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ĭĪĬņ 
 

1. ľĸńĔĔŅĶŐĸŃŏľĨŋįĸ 
 

ĔŅĶĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵȮ&ĔĬŀ,'ȮŏĮƦĬĶńģĺŇĽŅľĔŇěĽńĚĔńħĔĶŃĪĶĺĚŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĞŉŗĚěńħĨńŘĚĕŉŘĬĨŅĴ
ıĶŃĶŅĝĭńĠĠńĨŇĔŅĶĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵȮı,Ļ,Ȯ0300ȮĴňĭĪĭŅĪŐĸŃľĬƟŅĪňŗľĸńĔȮœħƟŐĔƞȮĔŅĶěńħĨńŘĚŐĸŃ
ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŏıŊŗŀĶŀĚĶńĭĔŅĶĸĚĪŋĬŐĸŃħņŏĬŇĬīŋĶĔŇěŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĶĺĴĪńŘĚľĬƟŅĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬŀŊŗĬŕȮ
œħƟŐĔƞȮĔŅĶŀĬŋĠŅĨŐĸŃĔņĔńĭĔŅĶĮĶŃĔŀĭĔŇěĔŅĶȮĔŅĶŒľƟĽŇĪīŇĮĶŃőĵĝĬƢȮĔŅĶěńħľŅŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔħƟŅĬĭĶŇĔŅĶ
ĨƞŅĚŕȮŐĔƞĬńĔĸĚĪŋĬŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĪńŘĚĬňŘŏıŊŗŀĽĬŀĚĬőĵĭŅĵĶńģĭŅĸȮŒĬĔŅĶıńĥĬŅŏĻĶļģĔŇěȮĽńĚėĴŒľƟŏĨŇĭőĨėĺĭėŌƞœĮĔńĭ 
ĔŅĶĶńĔļŅĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴȮőħĵĴňįĸŇĨĳńĦĤƢľĸńĔĕŀĚŀĚėƢĔĶȮœħƟŐĔƞȮĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĞŉŗĚĔĶŃěŅĵĨńĺŀĵŌƞŒĬĳŌĴŇĳŅėĨƞŅĚŕȮ
ĪńŗĺĮĶŃŏĪĻĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĪňŗȮĔĬŀ,ȮħņŏĬŇĬĔŅĶŏŀĚȮĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬĶŃľĺƞŅĚȮĔĬŀ,Ȯ
ĔńĭĳŅėŏŀĔĝĬȮŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĭĨŅıŋħȮĴňĭĶŇĔŅĶľĸńĔȮėŊŀȮĽĶƟŅĚȮĭĶŇľŅĶȮŐĸŃĔņĔńĭħŌŐĸĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮ
ŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴĴŅĨĶģŅĬĪňŗȮĔĬŀ,ȮĔņľĬħȮŐĸŃĔġľĴŅĵŀŊŗĬŕȮĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴ 
ĔŅĶŏěĶŇĠŏĨŇĭőĨŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĕŀĚĮĶŃŏĪĻőħĵĴňĔĸœĔĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĽƞĚĴŀĭįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅĞŉŗĚŏĮƦĬ
įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĭĨŅıŋħȮėŊŀȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶőħĵĽņĬńĔĚŅĬŒľĠƞȮ
ĽņĬńĔĚŅĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŐĸŃĽņĬńĔĚŅĬĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĭĨŅıŋħȮĨŅĴŐįĬŏĝŇĚĵŋĪīĻŅĽĨĶƢȮĔĬŀ,Ȯ 
ĮƖȮ034.Ȯ+Ȯ0342ȮĪĭĪĺĬĮĶŃěņĮƖĵŋĪīĻŅĽĨĶƢȮ0340ȮĔĬŀ,ȮŒľƟėĺŅĴĽņėńĠŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮ&Satisfaction) 
ĨƞŀĸŌĔėƟŅȮėŌƞėƟŅȮĝŋĴĝĬȮőħĵĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚ-ıńĥĬŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗȮĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮĮĶŃľĵńħȮėĶĭĺĚěĶȮŐĸŃħņŏĬŇĬ
ĔŇěĔĶĶĴħƟŅĬȮCSRȮĔńĭĝŋĴĝĬŀĵƞŅĚĪńŗĺĩŉĚȮŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŐĔƞĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟŏĽňĵŀŊŗĬŕȮŒľƟŏľĬŊŀĔĺƞŅ
ėĺŅĴėŅħľĺńĚȮŏĔŇħėĺŅĴĳńĔħňȮ(Loyalty) ĨƞŀȮĔĬŀ,ȮĬŀĔěŅĔĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸƟĺȮĔĬŀ,ȮĵńĚĴŋƞĚĕńĭŏėĸŊŗŀĬ
ŒľƟŏĮƦĬŀĚėƢĔĶĬņĽĶƟŅĚŏĴŊŀĚŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŏĝŇĚĬŇŏĺĻĽŌƞŏĻĶļģĔŇěŀĬŅėĨȮőħĵŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĕŀĚȮ
ĔĬŀ,ȮĳŅĵŒĨƟŐĬĺėŇħĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŏĝŇĚĬŇŏĺĻȮĔĬŀ,ȮœħƟĴŋƞĚĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚ 
įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵľĸńĔȮĞŉŗĚœħƟŐĔƞȮĝŋĴĝĬȮőħĵŏĜıŅŃŀĵƞŅĚĵŇŗĚěŃĨƟŀĚĴňĔŅĶĔņĔńĭħŌŐĸĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ
ŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴĴŅĨĶģŅĬĪňŗĔņľĬħėĺĭėŌƞĔńĭĔŅĶĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀėŋĦĳŅıĝňĺŇĨȮŐĸŃėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŀĚĝŋĴĝĬȮŀňĔĪńŘĚ
ĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŀŊŗĬŕȮĪňŗĽņėńĠȮŒĬĔŅĶĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀŏĻĶļģĔŇěĽńĚėĴȮŐĸŃĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴȮ
ħńĚĬńŘĬȮĔŅĶħņŏĬŇĬĚŅĬŒħŕȮĳŅĵŒĨƟĳŅĶĔŇěŐĸŃľĬƟŅĪňŗėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĕŀĚĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮěŃĨƟŀĚėņĬŉĚĩŉĚŐĸŃ 
ŒľƟėĺŅĴĽņėńĠĨƞŀĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮŐĸŃĪńĻĬėĨŇĪňŗħňĨƞŀįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟŏĽňĵĪŋĔĔĸŋƞĴŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀŐĸŃĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮ
ħńĚĬńŘĬȮŏıŊŗŀŒľƟȮĔĬŀ,ȮħņŏĬŇĬĚŅĬœħƟĽńĴķĪīŇśįĸĨŅĴĵŋĪīĻŅĽĨĶƢȮĔĬŀ,ȮŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚĽĴħŋĸĕŀĚĔŅĶıńĥĬŅĬŇėĴ
ŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŏıŊŗŀĔŅĶŀĵŌƞĶƞĺĴĔńĬĕŀĚĳŅėŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĽńĚėĴĝŋĴĝĬȮŐĸŃĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴȮ&Green Strategy)ȮŐĸŃ
ĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĔŅĶıńĥĬŅŀĚėƢĔĶĽŌƞėĺŅĴŏĮƦĬŏĸŇĻħƟĺĵĬĺńĨĔĶĶĴȮ(Great Strategy)ȮŒĬĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮ0340ȮĔĬŀ,ȮěŉĚœħƟ
ĔņľĬħŒľƟĴňőėĶĚĔŅĶĽņĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŀŊŗĬŕȮĕŀĚĸŌĔėƟŅȮėŌƞėƟŅȮŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĕŀĚȮĔĬŀ,ȮĮĶŃěņĮƖȮ0340Ȯ
ŏıŊŗŀŒľƟœħƟĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĩŌĔĨƟŀĚȮŐĴƞĬĵņȮĽŅĴŅĶĩĬņĴŅŒĝƟĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃŏĪňĵĭŏėňĵĚĔńĭėŌƞŐĕƞĚȮŏıŊŗŀĬņœĮĽŌƞĔŅĶıńĥĬŅȮ
ĮĶńĭĮĶŋĚĔĸĵŋĪīƢȮĶŌĮŐĭĭȮŐĸŃŐĬĺĪŅĚĔŅĶħņŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚȮĔĬŀ,ȮŒľƟĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ 
įŌƟĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬȮŐĸŃĝŋĴĝĬőħĵĶŀĭĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ ĶĺĴĪńŘĚįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŀŊŗĬŕȮĪňŗĽņėńĠȮĨƞŀœĮ 
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2. ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢȮ 
 

ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢĕŀĚőėĶĚĔŅĶĽņĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŀŊŗĬŕȮĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮĕŀĚ ĔĬŀ,Ȯ
ĮĶŃěņĮƖȮ0340ȮŒĬĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅȮĸŌĔėƟŅŒĬıŊŘĬĪňŗŀŋĨĽŅľĔĶĶĴėŌƞŐĕƞĚĳŅĵŒĬĮĶŃŏĪĻŐĸŃĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻȮŐĸŃįŌƟĶƞĺĴ
ħņŏĬŇĬĚŅĬȮĴňħńĚĬňŘ 

2.1 ŏıŊŗŀľŅėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėĺŅĴėŅħľĺńĚȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěȮŐĸŃėĺŅĴĳńĔħňĪňŗĴňĨƞŀįĸŇĨĳńĦĤƢ
ŐĸŃĭĶŇĔŅĶĕŀĚĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶĽņĶĺěĔŅĶĶńĭĶŌƟŐĸŃėĺŅĴŏĕƟŅŒěŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶıńĥĬŅŏĴŊŀĚŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ
ŏĝŇĚĬŇŏĺĻĕŀĚȮĔĬŀ,ȮĕŀĚĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅȮŐĸŃįŌƟĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬ 

2.2 ŏıŊŗŀľŅėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěȮŐĸŃėĺŅĴĳńĔħňĕŀĚĸŌĔėƟŅĕŀĚėŌƞŐĕƞĚȮŐĸŃĬņĴŅĺŇŏėĶŅŃľƢ
ŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭȮ&Benchmark'ȮĔńĭįĸĔŅĶĻŉĔļŅĨŅĴĕƟŀȮ0,/,/ 

2.3 ŏıŊŗŀĬņįĸĮĶŃŏĴŇĬĴŅĺŇŏėĶŅŃľƢȮŐĸŃĔņľĬħŐĬĺĪŅĚĮĶńĭĮĶŋĚ-ıńĥĬŅĔŅĶħņŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚȮĔĬŀ,Ȯ 
ŒľƟĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬȮŐĸŃĪņŒľƟŏľĬŊŀĔĺƞŅėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĶƞĺĴ
ħņŏĬŇĬĚŅĬŒĬĪňŗĽŋħ 

 

3. ĔĶŀĭŐĬĺėŇħŒĬĔŅĶĽņĶĺě 
 

ĔĶŀĭŐĬĺėŇħŒĬĔŅĶĻŉĔļŅėĶńŘĚĬňŘȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 
3.1 ĔĶŀĭŐĬĺėŇħĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶıńĥĬŅėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚŀĚėƢĔĶȮ&Performance Excellence Framework) 

ĽņľĶńĭŀĚėƢĔĶĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮœħƟŐĔƞȮSEPA ĞŉŗĚŏĮƦĬĔĶŀĭŐĬĺėŇħľĸńĔŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬőėĶĚĔŅĶĪňŗĴňĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅŐĸŃĨĸŅħ
ŏĮƦĬĽņėńĠ ŐĸŃĔĶŀĭŐĬĺėŇħĔŅĶĔņĔńĭħŌŐĸŐĸŃėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĮĶŃŏĪĻĝŅĨŇŐĸŃĽńĚėĴȮħńĚŐįĬĳŅıĪňŗȮ/ 

 
ŐįĬĳŅıĪňŗȮ/ȮĔĶŀĭŐĬĺėŇħľĸńĔŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬőėĶĚĔŅĶĪňŗĴňĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅŐĸŃĨĸŅħŏĮƦĬĽņėńĠ 
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3.2 ĔĶŀĭŐĬĺėŇħĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶĶńĭĶŌƟĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ(Customer Perception)ȮĪňŗěŃŒĝƟŒĬĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶ
ħņŏĬŇĬĔŅĶħƟŅĬĔŅĶěńħĔŅĶĸŌĔėƟŅŐĸŃĨĸŅħĕŀĚȮĔĬŀ,ȮħńĚŐįĬĳŅıĪňŗȮ0 

 

ŐįĬĳŅıĪňŗȮ0ȮĔĶŀĭŐĬĺėŇħĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĸŌĔėƟŅ 
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4. ĕŀĭŏĕĨĔŅĶħņŏĬŇĬĚŅĬ 
 

ĕŀĭŏĕĨĔŅĶĽņĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŀŊŗĬŕȮĨƞŀįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĮĶŃěņĮƖȮ0342ȮĴňħńĚĬňŘ 
 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ/ȮĕŀĭŏĕĨĔŅĶĽņĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŀŊŗĬŕȮĨƞŀįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶĕŀĚĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮ 
ĮĶŃěņĮƖȮ0342 

