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 The purpose of this research is to study factors affecting customer[s satisfaction 

towards Customs Formality for Export-Import via Air Freight Transportation from Sky-Trade 
Services Co.,Ltd. (Phuket). The sample group used in this study are the customer of Sky-
Trade Services Co.,Ltd. (Phuket) using export-import and delivery service inside Thailand 
during January ? March  2008. A questionnaire was constructed and used as a tool to 
collect data. The statistical analysis used in this study are statistical percentage, Mean, 
Standard Deviation, Independent t-Test, One-Way ANOVA and Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient. 
 The research results reveals that the majority of sample group for individual 
customer is tourist and for company customer are hotel/resort business and consumer 
product business. Frequency of using export service, import service via freight 
transportation and delivery service inside Thailand are not much different, average 3.58 
times per month. Major product which customer most frequency export ? import is furniture. 
Main reasons inspiring customers to select air freight are rapid delivery and product safety 
during transportation. 

The customer[s opinion towards marketing mix is at good level which highest score 
on place and service, communication, process, people, physical presentation, price and 
productivity & quality respectively. In addition, the customer express their overall 
satisfaction to the services at high level. 

Individual customer having different occupation and company customer from 
different business industry and different responsible position have different satisfaction level 
towards the services at the statistical significance level of .05 

The frequency of using of service and average quantity on each shipment per month 
are positively correlated with customer satisfaction towards the services at the statistical 
significance level of .01. 



  
 

The customer[s opinion towards marketing mix on place and service, 
communication, process, people, physical presentation, price and productivity & quality are 
positively correlated with their satisfaction towards the services at the statistical significance 
level of .01. 
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�	
$?�
�	, 
�"��
	����
�	K*"�	�
�	, �"����
,Q����
��]�#���
�	K*"�	�
�	, �"��
�	K*"�	�
�	���
#��
���, �"���	�
����]�#���!�Q]�#
�	K*"�	�
�	 -�K["�� �������K�
�	
'�*��
�����\���

�	�������
�	�	�
�	K*"�*���
�
���/
!"������
���� 
 
����������	��
��� 

K�
�	�G
,������!	�%��.%  X/"�����
'�*���	�[�
	���
������������K�
�	�G
,� ���
	������.������.% 

1. �	�[�
	  (Population) �.?K["K�
�	�G
,������K�!	�%��.% -�"�
� �/
!"��.?��K["�	�
�	 ���
#��.
�	���
�
	 
����
-�'���"������
��  ����	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� ���
�	�,�� 

����	� �Z�	\��
�Z
 �'�
�� (�.]/�
��)   
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2. 
������������ (Sample) �.?K["K�
�	�G
,������K�!	�%��.%  

�������������.?K["K�
�	�����!	�%��.%�� �
�������������.?-�"��
�	�[�
	�.?K["K�


�	�G
,����X/"�'�
�	����� ZG?�
�������������
�/
!"��.?��K["�	�
�	���#��.
�	���
�
	 

����
 - �'���"������
�� ����	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� ����	�,�� 

����	� 
�Z�	\��
�Z
 �'�
�� (�.]/�
��)  K�[�����$���
	�!� c �.��!�  

��	����� ��$?����
K�[�����$���
	�!� c �.��!� �� �[��� High Season ���
���*���]/�
�� ZG?��.��
������.?������/
!"��'������
K["�	�
�	
����
����'���"����
��
�� ����	�
�	���
��
��!"� 

 
3. �����	�.?�G
,� 

3.1 �����	��
	� (Independent Variables) 
 3.1.1 �"��/���?�-�����/
!"�  
  3.1.1.1 ��[.# (
'�*	���/
!"���?�-�) 

    3.1.1.1.1 #��
����	�,�� / �/
�"��     
    3.1.1.1.2 ��
��	
�� / ��"����
��
�	   
    3.1.1.1.3 �"�	�[
�	 / #��
���	�&��
�*
�� 
    3.1.1.1.4 ��
������.?�� 
    3.1.1.1.5 �$?�` ��	�	��� ffffffffff 
  3.1.1.2 �	��]���	
�� (
'�*	���/
!"��	��]� ��!\
	 / �	�,�� / *"��	"��) 

    3.1.1.2.1 ��	
��
�	�
,�	    

    3.1.1.2.2 �'�*�������
	Q\����!��	��! / ��	!���!� 

    3.1.1.2.3 �	��	� / 	.
�	\�    

    3.1.1.2.4 �'�*����
��!"� ����]! / �	��]!  

    3.1.1.2.5 �$?�` ��	�	��� fffffffffffffff 
3.1.1.3 �'��*��� / *�"��.?���X/"������
��F��  

(
'�*	���/
!"��	��]� ��!\
	 / �	�,�� / *"��	"��) 
    3.1.1.3.1 ��"�*�"��.?�	�
������"��
�	
����
 - �'���"�  

     3.1.1.3.2 #��
����	��	��
��!"� - ��
��
��!"� 

    3.1.1.3.3 ��"�*�"��.?�"��
�	����    
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    3.1.1.3.4 ��"����
��
�	  

    3.1.1.3.5 �$?�` ��	�	��� fffffffffffffff 
 
 3.1.2 #_��
		�
�	K["�	�
�	  
  3.1.2.1 �	��]����
�	K["�	�
�	 

3.1.2.1.1 
����
  
3.1.2.1.2 �'���"� 
3.1.2.1.3 �	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� 

3.1.2.2 !���F.?K�
�	K["�	�
�	����+�.?� (!	�%� / ��$��) 
3.1.2.3 �	��]����
��!"��.?K["�	�
�	 
����
 c �'���"� �����
�� 

3.1.2.3.1 
��!"��
,�	 -���.[.��� �[�� #$[ X�
 X�-�" ��
-�" ��*�	 
    ���� (-���.[.���)  

