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 The purpose of this reseach ware to study the studentsW satisfaction towards the 
services of office of the registrar and educational service The services were three-fold aspects: 
the admission and enrolment, the test and assessment and the record and statistics. This 
research was conducted at center of Rajamangala Institute of Technology.  The samples were 
375 students taking the services the data were collected by questionnaires and 5-level valued 
ratio, Then the date were analysed by the frequency, percentage, mean and the standard of 
deviation. 
 
 The research findings were as follows :  

1. Students had a high satisfaction towards the services of office of the registrar and 
educational service. Considering each aspect, the students satisfied highly at the admission 
and enrolment while at the test and assessment and at the record and statistice they did 
moderately. 

2. Considering from the group of students, can conclude that Sciencetist and 
Technology Business Adminstration students satisfied moderately. In another way, Fine Art, 
Sociology and Home Economics students satisfied highly. 

3. Students at the third-year satisfied moderately. And first-year, second-year and 
fourth-year students satisfied highly. 
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����	������
�
%�%�
%���.)������	� ���
����	� ��Q%�
�	�

.)�����%���%���) ���
�'� ��!��J���#$�
%�>� ���%��������������%�
%���.)������	�
����J!/�"�&���Q�������	� �#$%�������*$���%�
%���.)������	�(�"�
����	�  �������
���%.)
�������� ()�����>��#$%�������*$������%�
%���.)������	�����J!�&���Q�������	� �#$(�"
�
����	�!���&���Q�������	� �
*�����
�����/
$%������
����	�����>�!���
����	��$�������
���%
.)����������2����
�'� #�����
���%���*�P)���   �$��$�������2�������/
$�$����� �Q������(�$�
�#$KL��!*��%()��������.)����%�
%���.)������	��#$,*�'&����"�=�������� 20 %�!            
���%������&�#�
%.+$�&���Q�������	�#���%
>R�� ������!��/*$�
%����%�
%���.)������	���$��    
���*�P)��� �#$%������
����	����������%�
%����"�� O /*$(�" �%�
%��������2��
����	�            
!
��J�	�/!�()�J�	��
��4	 �%�
%����
)������ �%�
%���)
�	>�
�'� �%�
%����
)������ 
�%�
%����J����%
�!
��J�	�/!�()�J�	��
��4	  ���(�)���99�%
����2�J�	��
��4	 ()�
�%�
%������� O !���
����	��$����� ���
$��%�
%����
������4�� 

3. +,���������
��
%���  
     ��#�$�!���#$%������
����	������
�
%%
������&��

�
����	� ��2�%������&�#�
%

�
����	�!�����
��(�"�������
��� $���2��
����	�  ������'$��2�#)
�A�����������*�"��'$%�������
���%
� ()����� $�#$����% �
�!
����2�#)
�A���&��
9�����(�*�����J�������2��
����	�
���%
��!�,�,)����'���)�"��
���J�����  *
��
�� �����%
���
����	����*�+9#�� �
����	�
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���$��(�$��
��!��������&��
�()$
����� ��
%%�����!&�%
���#�"/*$ ����#$%�����!&�%
������&��


�
����	� ��#)����>���� ��2��
����	��#�" %
��'&���* %
��#�*���� ��)����'���-���) ��          
�&��&�#�$���� #���%
���+9#�� ,*������"�=�������� 20 %�! �#$%������
����	��������� �����
!��%����
����	� ��2�%�����(�$��$��!����+" ��)����'���-���) ������#$���%
���������*�"��
%
�
����	�/*$����>�!�����#����"�*"
�#������#���&���2� �
����	����$��(�$�!����+"!����2��I���%
� �������2�
#)
�A��!��������S���%�
%���.)������	�����
%�
����2������#$���!����* ������#$%�����(�"
�
����	�!��������� �(�$/ '���-���) J�	��
��4	 

� �*��� �@���* (�$/ �#
�!��.�* �&��&�#�$����
���������&��
9 %�����*$���#
�����&��

�
����	�(�"�
����	�����>�!���
����	��&��#
�����&��


�
����	�/�"/*$ ����� �!&�%
��%
���#�" ()�%�������
�����J�������2��
����	������ ����
�J�������2��
����	� 
 
2.  
����"�8.9��	����	������1&�1�7� 
 �
��������� #������ �
���+$��� �����* �����	��!�����*����
���$�����!��*$������� 
!��������%�"����������%!��/*$��������%����� ,*�����*
%�
���������(���"���
� -�����.+$�#$
�
��/
$#)��!
��� *
���� 

����-���  (Risser.1975)  /*$�#$�
��#��� ���
���������
"� #������ �
���������
 ��(�")������*������/*$�
%����%���>�#���%��)�������!��� ���*#

� 

��*��()�(��*��*����-� (�
�!

M�� 

M���"������ ()�������O.  2532 ; �$��������  Aday 
& Andersen.1975) �)"�

"� �
��������� ��.+$�
%%�������2��
���+$���!�����*�������%���>�!��
� $�/��'$%����� ()�����%���>��
����2�/�����
����*#

�  

(���d�%) ( Campbell.1976)  /*$�#$�
��#��� ���
���������
"� #������ ��2��
��
��*�#Q������
�
%.)�&���Q�!��(�")��������%�!��%��#
"���
����*�#Q��"��J�����>�!����2���+"�
%
�J�����>�!�������#$��2�#�����*#

� #����+$���
"����
���/*$�
% .)!��/*$����2��
���������
#���/�"���������2�����
*��� ��(�")�%���) 

,*��%��*��� (Donabedian.1980)  �)"�

"� �
��������� ��.+$�
%%����� #������        
.+$%���������%�
���&���Q� �����!&��#$��*�)��#
"������!��.+$�
%%������#$�"��
%�
����*#

� ��
.+$�
%%����� -�����2�������!��.+$�
%%��������&����#�$�!��������
*����� 

,��
))� (A���>
5A� ���P��. 2533 : 12 ; �$�������� Powel.1983) /*$�#$�
��#��� ��
�
��������� #������ �
�������� ��%���)�����*&�����'�
����"����2���  �������� 
��������
���+$�����2�!�� � !
�����/�"/*$#����
��
"� %���)��/*$�
%�����%������"����%+�>���
����!���$����� (�"�
����������
�� ��#�������
���� !�����*��������
%�

 ��%���)�"�
����(
*)$��/*$��2���"��*� ()����*�
����*�)��#
"���
���$����� ��%���)�
%���/*$�
%���
��%���� 
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��!�)���  (Kotler.1997 :40)  /*$�#$�
��#��� ���
���������
"� #������ ��*
%
�
���+$��� ��%���)!�����*�����������%�!��%��#
"������
%�+$��>�"�!��/*$�
%�������$�#���%�����
�
%�
����*#

� ��(�")�%���)�"��!�����'$#���/*$�
%����$�()�%������
��  
 �����! �������*�  (2541 : 300)  /*$�#$�
��#��� ���
���������
"� #������ �)
�!��
���*����)
�!�����!����.)/��+"��W�#���!���$�����()�#�����!���$���������%���� 
 ��'� �
�!�����  (2541 : 17)  /*$�#$�
��#��� ���
���������
"� #������ �4������!��
�+������$�,*�(�� 
% ��(�")��� ()���(�
,�$���"�/��+"��*#����)��!����"���*��"��#����!&��#$
���*�
���$����� 

!���
�*�G ��'�'�9 (2542 :12-13 : �$�������� 
�
����   ����� 2545 : 27) /*$�#$
�
��#��� ���
���������
"� #�������
���+$����
� '�% ()��� �� #���!
�����!��*� ��%���)!��
���"������
�� O -����$��

%���)���
����������"������*()$
�Q����.)!&��#$��!��(����� (����()�
����I99����������%�#$(�"�����
�� O 
 
�J�
*�  ����&�!�� (2542 :18)  /*$�#$�
��#��� ���
���������
"� #������ ��2�
�
���+$���!�����
����  ��������
����������* #���
����
�
) ���*����
����*�)#����
��
��*�)$����#
"������!����*#

�()�����!��/*$�
%���� #���������!���
���$�����/*$�
%�����%���� 
#����������%���>�!��� $�/��'$%�����()�����%���>��
���������
����*#

� 

���� �
'p��� (2542 :18) /*$�#$�
��#��� ���
���������
"� #������ ��*
%�
���+$���
 ��.+$�'$!����.)�����������%�!��%��#
"������!��/*$�
%�
%����!����*#

� ��*
%�
��������� ��.+$�'$
���*����
��(���"����#
"������!��/*$�
%�
%����!����*#

� 

�#�
�!��)
���, !
�=����=���' (2543 :19)  /*$�#$�
��#��� ���
��������� ����
% 
J�	��
��4	 Satisfaction -������
��#���
"� ��2���*
%�
���+$��� ��!��%
� ��%���)�"������*
����#���� 
 �����  
���	��%
�� (2545 :8) /*$�#$�
��#��� ���
���������
"� #������ �
���+$���!��
*� ��%���)!��/*$�
%�����%���� �����%��)�

����������������!���$�����()���*#

� �
���������
��2��
��'�% ��(�")�%���) -�����*
%�
��������� ��(�")�%���)�"��(���"���
������
���������������A��!��������	� !��*$�����	A��� ()�����(
*)$�� 
 ����
��  ���(�$
 (2545:47) /*$�#$�
��#��� ���
���������
"� #������ ���!��.+$%��,J�
/*$�'$.)��J
>R� ��=����� ()$
�%
"� �#$.)���!����*/
$#��������
"�!����*/
$,*�����!��.+$%��,J��&���
�����������)��!=�����)�* ��=����� -���/*$(�"�)��!=�*$��.)��J
>R� *$������ *$������
*
�&�#�"�� *$������"����������)�* -�����2���>R�������������!���)����"������
*�����-���
.)��J
>R� #��.)��J
>R�!���'$��������%�����
���$�������>R�!���
��/
$��2���"��*� .+$%��,J���
�+$�����������"�.)��J
>R��
�� -����
�����)�*���$��� $������%
�����
*�����-��� ��.+$%��,J�
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��2���"��*� �����*&������)��!=�����)�*�#$.+$%��,J��
*�����-���.)��J
>R�/*$��"�����
���������
������� ���  
 
�
����   ����� (2545 : 28) /*$�#$�
��#��� ���
���������
"� #������ �
��    
���������2��J������>�  �
���+$���*$��%
� ��%���)!�����"������*����#���� �����* ��������%���)
/*$�
%�����%���� ������*�����
����������%�����
���$����������!&��#$%��)���*#���/*$%���)
�
���Q�����*�
���+$���!��%
� ()���2��
���+$����
��������� ��!������
� $��#�������*��$��
�
���+$���.�*#

�/�"%��)���*#��� ��!&��#$���*�
���+$�����2�)% ��2��
���+$���/�"������� ,*�!��
%���)�������%�!��%�
���+$����"��������>�!����2���+"�
%�������>�!�������#$��2� !
������
��  
������� ��(�")�%���)�"��(���"���
�  �����+"�
%�"���������%���>�!��/*$�
%���"��#�$��
��  
 ���!
����"�� O  $���$� ����/*$
"� �
��������� ��2��
���+$���!��*� !��'�% !������ #���
���!
%�� ��%���)�"������*����#����!��/*$�
% ,*������
����������%�����
���$�����!��*$��
�"����� ()������ %���)!�������
���$�����#)������#)����"�� ()����
���$�����#)����*
% 
-���#��/*$�
%�����%�����Q���"��#$���*�
��������� �'"��*��
�
%����
*%������* O �Q���!����
!&��#$.+$�'$%��������*�
��������� ����#$%������
�����$�������
���$����� ��.+$�'$%�����*$
�
�
����Q��� 
 *+%��� (
�
����   ����� 2545 : 29 ; �$�������� Dubrin 1997:228-230)  /*$(%"���*
%
�
��������� ��.+$�'$%����������2� 4 ��*
% ���  
 1. ��*
%!�� 1 �
��������� 
������A�� (Basic Needs Satisfied)   ��2��
���������!��
.+$�'$%�����/*$�
%���*+()()��S�%
�� 
������A�� (Common Treatment) 
 2. ��*
%!�� 2 �
���������!����*#��� (Expectation Satisfied)  ��2��
���������!��
.+$�'$%�����/*$�
%���*+() ()��S�%
����"����2�����J�� (Friendly Services) 
 3. ��*
%!�� 3 �
�������������	 (Extra Satisfaction)  ��2��
���������!��.+$�'$%�����
/*$�
%���*+()()��S�%
����2���"��*� (True Appreciation) 
 4. ��*
%!�� 4 �
���T�����*� (Customer Delight) ��2��
���������!��.+$�'$%�����/*$�
%���
*+() ()��S�%
����2���"��*�!����*�#�����
����*#

� (World Class Experience) 
 ��!�)��� (Kotler.1997:40) /*$�)"�
�����*
%�
��������� ��.+$�'$%�����
"���*
%�
��  
������� �����
���
��
�=��
%�
��(���"����#
"��.)���!���
%�+$�
%�
����*#

� -���.+$�'$%�����
�������+$��������*
%�
��������� 3 ��*
% *
���� 
 1. �$�.)���!���
%�+$��&��
"��
����*#

� .+$�'$%����������*�
���+$���/�"������� 
 2. �$�.)���!���
%�+$�!"��
%�
����*#

� .+$�'$%����������*�
���+$���������� 
 3. �$�.)!���
%�+$�+��
"��
����*#

� .+$�'$%����������*�
���+$������������"�����#������*� 
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 �
��������� ��.+$�
%%�����()�.+$�#$%������"�����
���&��
9�"��
���&���Q� �����
*&��������%����� *
��
�� �����$���
��������������%������&���2�!�����$��*&���������
%�+"/�
!
���"�.+$�
%%�����()�.+$�#$%����� (�!� (�$
�&��$��. 2545 : 14) *
���� 
 1.  �����
���%�
����*#

�()��
��������� ��.+$�
%%�����()�.+$�#$%�������"��
���&����� .+$%��#�����%��������$���'$�����������"�� O !����������&��
��
���$����� �"����� ()�
�
����*#

� ��.+$�'$!�����"����%����� ��������� -������������!&�/*$,*�����'$%
��(�*��
��
��*�#Q� ��.+$%��#��()�.+$�S�%
��������������%����� ������#$/*$ $��+)!����%�$
�!
�����J�����
()�J������������������!$��J�� �����!=�J��()������!=�.) �����*&��������%����� -���
����2��

'�� $�%���"��  $�/*$�����% ��������� ����������
%����(�$/ ()��
M����>J�� �����
%������#$��*�)$���
%�
����*#

� ��.+$�
%%����� �
����&���-����
����������"����%����� 
 2. ����&�#�*��W�#���()�!��!�� ����������#$'
*��� .+$%��#�����%������&���2�!��
���$���&� $��+)!����%�����
���$�����()��
����*#

� ��.+$�'$  $�%���"��  $�/*$�����% ��
������� �$�!�� �����*&�������� (�
,�$� �������)����(�)��4������.+$%��,J�()� $��+)����!��
��2����,�'���������%�&�#�*�,�%�� ��W�#��� ()�!��!�� ���������-������"�.)�"�)
�	>�
 ������#$%�����()���>J�� �����%������"�.+$�
%%����� 
 3. ����&�#�*�)��!=����%�����!���������!=�J�� .+$%��#�����%������$����
%��)�������
%�����!������+"�#$��*�)$���
%��W�#���()�!��!�� ���������,*��'$�)��!=���
��#�"  !
����*$��
���%������)�* ()�����
%�����>J�����%����� �
�!
������&��!�,�,)����
��#�"� $����'$��
����&��
��
����*
������%�����*$���"�� O �'"� ����
*��Q% $��+)�����
�
%.+$�'$*$
���%%
A�� $��+),*��'$������������
����� ����'$��%%,!��
�!��
�,��
��������"�����'����,�������*�"�
�
%#�"
����J�����������%����� 
 
�8.:�	�����	�� (Process Theory) 
 ����� �����
� (2543:217-221) �)"�
���!4	5������2�����=�%��
"�����+������* ���/*$
��"��/� (!�!�����)"�
������������$�!��!&��#$���*����+��� �
����� �������&��
9 ��!4	5�
���%
������+" 2 ��"����� !&�/�������)����'$�4�������
������������
���$����� �������
()�����������
������ ���

�����"��/�#)
����/*$%��)���W�#����
��()$
 ��!4	5�!���&��
9
��+" 3 !4	5�  ���   
 
   �8.:�������"#���  (Expectancy Theory) ���!4	5��
��������$�!���J�� 
(
*)$����!��!&����!����.)�"��
�����������!&���� (�"!4	5��
����*#

���$� 2 ��"�� ��� 
����$������!"�/�()������*
"���!&���"��/��#$/*$�����
��-���!4	5��
����*#

������%�!��%�
%
�

��� /�"/*$�����%�!��%�
%������ !4	5�����)"�

"�����!&�����Q�"������� �#

�
"���/*$��/�
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������!&�����
�� ��!��!&��������*)"
�#�$�
"�� ����$��!&���"��/������/*$���

)��%(!�()�
���

)��%(!��
�����
��#����"�� ���"��/� !4	5��������������A�� 4  $� ��� 
 1.  �I��
�!���&�#�*�4�����������  �)
� 2 ��"���
��
� /*$(�" �)
����

���
%�)
�
����J��(
*)$��         
 2.  ��(�")������
*��������
"�� ������4��������"��/���������� 
 3.  ��(�")������
���$����� ���
���������()�����W�#���(���"���
� ��(�")���
�$��������

)��%(!�������!&����(���"���
� 
 4.  ��(�")������)���!���)����*�"�� �����+"�
%����A������
%�+$ (perception)   ��(�"
)���
"� �4��������/�������&�/��+".)!���$����� 
 �&�
"� .))
�=� (outcome) ���!4	5������ 2 ��"�� ��� .)��*
%(�� (first F level 
outcome) #������.)����S�%
����� (performance) �'"� �����>��� ��>J����� ��� �*��� 
�������� ��2��$� �
%.)��*
%!����� (second F level outcome)  /*$(�"���

)��%(!�������
!&����!
����!��%
� ()�!��)% -�����2�.)!�����*���.)��*
%(�� �'"� �����*���!������� ��� ���
/*$�
%����)���� 
�� �������
%����������"
����()�������� ()��
���
��������� 
 !4	5��
����*#

�������$�!������+��� (motivation)  !&��#$���*�
�������� (effort)  
-������*�������
��)
����J�����

���
%�)
�����J��(
*)$�� �"��#$���*.)����S�%
����� 
(performance)  -�����2�.)��*
%(�� ()�.)����S�%
������"��#$���*.)!��/*$������!&����-���
��2�.)��*
%!�����!������>�"�(valence) 
 !4	5��
����*#

� Victor Vroom /*$�
M�� ����� ���
��#��.)�"��O 
"�����!&���/�
� ���!&������/��Q/*$!�� � ��$�����,*����
��
���
��
�=���#
"���I��
��
����*#

� 
(expectancy factor) 3 �I��
� ��� 
 �
����*#

�(expectancy) ����
���'��� ����!��
"������!&����#�
���/*$.)���
�S�%
��������!���$����� -�����������'���
"� effort F performance expectancy ���"���+"��#
"�� 0 
��� 1 �$��
����*#

��+��"��Q��)$ 1 �$���&��"��Q��)$ 0 
 ��������$�(intrumentality)  ��� �
���'���!��
"�.)����S�%
�����!��*���!&��#$/*$�
%.)��% 
(!�#���.)��"������ -���/*$(�" �
���
��
�=���#
"��.)��*
%(���
%.)��*
%!�����#��������'���
�����"��
"� performance F outcome expectancy  ���"���+"��#
"�� F1 ��� +1  �$� -1 #������ 
/*$�
%���

)��%(!�������!&������!������
� $�� (!��)%) �
%.)����S�%
����� +1 
#������ /*$�
%���

)��%(!�������!&������!���*��
�
� (!��%
�) .)����S�%
����� �$�
��2� 0 (�*�
"�/�"���
���
��
�=��
��)���#
"��.)����S�%
������
%���

)��%(!�������
!&���� 
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 ��>�"� (valence)  /*$(�" �
��������� ����!��/*$�
%������

)��%(!�������!&����
#����"� ��.)��*
%��� ��>�"����������*������

)��%(!�������!&����#������*���!&�����Q
/*$ �'"� !&����/*$.)���*� !&��#$'&���9 ��� �+$������ ��� ��2��$� 
 
 �8.:�������$������	�� (Equity Theory) �
���+$��� ��.+$�S�%
�����
"����
����2�
=���#���/�"���
����2�=������* ��������!&���� �
%
"���2��I��
��&��
9��"��#����������'$
���%
����%
�����+����#$��!&��������������
���$����� ���

��� J. Stacy Adams /*$
�
M��!4	5���� �����,*��������&��
9
"�����(�
�#��
���!"��!����
���!���
��� ��
.)��%(!�!��/*$�
%������!&�����
���Q���
"� �����+$���
"�� �/*$�
%�
������=���������*�����
�����%�!��%�
%������ !4	5�����������A�� 2  $���� ������(�� ������������
���
��
�=�
��#
"��%���)��A���!����2����%
����()���)������#
"������#$ (contribution) �
%���/*$�
% 
(inducement) ������!&���� #����
��
"� ��>�"�!��.+$�S�%
�����!�"��!�#$�
%���!&�����
%
��>�"�/*$�
%������!&������2���"��/� �'"��*��
�
%��!��-�������$��Q��*+
"���>�"� ������$�!��-���
���
%���� ������!���"��-�������$��
�� 
 ������!��������������%�!��%�"�!
�������"���
%������ �)"�
��� �����%�!��%
�"���%(!�!��/*$�
%������!&�����
%.)��� ���

��� �
%�"���%(!�!��������/*$�
%������
!&�����
%.)��� ��������
"� ���
���!"��!����
�#���/�"  ��������!������Q/*$(�"�������"
������
�)�"��*��
�
� ����������������*��
�
� ����������������
�� #���9��� #���������%$��!��!&������
)
�	>��*��
�
� 
 ����!���'$����������%�!��%�Q����I��
� (input) !���'$�����!&�����
%.))
�=� (outcome) !��
/*$������!&���� �I��
�!���'$�����!&����/*$(�" �
�������������!&���� ������	� 
����%���>� �
���+$�
�������� ���K���%�� �
���'���
'�9 �
���
��
�=���#
"��%���) 
�
���������" �����!&���� �����
)�!&���� �4�����������!&���� �
������4�� ()�
����J��!���
��� ��2��$� .)!��/*$������!&����/*$(�" �����*��� �

�*���� �J�����!&���� 
�
���
%.�*'�% ����)���� 
���)�����&�(#�"� �
���
���������!&���� ����!�� ����
*#$�� 
���������������!&���� ����J�� ����� )
�	>���� ����#$�
���&��
9 ��2��$� 
 .)�����������%�!��%#�����*�
���!"��!����
���#
"�� �I��
� ���

���()� .))
�=� 
 ���

��� �
% �I��
� �������� ()�.))
�=� �������� �I9#���/�"���* ��� (�"#�����*�
��/�"
�!"��!����
����* ��������*�I9#������!&����  
 .)!�����*����
��/�"�!"��!����Q��� !&��#$�����*�
��/�"����()��������)����(�)�
�4�����������!&����*
��"�/���� 
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 1. ��)����(�)��I��
�!���'$�����!&���� �'"�  �
��$��)� �������"�$��)�#��� �*��� 
#�����+$���
"�/*$�
%����S�%
����&��
"������� #����������"��� ��� �$��+$���
"��

���/*$�
%����S�%
��
*��
"������� 
 2.  ��)����(�)�.)!��/*$������!&���������!&��#$���*�
���+$���
"��!"��!����
� �'"�����#$
�#J��������$���"��$������� ��� #�����
%�J�����!&�����#$*� ��� 
 3.  ������#���*�����%�!��%��"�����������)*�
��/�"�!"��!����
� �'"� �

���/*$�
%���
���"������������(�$��/*$�
%����S�%
��/�"�!"��!����
%������ #����

���/*$�
%��!=�����	
%����"��(�$
"���/*$�
%��� ����"��$���$���
"������� 
 4. ������#��#��.)�����%��"�����������#
�)$���
��/�"�!"��!����
�� #��#��#��.)/*$
�Q���
���!&�����"�/�#��#�/�"/*$�Q*&���������� 
���"�/� 
 5. #���������������>�!��/�"�!"��!����
�� �'"�  ��$��#�"
����  ���)��������!��
!&����()�)����������/�!&����!������ 
 ���.)���
��
� ���*
��� (Adams) �%
"���!���+$���
"��

���/*$�
%����S�%
��*��
"������� 
�'"� /*$�"��$���+��
"��������Q���*�
���+$�����!��%
���!�"��!�#$�
%���!&������� ��� .)���*�
 ��� ()������>.)����Q��� ���*$
�(�"��!���+$���
"��

���/*$�
%����S�%
����&��
"��������Q���*
�
���+$���*$��)% !�"��!�#$�
%����$��)�#��� �*����!"��
� 
 
 �8.:�	����O���P�#��� (Goal S Setting Theory) ����
����W�#��������!&������2�
!4	5�!���������,*� Edwin A.Locke ()� Gory P. Latham) -�����#)
����
"� ��W�#��������
!&������2��I��
��&��
9������+������#$!&���� �������W�#������&�#�*!��!��()�������!&� 
�����$��#$���*�
��������������
����"��
��()��"����������
M��
�=����!&�����#$/��+"��W�#���
�
��  >��*��
�
��Q��������
���%/*$
"�.)����S�%
�������2�/������W�#���������* 
 ������"
��"
� (participation) �
%
"���%!%�!�&��
9�����%
�����
����W�#��������
!&�����������2����#��!��!&��#$�����*�
�����������!&����()� >��*��
�
�����2��"
�
�"�������#$���*.)����S�%
������+� ���*$
� .) ��������	��%
"�������"
��"
� ��.+$�S�%
�����
���"��#$���*.)*������������� ������(��!&��#$!��KL��� $�����W�#������!&������"��'
*��� 
()�������!����� �"��#$���*�
��.+��
�()��������
%����W�#������!&���� ��"��/��Q��� 
���!&��#$����
����W�#��������!&����%
����*.)�&���Q��
���)
�	>�*
���� 
 1. ���$����2���W�#���!���P��������� (specific goal) �������W�#���!����������!&��#$
���*.)����S�%
������+��
"�����
����W�#���!
�
 O /� -����
�����%�!&��#$*�!����* 
 2. ���$����2���W�#���!���+�()�!$�!�� (challenging goal)  >��*��
�
��$����2�
��W�#���!��!&�/*$����()�������!&�/*$ �������W�#���!����� O ��!&��#$���*.)����+��
"�
��W�#����"�� O 
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 3.  ���$��!&��#$������
%()����
��.+��
�����W�#���!���
�� (goal acceptance and 
commitment) .+$�S�%
������
���!&����/*$����
"�#������
%()����
���'�������W�#����
��()�
 >��*��
�
���W�#����
����2��������)
��#$!�������*�
����"��
�� 
 4.  ���$���
*)&�*
%�
���&��
9�"��#)
� ����W�#�����"��'
*��� (clear goal priority) 
������#$���*�
��(�"��
"�.+$�S�%
�������/*$/�"�
%��
"��
�!&������/��"��#)
� 
 5.  ���$���#$.)��%(!�������!&��������
���&���Q� ����W�#��� (reward goal 
accomplishment) �
���Q��� ����#$.)��%(!����.)�����'"
��#$�����
�� �
�()�!�"��!���
 ��� ������+$/*$(�"������� �
��!"�/��Q����/*$������!"��
�� 
 ��"��/��Q��� ������"
��"
�/�"����"��#$���*.)!��*$��%
�����/� !
����� �����+"�
%
�I��
� 2 ��"�� ��� ������(�� .+$�S�%
��������/�"���
)���!����� $������"
��"
���������'��
����	� #����()�!&�����"
��
� ������!����� .+$�S�%
��������
��/
$
��������$��������*�
%
��!����%#�������#$� �!&� #�����*�
��/�"/
$
���� �Q���!��������&���Q�/*$�����W�#��� 
!
����� ����������
����W�#��������!&����()$
�Q�
���(�
��*���������%��#�����

���������� 
(MBO) -�����2�
�=����#���� ������
����W�#��������!&���� 
 
3.  
����"�	����	��	��7#����	�� 
 ��=�����%������
�� ����#$�
���&��
9�
%)+��$�#���.+$�
%%�����()�����$�#��
���$�����
������������%�����!���+���)+��$��
%
"���2�#

���&��
9 �����%����� �������W�#����+���* ��
���%������Q��� �����$���
����������#$�
%)+��$� ������#$)+��$�'�%��()���*���
%����'$%�����
����"� O /� ������%������Q������%�
���&���Q�()����
���
���������*&����������"����%���� 
���!&��
��� $��������
�
%�
��������������%�������!&��#$���#�
������>�"� �������$��()�
�
�	��
��������� ��%���)!�������
 $���
%���%�����!
����A��� ��.+$�
%%�����()�.+$�#$%����� 
-�����2�.+$!����%!%�!�&��
9�����%
����%����� (�#�
�!��)
���, !
�=����=���'. 2543 : 19)   
�"
��
��#��� �� �
��������������%����� #������ J�
�(�*��������
���+$�����!��%
�
 ��%���)�
���2�.)���������������>J�� �����%������������
%�+$����!��/*$�
%������%����� 
/�"
"�����2�����
%%�����#�������#$%����� ����*
%!������
%����
%�+$����!����*#

������
�
%���
%������
�� !
��������!&��
��� $��������
�
%�
��������������%��������
���&��
9�"�.+$�#$%�����
#���.+$�
%%����� �����*&��������%�������"������>J��()��������!=�J�� �)�*�������$��
��>J��'�
��!��*����
��� 
 ��'%
>R�������  (2542 : 463) /*$�#$�&��&��
*�
�� ���&�
"� %�����/
$*
���� 
 %�����  (�&������)  #������ �S�%
���
%�'$�#$�
����*
��"�� O %����� (�&����) #������
����S�%
���
%�'$ ����#$�
����*
��"�� O 
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 ��J�����  ,'��
��'
�  (2536:13)  /*$�)"�

"� ���%����� ��2�������!&�!�����*��������!��
��@���/�*$
��
���������*� '"
��#)�� ������+) ������V����.���(." �������!�����&���/���� �#$�
��
��*
� �
*��Q
 �#$�
����2�=��� ()��
������J�� -�������#$%�������!
��.+$�#$()�.+$�
% �$���2�
���%�����!��*� �����.+$�#$%�����/�()$
 .+$�
%%����������*�
�����!
%�� ���*�
��'����� #������*
!
�����!��*��"����%�����*
��)"�
/*$ 
 ��'���  ��������  (2536:42-43)  /*$�#$�&��&��
*�
�� �����%�����/
$
"� ���%�������2�
���%
���� ������S�%
���������.+$���� ���
�!����!&��#$.+$����/*$�
%�
����  �
����*
� #����
��
�%�� 
 P
�)
�	>�  %�>����9�� (2540:41)  /*$�#$�
��#��� �����%�����/
$
"� ���%����� 
#������ ����S�%
������#$�
����*
� 
 ����
��>  �����
��� ()��>�  (2541:210)  /*$�#$�
��#��� �����%�����/
$
"� ���
%�������2�������� .)���,�'��#����
���������!�������
���$����� ��.+$�
%%�����  
 =���*'  ���
���)  (2542:2-3)  /*$�)"�

"����%����� �������S�%
���
%�'$ ����#$�
��
��*
��"�� O 
 
����	�  �P)�������
���  (2542:6)  /*$�#$�&������ �����%�����/
$
"� ���%����� ��� 
���%
���� #������%
��������������"���%%��������.+$�#$%�����/��
�.+$�
%%����� 
 

'��J�>�  '�
,�J�	A  (2544:203)  /*$�#$�
��#��� ���&�
"� ���%����� #������
�������!��!&� ����������%�����
���$����� ��%���)�������&��
����,�'��!��/�"����������#Q�
/*$ (�"��������$���
����������#$�
%.+$�
%%�����/*$ 
    �����������	
���
��������� �����	��
� ��������������������
���������� �!���"#
��	�
#$� ��������#��
�%&�'(������� ���'��������
�� ) �	�'(��� *�(�+'����'	�����,��	�����-����
'	 ) �.���/,����������� �!�'��%&������������#��	��
�����(
�����"#�
	�	��
��������'���������
0���0� 
 �#�������������#����������$����
����
���(����#�������
�������
��1,���23�4�#�
������������'��
�52 �
�� ) 	
���0 
 /
!� ()� ��%)�� (White & Abels. 1995 :37)  /*$�#$�&��������>J�� ��%�����
"� 
#������ ��������>������
�
%�
��������������#$%�����!����%�����
���$����� ��
.+$�
%%����� 
 