ŏĮƚŅľĴŅĵĔŅĶĻŉĔļŅ 
ĕƟŀĴŌĸĽŅĶĽĬŏĪĻȮȮȮȮȮȮ
ĪňŗĨƟŀĚĔŅĶ 

ĺŇīňĔŅĶĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸ ěņĬĺĬĨńĺŀĵƞŅĚ įĸĸńıīƢ 

¶ ĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴ
ŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 

¶ ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ 
¶ ėĺŅĴėŅħľĺńĚ 
¶ ėĺŅĴıŉĚıŀŒě 
¶ ėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒě 
¶ ėĺŅĴĳńĔħň 
¶ ĔŅĶĶńĭĶŌƟŐĸŃ 
ėĺŅĴŏĕƟŅŒěŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĔŅĶıńĥĬŅŏĴŊŀĚ
ŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 
ŏĝŇĚĬŇŏĺĻĕŀĚȮĔĬŀ, 

Structured 
Interview 
ľĶŊŀĺŇīňĔŅĶŀŊŗĬĪňŗȮĔĬŀ,Ȯ
ŏľŖĬĝŀĭ 

¶ ěņĬĺĬĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
ŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ
ŏĮƦĬœĮĨŅĴľĸńĔĽĩŇĨŇ
ĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĮƦĬ
ĨńĺŐĪĬĕŀĚ
ĮĶŃĝŅĔĶ 
 

¶ ŏĝŇĚĮĶŇĴŅĦ 
ŒĬĶŌĮŐĭĭȮLikert 
Scale &)/ĩŉĚ)3'
ľĶŊŀȮ&+/ĩŉĚ+3' 

¶ ŏĝŇĚėŋĦĳŅı 

¶ ĸŌĔėƟŅŒĬıŊŘĬĪňŗ
ŀŋĨĽŅľĔĶĶĴėŌƞŐĕƞĚ
ěņĬĺĬȮ4ȮŐľƞĚ 
ŐĸŃĸŌĔėƟŅ
ĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻ 
ŀĵƞŅĚĬƟŀĵȮ3ȮĶŅĵ 

¶ ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ 
¶ ėĺŅĴėŅħľĺńĚ 
¶ ėĺŅĴıŉĚıŀŒě 
¶ ėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒě 
¶ ėĺŅĴĳńĔħň 

 

Structured 
Interview 
ľĶŊŀĺŇīňĔŅĶŀŊŗĬĪňŗȮĔĬŀ,Ȯ
ŏľŖĬĝŀĭ 

¶ ěņĬĺĬĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
ŒĬıŊŘĬĪňŗŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ
ėŌƞŐĕƞĚŐĸŃ 
ėŌƞŐĕƞĚĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻ
ŏĮƦĬœĮĨŅĴľĸńĔĽĩŇĨŇ
ĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĮƦĬ
ĨńĺŐĪĬĕŀĚ
ĮĶŃĝŅĔĶ 

¶ ŏĝŇĚĮĶŇĴŅĦ 
ŒĬĶŌĮŐĭĭȮLikert 
Scale &)/ĩŉĚ)3'
ľĶŊŀȮ&+/ĩŉĚ+3'Ȯ 

¶ ŏĝŇĚėŋĦĳŅı 

¶ ĽņĬńĔĚŅĬŒľĠƞȮĔĬŀ, 
¶ ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 
¶ ıŊŘĬĪňŗŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ
ėŌƞŐĕƞĚȮěņĬĺĬȮ 
4ȮŐľƞĚ 

¶ ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇœħƟĨŅĴ
ŏĔĦĤƢĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

ĔŅĶĻŉĔļŅ 
őħĵœĴƞŏĮƕħŏįĵĨńĺȮ 
&Mystery Shopper' 

¶ ŀĵƞŅĚĬƟŀĵȮ5ȮėĶńŘĚȮ 
ĨƞŀŐľƞĚ 

¶ ŏĝŇĚėŋĦĳŅı 
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ŏĮƚŅľĴŅĵĔŅĶĻŉĔļŅ 
ĕƟŀĴŌĸĽŅĶĽĬŏĪĻȮȮȮȮȮȮ
ĪňŗĨƟŀĚĔŅĶ 

ĺŇīňĔŅĶĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸ ěņĬĺĬĨńĺŀĵƞŅĚ įĸĸńıīƢ 

¶ įŌƟĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬ ¶ ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ 
¶ ėĺŅĴėŅħľĺńĚ 
¶ ėĺŅĴıŉĚıŀŒě 
¶ ėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒě 
¶ ėĺŅĴĳńĔħň 
¶ ĔŅĶĶńĭĶŌƟŐĸŃ 
ėĺŅĴŏĕƟŅŒěŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĔŅĶıńĥĬŅŏĴŊŀĚ
ŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 
ŏĝŇĚĬŇŏĺĻĕŀĚȮĔĬŀ, 

Structured 
Interview 
ľĶŊŀĺŇīňĔŅĶŀŊŗĬĪňŗȮĔĬŀ,Ȯ
ŏľŖĬĝŀĭ 

¶ ĪŋĔĶŅĵ ¶ ŏĝŇĚĮĶŇĴŅĦ 
ŒĬĶŌĮŐĭĭȮLikert 
ScaleȮ&)/ĩŉĚ)3'
ľĶŊŀȮ&+/ĩŉĚ+3' 

¶ ŏĝŇĚėŋĦĳŅı 

 

5. ĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĻŉĔļŅ 
 

ĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚŒĬĔŅĶĻŉĔļŅėĶńŘĚĬňŘȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĸŌĔėƟŅŒĬıŊŘĬĪňŗŀŋĨĽŅľĔĶĶĴėŌƞŐĕƞĚȮ
ŐĸŃįŌƟĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚȮĔĬŀ,ȮĞŉŗĚĶŅĵĸŃŏŀňĵħħńĚĨƞŀœĮĬňŘ 

 
5.1 ĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 

 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ0ȮěņĬĺĬĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 
ĸņħńĭĪňŗ ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ ěņĬĺĬįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶȮ

(ŐľƞĚ) 
ěņĬĺĬĨńĺŀĵƞŅĚ
ĕńŘĬĨŗņȮ&ŐľƞĚ' 

/ ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴıŇěŇĨĶ* 7 7 
2 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴľĬŀĚŐė 33 20 
3 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĔƞĚėŀĵ 3 3 
4 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĽŇĬĽŅėĶ 77 20 
5 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĶŅĝĭŋĶň 24 20 
6 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĭƟŅĬľĺƟŅ 136 20 
7 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĭŅĚĮŃŀŇĬ* 98 22 
8 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĽľĶńĨĬĬėĶ 26 20 
9 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĭŅĚĝńĬ 66 20 
10 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŀńĠīŅĬň 50 20 
11 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĳŅėŏľĬŊŀ 76 20 
12 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĽĴŋĪĶĽŅėĶ 127 20 
13 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĳŅėŒĨƟȮě,ĽĚĕĸŅ 25 20 
14 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĸŅħĔĶŃĭńĚ* 149 22 
15 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ WHA ŀňĽŏĪŇĶƢĬĞňĭŀĶƢħ 85 20 
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ĸņħńĭĪňŗ ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ ěņĬĺĬįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶȮ
(ŐľƞĚ) 