3.1.2.3.2 
��!"��
,�	 (�.[.���) �[�� ��*�	����
�  
3.1.2.3.3 
���\��.%�� 
3.1.2.3.4 �!	$?���$��#��\ / X���]�Qg\���
�	�#��\ 
3.1.2.3.5 
��!"�����]!�	��]!  
3.1.2.3.6 �h�	\�����	\  
3.1.2.3.7 �$?� ` (��	�	���) 

3.1.2.4 �	���Q
�	 
����
-�'���"� ����+�.?����!	�%� (*���� : 
���
	��) 
    3.1.2.4.1 -���
�� 10 
���
	��  

3.1.2.4.2 11 c 100 
���
	�� 
3.1.2.4.3 101 c 1000 
���
	�� 
3.1.2.4.4 ��

��� 1000 
���
	�� 

3.1.2.5 �*��X��.?������$�
K["�	�
�	��
��
��!"������
�� ����	�,�� 

�� 
  ��	� �Z�	\��
�Z
 �'�
�� 
3.1.2.5.1 �"��
�	!���	���	��K�
�	��
��
��!"�  
3.1.2.5.2 �"��
�	!���!�������]��K�
�	��
��
��!"�  
3.1.2.5.3 
���
 ��$?����
��/�K
�"#$%��.?K*"�	�
�	 
3.1.2.5.4 	�!��*���
� 
3.1.2.5.5 �	�
�	�.?�	����K�����.!�Q]�# 
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3.1.2.5.6 �$?� ` ��	�	���  
 3.1.3 !���!���*�����
����	�
����
�	����  
  3.1.3.1 �"��
�	K*"�	�
�	 (Service) 
   3.1.3.1.1 !���*��
*�������	�
�	 (���#��.
�	���
�
	,  

   
����
- �'���"� ����	�
�	���
��
��!"�]��K��	����) 
    3.1.3.1.2 ��$?��-�
�	K*"�	�
�	 �"��#��.
�	���
�
	, 
����
-�'���"�  

   ����	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� 
    3.1.3.1.3 [�������K�
�	K*"�	�
�	 

3.1.3.1.4 !���	��X��[��K�
�	K*"�	�
�	 
3.1.3.1.5 �
"�
�	���
�	��
��
��!"� 

3.1.3.2 �"��	�!� (Price) 
 3.1.3.2.1 !����*���
�������	�
�	K*"�	�
�	 

3.1.3.2.2 !�Q]�#���
�	�	�
�	!�"�!��
��	�!��.?�"������ 
3.1.3.3 �"��
F���.?K*"�	�
�	 (Place) 
 3.1.3.3.1 
F���.?��%������!�	
'���
��� 

3.1.3.3.2 !���
���
���
F���.?K*"�	�
�	 / ��!�	
'���
��� 
3.1.3.4 �"��
�	
$?�
�	 (Communication) 

3.1.3.4.1 
�		�������$?��
��!���
/(*�� / �
.�*��*	$��
���*�� 
   +�
�+��K�
�	
����
-�'���"�
��!"� 

    3.1.3.4.2 
�	������
F������
����
 - �'���"�
��!"� 
           3.1.3.4.3 !���
���
K�
�	�����������	��#�\ 

3.1.3.4.4 !���
���
K�
�	��������� E-mail *	$� Internet 
3.1.3.5 �"��
	����
�	K*"�	�
�	 (Process) 
 3.1.3.5.1 ��%����
�	K*"�	�
�	 
 3.1.3.5.2 !�������]�����
��!"�	�*����
	����
�	��
�� 
 3.1.3.5.3 
�	��	.����

�	�	�
��
�	X���#��.
�	���
�
	 

3.1.3.5.4 ���.
�	���	/����
�	�	.�
�
��!���	�
�	 
3.1.3.5.5 !���	���	��K�
�	
����

�	�	.�
�
��!���	�
�	 
3.1.3.5.6 !���X��#������
�	�	.�
�
��!���	�
�	 

3.1.3.6 �"����
,Q����
��]�# (Physical Presentation) 
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 3.1.3.6.1 !����#.��#�������
	Q\����!	$?���$� 
3.1.3.6.2 
�	�'���!�����.��[���K�
�	K*"�	�
�	 
3.1.3.6.3 !���
�����	.��	"�������!�	
'���
��� 
3.1.3.6.4 
F���.?	��	���/
!"�]��K���!�	
'���
��� 
3.1.3.6.5 �	���Q�.?���	F�#$?�����������	�
�	����`  

3.1.3.7 �"��#��
��� (People) 
3.1.3.7.1 
�	�����	������#��
���K�
�	K*"�	�
�	���K*"�"��/� 

   �
.?��
��
�	�'�����#��.
�	���
�
�	 
����
 - �'���"� ���   
   
�	���
��
��!"� 

    3.1.3.7.2 !���
	��$�	$�	"�K�
�	K*"�	�
�	 
3.1.3.7.3 !���	/"���!���['���(���#��
����"��
�	�'�����#��. 