����	�  �P)�������
���  (2542 :14)  /*$�#$�
��#��� ����>J�� ��%�����/
$
"� 
��>J�� �����%����� ��� �
����*�)$���
%�
���$����� ��)+��$� ��*
%�
�������� ��
%����������%&�%
*�
���$����� ��)+��$� ()���*
%�
��������� ��)+��$�#)
����/*$�
%%�����
/�()$
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 /-�=)�� ���������
� ()��%������ (Zeithaml, Parasuraman & Berry. 1990:20 - 22) /*$
���	������
�
%��>J�� �����%����� �%
"��I��
�!���
*/*$
"���2��

�
*�����*
%��>J�� �����
%����� !������!=��)�"�)+��$�#����'$%����� ��*
��"�/���� 
 1.  �
���'����
��
����/*$ (Reliability) %�����!���#$�
�����$�����
���+��$�� (�"��&� ()�
�#������
��(�"��
��(�� �
�!
���$�����
�����&����� (Consistency) ���%�����!����
���$��/*$.)
�'"��*�� !&��#$.+$�
%%������+$���
"�.+$�#$%�������2�!������/*$(Dependability) 
 2.  �
���������������%�����
���$����� ��.+$���
%%�����  (Responsiveness) .+$
�#$%��������$�����
����$��()���Q���!�����#$%����� ��������%�����
���$������"�� O  ��
.+$���
%%�����/*$!
�!"
�!� 
 3.  �����J��������#$%����� (Competence) .+$�#$%������$����!
�	�()����
���+$ 
�
����������%�����!����/*$ ������(�*��#$.+$�
%%���������
�	�()���%�����
���$�����
 ��.+$���
%%�����/*$ 
 4.  ���� $����%����� (Access) .+$���
%%��������$��� $����%�����!���#$/*$�"�� ()�/*$�
%
�
����*
����������
%%����� ���%��%  
�����/�"������-
%-$������/� %������
�����$����
���������/���"��!
�
���  
 5.  �
����J�� �"��,�� ���
=���
�/���� (Courtesy) %���)!�������
 $���
%����#$%�����
���$�����
����J�� ���
���������" �#Q����#Q���.+$���
%%����� �
�!
������������������! ���
(�"������J�� ����'$
���!���#����� ��%��)��*� 
 6.  ���������� (Communication) �������������
���&��
9����"���>J�� ��%����� 
��������2� 
�����#���� �����%
�����#$%�����()$
 �
��
*��2�%��������)
�	>�#���� *
��
�� .+$
�#$%���������
�������#$ $��+)*$���"�� O !�������
 $���
%.+$���
%%��������!��% 
 7.  �
���"��'������ (Ceredibility) �
���"��'������ �
����*�
��-����
��� �
�������� �
��
������"��(!$���� ��.+$�#$%�����!�����"�.+$�
%%����� -��������2��"
�!���&��
9���!����*������#���� 
()��"�.)�#$��.+$���
%%�����#����'$%�������� ��� ������+*����"���� �
���'������ ��.+$���
%
%�����!�����"�.+$�#$%������
�� ������*����I��
���������� O 
 8.  �
���)�*J
��
���� (Security) /*$(�" �
���+$���!���
�������
���)�*J
���'�
�� 
!�
������ �
�!
��'�������� �����������
���+$����������
����� ()� $����
��"�� O 
 9.  �
��� $���()��+$�
�.+$���
%%����� (Understanding Knowing the customer) .+$
�#$%��������$�����
��� $���()��+$�
�.+$���
%%����� 
 10. �
����2��+�=��� ��%����� (Tangibles) �����������>J�� ��%������+��������,*�
��������%�!��%%�����!����*#

� �
%%�����!��.+$���
%%�����/*$�
%���� %�����!���&������������2�
�+�=�����!&��#$.+$���
%%������
%�+$�������#$%������
�� O /*$'
*���()��"�� ��� 
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 *
��
�����������/*$
"� ����#$%�����!������>J���
�� �����+"�
%�I��
�#)�������� (�"����!��
�&��
9!����* ����>J������#$%������������
*%�����!���$����%���� �
���$�����()���$��
�
����������#$(�".+$�'$%����� ��2�.)�����������%�!��%�
����*#

�()�����
%�+$��%����� 
�������>J�� �����%������+��������,*�.+$���
%%����� *
��
�� �$�%�����#���� O ������
��%�����
���$�����/*$ ���
"�%�����#���� O ������������%�
���$����� ��.+$�
%%�����/*$ 
���
"�%������
������>J�� *
��
��������(�����������% ���
���$�����%�������2� 2 ����J! 
��� 
 1.  %�����#)
�!���$��������� O (Care Services) #������ %�����!��.+$���
%%������$�����
��� ��!&��#$���*����
*��������
%%������
�� O �
���$������#)"�����
���!�� �&�#�
%�I9#�#���
�
���$�������"��#���� O #��/�"��������%�����
���$�����'��*���/*$ .+$���
%%��������*
�
��/�"���� ()��������%�����!��/*$�
%
"�/�"����>J�� 
 2. %�����!�������
������ (Peripheral services) #������ %�����!�����'"%�����#)
� (�"��2�
%��������� O !��.+$�#$%������������#$�"
��
%%�����#)
�!���$��������� �
����"
�'"
��"������
��>J�� ��%�����/*$ -���������(%"�/*$ 2 ������ ��� 
               2.1 %�����!����*#

�
"���/*$�
% (Expected services) #������%����� $�������!��
�����
�������
%%�����#)
�!���$��������� !��.+$���
%%�������*#

�)"
�#�$�
"���/*$�
%���.+$�#$%����� 
      ���/*$�
%%��������!��/*$��*#

�/
$ ��!&��#$.+$���
%%��������*�
���������  ()�
�������
"�%�����!��/*$�
%�
������>J�� #��/�"/*$�
%%���������
����*#

��
�� �Q!&��#$����>J��
*$��)�  
       2.2  %�����!����+"����#��������*#��� (Augmented Services) #������ %�����!��
.+$���
%%�������"����/*$�
% (�"/�"/*$��*#

�
"���/*$�
%���.+$�#$%�����   
  P��
�� ���)"�
/*$
"� ��>J��%������
�� ����
%��������%�!��% ��.+$�
%%����� ��#
"��
%�����!����*#

�/
$)"
�#�$� !
��%�����#)
�()�%�����!�������
�������
%%�����!��/*$�
%���
����* ��
.+$���
%%�������2��&��
9                
 ������
*����#$%������
��������.+$�'$%���������2����������%!���&��
9()$
���#Q�/*$
"�
.+$�#$%������Q���
���&��
9�'"��*��
�
� *
��
�����!�����
*%������#$���!
%��#���/�"���!
%���
��
����� �����+"�
%��>��%
���"�� O  ��.+$�#$%�����*$
� *
�!����.+$�)"�
/
$*
���� 
 ����  �
'p��� (2542:22 - 31) /*$�)"�
�����>��%
�� ��.+$!&����%�����!��*� /
$
"� �����% 
*$
����������% 2  ������ *
���� 
 1.   ��>)
�	>� (trait)  #������  ����!��'���#$�#Q��
��*� �����2�����-�������5�#$�#Q����
J����� �'"� �"����� �+��"�� ��2��$� #��������2�����!����+"J���� �'"� ����� ����>� ()�
�
���+$��������* ��2��$� ��>)
�	>� ��.+$!����!&����%�����/*$*� ��*
��"�/���� 

1.1 ������
����%����� 
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1.2 ���
���+$�����!����%����� 
1.3 ���
���+$���

����$�#���%����� 
1.4 ���
���
%.�*'�%������S�%
���� 
1.5 ���
���
%.�*'�%�"������#�$�!�� 
1.6 ���
���
%.�*'�%�"�)+��$�#���.+$�#$%����� 
1.7 ��!
������"����%�����*� 
1.8 ��������
����/�",)�) 
1.9 ���
����*���������$������� 
1.10 ���
��'"���
���� 
1.11 ��
����>9�>/��"������%��% 
1.12 ���
��������
������#��I9#� 

 2.   �4������ (behavior)  #������  ���(�*�!���
����*()��
���+$��� ,*�!
�
/���
�#Q�/*$���������!&� ��%���) .+$�*���
����*()��
���+$���!��*� �Q����������!&�!��*� �4������
 ��.+$!����!&����%�����/*$*� ��*
��"�/���� 

2.1   �
=���
�*� 
2.2   ������/���� 
2.3   �������"������� 
2.4   (�"������J�� ����* ����%�$�� 
2.5   �������J�� �����!�*��� 
2.6   
�����J�� 
2.7   ��&������/����� 
2.8   �
%�������>�/*$*� 
2.9   �
%VI�()���Q���(�$/ �I9#� 

 2.10  ����������$� 
              2.11  ��
��
� 

 2.12  -����
��� 

������  �P)�������
��� (2542:7-8) �)"�

"�.+$�#$%�����!��*����$������>)
�	>� 7 ������ 

*
���� 
 1. ����(�$�(�"��������� ���"����� ,*�����#Q����#Q����"��
��)&�%�� ��)+��$� #���
.+$�'$%����� 
 2. ��%�����"��
���������#����
���$����� ��)+��$�#���.+$�'$%�������"���
*��Q

!
���()� !
��"��
���$����� ��.+$�'$ 

3. (�*��������
���
%��� �#$�������)+��$� 



 27 

4. )
�	>�����#$%�������2�(%%��
���� ()���Q���!&�  ���'"!&�(%%������/*$ 
5. (�*����-�������
�	�J������ ��.+$�#$%����� ()������J������ �������� 
6. �������������J�� �"��,�� ()��������!*� �"���$���"���� /�",�$�
* 

 7.  ���
�����P
%����P� ()�����������$� >�%����� ()����#$%���������
"�!����*#

����� 
  �)"�
,*���������
*%������#$���!
%��.+$�'$�
�� �����+"�
%�I��
�#)��������!
����������
 �����+"�
%��>��%
��.+$�#$%�����  ����&����()�!
�����!��*�!�����"����%����� 
 ���%�����,*�!
�
/��������>)
�	>�!���&��
9��+" 4 ������ (
�R+��� ����,'�*�. 2542 : 202)  
/*$(�" 

1. ���%�������2�������!���
�.
��
%�$��/*$��� 
2.  ���%�������2��������#������%
�����"������� ����������"�� O !��.+$�#$%�����

���!&�������"���%(�".+$�
%%����� 
 3.  ���%��������* ���()��+�%��,J��� >��*��
�
��)�  #�������%�����
)��*��
�
� (���

������
%%�����!
�!�!��������#$%�����    
 4.   )+��$�#���.+$�
%%����� �#$�
���&��
9�
% ���������  #��� ����%
����%������ #��� 
��4�������  ��.+$�#$%���������
"��������� O ()��
%�+$*$
��
���+$���!��������
"� 
 ��������� (�!-�()�*���� (Katz & Danet. 1973 : 19) /*$�)"�
���#)
����!���&��
9 ��
����#$%�����
"��
�����*����S�%
��*
���� 

1. �����*�"��P������ ��2������*�"����������#
"����$�#�$�!��!����#�$�!���#$%������
%
)+��$� ,*��&��
*��+"�P��� �%� ��������� ������!"��
�� 

2. ����#$%�����!����)
�	>���2�!����� #������ ���!��.+$�#$%��������$���S�%
���"�
.+$�
%%�������"����2�!����� /�"��*����
���
��
�=��"
��

 (�"��*�������#$%�����(�".+$�
%%�����
!������"���!"��!����
���!���S�%
�� 

3. ���
������2��)�� #������ ����#$%�����(�".+$�
%%�����,*����$��/�"�&����������
 ������>� ����$�#�$�!��!���#$%������ $��������
 $�� 

*
��
�� �&�
"� ��
�����!
%���  ������
���&��
9�#������������*�"�.+$�
%%����� �
��
���!
%��#����
��������������%����� ������
���
��
�=��
%��>J�� �����%�������"������ 

������#$%�������W�#����&��
9 ��%����� ��� �����$���
���������������#$%�����(�"
���'�'� ,*�#)
���� #���(�
!�� ���(Millett. 1954 : 397-400) 

1. ����#$%�������"������J�� (equitable service) #������ �
������=��������
%��#�����J���
A!����A�����!��
"���!�����!"��!����
� *
��
�����'�'�!������/*$�
%����S�%
��
��"���!"��!����
���(�"��� ���5#���/�"�����(%"�(����*�
�������#$%����� ���'�'���/*$�
%
����S�%
�� ��A���!����2�%���)!���'$����A������#$%������*��
�
� 
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2. ����#$%�����!������
)�  (timely service) #������ �����%��������$�����
"����
�#$%�������=��>����$�����.)����S�%
����� ��#�"
����J���
A�����
"�/�"�������!=�.)�)� 
�$�/�"���������
)� -�������$���
��/�"��������#$(�"���'�'� 

3. ����#$%�������"���������  (ample service) #������ ����#$%�������=��>��$����
)
�	>� ���&��
�����#$%����� ()�����!���#$%�������"���#����� (the right geographical 
location) ��)�)Q� �#Q�
"� �
������J�� #����������
)���/�"���
��#����)��$����&��
����
�#$%�����!��/�"������� ()�����!���
���#$%�������$���
��/�"����=����#$���*(�".+$���
%%����� 

4.  ����#$%�������"���"������� (continuous service) #������ ����#$%�������=��>�!��
��2�/���"�����&����� ,*���*���,�'�� ����=��>���2�#)
�/�"�'"��*�
������ ��#�"
����!��
�#$%�����
"����#$#���#��*%�����������*�Q/*$ 

5.   ����#$%�������"���$�
#�$� (progressive service) #������ ����#$%�������=��>�!��
�������
%������>J�� ()�.)����S�%
����� �)"�
����
�#���� ����������������!=�J��#���
������!����!&�#�$�!��/*$��� ��� ,*��'$!�
������!"��*�� 

����#$%�����!��*� �"
�#���� ����
%���� $����%����� ,*���(�
��*�����
�
%���� $�������
%�����*
����( �
9'/� �
�!���. 2544 : 16-17) 

1. �
��������� �����%�����!������+" (availability) ��� �
�����������#
"��%�����!���
��+"�
%�
���$����� ��
%%����� 

2. ���� $����(#)"�%�����/*$��"����*
� ,*��&�������)
�	>�!���
�� ����*��!�� 
3. �
����*
� ()������&��
��
����*
�  ��(#)"�%����� (accommodation) /*$(#)"�

%�����!��.+$%����� ����
%
"� �#$�
����*
�()��������&��
��
����*
� 
4. �
�������� ���
%%����� �����!���������"��'$�"���&�#�
%%����� 
5. �������
%��>J�� ��%����� (acceptability) -�����!������
�����������
%)
�	>� ��

.+$�'$%�����*$
� 
��>��%
�� ��.+$�#$%����� 

 �
M��  �$��(����� (2527 : 1) �$���������Q9��� �>��&� (2538 : 15) /*$�)"�
�����>��%
��
 ��.+$�#$%�����/
$*
���� 
 .+$%������$������>��%
�� 3 ������ ��� 

1. �
*��Q
 
2. )�)"
� 
3. !�!�� 

()��#$���
"� .+$�#$%����� ��� .+$��������� .+$������!��*���%!%�!()�#�$�!�� 7 ������ ���#)
� 
SDESBATS *
���� 
 1.  �&�#�*��*��"�#����#$(�"��� (Setting Goods)   (S) 
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 2.  �&�#�*J�����#)
� (Defining Task)                (D) 
 3.  ��
%����'����
�()��
� (Encouraging)              (E) 
 4.  �"������-����
�()��
� (Supporting)                  (S) 
 5.  �
�	��
������=��� (Balancing Give and Take)  (BA) 
 6.  ���
���*!� (Tolering)                              (T) 
 7.  ���
�������)� (Sacrificing)                         (S) 
 