ěņĬĺĬĨńĺŀĵƞŅĚ
ĕńŘĬĨŗņȮ&ŐľƞĚ' 

16 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ WHA ĝĸĭŋĶň 69 20 
17 ĔĸŋƞĴĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĮƕƧĬĪŀĚȮ&ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĮƕƧĬĪŀĚ, 

ĮƕƧĬĪŀĚȮ&ŐľĸĴĜĭńĚ'ȮĮƕƧĬĪŀĚȮ1, ĮƕƧĬĪŀĚȮ3' 
307 32 

18 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŀĴĨŃĞŇĨňŘȮ&ĶŃĵŀĚ' 260 27 
19 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŏĺĸőĔĶĺƢ 152 20 
20 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŏĔĨŏĺĵƢĞŇĨňŘ 73 20 
21 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĪňŏŀĲħň 19 19 
22 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĭŅĚıĸň 102 20 
23 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĭŅĚĮŌȮȮ 375 40 
24 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŀňĽŏĪŇĶƢĬĞňĭŀĶƢħȮ&ĶŃĵŀĚ' 249 26 
25 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŀĴĨŃĞŇĨňŘȮ&ĝĸĭŋĶň' 487 51 
26 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐľĸĴĜĭńĚ 142 20 
27 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĭĨŅıŋħ 56 20 
28 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ WHA ĨŃĺńĬŀŀĔ 50 20 
29 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴįŅŐħĚ 3 3 
30 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŏŀŏĞňĵ 15 15 
31 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŏŀŏĞňĵĽŋĺĶĶĦĳŌĴŇ 27 20 
32 ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŀŅĶƢȮœŀȮŐŀĸ 8 8 
33 ĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĭĨŅıŋħ 11 11  

ĶĺĴ 3,387 666 
ľĴŅĵŏľĨŋ: ěņĬĺĬĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĨƞĸŃŐľƞĚŀŅěĴňĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚœħƟŏıŊŗŀėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴȮĔĶĦňĪňŗĴňĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚȮěņĬĺĬĨńĺŀĵƞŅĚŒĬ
ĳŅıĶĺĴěŃĨƟŀĚœĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅȮ666ȮŐľƞĚȮ/* ĴňĔŅĶĮĶńĭěņĬĺĬĨńĺŀĵƞŅĚȮĨŅĴĕƟŀĴŌĸěņĬĺĬįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĪňŗĴňĔŅĶħņŏĬŇĬĚŅĬ 
 

5.2 ĸŌĔėƟŅŒĬıŊŘĬĪňŗŀŋĨĽŅľĔĶĶĴėŌƞŐĕƞĚ 
 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ1ȮěņĬĺĬĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĸŌĔėƟŅŒĬıŊŘĬĪňŗŀŋĨĽŅľĔĶĶĴėŌƞŐĕƞĚ 
ĸņħńĭĪňŗ ıŊŘĬĪňŗŀŋĨĽŅľĔĶĶĴėŌƞŐĕƞĚ ěņĬĺĬįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶȮ

(ŐľƞĚ) 
ěņĬĺĬĨńĺŀĵƞŅĚ
ĕńŘĬĨŗņȮ&ŐľƞĚ' 

/ ĽĺĬŀŋĨĽŅľĔĶĶĴőĶěĬŃ 165 21 
2 ŏĕĨĽƞĚŏĽĶŇĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĬĺĬėĶ 186 23 
3 ŏĕĨŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĽŋĶĬŅĶň 70 20 
4 ŏĕĨĮĶŃĔŀĭĔŅĶŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĽĵŅĴŀňĽŏĪŇĶƢĬŀŇĬħńĽŏĨĶňĵĸıŅĶƢė 61 20 
5 ŏĕĨĮĶŃĔŀĭĔŅĶŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĔĭŇĬĪĶƢĭŋĶň 73 20 
6 ŏĕĨĮĶŃĔŀĭĔŅĶŀŋĨĽŅľĔĶĶĴħńĭĭĸŇĺŏŀĝŏŀȮĽĶŃĭŋĶň 64 20 
 ĶĺĴ 641 124 

ľĴŅĵŏľĨŋ: ıŊŘĬĪňŗŀŋĨĽŅľĔĶĶĴėŌƞŐĕƞĚĨƟŀĚįƞŅĬėĺŅĴŏľŖĬĝŀĭěŅĔȮĔĬŀ,ȮħńĚĬńŘĬȮŀŅěĴňĔŅĶıŇěŅĶĦŅĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬœħƟŏıŊŗŀėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴ 



ĶŅĵĚŅĬĜĭńĭĵƞŀĽņľĶńĭįŌƟĭĶŇľŅĶȮ(Executive Report) ĕŀĚĔŅĶĽņĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŀŊŗĬŕȮĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ 
őėĶĚĔŅĶĽņĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŀŊŗĬŕȮĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ 
ĕŀĚĔŅĶĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵ &ĔĬŀ,' ĮĶŃěņĮƖȮ2562 
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5.3 įŌƟĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬ 
 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2ȮěņĬĺĬĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬ 
ĸņħńĭĪňŗ įŌƟĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬ ěņĬĺĬĨńĺŀĵƞŅĚĕńŘĬĨŗņȮ&ĶŅĵ' 

1 ĭĶŇļńĪȮħńĭĭĸŇĺŏŀĝŏŀȮŀŇĬħńĸŏĨĶňĵĸȮħňŏĺĸĸŀĮŏĴĬĪƢȮěņĔńħȮ&ĴľŅĝĬ' 1 
2 ĭĶŇļńĪȮœĪĵŀŇĬħńĽĨĶňĵĸȮŏŀĽŏĨĪȮěņĔńħ 1 