   
�	���
�
	 
����
 - �'���"� 
3.1.3.7.4 !���	��X��[�����#��
���K����#��.
�	���
�
	 ���  

   
�	���
��
��!"� 
3.1.3.7.5 ���,�\
��#���\���#��
����.?�.����/
!"��.?��������	�� 

   �	�
�	���#��.
�	���
�
	 
3.1.3.8 �"���	�
����]�# ���!�Q]�# 
�	K*"�	�
�	 (Productivity &  

Quality) 
    3.1.3.8.1 !���
���	FK�
�	X���#��.
�	���
�
	 
    3.1.3.8.2 !���F/
�"��K�
�	
'�*��#�
�����	�]�,. ���
�	��K[" 

   
�����	���[�\ 
3.1.3.8.3 !����	��������K�
�		�� - 
��
��!"� 
3.1.3.8.4 !���
���	FK�
�	�
"��(*� 

3.2 �����	��� (Dependent Variables) -�"�
� !���#G�#�K����	�����
�	K*"�	�
�	��� 
      #��.
�	���
�
	 
����
 - �'���"������
�� ����	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� ��� 
      �	�,�� 

����	� �Z�	\��
�Z
 �'�
�� (�.]/�
��) 

3.2.1 !�Q]�#
�	K*"�	�
�	��.��
��!���!��*��� 
3.2.2 
�	���
���!����"��
�	 
3.2.3 !���#G�#�K����	���.?�.���
�	K*"�	�
�	���#��.
�	���
�
	
����
-�'���"� 
3.2.4 !���!�"�!��K�
�	K*"�	�
�	���#��.
�	���
�
	 
����
 - �'���"� 
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�
�	� �!�"�#!	$ 
1. 
�	��
��
��!"������
�� *���FG� 
�	�'���
�����
	Q\�.?�"��
�	��
��-����
F���.?

����` ��%�K��	������������	���� ���K["�!	$?������� ����#�*�� ZG?�������� �
�	
��
��-�#	"��
���!	$?������.?�.X/"���
�	 *	$��!	$?�������
���+#��
�-�" 

2. 
�	
����
�����
�� *���FG� 
�	�'�
��!"�*	$���
�����
	Q\K�
����
-�����	����
������� ���K["�!	$?������� ����#�*��ZG?�������� �
�	��
��-�#	"��
���!	$?������.?
�.X/"���
�	 *	$��!	$?�������
���+#��
�-�" 

3. 
�	�'���"������
�� *���FG� 
�	�'�
��!"�*	$���
�����
	Q\K��.?�'���"�����

�����	������"�������	����-�� ���K["�!	$?������� ����#�*��ZG?�������� �
�	
��
����#	"��
���!	$?������.?�.X/"���
�	 *	$��!	$?�������
���+#��
�-�" 

4. �/
!"� *���FG� �/
!"��.?K["�	�
�	���#��.
�	���
�
	 
����
-�'���"������
�� ���
�	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� ����	�,�� 

����	� �Z�	\��
�Z
 �'�
�� (�.]/�
��) 
4.1 �/
!"���?�-� *���FG� �/
!"�X/"ZG?�K["�	�
�	 ���#��.
�	���
�
	 
����
-�'���"����

��
�� ����	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� ����	�,�� 

����	� �Z�	\��
�Z
 
�'�
�� (�.]/�
��) ���-��K[�	/������� ��!\
	 / �	�,�� / *"��	"�� 

4.2 �/
!"��	��]���!\
	 �	�,�� *	$�*"��	"�� *���FG� �/
!"�X/"ZG?�K["�	�
�	 ���#��.
�	
���
�
	 
����
-�'���"������
�� ����	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� ����	�,�� 


����	� �Z�	\��
�Z
 �'�
�� (�.]/�
��) ZG?��� �	/������� ��!\
	 / �	�,�� / *"��	"�� 

5. !���#G�#�K�����/
!"� *���FG� 	����!���	/"
G
����/
!"��.?�.���
�	K*"�	�
�	���#��.

�	���
�
	 
����
-�'���"������
�� ����	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� ����	�,�� 


����	� �Z�	\��
�Z
 �'�
�� (�.]/�
��) 

6. 
�	K*"�	�
�	���#��.
�	���
�
	 *���FG�  
�	�.?�	�,�� 

����	� �Z�	\��
�Z
 �'�
�� 
(�.]/�
��) �'�����
�	����#��.
�	������
�	������ �����	$?��
��*����������
�	
	���
�/
!"�  

7. 
�	K*"�	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� *���FG� 
�	�.?�	�,�� 

����	� �Z�	\��
�Z
 
�'�
�� (�.]/�
��) �'�����
�	 	��-
��
��!"���
���*�G?� -�����.
���*�G?�����.?�/
!"�
'�*�� 
ZG?�	��FG�
�		��
��!"���
���*�G?��#$?��'�����#��.
�	
����
-�����	�����������, 
�	
	��
��!"���
���*�G?�-�
������.
���*�G?�]��K��	����, 
�	���
��
��!"��.?�'���"�����

�����	����-�
�����
F���.?�.?�/
!"�
'�*�� 

8. 
����	�
����
�	������%� 8 �"�� *���FG� 
����	�
����
�	����ZG?��	�
���"��  
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1. �"��
�	K*"�	�
�	 (Service) 
2. �"��	�!� (Price) 
3. �"��
F���.?K*"�	�
�	 (Place) 
4. �"��
�	
$?�
�	 (Communication) 
5. �"��
	����
�	K*"�	�
�	 (Process) 
6. �"����
,Q����
��]�# (Physical Presentation) 
7. �"��#��
��� (People) 
8. �"���	�
����]�#���!�Q]�#
�	K*"�	�
�	 (Productivity & Quality) 

9. #_��
		�
�	K["�	�
�	 *���FG� 
�	�
����
*	$�
�	
	��'�����/
!"����
�	K["�	�
�	

���	�,�� 

����	� �Z�	\��
�Z
 �'�
�� (�.]/�
��) ZG?��	�
���"�� �	��]����
�	K["
�	�
�	 , !���F.?K�
�	K["�	�
�	, ��
,Q����
��!"�, �	���Q
�	�'���"� c 
����
 �+�.?�
���!	�%� ����*��X�K�
�	K["�	�
�	 
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������	��
%&��	��
��� 
 
���'(��
��$ (Independent Variables)  ���'(��	� (Dependent 

Variables) 

