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�(	"#����

��)������*+��,���������	#��	-��.��/��������
0�	1��2
�3��	&������4
����2
�	
���	 �����#	1�5�����	" �
�����������6�������	 ���	-����1��7�������	���'�1�����"������"�����"8������	���2"
�!"#��$��"�����(	"#��."����

�9:	;
���������������	
��������	���6<#�=� �	����������������"������">��?���	"
�@���)��&���1��
��	
��@��$��
�����������,��&�.����A�-4����'�B��–��9;-
�C���������D�D4��(cross-sectional)��1�@����E	#��@
FGHI������������2"&����&")�J	K2��@���)��&���1��
��@�������"&�����")�%	"<���$���@����"9:	;
�."���IHL��������"'��

�9���
���������	��1H����1�
���MN�
�	O
�@��
�����������P��Q>��%����	 ������R"��S����	"TU?�������"�@����
���	TU?�@������J�)����0������V��@�+����W+���%����D�#���������SPSS�����SAS��������J@	'�#��	�����"
�0���	" ��

���	
0�R�D4�������<��M#	�
�)$��
-��"!�&�������9:	;
�@��
�@�����.#�3#��
XYZ�±±±±GF��@���E	#���1��FY[F����B�@��0����	 �����\�	�[Y[Z����"B�@�
]�
���@���R $�XYHZ�������@���������B�@���	 �>����^������J� @��	
����������")�@�_	"���>��@����	���$���

��6)�J�����	�
������	��3Q��
���	������	����6�����������	"��
��.��!Q`"������"��������@�"��M"#	
�"�� ��
���	
�����J�)�������������	 �>����	�
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��>�����������	���.��$
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�!DT������������������"1b��	
�"��!"�'�1��"���	��?�������	
�@���)��&���1��
����
�������@�1IX��B�@������	���1��
��@��D;9
�������@��������$��������	�����.#�.�������(�"S9
��K�`Q� �

�!)�@�@���cIFXYLder�����LLLYLep�$f������������	"��!��S"#�R"4
��DB	���Rg)�	��@����������	���.�a� 
�1�
���	9�@���������	9
�h	Q�����1�
�����	2����9���
������@�@��	2����	
0���@�cLLFYLepfi����h	Q����.����:��

���������������2"��J� 	2"
��U�O"4��j;"#�����������@��9���R ]��!�9����W��	�cLXYLp>$f�����j;"#�.�"�
��	
������ ���D;9
���!P��=�B��R#�+�@���������!Q`���	�0������	�����@������U�O4�

��	� �������
0����V����	9
�h	Q����!)�@�@������@$��
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��	��������	
���������

�����R�	P���� �������@�J�)�=��O
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���+���
�4�5�*�	��(satisfaction)�������������6��7!��879��7
���!%�:!�

�;<��!���������
��8	=����>�����#)���#���������5����?����
�������8��8��@%�:!�A���8��8�%.�BC3��!������������D�!6�DE����F�

8G!���������%7
����H7I!����
�*��(Parsons)��6�7
�F�(Szasz)����
��*J��(Hollender)��������&7����A#��K�;.���8*#!6�����.�L#LM.�

�����8�����#��������E�H��N��O������8��H�����6���BP3F���@��*�DE�
�D�!6�
�89����5�%(.�������!E�5������D��%7��5�7�(Juran)����

Q*#!��(Deming)����!����#�����������R�7
��DE����������9F����7�
�����!6�
�8���)��������7S��TU����%V��5�	�7!������������%7W�5�7

8������������87��X�YZ7,��@�7[������������%W6���X�%,������79
�!��=��N� OF�����������D�7!������7������\]�����5�*�	��4

�������=������<�8�%.���%!��>����%V�8�^�������F87_���6��879���`�
�8GJ�a!�R�
���������������b��*7,�A#7�����c%J�7��8)7
d!����5�

���������D����%7��'�d
��S��6�����!����	�������9��!�F�.�!�W
��������9�e)9�����#���A��.f����������879�A���8,ZW��%V�8�

���������%W�879��7�����������Y�8`��.�D���	�!�8	7
����5�7���D�7�
��!�����E��������������A#�g7.�5��7���7!E��9���7!�hW���*.��%�

����
��D�!6�
���5�L�N�"O����������5�	�7!����DE�879�@%�:!�A��
5�%M!�(consumerism)���!��#���������'�7
����i�	������*!���B0"�

��������������!E��	������X�!�W��_!�D�!6�
�89����A���8���[*!
(National Health Situation: NHS)��879��*9�e�%j.���87#_9