3 ĭĶŇļńĪȮŀĴĨŃėŀĶƢĮŀŏĶĝńŗĬȮěņĔńħȮ&ĴľŅĝĬ' 1 

4 ĭĶŇļńĪȮœŀ,ěň,ŏŀĽ,ěņĔńħ 1 

5 ĭĶŇļńĪȮĴľŅĝńĵıńĥĬŅĪňŗħŇĬȮěņĔńħ 1 

6 ĭĶŇļńĪȮĪňŗħŇĬĭŅĚĮŃŀŇĬȮěņĔńħ 1 

7 ĭĶŇļńĪȮŏŀŖĴȮħňȮŏŀŖĔĞƢȮěņĔńħȮ&ĴľŅĝĬ' 1 

8 ĭĶŇļńĪȮŏĺĸőĔĶĺƢŀŇĬħńĽĪĶňĽƢȮěņĔńħ 1 

9 ĭĶŇļńĪȮŏŀĽĞňěňȮŏĞĶŅĴŇėĽƢȮěņĔńħȮ&ĴľŅĝĬ' 1 

10 ĭĶŇļńĪȮĮƕƧĬĪŀĚȮŀŇĬħńĽŏĨĶňĵĸȮĮŅĶƢėȮěņĔńħ 1 

11 ĭĶŇļńĪȮĞň,ŏŀ,ŏŀĽ,ŐŀĽȮŏĞĪȮěņĔńħ 1 

12 ĭĶŇļńĪȮœĪĶȮŏĭėĔƟŅȮŏŀŖĬŏĨŀĶƢœıĶƢĽȮěņĔńħ 1 

13 ĭĶŇļńĪȮŏěĞňŏėȮŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬĝńŗĬŐĬĸȮěņĔńħȮ&ĴľŅĝĬ' 1 
14 ĭĶŇļńĪȮįŅŐħĚȮıĶŖŀıŏıŀĶƢĨňŘĽƢȮěņĔńħȮ&ĴľŅĝĬ' 1 

15 ĭĶŇļńĪȮŀŅĶƢȮœŀȮŐŀĸ (1996) ěņĔńħ 1 

16 ĭĶŇļńĪȮĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŏŀŏĝňĵȮěņĔńħ 1 

17 ĭĶŇļńĪȮĶŃĵŀĚȮ2012 ěņĔńħ 1 

18 ĭĶŇļńĪȮœĪĵȮĭŀĬŏĬĨȮŏĪĶħħŇŘĚȮőĞĬȮěņĔńħ 1 

ľĴŅĵŏľĨŋ: ĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬŀŅěĴňĔŅĶĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬœħƟŏıŊŗŀėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴ 
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őėĶĚĔŅĶĽņĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŀŊŗĬŕȮĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ 
ĕŀĚĔŅĶĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵ &ĔĬŀ,' ĮĶŃěņĮƖȮ2562 

 
 

  

 

ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĭĶŇļńĪȮĪĶŇĽȮėŀĶƢĮŀŏĶĝńŗĬȮěņĔńħ       8 

6. ĔŅĶŐĮĸįĸĔŅĶĽņĶĺě 
 

ĔŅĶŐĮĸįĸėŃŐĬĬĕŀĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬ-ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴŒĬŐĨƞĸŃĮĶŃŏħŖĬȮĽŅĴŅĶĩĬņĴŅ
ŐĮĸįĸœħƟĨŅĴŏĔĦĤƢĔŅĶŐĮĸėĺŅĴľĴŅĵĨŅĴĝƞĺĚėŃŐĬĬĕŀĚŏĭĽĪƢȮ&Best, /755'1ȮħńĚĬňŘȮ 

 

6.1 ĔŅĶŐĮĸįĸěŅĔĔŅĶĔŅĶĽņĶĺěȮStructured InterviewȮŐĭƞĚĝƞĺĚėŃŐĬĬŐĸŃėĺŅĴľĴŅĵȮħńĚĬňŘ 
 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ5ȮĔŅĶŐĮĸįĸěŅĔĔŅĶĔŅĶĽņĶĺěȮStructured Interview 
 

ėŃŐĬĬ ėĺŅĴľĴŅĵ 
ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ ĶŃħńĭėĺŅĴėŅħľĺńĚ ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒě ĶŃħńĭėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒě 

2,0/ ů 3,.. ŏľŖĬħƟĺĵŀĵƞŅĚĵŇŗĚ ėŅħľĺńĚĴŅĔĪňŗĽŋħȮ ıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħȮ œĴƞıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħȮ 
1,2/ ů 2,0. ŏľŖĬħƟĺĵ ėŅħľĺńĚĴŅĔȮ ıŀŒěĴŅĔȮ œĴƞıŀŒěĴŅĔȮ 
0,4/ ů 1,2. ŏĜĵŕ ėŅħľĺńĚĮŅĬĔĸŅĚȮ ıŀŒěĮŅĬĔĸŅĚȮ œĴƞıŀŒěĮŅĬĔĸŅĚȮ 
/,6/ ů 0,4. œĴƞŏľŖĬħƟĺĵ ėŅħľĺńĚĬƟŀĵȮ ıŀŒěĬƟŀĵȮ œĴƞıŀŒěĬƟŀĵȮ 
/,.. ů /,6. œĴƞŏľŖĬħƟĺĵŀĵƞŅĚĵŇŗĚ ėŅħľĺńĚĬƟŀĵĪňŗĽŋħȮ ıŀŒěĬƟŀĵĪňŗĽŋħȮ œĴƞıŀŒěĬƟŀĵĪňŗĽŋħȮ 

 

6.2 ĔŅĶŐĮĸįĸěŅĔĔŅĶĽņĶĺěȮA Kano Model 
 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ6ȮĔŅĶŐĮĸįĸěŅĔĔŅĶĽņĶĺěȮA Kano Model 

ĶŃħńĭ 
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ- 
ėĺŅĴėŅħľĺńĚ 

ĨƟŀĚĴň ŀĵŅĔŒľƟĴň 
œĴƞĽĬŒěĺƞŅ 
ěŃĴňľĶŊŀœĴƞĴň 

ĴňĔŖħňœĴƞĴňĔŖœħƟ œĴƞėĺĶĴň 

Must be One Dimensions Indifferent Attractive Reverse 
 
ĔŅĶŐĮĸįĸěŅĔĔŅĶĽņĶĺěħƟĺĵȮA Kano ModelȮĕŀĚŐĨƞĸŃĮƤěěńĵėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ-ėĺŅĴėŅħľĺńĚȮ

ĴňĶŅĵĸŃŏŀňĵħħńĚĬňŘ 
6.2.1 ĮƤěěńĵėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕńŘĬıŊŘĬģŅĬȮ(Must be) ŏĮƦĬĮƤěěńĵĪňŗĸŌĔėƟŅĨƟŀĚĔŅĶȮŐĸŃěŃĨƟŀĚıĭŒĬ

įĸŇĨĳńĦĤƢȮľŅĔœĴƞıĭėŋĦĽĴĭńĨŇŏľĸƞŅĬňŘȮěŃŏĔŇħėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěŐĸŃĶƟŀĚŏĶňĵĬȮŒĬĪŅĚĔĸńĭĔńĬȮľŅĔıĭėŋĦĽĴĭńĨŇ
ħńĚĔĸƞŅĺȮěŃœĴƞŏĮƦĬĔŅĶŏıŇŗĴėĺŅĴıŉĚıŀŒě 