   
�9��������:(�������9	   
  �	��]�����/
!"�   
  ��
,Q���	
������/
!"� (
	Q.�/
!"��	�,��)   

     
!;�
�����	�&<9��
�	�  

  �	��]�
�	K["�	�
�	  

  !���F.?K�
�	K["�	�
�	  

  ��
,Q����
��!"�  

  �	���Q
�	�'���"� - 
����
 �+�.?����!	�%�  

  �*��X�K�
�	K["�	�
�	��
�������
��  

  

��	�!=�!�&�����	�
&�9��
�	��	�!
>��	�
 ���	�� ������ - ��	��9	
�	��	�	  '�$��
�	� 
��%����
��9	
	�&� 
(�$��   

��	��
%��@��������(�$���	���	%   
  �"���	�
�	 (Product & Service)   
  �"��	�!� (Price)   
  �"��
F���.?K*"�	�
�	 (Place)   
  �"��
�	
$?�
�	 (Communication)   
  �"��
	����
�	 (Process)   
  �"����
,Q����
��]�# (Physical Presentation)   
  �"��#��
��� (People)   
  �"���	�
����]�# ���!�Q]�# 
�	K*"�	�
�	    
  (Productivity & Quality) 
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����
A	�&��	��
��� 
1. �/
!"��.?�.��
,Q�����
�� �.!���#G�#�K����
�	K*"�	�
�	 ���#��.
�	���
�
	 
����
-�'���"�

�����
�� ����	�
�	���
��
��!"�]��K��	���� ����	�,�� 

����	� �Z�	\��
�Z
 �'�
��  
(�.]/�
��) ��
����
�� 

2. #_��
		�
�	K["�	�
�	����/
!"��.!���
��#���\
��!���#G�#�K����	�����
�	K*"�	�
�	 
���#��.
�	���
�
	 
����
-�'���"������
�� ����	�
�	���
��
��!"�]��K��	����  ���
�	�,�� 

����	� �Z�	\��
�Z
 �'�
�� (�.]/�
��)  

3. !���!���*�����
����	�
����
�	�����.!���
��#���\
��!���#G�#�K����	�����
�	
K*"�	�
�	���#��.
�	���
�
	 
����
-�'���"������
�� ����	�
�	���
� �
��!"�
]��K��	���� ����	�,�� 

����	� �Z�	\��
�Z
 �'�
�� (�.]/�
��) 

  
 

 



����� 2 
��	
��
��������������	�������� 

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

�$
����  % ����-
'���	���������  "����� %������( �)��*��%�)% �'���( (�.-���.�) 0�	�����1(	�'� 
���������2�3��
�������( �
�(�
��
���������������	���������%
�"%
$
�
�4�5� (��� �16
�4  

1. �
���(�
��2�3���������"����������� 
2. �
���(�2�3���������"������(5��� 
3. �
���(�2�3������"��	���0�	"��:-� 
4. �
���(�2�3���������"���"����� 
5. 6������ "����� %������( �)��*��%�)% �'���( (�.-���.�) 
6. ��
���������������	�� 
 

1. 
����������	����	����������� � 
����!��������������� � 
����
��* (Kotler. 1998 : 40) 1(	�5	����5���� � H��������������
���	� Customer 

Satisfaction) �6S
��(�"���������	%�����"$��
����6S
0
�������6���"����"��5� ��0
���1(	��"5���
6��%��#�-������'���
���0
��-�TU*�������5.
5��������	�����"������(5������"$��
V �
 ����� 
��(�"��������������
���	������(�������� ����5� ��0
6��:�!
* ���0
��-�TU*�
�����
��(5������"$��
 ������(5��� (Expectation) ���(���6��%"���T*�
�������	�
�(�����0�	)�4� 
% �
0
6��:�!
*����$T%�"���0
��-�TU* 5�������'���
���0
��-�TU*���(���
������
�(�
�
Z[�����
\ ����������	�����	��%�	��������������5	��"
���	�:(�������%�	����
� ��������4�������
0
��5���"������
��������
�( 

��
��
 (Wolman. 1973 : 348) �#�"��1�	� � ����������� 5���_�� ������	%��������%$� 
������
���1(	��"0
%'���.�����$(�$ �5��������	�����5����������� 

��
��
 (:%-�T  ���6�
. 2541 : 4-5; �	�������� Anton. 1996 : 23, 24-25) �
 ��� � 
H��������������-���������	%��� �%�
�	��
�"��������
���	��	������
���(5����
�(���$����!	
��
���%�
�	�5����
�(������
�����5	"����� _	��6S
16���������(5���5�������� �����0
�'��5	

���	����(������������
��'��5	)�4�%�
�	�5����!	"�������� �����������-��(�� �%�
�	��
�%'�5��"
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���	����1� ��������.��
(�������
�"16�!	%�
�	�5���"�������� _	�0�	0
��5���0�	���������6��"6�$�
��	1�V 

c�
 (:%-�T  ���6�
. 2541 : 4; �	������� Hill. 1996 : 7, 28) 1(	�5	����5����������
1� ������� (��
�4��� H! ��� ����5� ��������(5�������	������
������������1(	��" )���1(	����������
6��%"���T*�
����!	%�
�	�5���"�����
�4
�
	�V 

�������5���������������������
 �����	���	
%�$61(	� � ����������� �6S
������	%��
���"$��
������(��4
5
������6���"����"��5� ��0
6��:�!
*���1(	��"�������!	%�
�	�5���"�����
�4
��"
������(5�������	����� )����������	����"6��%"���T*�
����!	%�
�	�5���"�����
�4
�
	� 
 