 �
���
��
�=���#
"��.+$�#$%�����()�.+$�
%%����� 
 �
���
��
�=���#
"��.+$�#$%�����()�.+$�
%%����� /*$��.+$�#$�
��#��� ���
���
��
�=�
��#
"��.+$�#$()�.+$�
%%�����/
$*
���� 
 (�!-�()�*���� (Katz & Danet. 1973 : 15-19)  /*$���	�����
��
�=J����#
"��         
.+$�#$%������
%.+$�
%%����������������%!���&��
9 3 ������ ��� 

1. ���������%*$���J��(
*)$�� #������)
�	>�!��

M�=��� #��� =��������
�S�%
��!
�
/�!�������%�
� �����2��J��(
*)$�� ����$�#�$�!��!���#$%�����()�.+$�
%%����� 

2. ���������%J����������� #������)
�	>�!�� ���* ���J�������������� �'"� 
��W�#��� ��������� �5 ���%��% �&��
�� (�
!��������S�%
����� ��*
% ����$�#�$�!��!���#$%����� 
���%
��
%%
9'� ��2��$� 

3. ���������% ���������>� #�������������>�!�����* �����#
"���������*�"��
��
�=�
�
� �'"� '"
��
)�!���%�� �J�� ������!�� �
�����!�����)$'�*�
� ��2��"
��

 �J��!�����* ���
 >��#$%����� 

���������% �����%����� 
  ������#$%������
�� .+$�#$%��������$�����������!&�!��
���!��!����!&��#$.+$�
%%��������*

�
��������� ()�/*$�
%���%�����!��*�()��������!=�J�� .+$�#$%��������$��� $�������������%
 �� �Services�  *
���� 
 S  ��� (�
�
����*�
%��*�����%����� (Service Concept) ()������$���
��������� 
(Satisfaction) �#$�
%.+$���
%%�����!������*�"�#����� ��'$%�����()��
%%������
����� ���������$��
!����������&��
��#$.+$�����&���Q��
��������� !&��#$)+��$����*�
������������!����*�!"�!�������/*$ 
 E ��� �
������������$� (Enthusiasm) #����
��
"� ��
����!�������$�����
��
����������$������!�����#$%�����(�".+$���'$%����� �$��(�*�����$���
% ()��)"�
!
�!�������
�
*$
��%#�$�����(�$�(�"��� ��$��!���������
���$����� ��.+$���'$%������)�*�
)�()��#$%�����
!
�!�  
 R  ��� �
����$�� (Readiness) ()��
���
*��Q
 (Rapidness) #������ ���
����$��!��
��%�������+"�)�*�
)� �
*��Q
 P
%�)
� !
��� ()�!
��
)� 
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 V  ��� �
������>�"� (Values) #����
��
"� /�"
"�����2�%���������J!�*���$��!&�!��

���!��!��!&��#$.+$���
%%��������*�
���+$�������
"� ��������
%%�������/�"�+$���.�*#

�()��#Q�
"����
%�����!��/*$�
%�
������>�"� �$����$����>�"������%������#$(�".+$���
%%�����()��$�����#�
���
��>�"� ��.+$���
%%�������"�������$������)�� 
 I  ��� �
������ (Interesting) ()��
�����!
%�� (Impression) #������ ����#$�
��
������"�������
��"�.+$���
%%����� ()���$���
�����!
%���
%.+$���
%%�����!����*
%()�!����
,*�/�"�)���!���
��
�!��'
�#���(%"�'
��
��>� �#$�
��������"������J�� 

C ��� �
������* (Cleanliness) �
���+��$�� (Correctiveness) ()��
����/����
(Courtesy) ��� �$�����#�
�����
������* ()��
����2����%��%����%�$�� �����������!�� ���
!
���#$����$���
%.+$���
%%�����*$
��
���%��"� ��2����� �+*���
%.+$���
%%�����*$
��
����J��
��%�$�� ��$��!�����
%VI��
����*�#Q�  $�����(����"����Q��� ��$��!����(�$�I9#��#$�
%.+$���
%
%�����*$
��
�����*� 

E  ��� �
���*!��*�)
�� (Endurance) ()�����+$�
��
%�������>� (Emotional Control) 
#����
��
"� .+$�#$%������$�����
���*!� �*�)
���"��&��&�#�� �&�%"� ()�����>� ��.+$���
%
%����� ()��������
�	�����>� �������/*$ /�"(�*���������%,�$ 

S ��� �
�������� (Sincerity) ()�����+$�
�����(�$�(�"���(Smiling) ������#$%�����        
.+$�#$%������$���+$�
����� ()����
���+$�����!��%
� ,*�(�*����*$
� 
��� !"�!�� �)�*����#�$�
()�(

��
"����
��������()���Q���!�����#$%����� 
 (%��� �)"�

"� ���%�����!������%�
���&���Q� ���$�������%*$
���>��%
���&��
9�"�� O 
�#)"������� (Barry. 1986:79-81) 

1 �
���'������/*$ (reliability) �����%*$
� 
 1.1  �
�����&����� (consistency) 
 1.2  �
��������/*$ (dependability) 

2. �����%����  (responsiveness)  �����%*$
� 
 2.1  �
����Q���!�����#$%����� 
 2.2  �
����$��!�����#$%�����()���!���
)� 
 2.3  �������*�"���"���"������� 
 2.4  �S�%
���"�.+$�'$%�������2���"��*� 

3. �
��������  (competence)  �����%*$
� 
 3.1  �
��������������#$%����� 
 3.2  �
�������������������� 
 3.3  �
��������������+$
�'����!�����#$%����� 
4.  ���� $����%�����  (access) �����%*$
� 
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 4.1  .+$�'$%������ $��'$#����
%%�����/*$��*
����%��% 
�����/�"�
�������-
%-$��
����/� 
 4.2  .+$�'$%������'$�
)�������$�� 
 4.3  �
)�!���#$%�������2��
)�!����*
��&�#�
%.+$�'$%����� 
 4.4  ��+"������!��!��.+$�'$%�������*�"�/*$��*
� 
5.  �
����J���"��,�� (courtesy)  �����%*$
� 

5.1  ���(�*��
����J���"�.+$�'$%����� 
5.2  �#$����$���
%!���#����� 
5.3  .+$�#$%�������%��)��J��!��*� 

 6.  ���������� (communication) �����%*$
� 
 6.1  ������������'��(�� �%� �()�)
�	>����%����� 
 6.2  ������=�%�� 
���������'$%����� 
 7.  �
��-����
���  (credibility)  ��>J�� �����%�����  ���
���!�������  �"��'������ 
 8.  �
���
���� (security) �����%*$
� 
 8.1  �
���)�*J
�!�����J��  �'"�  ����������  �����>�   
 9.  �
��� $��� (understanding)   
 9.1  ���������+$.+$�'$%����� 
 9.2  ����#$�&�(���&�()��������".+$�'$%����� 
 9.3  ����#$�
�������"�.+$�'$%�����   

10. �����$������!���
%�$��/*$ (tangibility) 
 10.1  ���������

�*������>��#$��$���&�#�
%�#$%�����   
 10.2  ��������������>�������&��
��
����*
�(�".+$�'$%����� 

 10.3  ����
*����!���#$%������
���� ����* 
 

4.  
����"�	����	��������	��	��-&	.� 
(�
��*�
���2�(�
!�������%��#�����%�����������	� #������%��)����
����	� 

������#$����S�%
�������2�/���"���������!=�J��()�%
����*.)�+���* -�����.+$�&�#�*/
$*
���� 
#
!�� '���

M����� (2530 : 9) �$�������� ��� (Wrenn. 1951  �)"�

"� ���%�����

�
����	�!&��#$����
*������	�����*
%��*����	�%��)���W�#������� ��� ���������#$%�����
�
����	����$����*�)$��()������
 $���
%����
*#)
��+�� �����%
� 
�=��������������� 
�,�%�����%��#��  ����)����>� �5 ���%��%  $�%
��
% ()�
��
��"�� O -������%�)�����!
��
���%
� ����
'9�!���&�#�* ���,*���*������
����	����#�
�!��)
���2�#)
�*
���� 
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1.  ���#�
����
��(���"�� ��(�")�%���)���)�"�������
����	� ()����
��� $���
"����
!��(�")�����%��)��)
�	>�(���"���
� ,*������)
�	>��P�����/�"�'"������!��(�)����#)�*��/� 
(�"�$����2�������!���$�������*��*/
$)"
�#�$�/*$ ()�
��(.�!�����
%)
�	>��
��(���"���#)"���� 
 2.  ������
����	�(�")�����/*$�
%�������
%()�/*$�
%����S�%
�� ,*������2��"
�!
��#�* 
!������>�"� ���
����#�
�!��)
� (�")�����/*$����
M��!
��#�*��!�� O ��"��  >�!��� $����'$
'�
�����
�
���%
���*����	�(#"��
�� 
 3.  ��*$�������� ���(��(�
 �������������
����	� ()��
��������!�����
*�������

�'�����"�� O  �����%
����$�����������
����2����� ������
�%���)!����2�������+"�� >��
�� 
���'"�����*!���#�
�!��)
��$��������
M�� ,*���*�������������
����	� ,*��P)���!
�
/� �
��
!����!���� �
������ ()��
���&���2� ��(�")�%���) �
���2���*�&��
9 ������
M��
,��(����"�� O  �����%
� 
 
�)�)�����
� (Williamson. 1961 : 3) /*$�&�#�*��
'9� ������
*���%��)����
����	�
"�
���$���
*�#$��*�)$��()������
���$����� ��������
����	� ,*�/*$�#$(�
��*/
$ 5 ��������� 

1. ����#$������	������%
�'
���+� ���$���������#$������
����	�/*$�
M����!��O *$�� 
2. ����"�������
M�����*$���"�� O ���$���&��������
���#������
%�
��J��()��
��

(���"�� ��������
����	�(�")��� 
3. ������	��P�����#$�������/�"��2����������� %�����()��

�*�����"�� O �'"� 

#$�����* #$���S�%
����� �������!��
�'���� ()��
����)�*�����%������
����*
��%���"�� O 
�#$(�"������
����	�)$
����
���&��
9�"�����#$������	�!
������ 

4. %�������!��
�'����()����'�=��/�� ��2�����!���&���2�()�����>�"�����
"�����'$
�&���� 

5. �
������	��/�"��!�� =���'��� �����	����)����(�)�/��)�*�
)� 
�!�������
��#�"
���* ������� ���%�����(�)� O �#�" O !��!
��
%�
����)����(�)�()������
���$����� ��
������
����	� ��2������&���2��&�#�
%�
������	�����I���%
� 
 ��������� �J�������	�(#"�������� (American Council on Education) /*$������
'9� 
-��������2�#)
������K��%��)�����������%��#��������������
����	�!���&��
9/
$ 4 ������ (��'�)� 
��>���. 2523 : 158)  

1. ����S�%
���"�������
����	�/�"�
����
"���2������������
����	�(�"�
��������
��
��2��� ��� �
������>�����
M������#$!�� O *$�� /*$(�" �"����� �
��� ����>� ����� ()�
����I99� 

2. ������
����	�(�")����
�/*$�
%�������
%����
�������)
�	>� ������� 
3. ����(
*)$�� ��������
����	���2������� ��������	� ()��&����'$�#$���*.)�
�4!=�G!��

�
M�������"���+���* 
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4. �
���
%.�*'�%#)
� ���
������9���%,����������"
��

 ()��
��� ��������
����	�
 �����+"�
%�

 ��� �()���>��%
�� ��� ���� 
          �&�#�
%��
'9����%��#�����������
����	� ��/!� (

))J� �!�#
�*�� > ���=��.2530 : 
73-75) /*$(�*��
����*�#Q������
�
%��
'9����%��#�����������
����	� ������/*$
"� (�")�
���%
�������
'9� �����%��#������
*���%��)���������
����	�(���"���
�/� !
���+�(%% 

�=����� ��� ()������'���-������I���%
�������+�(%% ������&�#�*!��!�� (�
!��#���#)
����
(���"���
����/� %��(#"�����&�#�*,*�.+$%��#����2��@ O -���.+$%��#����%���)"�
.+$�"
����!��
( �� !����� *$
�
���()$
.+$�S�%
��*&����������� %�����%
�/�"/*$�&�#�*��2���
'9�/
$ (�"/*$
�&�/�/
$�����%��%����
*�,����
����	� (�$
"�����&�#�*��
'9� ����������(���"���
�/� ���
�
���'���()��
����$�� ��(�")����%
� (�"!�����%
�����*#)
�!���#�����
���� ����������
%
>R���#$��2�.+$���
����$����*$���"�� O ,*�J������"
��#9"����2���������
�
%���*+()�#$'�
��
���
�
�#�
�!��)
� ���
����	���2�/���"����%���� �������� ���
����  ()�/*$�
%���,�'����
*$������
M������� �"����� ���� ����>� /*$��Q�%��%+�>� 
 �����
'9�()�(�
��**
��)"�
���#Q�
"����%�����������	��
* ���������#$�
��'"
��#)��
�
����	���*$���"�� O ()�������"�������#$�
����	�/*$�
M����!�� O *$�� *
��
�� ����$�������
�&�#�* �% "��)
�	>������(�")�J�����������#$%�����()�'"
��#)���
����	�/*$��"�����%�)��
()��������!=�J�� 

��������#)
�����#$%�����  ��.+$
��
�!�����	������
�
%�
���������  ����������#$%�����/*$
����#)
����/
$*
���� 

1.  #)
��
����*�)$�� �
%�
���$����� ��%���) ��2��"
��#9"�)"�
������,�'��          
()�%�����!����������
*�#$�
��  ���$����%�����
���$����� ��%��)����"
��#9"#���!
��#�* 
���'"�
*�#$%���)�)�"��*�)�"�#����,*��P��� 

2.  #)
��
�����&������)"�
��� ����#$%������
�� O �$��*&��������/���"���"�������()�
���&�����  ���'"!&�O#��*O����
������ ��.+$%�����#���.+$�S�%
����� 

3.  #)
��
������J�� %�����!���
*�
�����$���#$(�".+$���'$%�����!������"������#�$��
� 
()��!"��!����
�  /�"������'$��!=�����	(�"%���)#����)�"��*��)
�	>�(���"������)�"�����O           
��"��'
*��� 

4.  #)
��
�����#�
*�"��'$�"��!���$������'$%����� ���$��/�"����������
"�.)!����/*$�
% 
5.  #)
��
����*
� %�����!���
*�#$(�".+$�
%%����� ���$����2�/���)
�	>�!���S�%
��/*$�"��  

��*
��%�� ������)���!�
�����/�"����
�!
���
�/�"��2������$��J�
���"�������#$(�".+$�#$%�����
#���.+$�'$%��������������/� 

6. #)
��
�������
���$����� �)"�
��� ����J! ��%�����!�����
*�
�� ���$����%����
����
%�
���$����� !��(!$���� ��.+$�
%%����� ���'"����
%�
���$�����#����
����*�#Q� ��



 34 

.+$%��#����*
%�+� ��������������%�����!"��
�� *$
��#������"��!�����
*%������*O����
������
�&��
��
���$�����!��(!$���� ��.+$�
%%�������������������"�� ��P��
��()$
%�����!���
*�#$          
���+9��)"�#���/�"��$��"�(�"���*&�������� 

 
#��		��7#����	�������!�	�� 
            ���*&�������� ���&��
�%�������KL���"�� O �$�������
,��()��"��������
���"����2���%%  
,*�������
��(�"����
%��
��  ���)�!��%��������  �����Q%!��%������

��  ����
%���.)������	�  
����
*���  ����
*��������  *
��
�����
�'���������2����!�������
�
%�������������� �
%�
��(�"
����
*#)
��+��  �����>���������������  �)�*�����

*()��������.)��2��������!����"��!��
���"��������������������#���������	��#$����>J��*����� ���  -���#�"
�������/*$(�" �&��
�
!��%���

*.) �&��
�
�!�%����� 

��Q9��� �>��&� (2538 : 5) /*$�)"�

"� �&��
�%�����!��
�'����()�!*��%�������.) 
�#�
�!��)
�����&�(#� *&���������#$%�������$���
%����
*�
���#�
�!��)
������ �.�. 2514          
���
����	��&��
����()�!�����$�����'$%����� ���&��
�%�����!��
�'����()�!*��%
�������.) �
��(�"(����
��� $�����������!
���%������	� *
��
���&��
�%�����!��
�'����()�
!*��%�������.)�����2�#�"
����#)
�������#$%�����!��
�'���� ���#�
�!��)
� *
�!�� 
�
������ (����  /*$�)"�

"� �&��
�%�����!��
�'����()�!*��%�������.)��2�#

�� ��
�#�
�!��)
� (�
������ (���� . 2537 :12) �&��
�%�����!��
�'����()�!*��%�������.) ���/*$
�
M��#�"
�����#$���
����$����+"����!
����*$���
����$�� �� $��+)!��(!$����()�!
���
� ()�
'"
��
)�!���#$%�����������#$��2�#�"
�%�����!���������!=�J�� ()���2�!��������� ��.+$�'$%����� 
����������
��$�����
���&���2���"������!���&��
�%�����!��
�'����()�!*��%�������.) ���$���&�
�!�,�,)�����'$,*�!��KL����������������
������'$������S�%
����� 

�&�#�
%�&��
�%�����!��
�'����()�!*��% ���%
��!�,�,)����'���) ��2�#�"
����
%�����
�'����!���
*�
�� ��������'"
��"������������	�,*�����
*%�����*$���������������� ������#$
���%��#����� ���#�
�!��)
��������!=�J��()�%��)�

���������� 

����������#)
�!���&��
9 ��� 
�������2��+����)�� �����%�����!��
�'����*$��!��%����
����	�  ��2�#�"
����#)
�!��
�
%.�*'�% $��+)*$��!��%����
����	�!
���#�
�!��)
� ��#�$�!�������*&�������������
�
% $��+)
!��%��� ���
����	� ��� �����
��� $���2��
����	� ���

���
����	� �������������� �����%
()��
*��% .)��%()��������
).)������	� ����#$%����������!��������	� ������������
()����!&����*$��%��������'$%��)���!�����
���+$�
�������� 2 ����J! ��� .+$!�����
���+$!
�
 O /� 
()�.+$!�����
���+$�P���*$�� ����������� $��+)��� ����'$�����
�����'"
�����
).) ������#$���*
�
���+��$��()��
*��Q
 ���*&���������#$%�����*$���������������� ���&��
�%�����!��
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�'����()�!*��%�������.) �������
,��()��"���������"����2���%%,*��)�* �&�#�
%�
����	� 
�&��
�%�����!��
�'����()�!*��%�������.)�#$%������
��(�"������ $����	����&���Q���2�%
>R�� 

 
����/*$
"� �
��������� ��.+$�'$%������
�� �$�.+$ �'$%�����/*$�
%�����%�������                

.+$�#$%�������"������J�� �
*��Q
 !
��"��
���$����� ()��#$%�������"���"������� ��

�*������>�
��������"�����'$��� .+$�'$%������Q�����*�
���+$���!��*��"�����#$%����� *
��
���
���������()�
�
�����!
%�� ��.+$�'$�Q����2�.)!������� ()����������	��
��������� ��.+$�'$%�����
�������&���������������!=�J�������*&��������/*$�'"��
� 
 
5.  ������������	�������� 
 5.1 ���
��
�������!� 
 ���
�*�G  ����+)'�
������� (2541:%!�
*�"�)  /*$���	������� �
��������������
�S�%
����� �� $���'������&��
�����)
*!%
��#�
�!��)
� .)������	� �%
"�  $���'�����
�&��
�����)
*!%
��#�
�!��)
����
�����������+"����*
%�$�� ����������%�!��%�
���������
 �� $���'��� �&�(����� ���  ���� ��*
%������	� ����%���>�����S�%
����� ()���*
%
�&�(#�"� �%
"�  $���'������&��
�����)
*!%
��#�
�!��)
�!���� ��� ���� ����%���>������
�S�%
����� ()���*
%�&�(#�"��"���
� ����*
%�
���������������S�%
�����/�"(���"���
� �"
�
 $���'������&��
�����)
*!%
��#�
�!��)
�!������*
%������	�!��(���"���
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�!��*$�� (���"���
�
��"��/�"���
��&��
9!������� (�"�
����	�!�������
�'�����"���
� ���
����������"�%�����
�'����
��(�")�*$�� ()�,*��
�!��*$�� (���"���
���"�����
��&��
9!����*
% .05 
 ��+9  �&�!���� (2546-2547) /*$!&�������	������� �
��������� ���
����	���*
%
%
>R�����	�!�����"�����#$%����� ��%
>R��
�!��)
����%
���'J
S����*���� .)���
��
� �%
"� 
�
����	����
�����������*$���������	� *$������
*�������������� *$���������#

 $�

�!������=� ()��������!������	�
�!������=� *$�������%����
)�
���+$ *$�������%��$�,���
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�!������=� *$������
%���99�()�*$��%��)�������*
%��� ��*$�������������������� *$��
�����% *$�����(�$�.)�������� ()�*$�������%�W���
�
�!������=� ��+"����*
%����)�� 
���������*
%%
>R�����	����
����������"�����#$%����� ��%
>R��
�!��)
� ��+"����*
%���
����%!��*$�� ,*������)&�*
%����
����������+���*/�#���&���**
���� *$��%��)��� *$�������� 
*$������
*�������������� *$�������%
�!������=� *$�����������!�� *$������
*!&�

�!������=� ()�*$���>��������%��#��%
>R��
�!��)
� �"
�*$���������������
�����������+"
����*
%����)�� 
 

5.2 ���
��
����"������!� 
VT)*�()�/�)�� (Field & Giles. 1980:67-73) (#"��#�
�!��)
�������%����/*$!&����
��
�

�����
�
%�
��������� ��������"�����
*������	���*
%%
>R�����	����>�
�'�=����� ������$�#�
���� ���
���������()�/�"��������"�����
*,��(���������	�()�����%���>�������	���
�>�
�'�'��'
���+� /*$�$��%���� ���
��������� 8 ���� ��� �
����������
%������$�*$��������
!����!=��I99� �
����������
%���/*$� $�/����"
��"
�������&�#�*�,�%�� ���>� �
��  
��������
%�
���
��
�=�*$���
���()����!&�����
%������ �
����������
%������$�!��*$��              
��!=��I99� �������� �
����������
%�
���
��
�=���#
"��������
%������� �
����������
%
����)���,��(���/*$��"������ �
����������
%�
���$�
#�$�!�������������
�'���#)
��+��           
�
����������
%����&�#�*�5��>R�!�����������S�%
�� 
 �
)/��*��� (Alhaider.1987:327-A) /*$���	�!
��� ��������� �
����	�()��>��������
�
����	�!�����"�����
*%������
����	� ���#�
�!��)
�/V-�) ����!�-���*������%�� �&��
� 
298 �� .)���������	��%
"� ������� �
����	� ()��>���������
����	��#$�
���&��
9 ��
%����������
�
%����
%� $����	� ���)�!��%��� ����A����!� %�������#�� %������� J�� 
%�����!���
� %������#$�&�����	� ()�%�����(��(�
����*
%�+� �������
���
��%
"���>J�� ��
%�����!���#�
�!��)
��
*�#$�
���+"����>R���&� �"
��#9"�
�/�"���
��(�"���������
*%����� 
 �-Q�(���>���) ������). 2545 : 37 ; �$���������� Tzeng. 1991:3545-A) /*$
��
�������
��������%�!��%�
����*�#Q� ��.+$�'$%�����#$�����*�"�����A�� ��%��)���#$�����*,�������            
��/�$#

� .)���
��
�����/*$
"� ��+.+$������
���#Q�
"� ��>��%
��!��%��>��
�	�#$�����*,�������
�
��� ��� �
���
%.�*'�% ���
���+$�
���������������!�����
*#$�����*%�����(�".+$ �'$ 
����������
����
��������*$�������� ����'$#$�����*���*$
� �
����*�#Q�,*��"
��#9"�#Q�

"� #$�����*()�%��>��
�	���2����������%�&��
9�"����%
��������������� %��>��
�	��$��
��$��!
�	�����'$#$�����*�#$(�"�
������������#$�
��������!
�	�������	��$��
$�*$
������ 
 �
�
��� (Navaratnam. 1992) /*$���	������� �Meeting the Needs of Overseas Students 
: Exporting Quality Vocational Education and Training� ,*���

�����������������������
��
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�$����� ���
����	��"��'���!�����	����)�
A�
��()�*� ����!��������)�� ������	��%
"� 
�
����	��"
��#9"���
�������������%%������	�(%%�"�������!��/*$�'$�
��������!��*$��
J�	��
��4	()���(���+����#$�&���Q�������	� �
����	���%(%%��%����&��
� 80% ������
"�
�
�� ���(���&��#$����������������%
�
�'���� ()��&��
� 60-70% ���
��������%�����!��
/*$�
% �&�#�
%���"
�!���
����	��$������#$�������
%������� ����#$ $��+) "�
��������
�
%���%
�

�'� ����&��
��
����*
�������"����������+"J��������!� (Visa) ����
%�
����	�!��
����%�� !����+"���
� ���*+()�
����	� ����#$�
��'"
��#)��!��*$��J�	��
��4	 �����&��
�
�
����*
���#$�����* ����A����!��
����	��#�" ����#$�
��'"
��#)��!��*$��!
�	� ()�
��������"�� O 
 ,�)�
� (�
9'/� �
�!���. 2544 : 33 �$���������� Olson.1995) /*$���	������
�
%���
�����%�!��%�
����*�#Q�����#$%������
����	�(%%*
���*���
%����#$%�����(%%�#�"�����*�&��
9 
�%
"� �
����	��#�"!���������$�� �#Q�
"�����#$%�����!���&��
9 ��� ����#$%�����*$�����
��
� 
������������#)
��+�� ()����
��(.�'�
�� 
 !����+'� (Taniguchi.1996) /*$���	������
�
%���%������
����	�()���������
��
�$�������
%����*$��
�'����'�
�$����#�
�!��)
�(�)�V������� -�������,� �%
"� 
�#�
�!��)
�/*$�#$%�����()������
%����*$��
�'���� *$��������� ����#$�&�(���&� �����
 
�&�����2����,�'����"������ �
����	�'�
�$���.)��������!��
�'������+"����*
%!���"����� 
 /�,�()��*)�� (Jiao & Daley. 1997) /*$���	�
��
������� �Prevalence and Reason for 
University Library Usage� �%
"��
����	��'$#$�����*��"���$���
�*�#�)���
�� ()��#��.)!�����'$
����$�#�������()�%!�
�������%���!&���������2��#��.)�&��
9 ()���������%��2��#��.)
���)��� �������
���
����'$*��'��()������
������$�#� $��+) �&�#�
%.+$�'$%�����#$�����*�"
�
�#9"��(�
,�$�
"�����2��
����	�!����������� ()���2�.+$'��-���/�"�'$J�	��
��4	��2�J�	�*
���*�� 
,*����
���+"��)$�#�
�!��)
� �
��'$#$�����*���)&��
��������������% �"��#�
��������� ()��&��� 
�������
���
��'$��2�����!���
*�%������*$
�  
 ������
��
�J��������!�()��"������!� �%
"� �
����	��"
��#9"�#Q�
"����%�����
������	����
���&��
9()���2������&���2� ���%
���*����	�����
��#$�
����
%���� ������
*���
%�����!��������	�!��*�()��������!=�J�����!����* (�"�&�#�
%���
��
���
�����/*$�&�#�*!�������
�#$%����� ���&��
�%�����!��
�'����()�!*��% �+����)�����%
��!�,�,)����'���) !
��        
3 *$�� /*$(�"���������	��� �������
���
��$� ��� ����� 	����������	�#�$� �� ����%� 
	���������� �����$� �1��� 



 

 

�����  3 
��	�
��
����������� 

 
 �������	
����
��  ���
��������
�������������
��������������������� ��������!"�
��
 ����������#����$%&�'!�  �(
	)�%��!*� �
��
+
+%	���#��
% ,(�����	-'�'"��
�
�������	 
+'	
"��!
����
���
��
'"��
�
���  '��
�� 
.� 

1. ��&#���$%&�%1������	��� 
2. �
�.����.�����#��
�����3 �� �������(% 
3. �����3 �� �������(% 
4. �����'��&�"�$%&������
��&�)����(% 
5. !*�������#��
������
��&�)����(% 

 
1.  ����������������������    

1.1 ������� 
              ��������	
����
�������������
	�������
��������������������	���
���	
 1 ������
���	
 4 
��
 !�"��#����
$��%
%" 	���&��" 5 �"'�&#�(� �	
&����������()�#*�
�����������+�������"�
��#)� �
���������� 2547 ,*�
+

������� 5 �"'�&#�(� &	���
	� 

�"'�&#�(�+�� ���#��!�"�$��%
%" 	 ,*�
+
     7,138  �
         
�"'�&#�(����-��.'���,   ,*�
+
     4,991  �
           
�"'�&#�(��-���&��#��!   ,*�
+
     1,041  �
          
�"'�&#�(���"����&   ,*�
+
     1,164  �
            
�"'�&#�(�#���&��#��!   ,*�
+
       666  �
          

1.2 ��	
��
���
�� 
                  �"'�&��+) ����	
����
�������������
	� ������
��������������������	 ���
���	
 1 ������
���	
 4 
��
 !�"��#����
$��%
%" 	���&��" 5 �"'�&#�(� �
���������� 2547 �*�-
�(
���"'�&��+) ��� 
375 �
 ,��
��
������+�.	$"/)�#'�&���$,��,�,��
�������0��&����������#*�
�����������+�������"�
��#)� �
��+��� �$+"��������$�/)
$&�� 
  ��� $�/)
12�3��& 2548  ����"'�&��+) ������
	�  

�"'�&#�(�+�� ���#��!�"�$��%
%" 	 ,*�
+
        69  �
   
�"'�&#�(����-��.'���,         ,*�
+
        61  �
        
�"'�&#�(��-���&��#��!          ,*�
+
        71  �
   
�"'�&#�(���"����&              ,*�
+
        85  �
       
�"'�&#�(�#���&��#��!                     ,*�
+
        89  �
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2.  
"�#�� �#����$�%$����
�&�������'%��(� 
 2.1 ���)*�'� ���+��,�� 

                         �
�.����.�����#��
�����3 �� �������(%
����
�� ���
$  !� *��
�������������

��������������������� ��������!"�
�� ����������#����$%&�'!�  �(
	)�%��!*� �
��
+
+%	�
��#��
% +'	$  !� *��$ ��������
 2 ��
 
.� 
             ������ 1  $  !� *������	��� !*�
=������-����,(��� $  !� *�� -'�$�� ��� 
�%1��!��� $%&#��
�> %���?&$  !� *�����
$  �%.����  (Check list)                                                          
        ������ 2  $  !� *��
�������������
��������������������� ��������!"�
��
 ����������#����$%&�'!�  �(
	)�%��!*� �
��
+
+%	���#��
% �� 3 '��
 �"�
�
����!��
      
41 ��� ��&�� '��	 '��
 ������� !��
�$%&%��&� �	
 �"�
�
 16 ��� '��
 ������'!� $%&
��&���
,% �"�
�
 13 ��� $%&'��
 ������&� �	
$%&!*��� �"�
�
 12 ��� 
    %���?&���$  !� *�����
$  �����!��
��&��?
�� (Rating Scale) #
�'         
5 �&'� ���%��
��)� (Likert Scale) 
.� ������!1' ��� ��
�%�� 
��	 
��	���!1'  
 2.2  ���+�%� 
"�#�� �#� 
       1.  �������	%&���	'
����1�����	����������	 ��.����� $
����$%&�� ����

���!����$  !� *�� 
            2.  �����%���?&�(�$  $%&��R�������	
$  !� *��������!�� �"��� $%&��
����	
�������	����� 

    3.  ��������!��$%&��
����	�������	�������.���� ����
.���� �%����� �ST��$%&
����!
�$
&���� U �����
$
�����
���!�������
"�*�� 
      4.  
"�$  !� *�����!�����!�3�$%���!
������	)���������!��
��
R)����!� ��.��
��� ��1�$��-� 
      5.  
"�$  !� *�������� ��1�$��-�$%���!
�,(��#��	�#�T  5 ���
 ����!� 
���
����	��������
.���� (Content Validity) 
      6. ��� ��1�$  !� *���������!
�$
&���,(��#��	�#�T 
"��!
������	)���������   
!��
��
R)�����?����
���� $%��
"���$��-����!� (�?)���

"�-��'%���#�  
       7.  
*����#)���&�	
�������������(��&(�)$#
)�
�()�0��$�	
 +���3� �������+��'&()�
)�,�� !�	
������#��
�1
.! �"�+
*����#)���&����")���� (Try out)  ���
��������������������	  ���

���	
 1 ������
���	
 4 ��
 !�"��#����
$��%
%" 	���&��"  5 �"'�&#�(� �	
�&�����"'�&��+) ��� ,*�
+
 
30 �
 �"�+
*�0"�	
���&�+�$����-!-�����+�&$�/
)&�

 (Reliability)  ���$  !� *��+'	�����
��
$�%]� (Alpha - Coefficient) ���
��
 �
 (Cronbach. 1894 : 161) -'�
��
����#.�����
'��
�� '��
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 ������� !��
�$%&%��&� �	
 .8905  '��
 ������'!� $%&��&���
,% .8954 '��
�&� �	
$%&
!*��� .9414 $%&-'�
��
����#.�����
����c �  .9585  
  8.  
*�(�)&�"���-�����+�&$�/
)&�

()����#)���&$#
))�,�� !�	
������#��
�1
.!$1/
)
()�*��
�
*� �"�,���*����#)���&$�<
=���#&���>! $1/
)
*���$�?��+��+&(�)&�"����"'�&��+) ���
��)�� 
  

3.   ���
�&�������'%��(� 
 ,(�����	-'�'"��
�
�����3 �� �������(% +'	'"��
�
���������
��
 '��
�� 
         1. ���
��!.���� �?d�����	�%�	 ������	�%�	���

��
����+�e ��.����
��������.��
���
��3 ����(%-�	���R���� '�!*� �
��
+
+%	���#��
% 
 2. 
"�$  !� *��-���3 ����(%'��	�
��� +'	��'����� ,(��"�
�	���!"�
�� ��������
��#����$%&�'!�  ��.�����
1T��$%&��
��������.����
�������������#� ������� $  !� *�� 
 3. #��$�����
��������������
���*1��&!�
)��������  $%&�R� �	��R��� $  !� *�����
���

��������%1������	��� �"�
�
 375 

 
 4.  ,(�����	��3 �� ���$  !� *��
.
'��	�
���-'��� 
.
�"�
�
 375 c �  $%��
"�
$  !� *�����"�������
��&�)����(%����!��
 375 c �  
�'���
���	%& 100 ���$  !� *��������' 
   
4. �����
��������������
"���./'%��(� 

�����
������'%��(� 
            ,(�����	�����'"��
�
�����'��&�"�����(% +'	
"�$  !� *�����-'��� 
.
������!� 
���!� (�?)$%&
*(������
����� $  !� *�� $%��
"����"�������
��&�)'��
�� 

1.  $  !� *��  ��
��� 1 �"�$
�����(%������$��������������
.�
��������&'� ���TT���� #��

�>��� 1 *��#��
�>��� 4  �(
	)�%��!*� �
��
+
+%	���#��
% 5  �%1��!��� �"�$
����  ���  �%1��!���  #��
�> 
��.����
��
���*��  (Frequency) $%&
�����	%& (Percentage) 

2. $  !� *�� ��
��� 2 ����$%&���
&$

 +'	����?d)������
&$

'��
�� 
  ������!1' ��
��������  5     
&$

 
  ���  ��
��������  4     
&$

 
  ��
�%�� ��
��������  3     
&$

 
  
��	  ��
��������  2     
&$

 
  
��	���!1' ��
��������  1     
&$
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�����
"���./'%��(� 
1.  ���"�
�
 $%&
�����	%&�������(%!*�
=�����,(��� $  !� *�� �"�$
���� ��� 

�%1��!��� #��
�> 
 2.  ��
���c%��	 (Mean) $%&
��
���� ��	�� 
����j�
 (Standard Deviation) ���
�������������

��������������������� ��������!"�
�� ����������#����$%&�'!�  �(
	)�%��!*� �
��
+
+%	���#��
% 
+'	�����	'��
$%&��	��� 

3.  $�%
������	���
���c%��	
�������������
��������������������� ��������!"�
��
 ����������#����$%&�'!�  �(
	)�%��!*� �
��
+
+%	���#��
% +'	����	 ���	 �� ��?d)
�����!��
��&��?
�������?d)������#�	�  ���1!���)  (2538 : 9) '��
��  


&$

�c%��	  4.50 m 5.00 ���	*�� ��
������������������� ������	(��
�&'� ������!1' 

&$

�c%��	  3.50 m 4.49 ���	*�� ��
������������������� ������	(��
�&'� ��� 

       
&$

�c%��	  2.50 m 3.49 ���	*�� ��
������������������� ������	(��
�&'� ��
�%�� 
      
&$

�c%��	  1.50 m 2.49 ���	*�� ��
������������������� ������	(��
�&'� 
��	  
 
&$

�c%��	  1.00 m 1.49 ���	*�� ��
������������������� ������	(��
�&'� 
��	���!1'

 

 

5. +,������$�%$������
"���./'%��(� 
 �
��������
�

����#�!*���  '�����-�
�� 


"�
�?
��!*����.�
j�
-'�  +'	��
�����	%&(Percentage)
��
&$

�c%��	 ( x ) 
��
��� 
� ��	�� 
����j�
 (S.D.) 


"�
�?��
��
����#.�����
���$  !� *�� +'	��R�!����&!��R�n$�%]o� ���
��
 �
  
(∝ - Coefficient) (Cronbach. 1894 : 161)      



����� 4 
��	
��
���
��������� 

 
���������	
�����
���������	����	�����
���  ����	���������	���	������� �!"��"#$	

������%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	%  ����������)�%���!�*�*��"��&����  
���!��#�����(�%�����+$������	�����
���!"������(,��  (��������	"�(#�����(�%(���"- 
 1.  ��0��� 1�!"��&�������
���������	��� 
 2.  
�����
���������	��� 
 
�����	�����������	
��
���
��������� 

����	�����
(������������������	��������!"�#�����  
���
���,(������(��0��� 1�#$�� 3  
������
���������	���(���"- 

 n     '!�  ������������ �����+$�#��	�$�� 
 x      '!�  �$���'���5�"��  
 S.D.  '!�  �$������%"����%���#�8��  
  
��	
��
���
��������� 

�����������	
�����
���������	��� '�����'9�
�����
���������	����	��
������-��"- 

���
���,(�������	����9'%%�	�#����9���	%���	:
%��#�����(�%�9;� 2 #	� (���"- 
  �����    1  ����
���������	�����"�����%�)��<���	������� � 
             �����    2  ����
���������������	���	������� �!"��"#$	������%�
����	�������
%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� ��<����� '�����'��
�9;����(��� 3 (��� ,(�'�$ (���%�
�����%�����'����!��%"�� (���%�
���!(�	%'��
9����
�
� '��(���%�
������%"��'���)
#
 
 
�����
���������	�����'#$��#	� �"(���"- 

 �����  1  ����
���������	�����"�����%�)��<���	������� � 

         
���
���,(������'��!"�,(����'%%�	%)����(��������	��!"��	%)�������+$�#��	�$��
������ �  ����������)�%���!�*�*��"��&���� ��'��'������)"�'�����$���	��� *(�
���'��#�����  ��+$����� '��&�-�9>  
�����
�������(��9���?#��#���� 1 
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#���� 1 ������'���$���	����	���	�����"�����%�)��<���	�
��#	%'%%�	%)�����'�� 
     #����� ��+$����� '��&�-�9> 
 

�)��<�� ������ ��	��� 

��� 
&�� 
�0
� 
 

 
116 
259 

 
30.9 
 69.1 

��� 375 100.00 

��+$����� 
�
!�����#��'���!�*�*��" 
%�
���:+��
� 
���������#�� 
�
�9���� 
��������#�� 

 
69 
61 
71 
85 
89 

 
18.4 
16.3 
18.9 
22.7 
23.7 

��� 375 100.00 

&�-�9> 
������ �&�-�9>!"� 1 
������ �&�-�9>!"� 2 
������ �&�-�9>!"� 3 
������ �&�-�9>!"� 4 
 

 
47 
56 
135 
137 

 
12.6 
14.9 
36.0 
36.5 

���        375     100.00 

 
���#���� 1 �)��<���	���+$�#��	�$�������� �!"�#	%'%%�	%)�������)���'��

,(�(���"-  
1.  ���  ��+$�#��	�$�������� ��"������!�-��
-� 375 �� �9;������� �&�� 116 ��   

�
(�9;���	��� 30.9 '���9;������� ��0
� 259 �� �
(�9;���	��� 69.1  
2.  ��+$�����  ��+$�#��	�$�������� � ��� ���+$�������������#�����!"��+( ��	 89 

�� �
(�9;���	��� 23.7 �	�������� ���+$������
�9���� ������ 85 �� �
(�9;���	��� 
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22.7 ��� ���+$��������������#�� ������ 71 �� �
(�9;���	��� 18.9 ��� ���+$�����
�
!�����#��'���!�*�*��" ������ 69 �� �
(�9;���	��� 18.4 '����� ���+$�����%�
���:+��
� 
������ 61 �� �
(�9;���	��� 16.3 #�����(�% 

3.  &�-�9>  ��+$�#��	�$�������� � ��� �&�-�9>!"� 4 ���!"��+( ������ 137 �� �
(�9;���	�
�� 36.5 �	�������� �&�-�9>!"� 3 ������ 135  �� �
(�9;���	��� 36.0  ��� �&�-�9>!"�  2 ������ 56  
�� �
(�9;���	��� 14.9  '����	�!"��+( ��	��� �&�-�9>!"� 1  ������ 47 �� �
(�9;���	��� 12.6 
                    
  ����� 2 
�����
���������������	���	������� �!"��"#$	������%�
����	�������
%�
���!���
&����'��!(�	%  ����������)�%���!�*�*��"��&���� ��<����� '�����'��
�9;����(��� 3 (��� ,(�'�$ (���%�
�����%�����'����!��%"�� (���%�
���!(�	%'��
9����
�
� '��(���%�
������%"��'���)
#
  (��9���G#��#���� 2 H 5 

     #���� 2 �$��5�"��'���$������%"����%���#�8���	���������	���	������� �!"��"#$	���                                        
���%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 
��'#$��(��� '��*(����!+�(��� 

 

��	!"� 
������%�
��� x  S.D. 

��(�%���� 
����	�� 

1. (���%�
�����%�����'����!��%"�� 3.60 0.47 ��� 

2. (���%�
���!(�	%'��9����
�
� 3.47 0.52 9������ 

3. (���%�
������%"��'���)
#
 3.42 0.51 9������ 

��� 3.54 0.44 ��� 

���#���� 2 '�(��$� ��(�%��������	���	������� �!"��"#$	������%�
����	�������
%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� !"����'���9;����(��� 
*(����	��$����(�%���  ( x =3.54, S.D.=0.44) '������	�
���1��9;����(����%�$� ������ ��"
��������	��#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%��
�!�*�*��"��&���� 	��$����(�%9������ 2 (��� ��	 (���%�
���!(�	%'��9����
�
� 

( x =3.47, S.D.=0.52) '��(���%�
������%"��'���)
#
 ( x =3.42, S.D.=0.51) �$����������	��
#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"       
��&���� (���%�
�����%�����'����!��%"�� 	��$����(�%��� ( x =3.60, S.D.=0.47) 
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#����  3 ��������	���	������� �!"��"#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'�� 
!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� (���%�
�����%�����'��!��%"���9;������	 

                                                                                  
n =375 

��	!"� ������%�
���(�����%�����'����!��%"�� 
x  S.D. 

��(�%���� 
����	�� 

1. ���9��&�������:������%������	%��(���	����� 
��� �#$	�"����&�(��� 

3.61 0.72 ��� 

2. 
 

���%"�%�����%������	%��(���	�������� �#$	�"
����&�(��� 

3.72 0.71 ��� 

3. ��-�#	������%������	%��(���	�������� �#$	,�$
M�%M�	� 

3.62 0.77 ��� 

4. 
 

����&����	�����9�����
�����	%��(���	�����
��� �#$	!��	
��#	����N# (Internet) 

3.67 0.82 
��� 
 

5. ����&����	�����9�����
�����	%��(���	�����
��� �#$	!��9������	��)�%��S 

3.62 0.77 ��� 

6. �)��!"������9�����
�����	%��(���	�����
��� �#$	 

3.55 0.75 ��� 

7. ��-�#	������!��%"���$��#$	���9?
%�#
 3.62 0.80 ��� 
8. ������%�
�����!��%"��
$��	
��#	����N# 

(Internet) 
3.78 0.82 ��� 

9. 
 

������%�
��������	��	��
��#	���������!��%"��
(���#��	� 

3.61 0.89 ��� 

10. ������%�
�����
�� H )	�����
&� 3.43 0.81 9������ 
11. 
 

���,(���%���'������������!��%"��,(����� 3 
!���&$� �	���� ��������!"� �9;�#�� 

3.40 0.86 9������ 

12. 
 

�����(!����$��	�����%������������ �#$	�"����
�������&�(��� 

3.65 0.80 ��� 

13. ������(��������	%)����	��������%���������
��� �#$	 

3.48 0.79 9������ 

14. 
 

�
:"�����%�����!��,(������
:" �&$� �����(���#��	� 
,9� 1"�� 	
��#	����N# 

3.87 0.79 ��� 
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#���� 3 (#$	) 
 

n =375 . 
��	!"� ������%�
���(�����%�����'����!��%"�� 

x  S.D. 
��(�%���� 
����	�� 

15. ��������!"����%�
���(���������(�� ��(��N� 3.39 0.81 9������ 
16. ��<������	�������%�
���(��������%�����'��

��!��%"�� 
3.62 0.77 ��� 

 

��� 3.60 0.47 ��� 

 
 ���#���� 3 '�(��$���(�%��������	���	������� �!"��"#$	������%�
����	�������%�
���!��
�
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� (���%�
�����%�����'����!��%"��*(����	��$
����(�%��� ( x =3.60, S.D.=0.47) '������	�
���1��9;������	�%�$� ������ ��"��������	��#$	���
���%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%
��� ,(�'�$ �
:"�����%�����!��,(������
:" �&$� �����(���#��	� ,9� 1"�� 	
��#	����N# ( x =3.87, 
S.D.=0.79) ������%�
�����!��%"��
$��	
��#	����N# ( x =3.78, S.D.=0.82)  ���%"�%�����%������	%
��(���	�������� �#$	�"����&�(��� ( x =3.72, S.D.=0.71) ����&����	�����9�����
�����	%��(���	�
������� �#$	!��	
��#	����N# ( x =3.62, S.D.=0.77) �����(!����$��	�����%������������ �#$	�"����
�������&�(��� ( x =3.65, S.D.=0.80) ��-�#	������%������	%��(���	�������� �#$	,�$M�%M�	� 
( x =3.62, S.D.=0.77) ����&����	�����9�����
�����	%��(���	�������� �#$	!��9������)�%��S 
(x =3.62, S.D.=0.77) ��-�#	������!��%"���$��#$	���9?
%�#
 ( x =3.62, S.D.=0.80) ��<������	����
���%�
���(��������%�����'����!��%"�� ( x =3.62, S.D.=0.77) ���9��&�������:������%������	%
��(���	�������� �#$	�"����&�(��� ( x =3.61, S.D.=0.72) ������%�
��������	��	��
��#	�������
��!��%"��(���#��	� ( x =3.61, S.D.=0.89) �)��!"������9�����
�����	%��(���	�������� �#$	 

( x =3.55, S.D.=0.75) �$�������� ��"��������	��#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��
!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%9������ ,(�'�$ ������(��������	%)��
��	��������%������������ �#$	(x =3.48,S.D.=0.79)������%�
�����
��-)	�����
&�( x =3.43,S.D.=0.81) 
���,(���%���'������������!��%"��,(�����3 !�� �&$� �	���� ��������!"� �9;�#�� (x =3.40,S.D.=0.86)
��������!"����%�
���(���������(����(��N�( x =3.39,S.D.=0.81)  
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#���� 4 ��������	���	������� �!"��"#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��
!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� (���%�
���!(�	%'��9����
�
��9;������	 

                                                                             
n =375 . 

��	!"� ������%�
���(���!(�	%'��9����
�
� 
x  S.D. 