6.2.2 ĮƤěěńĵĪňŗĸŌĔėƟŅėŅħľĺńĚȮ(One Dimension) ŏĮƦĬĮƤěěńĵŐĮĶįńĬĞŉŗĚįĸŇĨĳńĦĤƢĴňėŋĦĽĴĭńĨŇŏľĸƞŅĬňŘ 
ĴŅĔĕŉŘĬŏĪƞŅœľĶƞėĺŅĴıŉĚıŀŒěěŃĴŅĔĕŉŘĬŏĪƞŅĬńŘĬȮŒĬĪŅĚĨĶĚĔńĬĕƟŅĴȮĩƟŅįĸŇĨĳńĦĤƢĴňėŋĦĽĴĭńĨŇħńĚĔĸƞŅĺĬƟŀĵĸĚŏĪƞŅœľĶƞȮ
ĸŌĔėƟŅěŃıŉĚıŀŒěĬƟŀĵĸĚŏĪƞŅĬńŘĬ  

6.2.3 ĮƤěěńĵĪňŗĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒě (Attractive)ȮŏĮƦĬĮƤěěńĵŐİĚĪňŗœĴƞœħƟŏĮƦĬĪňŗėŅħľĺńĚ-ĨƟŀĚĔŅĶĸƞĺĚľĬƟŅ
ěŅĔĸŌĔėƟŅȮĩƟŅįĸŇĨĳńĦĤƢĴňėŋĦĽĴĭńĨŇĬňŘȮěŃĪņŒľƟĸŌĔėƟŅıŉĚıŀŒěĴŅĔĕŉŘĬȮŐĨƞĩƟŅįĸŇĨĳńĦĤƢœĴƞĴňėŋĦĽĴĭńĨŇĬňŘěŃœĴƞĴňįĸĨƞŀ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒě  

6.2.4 ĮƤěěńĵĪňŗœĴƞĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅ (Indifferent) 

 
1 Best, J. W. (/755',ȮResearch in Education. 1rd ed. Englewood Cliff, NJ: Prentice Hall, Inc. 
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ĽĶŋĮįĸĔŅĶĽņĶĺě 
 
1. įĸĔŅĶĽņĶĺěĕŀĚĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 

 
1.1 ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬĨƞŅĚŕȮ5ȮħƟŅĬ 
 

 ĳŅıĶĺĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬĨƞŅĚŕȮ5ȮħƟŅĬ 
 

įĸĔŅĶĽņĶĺěĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮěņĬĺĬȮ/*110ȮĶŅĵȮıĭĺƞŅȮĳŅıĶĺĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴ
ŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬĨƞŅĚŕȮ5ȮħƟŅĬȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶȮħƟŅĬĶŅėŅĕŅĵ-
ŏĝƞŅıŊŘĬĪňŗ-ėƞŅĭņĶŋĚĶńĔļŅ-ėƞŅĬŘņ-ėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĨƞŅĚŕȮěŋħŒľƟĭĶŇĔŅĶįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ 
ħƟŅĬėŋĦĳŅıĕŀĚıĬńĔĚŅĬȮħƟŅĬĕńŘĬĨŀĬŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃħƟŅĬĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĪŅĚĔŅĵĳŅıȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭ
ėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,2.ȮľĶŊŀĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħȮŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅėĺŅĴıŉĚıŀŒěěņŐĬĔĨŅĴĮĶŃŏĳĪĕŀĚĬŇėĴ
ŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮıĭĺƞŅȮĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĪňŗȮĔĬŀ.ħņŏĬŇĬĔŅĶŏŀĚȮĴňĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔĔĺƞŅĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 
ĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬȮőħĵĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗĴňĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĪňŗȮĔĬŀ.ȮħņŏĬŇĬĔŅĶŏŀĚȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬȮ
2,23 ŒĬĕĦŃĪňŗĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬȮ2,15ȮħńĚŐįĬĳŅıĪňŗȮ1 

 
ŐįĬĳŅıĪňŗȮ3ȮĳŅıĶĺĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬĨƞŅĚŕȮ5ȮħƟŅĬ 
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ĮĶŃŏħŖĬŒĬĳŅıĶĺĴĪňŗĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĽƞĺĬŒľĠƞĨƟŀĚĔŅĶŒľƟĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀ
ŀŋĨĽŅľĔĶĶĴħņŏĬŇĬĚŅĬŏıŊŗŀŒľƟœħƟĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħȮ1ȮŀńĬħńĭŐĶĔȮėŊŀȮ/'ȮĔŅĶěńħĶŃŏĭňĵĭĔŅĶěĶŅěĶȮ 
0'ȮĔŅĶŏıŇŗĴœĲĲƚŅĽƞŀĚĽĺƞŅĚĨŅĴěŋħĨƞŅĚŕȮĳŅĵŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŐĸŃȮ1'ȮĔŅĶħŌŐĸŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĩĬĬĪňŗĝņĶŋħ
ŏĽňĵľŅĵŒľƟŀĵŌƞŒĬĽĳŅııĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬȮŐĸŃŒĬĶŀĭĮƖĪňŗįƞŅĬĴŅȮĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ-ĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĽƞĺĬŒľĠƞ
ĶńĭĶŌƟĺƞŅĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴœħƟħņŏĬŇĬĔŅĶıńĥĬŅŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚŒĬŏĶŊŗŀĚĨƞŀœĮĬňŘŏĮƦĬȮ1ȮŀńĬħńĭŐĶĔȮėŊŀȮ1'ȮĔŅĶĞƞŀĴŐĞĴ
ŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚıŊŘĬįŇĺĩĬĬȮ0'ȮĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐĸŃĞƞŀĴŐĞĴœĲĲƚŅĽƞŀĚĽĺƞŅĚĳŅĵŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŐĸŃȮ 
1'ȮĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĳŌĴŇĪńĻĬƢȮĪńĻĬňĵĳŅıȮŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĳŅĵŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŏĝƞĬȮĔŅĶĨńħŐĨƞĚĨƟĬœĴƟȮŐĸŃ 
ľĠƟŅĶĔȮŏĮƦĬĨƟĬȮőħĵĳŅıĶĺĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶıńĥĬŅŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶħņŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃ
ĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,0/ȮľĶŊŀıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħ 

ŏĴŊŗŀŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĳŅıĶĺĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬĨƞŅĚŕȮ 
5ȮħƟŅĬȮĵƟŀĬľĸńĚȮ6ȮĮƖȮıĭĺƞŅȮĮƖȮ0342ȮŏıŇŗĴĕŉŘĬěŅĔĮƖȮ0361ȮŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅĨŅĴĮĶŃŏĳĪĕŀĚĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮıĭĺƞŅȮ
ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĪňŗȮĔĬŀ. ħņŏĬŇĬĔŅĶŏŀĚȮŐĸŃĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĶƞĺĴħņŏĬŇĬĚŅĬȮĴňĶŃħńĭėŃŐĬĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĽŌĚĕŉŘĬȮ
ħńĚŐįĬĳŅıĪňŗȮ2 