������	����	����������� �����"	��� 

���%�	��������������5	���(��"
���	�1(	
�4
 0�	0
��5���0�	����	����	���
���T�����16���

���	�5���0�	)�4�� �
 
��
��� 0�	)�4�� ����������(5��������1(	%�
�	�5���"���������5���%���"���
����	��
%�e�%��16 
��
5�������� �5��0�	0
�� 0�	���5���0�	�5	"�����%����_�'��5	
���	���"��	1(	� �
���	�1(	��"
%��������� ������ ����
���%�e�%��16 �.��%����_%�	����������%��%$(�5	���(��"
���	�1(	 ��#����5
������
��� ��5	���(�����������%��%$( �.��� ���������$T� ����%�
�	�(	�� �$T-���
�"����� (���'��
 ��
�������
��* (Kotler. 1998 :38) ���� � H�$T� ����% ���"�� 
���	� ����������� ����5� �� �$T� �

���	� (Total Customer Value) �
��	
�$
��� (Total Customer Cost) �$T� �
���	��������
$ ����
0
6��:�!
*���
���	���(5���� ������(��4
������6�����
 ���1(	��"����!	0
��-�TU*5���"�����
�4
 \V 
:(���%����h�
 ��� 0�	)�4���)�4����"����������������(� ����%
��$T� ����% ���"�� 
���	�%��%$( 

%'�5��"%��5�$���
���	�1� ������� (Dissatisfaction) �������������0
%�$6����������� � 
H�2�3�� �(	��! ��� ��(	�
"����� (Theory or Service Gaps) )���! ��� ��
�4���(��4
����������� ��
��5� ��������(5����
�6��%"���T*���1(	��"��������6S
���� (:%-�T  ���6�
. 2541 : 2) 
(��� �16
�4��� 

1. (	�
���% ��%��������� (Promotion Gap) ���(����������������������(��������
���	�
)�4�16�
	�"������ ��\ 1� �6S
(���'�%�ee� 5��� � ��16���:o�T� 

2. ! ��� ��(	�
����1� ��	1� �
 �� �����	��������
���	� (Understanding Gap) ���
��	�����	�
�	�5���0�	�5	"�����1� ��	���� �
���	��	�����5�����(5�����1� �
��5	����%'���e��"������
�(������%$(�
�������1� ���%�"_��
���	� 
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3. ! ��� �����(��������(�������5	"����� (Procedure Gap) ��	����%�
�	�5���0�	
�5	"��������"(�� �
���	��	�������1��� ��(5��5	1� 1(	 ��(	���5�$0
��1��.�
	��� �'��5	
���	�1� 
���� 

4. ! ��� ��(	�
�2�����������	�5
	��������������	�� (Behavioral Gap) ��"�$�"�����1(	��(
�5	����	�5
	������"0�(!�"�
�� 
�(	�
 �� �����(	��"$�
�������	�5
	���� ������	�
���%�
�	� ���
�"����1� ������� 1� ����5	"�����
���	�1(	 

5. ! ��� ����5� ��������(5������
���	��
��	���.����� (Perception Gap) �
5
��
5
 ����
�������	1������
(! ��� ���
�	���� 1-4 �
	� �� 
���	����1� ���� % �
5
�������������"��	
5������������
���	������%���� �����6S
161(	�
�����6S
���� 5���% �
5
���
���	�����'�-��5���
6��%"���T*�(��\  

�2�3�
���	�%����
#* (#�����(�t ��%$�. 2537 : 12;1 �	�������� Freemantle. 1993) 1(	�%
�
���"�
�������(����������%����
#*���(���5� ��
���	�5���0�	��""�������"0�	���5���0�	�5	"������ ��6S

�����
�'�5
(������������
���"����� 1�	(��
�4 

1. ���������'����
%�ee�����5	��"
���	�5���0�	��""����� 
2. �����"%
��
���	��� ����(��.� ��4����:������*�
������(� �%���%�����
\ 
3. �����"��"�
��������
���%��� ��\ -���
������
�����'�5
( 
4. 1� ����5	
���	�5���0�	��""����������
�
���
 5 
��� 
5. �
����
�$��
���	�������
�������(�� �
���	� �
��5	�������
���	� 
6. �������%���"��� �����(��4
 �	����"��	�
���	��5	���"�
�('��
�
�����	1�5���6��"6�$� 
7. �����(� �%���%��5��������#$����� ��\ ��5� ��0�	)�4���"0�	���"��������	��('��
�
��� 

"
���h�
�������)���%���*�
��6v(�0� 
8. ��""����'���
���	��������
 ��!���_�� %�	�������!������
� �0�	��""����� 
9. ('��
�
�����	1�6we5�5����	�0�(�
�(�$�(	�
�� ����(��.� 
10. �
����
�	����	�	���
����'��6S
�
�%'���e�����������"%�
�	��
�"����� 
11. �
����
�����(� �
���	����	���6S
0�	��(%�
��5�����"%
�������	��������
���	�1(	 
12. ����5	%����
.�\ 
	��\ 5���"���������� ��% ��%�����������������
���	� 
13. �� �����	������%'���e���
�����(�
.�\ 
	��\ ������% �0
� ������"��	  5���

������	%�����
���	�1(	 
14. ��������(%'�
����
�
��$6��T*%'�
����
�5	������%� � (�(� ���16_������� ���� 

�
�"$�
��-������
����
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�������T �%�����
*; �
��T� (2546 : 90-93) �
 ��_�� ��������������
���	� (Customer 
Satisfaction) �6S
������	%�����
���	�� ��������5���1� ������� )����6S
0

��#*�������6���"����"
��5� �������"��	����'���
���0
��-�TU* ��"������(5������
���	� (Kotler. 2003 : 61) _	�0
���
�'���
���0
��-�TU*��'��� �������(5��� 
���	��.��1� ������� _	�0
����'���
���0
��-�TU*
�� ���"������(5��� 
���	������(����������� �
�_	�0
����'���
���0
��-�TU*%���� �����
��(5������ 
���	��.�����(��������������  