��(�%���� 
����	�� 

1. �����(9?
!
������� �!"�������� 3.59 0.76 ��� 
2. ���%�
�����%�����	��	�	����!�������� � 3.45 0.72 9������ 
3. �����N%�$�:�����"������	�	���������� ��"����

������� 
3.51 0.73 ��� 

4. ���		��	����!�������� ��"����)��#�	� 3.66 0.68 ��� 
5. ���		��	����!�������� ��"������(��N� 3.43 0.78 9������ 

6. ���9�����
������� ���'#$��<�������� �!��
	
��#	����N# (Internet) �"������(��N� 

3.45 0.89 9������ 

7. ���9�����
������� ���'#$��<�������� �
!��9������	��1��"������(��N� 

3.41 0.89 9������ 

8. �����(�	��
��#	��,��%�
�������1"!"�#�	����
#����	%
������� � 

3.42. 0.87 9������ 

9. ������(��������	�%��%�	�
������� � 3.43 0.79 9������ 
10. ���,(���%���'����������������!"��"����&�(��� 3.46 0.84 9������ 
11. ��������!"������)9?
%�#
,(�#������!"������( 3.42 0.78 9������ 
12. ��������!"����%�
���(���������(�� ��(��N� 3.39 0.84 9������ 
13. ��<������	�������%�
���(���!(�	%'��

9����
�
� 
3.53 0.72 ��� 

 

��� 3.47 0.52 9������ 
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���#���� 4 '�(��$���(�%��������	���	������� �!"��"#$	������%�
����	�������
%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� (���%�
���!(�	%'��
9����
�
� *(����	��$����(�%9������  ( x =3.47, S.D.=0.52) '������	�
���1��9;������	
�%�$� ������ ��"��������	��#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% 
����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%��� ,(�'�$ ���		��	����!�������� ��"
����)��#�	� ( x =3.66, S.D.=0.68) �����(9?
!
������� ��"����������� ( x =3.59, 
S.D.=0.76) ��<������	�������%�
���(���!(�	%'��9����
�
�  ( x =3.53, S.D.=0.72) 
�����N%�$�:�����"������	�	����!�������� ��"�����������  ( x =3.51, S.D.=0.73) 
������ ��"��������	��#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ���������
�)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%9������ ,(�'�$ ���,(���%���'����������������!"��"
����&�(���  ( x =3.46, S.D.=0.84) ���%�
�����%�����	��	�	����!�������� �  ( x =3.45, 
S.D.=0.72) ���9�����
������� ���'#$��<�������� �!��	
��#	����N#�	��1��"����
��(��N�  ( x =3.45, S.D.=0.89) ���		��	����!�������� ��"������(��N�  ( x =3.43, 
S.D.=0.78) ������(��������	�%��%�	�
������� �  ( x =3.43, S.D.=0.79) �����(
�	��
��#	��,��%�
�������1"!"�#�	����#����	%
������� � ( x =3.42, S.D.=0.87) ��������!"�
�����)9?
%�#
,(�#������!"������( ( x =3.42, S.D.=0.78) ���9�����
������� ���'#$��
<�������� �!��9������	��1��"������(��N� ( x =3.41, S.D.=0.89) ��������!"����%�
���
(���������(�� ��(��N� ( x =3.39, S.D.=0.84) 
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#���� 5 ��������	���	������� �!"��"#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��                  
!(�	%����������)�%���!�*�*��"��&���� (���%�
������%"��'���)
#
 �9;������	 

                   
  n = 375 

��	!"� ������%�
���(������%"��'���)
#
 
x  S.D. 

��(�%���� 
����	�� 

1. ���9��&�������:������-�!��%"�������� ����$�"����&�(��� 3.64 0.73 ��� 
2. ���������#��'����-�!��%"�������� ����$�9;���%% '��

�9;���-�#	� 
3.63 0.70 ��� 

3. ���		�%�#�9�����#�������� ��"������(��N� 2.93 0.99 9������ 
4. ���		�%�#�9�����#�������� ��"����)��#�	� 3.48 0.83 9������ 
5. ���%�
���'��9U0��(������%"��'���)
#
 �&$� ����
$�� %�#�

��0��� 
3.36 0.76 9������ 

6. �����N%�$�:�����"��������	��%%�
��� �&$� %�#���0��� 
%�#�&���+( �"����������� 

3.35 0.70 9������ 

7. �)��!"����%�
���(������%"��'���)
#
�"������(�� 3.47 0.70 9������ 
8. ���'�����'�����'��9U0����"�����%%�#�9�����#��

������ � 
3.33 0.78 9������ 

9. ���#
(#$	��%������ �����1"����9;���$�($�� 3.41 0.79 9������ 
10. �����(!����	�����"�����%������ ��9;�9U��+%�� 3.53 0.76 ��� 
11. ��������!"����%�
���(���������(����(��N� 3.44 0.81 9������ 
12. ��<������	�������%�
���(������%"�%'���)
#
 3.48 0.72 9������ 

��� 3.42 0.51 9������ 

 
 ���#���� 5 '�(��$���(�%��������	���	������� �!"��"#$	������%�
����	�
������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� (���%�
���
���%"��'���)
#
 *(����	��$����(�%9������ ( x =3.42, S.D.=0.51) '������	�
���1��9;����
��	�%�$� ������ ��"��������	��#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% 
����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%��� ,(�'�$ ���9��&�������:�%�
�����-�
!��%"�������� ����$�"����&�(��� ( x =3.64, S.D.=0.73) ���������#����-�!��%"�������� �
���$�9;���%%'���9;���-�#	� ( x =3.63,  S.D.=0.70) �����(!����	�����"�����%������ �
�9;�9U��+%��    ( x =3.53, S.D.=0.76) ������ ��"��������	��#$	������%�
����	�������%�
���
!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%9������ ,(�'�$ 
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���		�%�#�9�����#�������� ��"����)��#�	�  ( x =3.48, S.D.=0.83) ��<������	����
���%�
���(������%"��'���)
#
 ( x =3.48, S.D.=0.72) �)��!"����%�
���(������%"��'���)
#
�"
������(��  ( x =3.47, S.D.=0.70) ��������!"����%�
���(���������(��  ��(��N�  ( x =3.44, 
S.D.=0.81) ���#
(#$	��%������ �����1"����9;���$�($��  ( x =3.41, S.D.=0.79) ���%�
���
'��9U0��(������%"��'���)
#
 �&$� ����
$�� %�#���0��� ( x =3.36, S.D.=0.76) �����N%
�$�:�����"��������	��%%�
��� �&$� %�#���0��� %�#�&���+(�"����������� ( x =3.35, 
S.D.=0.70)  ���'�����'�����'��9U0����"�����%%�#�9�����#�������� � ( x =3.33, S.D.=0.78) 
���		�%�#�9�����#�������� ��"������(��N� ( x =2.93, S.D.=0.99)      
  ����
���������������	���	������� �!"��"#$	������%�
����	�������%�
���!��
�
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 3 (��� ��	(���%�
�����%�����'��
��!��%"�� (���%�
���!(�	%'��9����
�
� '��(���%�
������%"��'���)
#
 ���'��#��
��� ��+$����� '��&�-�9> (��'�(���#����  6-8 

 
#���� 6 �$��5�"��'���$������%"����%���#�8���	���������	���	������� �!"��"#$	���

���%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� �9;�
���(��� '��*(���� 3 (��� ���'��#�����                                             

 
������ �&�� 
(n = 116) 

������ ��0
� 
(n = 259) 

 

������%�
��� 
x  S.D. 

x  S.D. 
 

(���%�
�����%�����'����!��%"�� 3.65 0.46 3.58 0.47 

(���%�
���!(�	%'��9����
�
� 3.56 0.48 3.43 0.53 

(���%�
������%"��'���)
#
 3.59 0.54 3.35 0.47 

��� 3.63 0.45 3.50 0.43 

 
 ���#���� 6  '�(��$������� �&���"��������	��#$	������%�
����	�������%�
���
!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� *(���� 3 (��� 	��$����(�%
��� ( x  = 3.63, S.D. = 0.45) ����	�
���1��9;����(����%�$� ������ ��"��������	������(�%
���!+�(����&$���� 
 ������ ��0
��"��������	��#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% 
����������)�%���!�*�*��"��&���� *(���� 3 (��� 	��$����(�%��� (x  =3.50,   S.D.=0.43) ����	
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�
���1��9;����(����%�$� ������ ��"��������	��#$	������%�
����	�������%�
���!��
�
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%��� ��	 (���%�
�����%
�����'����!��%"�� ( x =3.58, S.D.=0.47) �$��(���	���	��$����(�%9��������"��#�����(�% ��	 
(���%�
���!(�	%'��9����
�
�  ( x  =  3.43,  S.D.=  0.53)  '��(���%�
������%"��'���)
#
 
( x  = 3.35, S.D. = 0.47) 
 
#���� 7 �$��5�"��'���$������%"����%���#�8���	���������	���	������� �!"��"#$	���

���%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	%����������)�%���!�*�*��"��&���� 
�9;����(��� '��*(���� 3 (��� ���'��#����+$����� 

 
�
!�����#��

'��
�!�*�*��" 

%�
��� 
:+��
� 

������
���#�� 

�
�9���� 
����� 
���#�� 

n = 69 n = 61 n = 71 n = 85 n = 89 

 

 
������%�
��� 

x  S.D. 
x  S.D. x  S.D. 

x  S.D. 
x  S.D. 

(���%�
�����%�����
'����!��%"�� 

3.51 0.44 3.50 0.47 3.70 0.48 3.62 0.49 3.66 0.43 

(���%�
���!(�	% 
'��9����
�
� 

3.39 0.45 3.42 0.53 3.57 0.55 3.45 0.53 3.52 0.52 

(���%�
������%"��
'���)
#
 

3.42 0.48 3.38 0.49 3.48 0.54 3.46 0.54 3.38 0.49 

��� 3.48 0.41   3.46   0.43 3.62 0.45 3.57   0.47    3.56   0.41 
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���#����     7  '�(��$� ������ ���+$������
!�����#��'���!�*�*��"�"��������	��
����(�%9������#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%��
�!�*�*��"��&���� *(��$�����  ( x  =3.48,  S.D. =0.41) ����	�
���1��9;����(��� �%�$�
������ ��"��������	��#$	������%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ���������
�)�%���!�*�*��"��&���� ����(�%��� ��	 (���%�
�����%�����'����!��%"��   ( x = 3.51, 
S.D. = 0.44) �$��(���	���3 	��$����(�%9������ ��"��#�����(�% ��	 (���%�
������%"��'��
�)
#
 ( x =3.42,  S.D.=0.48) '��(���%�
���!(�	%'��9����
�
�  ( x  =3.39,    S.D.=0.45) 
 ������ ���+$�����%�
���:+��
��"��������	������(�%9������#$	������%�
���
�	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&����  *(�
�$�����( x =3.46,  S.D.=0.43) ����	�
���1��9;����(����%�$� ������ ��"��������	��#$	
������%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&
���� 	��$����(�%��� ��	 (���%�
�����%�����'����!��%"�� ( x =3.50,  S.D.=0.47) �$��
(���	� ��3 	�� $����(�%9������ ��"��#�����(�% ��	 (���%�
���!(�	%'��9����
�
� 
( x =3.42,  S.D.=0.53) '��(���%�
������%"��'���)
#
 ( x =3.38,  S.D.=0.49) 

������ ���+$��������������#���"��������	������(�%���#$	������%�
����	�
������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� *(��$�����
( x =3.62, S.D.=0.45) ����	�
���1��9;����(����%�$������� ��"��������	��#$	������%�
���
�	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%
9������ ��	 (���%�
������%"��'���)
#
 ( x =3.48, S.D.=0.54) �$��(���	��� 3 	��$����(�%
��� ��"��#�����(�% ��	 (���%�
�����%�����'����!��%"�� ( x =3.70, S.D.=3.57) '��(���
%�
���!(�	%'��9����
�
� ( x =3.57, S.D.=0.55) 
 ������ ���+$������
�9�����"��������	������(�%���#$	������%�
����	�������
%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� *(��$����� 
( x =3.57, S.D.=0.47) ����	�
���1��9;����(����%�$� ������ ��"��������	��#$	���
���%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&����     
	��$����(�%���  ��	 (���%�
�����%�����'����!��%"�� ( x =3.62, S.D.=0.49) �$��(���	��� 3 
	��$����(�%9������ ��"��#�����(�% ��	 (���%�
������%"��'���)
#
  ( x =3.46,  S.D.=0.54) 
'��(���%�
���!(�	%'��9����
�
� ( x =3.45, S.D.=0.53) 
 ������ ���+$�������������#���"��������	������(�%���#$	������%�
����	�������
%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� *(��$�����( x =3.56, 
S.D.=0.41) ����	�
���1��9;����(����%�$� ������ ��"��������	��#$	������%�
����	�
������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%9��
���� ��	 (���%�
������%"��'���)
#
 ( x =3.38, S.D.=0.49) �$��(���	���  3 	��$����(�%��� 
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��"��#�����(�% ��	 (���%�
�����%�����'����!��%"��  ( x =3.66, S.D.=0.43)'��(���%�
���
!(�	%'��9����
�
� ( x =3.52, S.D.=0.52) 
 
#���� 8 �$��5�"��'���$������%"����%���#�8���	���������	���	������� �!"��"#$	���  

���%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 
�9;����(���'��*(���� 3 (��� ���'��#��&�-�9>  

 

&�-�9>!"� 1 &�-�9>!"� 2 &�-�9>!"� 3 &�-�9>!"� 4 

n = 47 n = 56 n = 135 n = 137 

 

 
������%�
��� 

x  S.D. 
x  S.D. x  S.D. 

x  S.D. 

(���%�
�����%�����
'����!��%"�� 

3.67 0.47 3.71 0.56 3.58 0.45 3.56 0.44 

(���%�
���!(�	% 
'��9����
�
� 

3.57 0.46 3.66 0.55 3.42 0.52 3.42 0.51 

(���%�
������%"��
'���)
#
 

3.44 0.48 3.59 0.60 3.31 0.46 3.45 0.50 

��� 3.59 0.41   3.67   0.55 3.49 0.41 3.52   0.42    

                                                 
     ���#���� 8 '�(��$������� �&�-�9>!"�  1 �"��������	������(�%���#$	������%�
���
�	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� *(��$����� 
( x =3.59, S.D.=0.41) ����	�
���1��9;����(����%�$� ������ ��"��������	��#$	���
���%�
����	�������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$
����(�%9������ ��	 (���%�
������%"��'���)
#
  ( x =3.44, S.D.=0.48) �$��(���	��� 3 	��$��
��(�%��� ��"��#�����(�%   ��	 (���%�
�����%�����'����!��%"�� ( x =3.67, S.D.=0.47) '��
(���%�
���!(�	%'��9����
�
� ( x =3.57, S.D.=0.46) 
 ������ �&�-�9>!"� 2 �"��������	������(�%���#$	������%�
����	�������%�
���!��
�
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� *(��$����� ( x =3.67,        
S.D.= 0.55) ����	�
���1��9;����(����%�$� ������ ��"��������	��#$	������%�
����	�
������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%���!+�
(��� ��"��#�����(�%��	  (���%�
�����%�����'����!��%"�� ( x =3.71, S.D.=0.56)          (���%�
���
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!(�	%'��9����
�
�  ( x =3.66, S.D.=0.55) '��(���%�
������%"��'���)
#
  ( x =3.59,      
S.D.=0.60)  
 ������ �&�-�9>!"� 3 �"��������	������(�%9������#$	������%�
����	�������%�
���
!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&����*(��$����� ( x = 3.49,          
S.D.=0.41) ����	�
���1��9;����(����%�$� ������ ��"��������	��#$	������%�
����	�
������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%��� 
��	 (���%�
�����%�����'����!��%"�� ( x =3.58, S.D.=0.45) �$��(���	��� 3 	��$����(�%9��
���� ��"��#�����(�% ��	 (���%�
���!(�	%'��9����
�
�  ( x =3.42, S.D.=0.52) '��(���
%�
������%"��'���)
#
 ( x =3.31, S.D.=0.46) 
 ������ �&�-�9>!"� 4 �"��������	������(�%���#$	������%�
����	�������%�
���!��
�
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� *(��$�����  ( x =3.52,    
S.D.=0.42) ����	�
���1��9;����(����%�$� ������ ��"��������	��#$	������%�
����	�
������%�
���!���
&����'��!(�	% ����������)�%���!�*�*��"��&���� 	��$����(�%��� 
��	 (���%�
�����%�����'����!��%"��  ( x =3.56, S.D.=0.44) �$��(���	���  3 	��$����(�%      
9������ ��"��#�����(�%��	 (���%�
������%"��'���)
#
 ( x =3.45, S.D.=0.58) '��(���
%�
���!(�	%'��9����
�
� ( x =3.42, S.D.=0.51) 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