 
ŐįĬĳŅıĪňŗȮ2ȮĳŅıĶĺĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬĨƞŅĚŕȮ5ȮħƟŅĬ 

ěņŐĬĔĨŅĴĮĶŃŏĳĪĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 
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 ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬĨƞŅĚŕȮ5ȮħƟŅĬȮěņŐĬĔĶŅĵħƟŅĬ 
 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬĨƞŅĚŕȮ5ȮħƟŅĬȮěņŐĬĔĨŅĴħƟŅĬȮ

ıĭĺƞŅȮĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀħƟŅĬėŋĦĳŅıĕŀĚıĬńĔĚŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ
2,46ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮħƟŅĬěŋħŒľƟĭĶŇĔŅĶįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮħƟŅĬĕńŘĬĨŀĬŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶȮħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶȮħƟŅĬĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĪŅĚĔŅĵĳŅıȮŐĸŃħƟŅĬĶŅėŅĕŅĵ-ŏĝƞŅıŊŘĬĪňŗ-ėƞŅĭņĶŋĚĶńĔļŅ-
ėƞŅĬŘņ-ėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĨƞŅĚŕȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,30, 2,24, 2,24, 2,23, 2,05ȮŐĸŃȮ2,03ȮĨŅĴĸņħńĭȮ 
ħńĚŐįĬĳŅıĪňŗȮ5 

 
ŐįĬĳŅıĪňŗȮ5ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬĨƞŅĚŕȮ5ȮħƟŅĬȮěņŐĬĔĶŅĵħƟŅĬ 
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¶ ħƟŅĬĪňŗȮ/ȮįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶ 
 

ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶĕŀĚĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŀĵŌƞĪňŗ
ĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,32ȮľĶŊŀıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħ őħĵħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪňŗĸŌĔėƟŅıŉĚıŀŒěĽŌĚĽŋħȮėŊŀȮĔŅĶŒľƟ
ŀĬŋĴńĨŇ+ŀĬŋĠŅĨȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,21ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮĔŅĶėĺĭėŋĴĔņĔńĭħŌŐĸĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ 
ĔŅĶěńħĽĶĶıŊŘĬĪňŗŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴňėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĔńĭĸńĔļĦŃŐĸŃĕĬŅħĕŀĚĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĽŅīŅĶĦŌĮőĳėőħĵĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ ŐĸŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĽŇŗĚŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔőħĵįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ľĬƞĺĵĚŅĬĳŅĵĬŀĔȮőħĵĴňĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,1.*ȮȮ2,03*Ȯ2,01ȮŐĸŃȮ2,0.ȮĨŅĴĸņħńĭȮħńĚŐįĬĳŅıĪňŗȮ4 

 
ŐįĬĳŅıĪňŗȮ4ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶȮěņŐĬĔĶŅĵĮĶŃŏħŖĬ  

 

ŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅŒĬĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚŐĨƞĸŃĮĶŃŏħŖĬľĸńĔȮĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮĶŅĵĸŃŏŀňĵħħńĚĬňŘ 
ĔŅĶěńħĽĶĶıŊŘĬĪňŗŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴňėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĔńĭĸńĔļĦŃŐĸŃĕĬŅħĕŀĚĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶěńħĽĶĶıŊŘĬĪňŗŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴňėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĔńĭĸńĔļĦŃŐĸŃĕĬŅħĕŀĚ

ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,02ȮľĶŊŀıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħ 
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŌĮőĳėőħĵĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŌĮőĳėőħĵĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,/3Ȯ

ľĶŊŀıŉĚıŀŒěĴŅĔȮľŅĔœĴƞĬńĭĶĺĴĭĶŇĔŅĶĶŃĭĭĽƞĚěƞŅĵĬŘņĴńĬħŇĭȮĪňŗĽņĶĺěŏĜıŅŃĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĭĨŅıŋħȮ
ŐĸŃĶŃĭĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĪňŗĽņĶĺěŏĜıŅŃĸŌĔėƟŅŒĬĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĭĨŅıŋħȮĸŌĔėƟŅŒĬ
ĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĶŃĭĭĭņĭńħĬŘņŏĽňĵĴŅĔĪňŗĽŋħȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,1.ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮȮ
ĶŃĭĭĮĶŃĮŅȮėŋĦĳŅıĕŀĚĶŃĭĭħńĭŏıĸŇĚŐĸŃĶŃĭĭĮƚŀĚĔńĬŀŋĭńĨŇĳńĵĪňŗœħƟĴŅĨĶģŅĬȮĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĶŃĭĭĶŃĭŅĵ
ĬŘņİĬȮľĶŊŀĶŃĭĭĮƚŀĚĔńĬĬŘņĪƞĺĴȮĽńħĽƞĺĬĕŀĚĔŅĶěńħĽĶĶıŊŘĬĪňŗĽňŏĕňĵĺĳŅĵŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮėĺŅĴŏıňĵĚıŀŐĸŃ

 

 

ıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħ 

ıŉĚıŀŒěĴŅĔ 

ıŉĚıŀŒěĮŅĬĔĸŅĚ 

ıŉĚıŀŒěĬƟŀĵ 

ıŉĚıŀŒěĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
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ėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚœĲĲƚŅĽƞŀĚĽĺƞŅĚȮėŋĦĳŅıĕŀĚĩĬĬĳŅĵŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŐĸŃėĺŅĴŏıňĵĚıŀŐĸŃ 
ėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĮƚŅĵĽńĠĸńĔļĦƢŐĸŃĽńĠĠŅĦœĲěĶŅěĶȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,07,Ȯ2,/5, 2,/0, 2,/0, 
2,.0, 1,71ȮŐĸŃȮ1,66ȮĨŅĴĸņħńĭ 

ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĽŇŗĚŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔȮőħĵľĬƞĺĵĚŅĬĳŅĵĬŀĔ 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĽŇŗĚŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔőħĵľĬƞĺĵĚŅĬĳŅĵĬŀĔ

ŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,.4ȮľĶŊŀıŉĚıŀŒěĴŅĔȮľŅĔœĴƞĬńĭĶĺĴĭĶŇĔŅĶĬŘņěŊħȮ-ȮĭĶŇĔŅĶĕĬĽƞĚŏĽĭňĵĚĪŅĚŏĶŊŀȮĪňŗĽņĶĺě
ŏĜıŅŃĸŌĔėƟŅŒĬĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĭĨŅıŋħȮĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀėŋĦĳŅıĕŀĚĶŃĭĭ
ěńħĔŅĶĔŅĔŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĴŌĸİŀĵȮŐĸŃĽŇŗĚĮĢŇĔŌĸĪňŗœħƟĴŅĨĶģŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħȮŀĵŌƞĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,/2ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮ 
ėĺŅĴŏıňĵĚıŀŐĸŃĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĶŃĭĭœĲĲƚŅȮėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŐĸŃĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĶŃĭĭȮINTERNET ŐĸŃ 
ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĨƞŅĚŕȮŐĸŃėĺŅĴŏıňĵĚıŀĕŀĚĶƟŅĬŀŅľŅĶȮ-ȮĶƟŅĬĕŅĵĕŀĚŏĭŖħŏĨĸŖħȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,/1, 2,..Ȯ
ŐĸŃȮ1,70ȮĨŅĴĸņħńĭȮ 

ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĬŋĴńĨŇ+ŀĬŋĠŅĨȮ 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĬŋĴńĨŇ+ŀĬŋĠŅĨȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,12ȮľĶŊŀıŉĚıŀŒěĴŅĔ

ĪňŗĽŋħȮőħĵĴňĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĬŋĴńĨŇ+ŀĬŋĠŅĨȮěņĬĺĬȮ0ȮĚŅĬȮėŊŀȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĬŋĴńĨŇ+ŀĬŋĠŅĨħƟŅĬĔŅĶĮĶŃĔŀĭĔŇěĔŅĶ
ŐĸŃĔŅĶŒľƟĽŇĪīŇĮĶŃőĵĝĬƢĪňŗĽņĶĺěĸŌĔėƟŅŒĬĪŋĔĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ ŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,15ȮŐĸŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ŀĬŋĴńĨŇ+ŀĬŋĠŅĨĕŀĚĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĭĨŅıŋħȮĪňŗĽņĶĺěŏĜıŅŃĸŌĔėƟŅŒĬĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĭĨŅıŋħ ŀĵŌƞĪňŗ
ĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,28 ĨŅĴĸņħńĭ 

ĔŅĶėĺĭėŋĴĔņĔńĭħŌŐĸĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶėĺĭėŋĴĔņĔńĭħŌŐĸĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,00Ȯ

ľĶŊŀıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħȮőħĵĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĔŅĶĨŇħĨŅĴĨĶĺěĽŀĭ
ĴĸĳŅĺŃĪŅĚĬŘņĴŅĔĪňŗĽŋħȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,12ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĔŅĶĨŇħĨŅĴĨĶĺěĽŀĭ
ĴĸĳŅĺŃĪŅĚŏĽňĵĚȮĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĔŅĶĨŇħĨŅĴĨĶĺěĽŀĭĽŇŗĚĮĢŇĔŌĸľĶŊŀĺńĽħŋœĴƞŒĝƟŐĸƟĺĕŀĚőėĶĚĔŅĶȮ&œĴƞĶĺĴĔŅĶĕŀ
ŀĬŋĴńĨŇȮ-ȮŀĬŋĠŅĨ'ȮĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĔŅĶĨŇħĨŅĴĨĶĺěĽŀĭĴĸĳŅĺŃĪŅĚŀŅĔŅĻȮĔŅĶĭņĶŋĚĶńĔļŅıŊŘĬĪňŗĽňŏĕňĵĺ  
ėĺŅĴıĶƟŀĴŒĬĔŅĶěńħĔŅĶŏĴŊŗŀŏĔŇħŏľĨŋĳŅĵŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĔŅĶĨŇħĨŅĴĨĶĺěĽŀĭĴĸĳŅĺŃ
ĪŅĚĔĸŇŗĬȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĴňĔŅĶĬņĬŘņĔĸńĭĴŅŒĝƟŒľĴƞȮŐĸŃĔŅĶĔņĔńĭħŌŐĸĶŃĭĭėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮ 
ŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,10, 2,06, 2,04, 2,03, 2,03, 2,/3, 2,/.ȮŐĸŃȮ2,.3ȮĨŅĴĸņħńĭ 
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¶ ħƟŅĬĪňŗȮ0ȮĶŅėŅĕŅĵ-ŏĝƞŅıŊŘĬĪňŗ-ėƞŅĭņĶŋĚĶńĔļŅ-ėƞŅĬŘņ-ėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĨƞŅĚȮŕ 
  

ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬĶŅėŅĕŅĵ-ŏĝƞŅıŊŘĬĪňŗ- 
ėƞŅĭņĶŋĚĶńĔļŅ-ėƞŅĬŘņ-ėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĨƞŅĚŕȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,03ȮľĶŊŀıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħȮőħĵĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴ
ŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĨƞŅĚŕȮŏĴŊŗŀŏĪňĵĭĔńĭĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŀŊŗĬĴŅĔĪňŗĽŋħȮŀĵŌƞĪňŗ
ĶŃħńĭėŃŐĬĬȮ2,/7ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮėƞŅĬŘņȮŏĴŊŗŀŏĪňĵĭĔńĭĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŀŊŗĬȮėƞŅĭņĶŋĚĶńĔļŅȮŏĴŊŗŀŏĪňĵĭĔńĭĬŇėĴ
ŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŀŊŗĬȮŐĸŃĶŅėŅĕŅĵ-ŏĝƞŅıŊŘĬĪňŗȮŏĴŊŗŀŏĪňĵĭĔńĭĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŀŊŗĬȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,/1, 2,/.Ȯ
ŐĸŃȮ2,.6ȮĨŅĴĸņħńĭȮħńĚŐįĬĳŅıĪňŗȮ5 
 

ȮȮȮȮȮŐįĬĳŅıĪňŗȮ5ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀħƟŅĬĶŅėŅȮěņŐĬĔĶŅĵĮĶŃŏħŖĬ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħ 

ıŉĚıŀŒěĴŅĔ 

ıŉĚıŀŒěĮŅĬĔĸŅĚ 

ıŉĚıŀŒěĬƟŀĵ 

ıŉĚıŀŒěĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
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¶ ħƟŅĬĪňŗȮ1ȮěŋħŒľƟĭĶŇĔŅĶįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ 
 

ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃĪƞŅŏĶŊŀŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŒĬħƟŅĬěŋħŒľƟĭĶŇĔŅĶįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮŀĵŌƞĪňŗ
ĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,30ȮľĶŊŀıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħȮőħĵĸŌĔėƟŅŒĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀėĺŅĴĽŃŀŅħȮ
ŐĸŃėĺŅĴŏĶňĵĭĶƟŀĵĳŅĵŒĬĽņĬńĔĚŅĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĴŅĔĪňŗĽŋħȮŀĵŌƞĪňŗĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ2,20ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮ 
ėĺŅĴŏıňĵĚıŀĕŀĚıŊŘĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĳŅĵŒĬĕŀĚĽņĬńĔĚŅĬĬŇėĴŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŐĸŃėĺŅĴıĶƟŀĴŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
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