�������"��
�
���(�
��2�3��	���	
 %����_%�$61(	� � ����������� 5���_��
������	%��5������
������"$��
��� �%�������������	�� �6S
������	%�����!�"5������������� ����*6����"
�
�%���������
(	�
� ��\ �
��
�����x"�"
�4 0�	�����1(	
'��
�������(�
��2�3���������"�����������
���!	��(����%����
#*��5� ����������������
���	�������!	"�������
��#�����$
���� % ���� - 

'���	��������� �
�"�������(% �%�
�	�-���
6����� ���"����� %������( �)��*��%�)% �'���( (�.
-���.�) �
�� 
�(	�
(��
�4 (	�
����5	"����� (Service) , (	�
���� (Price) , (	�
%_�
����5	"����� 
(Place) , (	�
���%���%�� (Communication), (	�
���"�
����5	"����� (Process) ,(	�

���T�
������-�� (Physical Presentation),  (	�
�
����
 (People), (	�
6��%��#�-���
��$T-�����
�5	"����� (Productivity & Quality) �
�(�

'��
���(���!	�
�������""%�"_���
��-�6���
0
 �����4����
'����'�5
(�	��%
��
����1(	����������� 

 
2.
������#$%��	����	���������!��� 

����%$����
 �
��T� (Parasuraman . 1988 : 16) 1(	�
 ��� �������(5��� 5���_��
���
�����������"����6���_
�5��������	��������0�	"��:-������������(5���� ������(��4
�

"�����
�4
\ 
���	�)�4�%�
�	�5���"������������"%
�������	���������x��������� �
�
���	���
6�����
0
������)�4�:(�����4
h�
���%��������(5���� ���1(	��" �����	��������%������_��Zw�
����� �

�����	%'�
������
$��* �6S
0
%�"�
���������!���������6S
��� �
�%_�
-������� 
�"$��
 �����
��	%��� ��������	����� ������������������������'��5	�����	�����1(	��"�����"%
�� 

������������"� � ��6���(.
���
 �%
����������"������(5������0�	"��:-�� �%�
�	��
�
"�����(��� �16
�4 ���%:��{��* , �)
(�� �
� "�"��� (Christopher, Sanda Barbara. 1996 : 123-
125) 

1. ������(5������
���	�� �%�
�	��
�"�������������0�
�6��
%_�
���T*������� ��
��
 �! 
 ������(5���� ����"������5	�'�6��������"�e!���������"�������
-��� ������ �����
������(5���� �������'�6��������%�������*�
��������%���*�
�4�� 
�����
�4
 ������(5���� �
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��1� �����"�������5���
������"�
����%�4
�
6����� �� 
���	�����(5���� ����	����"�������5��
�
���"��������������"�
��5� ��6����� �6S
�	
 

2. ������(5������
���	���������0�
�6��
�
$ �6��!���������� ����
 �! 
�
$ �0�	!��
��" �
$ �0�	5e��, �
$ ��
5
$ �%����"0�	%�����$, �
$ ��
����
����'���
�
:����
��"�
$ ��
����
���
�'���
�
%'�
����
 �6S
�	
 
�����
�4
����"� �������(5������0�	"��:-�������� ����
�
�� 
�
6����� �! 
 0�	:(�%���_1{�
6����� Greece ��������"1(	5���_1{��%���� ���
�����'�5
(
5
��!���:�� �� �
 Switzerland ����(��
�����_1{��%���� ���
�����'�5
(�6S
��
��� 

3. ������(5������
���	�� �"����� ��1(	��"���#��
���6��%"���T*��������""�����
���0�	"��������� ��\ )����� ���
�
�$�%�5�����(�����
 5������0�	�5	"������
�$�%�5�������������
�������	����
 �
��T����
���	������6��%"���T*�
����!	"�������� �
 �� �
��T����
���	�1� �����
6��%"���T*� ����"���������������������	����� �
 
���	����6���"����"���������(5���� �
)�4� 
(Pre-Purchase Expectaions) )��������(���6w����(	�
� ��\ �! 
 ���"��6��� �6�� ���:o�T� 
5������
'��%
�����
����
��� 

�)��c
�*, ����%$����
 �
��"���� (Zeithaml, Parasuraman and Berry. 1990) 1(	��"$_��
6w����5
�������0
� �������(5������0�	��""������" �����6S
 5 6����� 1(	��  

1. ���1(	��"���"���
 � �'��
�
'����"$��
���
 
2. �����	���������� 
�"$��
 
3. 6��%"���T*�
�(�� 
4. � ��%�����%��� �
����0�	�5	"����� 
5. ���� 
������(5������0�	����""������6S
% �
6����"%'���e�
�����(��(�"�������� )���

��(�"��������1(	����������� ����5� ��0
�������5.
5�����	��� (Perceived Performance) ��"
������(5������"$��
 0

��#*������(��4
��1(	 3 �""(	����
��� 5������'���
����	��%
������"
��(�"������(5��� 0�	����""������ ������ (Satisfied) �� _	����
������(5��� 0�	����""������.��
�������������������4
5���6����"�� (Delight) 

�������*  �x
���������
* (2539 : 21) 1(	�
 ��1�	� � ������(5������
���	����(��4
��"6w����  
7 6����� (��
�4 

1. !����%��� -����
*������*�� �����4��'���'�
��� ��\  
2. �������
����
0�	�5	"����� �! 
 ����� ���� ��6� �� 
3. ���%�
�	� 5���"����� �! 
 6��������0
�� ���5	� 
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4. �������"�����
�4
 