������7�����	7������X�!�W�8U�����9��!��������T#7S*.���'�7	*9����
8!������**9����:	
��D����#���S��6���%W�5�N�$O���

�R�
��A����F�8GJ�a!��������5�5������5�*�	��4��\[*
�
�������T���9���������Y��V����!����	�������9��!�A#G���!��

�77!��%�779���F�D�	77
����D�77!������77������8�;77�F�
&`%9���.��HL	)!��Y���A��������%�9�D�!������������@�S��

���H#��.����!�������������5�����#G���5�����D�	
������
��������Y�������	
�����33����.�"33���������:��
����A#J��

�����5�����#G���8��X�!�W�8U�����Y��F�����	7�������9�!�
�����
��5�������!����89������Y��	#G��C�����7.��C������7

���������F&7����H!�7��DE�H*7
����������\�%���M.�����:�
���D������FD�
�*���9�F&����D����79�����A#)7*�.����7���5�7

��	������
�N�C�O��

:#k�8����_,����������5��7�����7!����	�������9�!��87U��
�;<��!�������������������\7�%���7M.��7#G���8���	������5

�@��J�X�%,F���?�����DE��������
��D�	
���#��8�����6���D�7#!
T�!����A��.���A���X�!�W���9��!!�����D���7�#��D�7!���8��D�%.

����#��F�����
�������F�7������16%!E�FA#G���!�D�#!�6������
���������%��7W��������FD�������D���������F������7���6��7;!�

���#�5������������79����7���h#M!����������N�lO�����6��m�7
���n���!����	������X�!�W�84�������!Z
�A#!o.�Fp%_a!�

�������������87G!������=��5��������	�����������F��)��H!�9
����A��!�5Z����Y��7
���879�����j7W�5������7������.�#,%

����������'%;<�H��<���p%W��#:#9�FD�%��R�	
������*��!�D�%�
����N�PO��������������79�D�%7��f�7��5�7��#G!�6��������T#7.���

���77!����	77�����Fm�j77!����774��D��77#!���D���77**9
��
��X�!�W�����%
�6�F��������'%7,��6��T	)7#
����#7�6��

�����!����	������X�!�W������!��
�
��
����7�����
�;*��6�8�����
����F���#�6���5������%7M��6�����74��D��#!����

���X�!�W�8U������
�N0O����������FA�����*����q7#LM.�����A7��
��8GJ�a!�'�;���8���5�*�	��4��A##G.��A#*r��F�_9��A#7#G.

�������������X�!�7W�8U����5��Y���&.�&.�8���;)�����4�
�����6���.���%�����!����	�������9��!��q��V�A��F���X%<�K�L��

������9��!�A���sG4�������
�*���	��4��H�f���5�*�������7���
���������79��!�A���X�!�W�6��@��!��	��4�������F��7��t]�7!

HY�����uv
��8U����5���*�#��5��������
��

����,�����������
877GJ�a!�A77��F��:#77,%.�–�77GaL!�?%77��6�����77_#_M.�� �

(Cross-Sectional)��5����7777��F��%7777�� 03�6���7777:��
8G���!�����8��D���**90���������87��8	)7�������7!����	�������9�!�

�����	�����#����������V��'�7
�����"0 �����7��@�7[�������A7��
��8��89��9��!�������;�������p�]	����=��j.��%V����6���7��%��X

�����!����	�������9��!���8��%W�FR���9���8����F5�%���F�`
�w�#x����2#`�F���LJ�V�F�����R�*�!�F5�:G���#������

b������X��ZV��5��E��������5�%g7Y�8;Y�j!�1���8�
����������.�7�ZV��@�7=�6�����:	7
�������87_Y�!�&7.�5�F��!�7��H

������&#=���%!��X��ZV��8��K%��!�Xf�d
y���Fu*7��FA
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�����77G.���H77o.��#G774��FXZ#j77M.�za77
�FH{77�
D���6�=�|��������\[*
�8��K%��!�Xf�d
��%��5�*�	��4���

�����%	M!���(content validity)�K%��!�A#jj]	!�h
%.�
������7=������7<�����6�����%!����������7���(reliability)���@�7=�

�.��ZV�F������.�!�L!�}�V�A�4����H7#��.����X%_�����l3�
��������A#!o.�@�=������}�V�A��F���������87���;)7�����7=���7S��

����DE�6��8;Y�j!�6������89�����Y�����=�����X�!�W��
��8�����%�����9��%V���F�_9����8��A#*r�����87��������%V��6��

�%M���S��������������F�7_aG!����7<��m�7,�FH*7
�����%7W���
�����������X�!�7W�8*���FX�!�W����:9�F16%!E�������*��

X���!������e)Y����H*
��������R�7#L!��7��F��Y���6��&�
��������������7�6��_#W������6�F���6�i�	;)��FT9�i�	;)��FT9�FT9��_#W

��!���#[*
�����5����~�9�����F5�*�	��4��D��9��l���za7
�
����6����������%!�����.�l����������5�*�6�#	!����5��2��9������

�����F�����������%!�������=���S��6��H,�Y�X�6�#	!����6��&�
��%4%!�����Y������������X�%7,�A7���87��F'�d7
���%7!�X��

za
�����5�*��+�����T9��Y�������4�yBB/ ��|F�����4��
�h
%	!yBB/$�"|Ff������4����y�l�C|���

��������5��7Y���6�����%��X��;������6�����%!�5��Y��
�FD�779�%9�6���77;<��!�F���%��77W�T#77S*.�FD%#
�*#)779��

�������D��7���Fh#M!��������F�������D��6�6���;<��!����F&7���
W�����F&���������!6E���8�����

���������@���h
%.�16�������5��2��9�6��u��������7=�
SPSS������6�����:	
�������D%!6E����HL	)!��.������U%�7
��5�9�F

(x2)�����u��7������#J��E�F(ANOVA)��������	)7;��e��74���
���������7=������<�5��!E�H#_M.���8��[.���%!�D%
�#��yP.V�

&`%9���.���6��3C/3��*G!������7���L_.������|����5��7��A#7*r�
��[.�����������6����7#{	!��7*`�D%#7
����H#_M.���8DE�����879��7��

�8��5�*�	��4����8;.��X�%,���������87	=����7S������;#.�.����5�
�������#{	!��*`�D%#
����1���6��F�%�������8;.��������:	
��5�

���������D%`T	�E����������5���������7����7��5�*�	��74��5�7
���������Xf��7G!�1���6��e���4����E���5������%����	);�

��T#7�G.��7����E�����87	=���(GEE)�����:	7
���7������A7���F�
@���&�9�8��X�#_�������=�SAS���7�_�����Proc Genmod�

���@�[�����

"2�����0���
�����?%�[!�������8GJ�a!�A�� 03���8G���!�6���:������D���**90�

���������7*	=������7<�8;Y�j!���%!����!����	�������9�!���6��
DE���������������X�!�7W��7Y���&7��6��\#7��6�����=���W���89���

����%�[!����%�����9��=������i�ll0���������%7!�87G���!��7:��
���=������<��
�������.��;��8��F�������h7
%	!��%V�8���:����

�����8����%������ ����.�"y�"0/ �|�������	7�������79��!��7Y��
���
��8	����8G���!��������87GJ�a!���%7!����7=���*
�A#���#!

l/P±�C/"����%��'�
����/B���8G���!��,��������D���7**9�D6
���B/0������%����!��,��������A#7*r�B/BP���DE��7,������7��

�����Ho	!0/0����87��W��,�������7��%��������\#7�����7.������7=��
y"/"B��,����|�������7��%��T_v7���XZ#j7M.�5������l/""�

��8G���!�6���,�����������6�=����D���**9	�����89��*\#����.�A�
����!�H#��.�������G.����������D��7�6�=����7G.�A#���7#!����7����

"/�±"/"8����!E��
����
$/ll��������79�!�&7��87���7��w��%V�8�����=��6���,���

������!�8G���!����!����	��������D�7�E��I9��������9F����7*G��
B/" ��V�����%W�8G���!�A��WE�F�,���l�!�8�8	�2��

����9�D�%*�����
�?%�[!���F����4�����5�*!C/0P�����87��A#G���!��,���

����������������79��!�X�!�7W�87���;)7�����!����	�������9��!
���f���za
y������6��_#W������6�|���C/� ���������7�����,���

���<�h
%	!�za
�
��8	=������
��������������5�*�	��74��5��7��879��Ma7
�87
�87��8�%.���
�������������6��&7���#7�87��A#G���7!�F�%������s��G.�A#G���!

��������7��s#G4�6�#	!����Y�����7��%���������#G74��A��7	���
�����������6�7#	!��A#���7#!�������%��W�T#S*.��Y���8��K%��! B/C�

�
��A����^��%M����89�P/B0�����������f�7��za7
�������=���,���
"/ ����������#<����,��������������74��6��7���h7
%	!�za
��
�9��������D�����������'��7�����879�8�%������t]�7!���7
��

��������6�7#	!��A#���#!����h#M!���������Y��l/$��T79����7.�A�
����5�*�	��4������7
��8	7��������'��7� ��\#7�����7.����A�

T9���.A����8��5�*�	��4��A#���#!��������87���;)�������!E��
�
��������������79��!�e)7Y��7��FX�!�W�8U����5��Y���6��&�

����	����������D�����
������%!����!���7!����7������D�7#!�6�
������4������wd!�5��	!�����������5��7Y���6�����7=��5�7*!� �

��
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�
�����5�G��e.��!����F��H*
���X���!�yC"/C|F����7��:9�
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�*G!���������D����5��!E�����y3C/3p>��|����87GJ�a!���%!����=�

����8��6��\#�y�/ 0���7,���|F�����������87G���!��_7,���7_��
���������D�7*#�V��������!����	�������9��!�6��X�!�W��=����
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��5���4������
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�	
���S��6��

�������e
�*!��Y����iZ!�98	����e
�*!����F���879��J�7Y����
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�����%W����6�
����H*
���X���!�FX�!�W�8*������%!�����X�!�7W����:9���
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