�����  5 
��	
  ��

�����  ������������� 

 
 �����������	
��
�
���������������	�������
���������������������������������
�� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� 	���)����
��������� �� *������'��� �%
���	#� ��+,-!�!����) 

 
����	
�������������
 �� 
 '
.����������	
��
�
���������������	�������
���������������������������������
�� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	���
� 3 !��� -!���� !�������������	����� 
��� '��$� !����������!����� ,� '	��*� �� !���������� '��$��� �&��� 
 
�
!�"#���
�����
 �� 
 1. ,� ������ ��+�	����$��� ,� ����-!������������� !��,��22������)�,3��� 1 &����)�
,3��� 4 �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� 5 ��+�	���� ��������������	�
�����������������
������������������ �!��� 
�,3�������� 2547 ��+�	����$���-!�	�(!$����+�	����$��� 
���'�� �� ������ 375 �� �������+�	
�����'!.��'	��$� &�� '!.��
8�9��	 2548 

  2.  '��.���	.����
��
���������	���	#�'
.���������$ ',;�������&�	���*#�����$-!������
����������$�.�� < �� ���	��������)�'�� ����= ���������&�	�������',;� 2 ��� �.� 
 ������ 1  ',;�������&�	���	#�����������*#����������&�	 
 ������ 2 ',;�������&�	���	
��
�
���������������	�������
�����������������
������������������ �!��� ',;����	��������,� 	�=��� (!$����',;� 3 !��� �.� !���
����������	����� ��� '��$� ������ 16 ��� !����������!����� ,� '	��*� ������ 13 
��� �� !���������� '��$��� �&��� ������ 12 ��� ������	'�.��	�����)�?���'������ 0.96 

3. ���'�B������	���	#� *#�����$-!���������.������=C�����$���$ 	�����$���$������������(�D 
&���E�����!��&����'��(�(�$����	��� �� ���������&�	-,'�B����	#�!��$��'�� (!$
��!������*#������$��������������������������� �!��� '
.�������	���		.�
����������
���	�
�����������������&�	 (!$���������&�	-,��)���)� 375 ?��� -!����������&�	
�����.�  375 ?��� ��!',;����$�  100 ���������&�	��)��	! 
 4.  �����'��� �%���	#� *#�����$-!�!��'��������'��� �%���	#�����&���!��$'��.���
��	
��'���% (!$
��(,����	���'�B��#, (!$��'��� �%���	#� !����) 



 60 

   4.1 ��'��� �%���	#�
.)�F�����*#����������&�	!��$������������	&����     
������$�  

   4.2 ��'��� �%� !�����	
��
�
�!��$���'?���$���� ��� ( x ) �� ������	'���$�'��
	���F�� (S.D.) ������	
��
�
���������������	�������
��������������������������
��������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� ��������	'
� ��+�	���� �� ��)�
,3 (!$��	�+�!��� �� ���� !��� �.�!�������������	����� ��� '��$� !����������!���
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����������������������������������� 
�!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	���  
 1.  *���������� !�����	
��
�
���������������	�������
�����������������������
������������ �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� (!$��	�$#�
�� !��	�� 
( x =3.54, S.D.=0.44) �� '	.��
����=�',;���$!�����)� 3 !��� ��+,*�-!�!����)  
 1.1 !�������������	����� ��� '��$� � !�����	
��
�
���������������	����
���
����������������������������������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� 
!�������������	����� ��� '��$� (!$��	�$#�
�� !��	��  
 1.2 !����������!����� ,� '	��*� � !�����	
��
�
���������������	�������

����������������������������������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� !���
�������!����� ,� '	��*� (!$��	�$#�
�� !��,������  
 1.3 !���������� '��$��� �&��� � !�����	
��
�
���������������	�������

����������������������������������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� !���
������� '��$��� �&��� (!$��	�$#�
�� !��,������  
 2.  *���������� !�����	
��
�
���������������	�������
�����������������������
������������ �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� (!$��	�� ',;���$!�����)� 3 
!��� -!���� !�������������	����� ��� '��$� !����������!����� ,� '	��*� �� !���
������� '��$��� �&��� ��������	'
� ��+�	���� �� ��)�,3 (!$��'��� �%������'?���$ ��    
������	'���$�'��	���F�� ��+,*�-!�!����)                           
 2.1 '
� ����������$ �� �2��	����	
��
�
�������
�����������������������
������������ �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� (!$��	 3 !��� �$#�
�� !��	��  
 2.2 ��+�	���� ����������+�	�������$������%�� '��(�(�$�	����	
��
�
�
�
� !��,������������
����������������������������������� �!��� �#�$%�����&����
'��(�(�$����	���  
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 ����������+�	����������E+����	����	
��
�
�
�� !��,������������

����������������������������������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	���  
 ����������+�	���������	�����%	����	
��
�
�
�� !��	��������

����������������������������������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	���    
 ����������+�	�������,���		����	
��
�
�
�� !��	��������
�����������
������������������������ �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� 
 ����������+�	��������	�����%	����	
��
�
�
�� !��	��������
��������
��������������������������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	���  
 2.3 ��)�,3 ����������)�,3��� 1 	����	
��
�
�
�� !��	��������
�����������
������������������������ �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	���  
  ����������)�,3��� 2 	����	
��
�
�
�� !��	��������
�����������������
������������������ �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� 
 ����������)�,3��� 3 	����	
��
�
�
�� !��,������������
�����������
������������������������ �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� 
 ����������)�,3��� 4 	����	
��
�
�
�� !��	��������
�����������������
������������������ �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	���  
 
��

����� 
 *������������	
��
�
���������������	�������
��������������������������
��������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� 
���� (!$9�
��	��)� 3 !��� �$#�

�� !��	�� '	.��
����=�
����� !���� ����������-, *#�����$��'�������9�,��$*�',;���$
!���!����) 
 1.  !�������������	����� ��� '��$� *��������$
���� ��������	����	
��
�
����
���
����������������������������������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� 
!�������������	����� ��� '��$� (!$��	�$#�
�� !��	�� �� '	.��
����=�',;���$��� 
����
��������	����	
��
�
�������
����������������������������������� �!��� �#�$%����
�&����'��(�(�$����	��� 
�'�.�����E��������	������-!����$��E� '��� �	���!��$��'�� 
-,��=�$% �� ���'���%'�B� � '��$��������	��������!'�.��'�����������	����	��!'�� 
��)�����������	��������!'�.��'�����������-	�M��M��� ���,� ����	
��E% �������	������
��!'�.��'�����������	����	��!'�� ��)���������� '��$����$������,N����� ���
��������
'��.�����	
��'���%
������� '��$�'��$�!��$��'�� �$#�
�� !��	�� �9�,��$-!���� ������
������������������ �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� � !��'������'���$����
�������	������������+������� '���	���������
�� !��,��22����
���+�	�������� < ���
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��!����#�	.�����	���'�����������'
.�������������������',;���������$���	� !��
���#�
��)�����������	���(!$� '��$! 
���	��)����
������� ����� ���,O2�������������-	�'���
�
-!��$����� ������!'�� �� � ����������	������-,��=�$% �� ����&����P  ������ '��$�
'��$����������+�������	�
��������
��+�9��������������������� ����� M������������ 
��� '��$�'��$�-!�!��$��'������&����P �� �����	
��'���% M������
��������',;�-,!��$
���	� !�� ��!'�B� �����������	����	
��
�
�������
��������������������������
��������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� '�.������	� !��
�������&�	
���	#��������	���'����������� ���-!��������� ���(!$������ '��$�-!����$ < ��� '��� 
'����� '���������� ',;���� '����������
��������!��$���	� !�� ��!'�B� �$#�
�� !��,������ 
��!��������*��������$��� !�+=� ���+���= (2542 : 47-48) ���
���� ��������	�����$���$
��	������ 	����	��!'�B�������
�����������ST�$�����.������2 ������������������������ 
�!���,� '	��*� 	�����$���$��	������ !���'����������*#�
���������$#�
�� !��,������ 
�� ��!��������������%��� (Barry. 1986 : 79-81) -!������-����� ������������,� �����	���'�B� 

������� ����	��+=�	���������2���� < '��� ���	�	���'�	� ���	'�B	
����� 
�������� ���	

���	���� 
���������� �+���'��� ,N��������*#�
���������$���!� 	����	��	��&
����
�������� 
	����	��	��&
�����.�����
��*#�
��������
��'������$ 	����	�+9�
����($� 	�����.�����
��)������'�� �� ����= ��������� ���!����	��&�E���$��)�������
��������
��*#�
��
'���
���!'���� ��	��&,N�����&#����� ������+=9�
������������
�����'�.��&.� 
$�$�	
'���
��� '��$��#�*#�
�������� 
������� ����� '��
�
��*#�
��������
�����	��
����*#�
�������� 
�� ��!'���$	���!+  �+,��=% 
��
���	'
.�������$���	� !�����*#�
�������� �� ��!
��
*#�
���������$#�
��&������ ��! ��$��	 ��������)�*#�
�����������',;�����$�!����,���2�
�
���
��������!��$ 
 2.  !����������!����� ,� '	��*� *��������$
���� ��������	����	
��
�
����
���
����������������������������������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� 
!����������!����� ,� '	��*� (!$��	�$#�
�� !��,������ �� '	.��
����=�',;���$���

���� ��������	����	
��
�
�������
����������������������������������� �!��� 
�#�$%�����&����'��(�(�$����	��� 
�'�.��� ���������������������'���������������� 
������'����������������	����	��!'�B� ���,� ���*���������
����� 9����������
������'���%'�B� 	����	��!'�B� ���,� ���*���������
����� 9�������������,� ���
����= 	����	��!'�B� �����!��	
��'���%
����������=������������������*��������� 
���	� !��
������
�������*���������	����	
��
�
��$#�
�� !��,������ ��)���)���',;�
'
�� ��� �������!����� ,� '	��*� ',;����������	����	�����2 (!$'?
� ���	#����
��������
����� '��$!�� &#�����	������+! '�.���������	#�!����������*�(!$������������'�B���������
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����������� ����������	��!'�B������������������-!��������� ������'����������	����	
��!'�� '������������	��&,N�����-!���	'�����������! �� '����������
��������!��$���	� !�� 
��!'�B� 	����	
��
�
�
�� !��,������ ��)���)���',;�'
�� ��� �����������������	�
��
������	�	�� ���
��'����������
��������-	�����&�� �� ��!	�+�$��	
��E% ,� ������� �����

������������&���������!-����)�'�	� �	�������+�����*#�
��������	������*#�
�������� (!$	�
��)���� �Y � '��$�-���$�����!'���� $�!&.�,N������$���'�������! �� ���
��������(!$	�-!�
����*����-� �� -	�	��#��������-	����',;�����,���,�+�
����!���������9�
��!���	 ��.����	
',���$��,�� ? ��)����,���,�+��+=9�
������������� ,� �����	���'�B���)� �������
!��'�������$���',;�� �� *#�,N���������	������!
�������������	��� �� $�	������	
',���$��,�� M���*#��������	�����������2���� 
���!��
��'��!���',���$��,�� �� �����!
'���$�������',;��&������������
�� !���+!	���������$#�
������������F���',;��($��$���� 
���$���-�,O2�����
��������
����	��&����������*#����������'��!����������� �����
�&�����+!	�����!��$��� M���	��'�� (Millett. 1954 : 397-400) -!������&��',_��	�$�����2���
���
�������� �.� ���	��	��&
������!������
��'
�$�
� ������
���$���$+��E��	 ������
�$������'�.��� ������
����!'�B� ���'��� ��	����=  ���	���',;����!��� �� ���	��	��&

����
�D�����
�������� 
 3. !���������� '��$��� �&��� *��������$
���� ��������	����	
��
�
�������

����������������������������������� �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� !���
������� '��$��� �&��� (!$��	�$#�
�� !��,������ '	.��
����=�',;���$���
���� ��������
	����	
��
�
�������
����������������������������������� �!��� �#�$%�����&����
'��(�(�$����	��� 
�'�.��� ����������,� ��������������	����	��!'�B� &#����� ���

�����������,O2��!���� '��$��� �&��� '��� ����*��� �����#2��$ ���'�B����E��	'��$	
�
�������������� '��� �����#2��$ ��������+!	����	'�	� �	 ����� ����� ������,O2��
'���$��������,� ���������������$#�
�� !��,������ �9�,��$-!���� ����,� ��������������
',;����������2���������������
��',;�����F��'
.��	���!�����
��������!����.�� < ����&����P 
��	��)�',;�����F�������2
������!��&��9�
���',;�������������&���� < �������	
9�$��� ���'�.��������)����
�������������������
��'���
����!��'���������	�� '���	���
��������
�	���)��	!������,� 	�= 5,000 �� 	���� '��$��� �������,� �������������� 
��)���)��������� ����������$� '��$!
��&#����� ��!'�� �� ���&��� ��������)�'�������������
E�������+�����$+E$� �����! (	����) �����&����'��(�(�$����	��� ������ M���	�
'����������,N�������� 4 �� � 	������	'����� ����������	&#����� �	�#�=%���'����� 
���-	����&��� �� -	�&#������ ��������
����������	�!��'������
��'��$����$ ��������)$��
����
�����	#��������������������������������������� �!�����!���-�� �.� �.�� ` ��+� ����
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,� �������������� 	�,� ���!��$ M���	����*�!
��!�$#�����
�'�.������	#������������������
��������
�����	#�-��-	�&#����� ���E������������
����	*�!
��! � ��������
��
��������	����-����	#�M���
��'�������������� ���*�
������������'��������E���������
� ����'��B�
��'������
��	��� '	.��'�����'��$����$����E���������� ���������	���	#�
�� '��������
��E��������������
�2�'
.��!��'������',a!�	+!��2�� �� ������
���������$���
���'���$�������*������� ATM !��'��������!���'���$�����#,&��$ ����,� �������������� �.��-��+� 
�=  �� '���������,� ������,� ���� M����������������*�!���������������
�2� � 
��'���
�
���!��'��������� '
�� ',;��������	�����$���$�.�� < ���
�����������'!�$����-!�������	#�	�
!��'������
���	 < �������,� '�� !����)������������-!��������,� �������������������� ��.�

���=������������	������������!�������������,� �����������'	.�����������������
,� ��������$ �������,� ��������������-	�-!� � ���
��'��!���	-	�� !��
������!��������
���������� < ������������!������	#�'���$������������',;�,O��+��� �� 	����	&#����� '
.��
��
�&���� < ��	��&��!��������������-!�
���=����	�'��+'���!��� ��.�	�'��+���',;� ��	��)����	#�
'���$���������������',;�,O��+���� ',;�����F�����,���N
�
�������*��������� M���� �������
������	',;�����
��	������+! 
�'�.�����)��������$��	����	
��
�
�
����
�����������
'�����������$#� 
�� !��,������ 
 4. �� '	.����'��� �%��	����,����  
��������������+�	�������$������%�� 
'��(�(�$� �� ��+�	����������E+���� 	����	
��
�
�������
��������������������������
��������� �!��� (!$��	�+�!����$#�
�� !��,������ ��)���)'�.����������������������)�   
2 ��+�	����	�������	��������+�	�����.�� < !����)� '	.��	�������������	�(����'��!,O2�����
-!����������-	�����&�� '��!���	������ � �����
����������!���� M�����!�����������-M'E�%	 

����+��	�� �� '���%��� (Zeithaml, Parasuraman & Berry. 1990 : 20-22) -!������'���$����
�+=9�
������������ ���	�,O���$���',;������!���� !���+=9�
�� 	����E�
�������
�������� 
'��� ���
������������	����	&#����� 	����	
���	�� '�B	
����� 
�������� ��	��&�������
*#�	����������-!������ ����	�����  ���	�#� ���	��	��&
�'�.�����)� < ��)�������
��������
����-	�M��M��� ���������� ����	������ ��$-,�$�������&�� ����	����	'��
�
�� �+9�
 
��E$���$-	��� �� ����
����*#�	���������� 
���	��)����������������'������	�',;��#,E��	� 
���
��*#�	��������������#�&�����
����������)� < -!���!'���� ���$��)� 
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���������� 
 ���'����� ������*��������$-,
��  
 1. ���*��������$
���� ���	
��
�
���������������	�������
�����������������
������������������ �!��� �#�$%�����&����'��(�(�$����	��� !�������������	����� 
��� '��$� �$#�
�� !��	�� ���	������$�������&�������!��'������
��	���.)� '��� ���
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