5. %-����(
	���
�T�
�4
 
6. ����h�
�$T-�����
���	���� 
7. �� �� ����%_�
"�����
�4
 
 
:(��
"�����4��
������(5������
���	�����������"��	���
���	�6�6
��(	�� :(�%����_

������#�"���	����� ��1(	� � �	���
���
���	�1(	��" 0
����"%_�
���T*��(
	���
��
�
�4
�'��5	
���	�
���(������	���16���� � 0�	�5	"������	��%����_�5	"�����1(	�� ��(� ����'��5	
���	����(������(5���
���%�� 5������
�� �����6�����������6S
���� �����1(	��""������������h�
6����.�����	%��� �1� 
����1(	 �! 
�
��T��������5	"�����:������*��
���
��� 0�	�!	"���������������(5����5	��""%����_���
���!	��(� �1(	�� ��� ��
���� %�ee�T!�(��
 ��"�����5
�����������(� �����4�"�����0�	�5	"�������(���
�5	����%'���e��"
���	��� ��� ��
���� �
��������""����!	��� %����_��"%
��1(	�����(5��� 
���	�
�.�����(���������
�"��� �16����
��
	!�(�5	���!	"����������""
�4
 
 

!�&����������������!������'"����()� 

0
������%'����������(�5.
���0�	"��:-���������"�$T-�����"���������'��5	���"� �
������(5������0�	"��:-���������"���"����� 1(	��"���#��
�����  4 �5
 �%'���e(	����
 ���  

1. �����	�����% �
"$��
 (Personal Needs) �����	�����% �
"$��
���0�	"��:-���
���� ����
���16��4
��� ��"
���T�% �
"$��
�
�%-����(
	�����0�	"��:-��� 
��
 
0�	"��:-��������(5���������"�����!
�(�(�����
���� ����
���16��������	�����
����� 
�"$��
 

2. ���"���""6��� �6����������"���"����� (Word-of-Mouth Communication) ���
�	���
���0�	"��:-�1(	��"��	���0�	"��:-��
���
\ ������1(	��""��������0�	�5	"��������
	� :(�
������6S
����5	"����� �5	�'��
�
'�!��!�
�5	���!	"����� �	��'�5
�5����'�"���
 �
� ��\ ��������"���"�����
�4
 

3. 6��%"���T*�
�(�����0�	"��:-� (Past Experience) ������0�	"��:-����1( 	��"
6��%"���T*���� ��\ ��������"���"����� �����#��
� ���(�"������(5������0�	"��:-�
�! 
��
 �����6��%"���T*�
�(���'��5	���(�������
��	�
�����'�6��%"���T*�5
 �
�41�	 

4. ���:o�T�6��!�%����
#*������ �0�	"��:-� (External communications to customer) 
���:o�T�6��!�%����
#*������*��0�	�5	"����������� �0�	"��:-��
��6�""� ��\ 1� � ���
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�6S
���6��������:o�T�6��!�%����
#*0 �
���%���%����
!
� ��\ ������5	���(
-����
*���(�5��������% ��%��������� 
	�
�
	��� ��"�"��%'���e� ����%�	������
��(5������0�	"��:-���������"���"����������1(	��" 

�������"��
�
���(�
��2�3��	���	
 %����_%�$61(	� � 0�	�����1(	
'��
�������(�
�
�2�3���������"������(5������!	�6S
�
�����
�������""%�"_���
��-�6���0
 �����4����

'����'�5
(�	��%
��
����1(	����������� 

 
3. 
������#$%��	����	��	������"����'"����()� 

�����"��	 �6S
�����!������
���	��
��������T�_�����"��������1(	��"�
�1(	��"���
6��%"���T*���
���	����0 �
���
�(��  )�����
)�
�
���
����� (Antioned and Van Raaij. 1994 : 
162) 1(	�
 ��� �"$��
������������ ����
�
�����"��	��4�
�4����4
��� ��"6��%"���T*�
�%_�
���T*
����� 
�"$��
 

!�{��
 �
� ��
$� (Shiffman and Kanuk. 1994 : 162) 1(	�
 ��� ������"��	 ��� 
���"�
���)����� 
�"$��
�
���%�� ��(���"��"�
�������5���%����������$	
������6S
-�������
����5����
����(�6S
-�������4
�� :(����"$��
 2 �
1(	��"%�������$	
�� ���(�����
�
���� -����	
�����
1��(�����
 �� �������#��
� �����
��� �����	��� ���������5�������� 
�"$��
)�����4
��� ��"
�����'��6S
 (Needs) � �
��� (Values) �
�������(5��� (Expectation) :(��������6��5
 �
�4��
�������	����"���"�
�����"��	���"$��
 

����%�
 (Morison. 1996) 1(	�
 ��� � 
���	�1(	�!	6��%��%��0�%��4� 5 1(	��  �������5.
 
���1(	��
 ���!�� ���%��0�% �
����1(	�
��
�
�����"��	_�����"������
��	���
���% ��%��������� 
5���"��������#$���� )����	���
(���
 ����1� �6S
������������$	
� ����)�4�5����!	"��������
���	�
�� �
�4
 �� �6S
�����"��	� ����"������ ��\ 
�4
��%�	�����������������6���_
��
�����
�	��������
���	�(	�� 
 
	������"��+,)��	�����	�� 

��
!�
 �
� ��
����� (Antioned and Van Raaij.1988) �
 ��� � �����"��	�$T-�����(
���������(5������
���	� %�
�	�5���"����������$T-��%���.� �����������	��������
���	������"
������(5��������4�1�	 �����"��	�$T-�����%��� �%�
�	�5������"����� 
���	��������T��������
�5���%��������!	��
 ��������
 ����6
�(-�� ����%�(��%"�� ����1�	����� ����_���
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����%����'� �
�"�����5���%�
�	������$T-�������
���	�1(	�'�����6���"����"��"�����"��	������"����
��(5���� �%�
�	�5���"�����
�4
 

���
��% (Gronroos. 1990) �
 ��� � �����"��	�$T-�����"�����6����"16(	��  2 

���T� ��� 
���T�(	�
���
��5���0
��� 1(	�
�
���T����5
	����5�������%����
#*���
���"�
��� :(�����$T-��(	�
���
���6S
��������T���������"0�	�5	"��������!	���
����1�������'�
�5	
���	������	����!	"��������(����������������	�������4
h�
 �����"��	�$T-�����(����(��4
�����
������(5������
���	������"�����"��	���1(	���6��%"���T*���0 �
�� _	�������(5������
���	�� �
���"�����5���%�
�	�1� �6S
���� �����"��	�$T-��:(��������'� �� _	�������(5������
���	������4�1�	
�����"�����"��	���� �$T-���
%�
�	�5���"�����
�4
��%�� :(����������(5���� ��$T-����1(	��"
���#��
����� ���%���%����������
�( ���%���%���""6��� �6�� -��
���T*������*�� �
�
�����	��������
���	���� % �

���T����5
	�������6S
��������T����0�	�5	"��������'��� ��1�
�5	���"�����(��� ���"�����"��	���6��%"���T*���
���	����0 �
�� 

���
��% (Gronroos. 1990) 1(	�
 ��_�������
1���������"��	�$T-��"��������(����
���	� �� 
6 6����� (��
�4 

1. �����6S
�����!���
�������
���"�����
���	�����"��	�$T-�����"��������(�1(	�����0�	�5	
"�������������	 ��������
�����	6we5��� �������!�� 

2. ���
��� �
��2�������6S
������	%�����
���	������� ��
����
"����� �����T���������"
����������% �
�����	6we5�(	��������.���:(���
�� 

3. �����	�_��"������ ���
���������(5�$ 
 
���	��������T����0�	�5	"�����6����"16
(	��%_�
��� !���:������'���
 ����
����
 �
���""����'���
1(	_������""�5	� ��
� ������	�_��"����� ���_�������������6��"���"������5	�����"�����	��������

���	� 

4. ����1�	������
�����)���%���*���0�	�5	"����� 
���	�����	� �������(�.�������������
��

����!	"��������(��4
 %����_�����1�	��0�	�5	"�����1(	:(��
����
���'����%�ee������

�1�	)���_��� ��6S
%������
���	��5	����%
���6S
����� 

5. ���!(�!�������(�.������
���	���������	%��� ���"���� ��0�(6���5���1� �6S
16�������
��(5��� 0�	�5	"��������	����	1��5	�6S
16���������(5������
���	��� ����
�� 

6. ������!����%������0�	�5	"�����
���	� ����!���� �����5	"��������0�	�5	"�����%����_
�!���_��1(	�
��5���%���"�$T� �������
���� ��16 
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%��� �
� c�%��
 (Smith and Huston. 1993) �
 ��� ���0

��#*����6S
161(	�
���6�����

�$T-��"��������
���	�5
��������������!	"��������0�	�5	"����� 4 6����� ��� ��'��� ��$T-�� 
�$T-����������"1(	 �$T-�����(� �
��$T-������5
��� � )���%����_�6�����5���1(	(��
�4 

1. ��'��� ��$T-�� �%(�_�� �����"��	�$T-�����6��%"���T*���
���	�
	���� �����
��(5���1�	 �6S
0
�'��5	
���	����(����1� �����
"��������1(	��"  

2. �$T-����������"1(	 �%(�_�� �����"��	�$T-�����6��%"���T*���
���	��� ���"����
��(5���1�	 _	�0�	�5	"������	������'��5	
���	�������%$���"����!	"����� �$T-����(�"
�4�����1� 
������� 

3. �$T-�����(� �%(�_�� 
���	���"��	�$T-�����6��%"���T*%���� �������(5��� )����6S

0
�5	
���	�%
�����������!	"������ �16 �
������ �
�4
���� ��5	���(���6��!�%����
#*�""6��� �
6��16����
$ �
���	����
 

4. �$T-������5
��� � �%(�_�� �����"��	�$T-�����6��%"���T*���
���	�������
�� �����
�	������������
���	� )����'��5	
���	����(����6����"���
"������
���
��������� ������
����!	
"����� 

�������"��
�
���(�
��2�3��	���	
 %����_%�$61(	� � 0�	�����1(	
'��
�������(�
�
�2�3���������"������(5������!	�6S
�
�����
�������""%�"_���
% �
���������(�5.
� �
% �
6��%��������
�(��������"�����"��	�
�$T-������5	"����� �
����6�����T�$T-�����
�5	"����� 
 
4. 
������#$%��	����	�����	�� 
����!������	�����	�� 

����
��* (Kotler. 1998 : 27-29) 1(	�#�"��� � H���"����� 5���_�� �������5���
63�"�������(\ ����
$ �"$��
5
���%����_
'��%
��5	����
$ �"$��
5
��� )���1� %����_��"�	��1(	 �
�
1� 1(	% �0
��������6S
��	����%����( ��4�
�4 �������'�(���
 ����������5���1� ������ ��"%�
�	������
����
1(	V 

����� 6v����
��#� (2536 : 58) �
 ��� � H���"����� 5���_�� ����5	%������
���	��	�����
5�����"��	�
�%
�������	��������
���	� �����"'�"�(�����	������
������'��6S
��	��\ ��
 :(����
����5	"��������(������"�
$�����5	
���	��
%����������	����� �
��
��������	����� �
��
��6�""���
����	���������������1(	������������.����V 
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���� ������5 �6�����1�� (2542 : 6-8) �
 ��� � H���"��5���$T-�� �6S
5
�����5
���
������%�	���������� ���
���%�
�	��
�"����� ����$T-��"�����%���� ��� �� � ������1(	�5.
���
63�������""�$T-����
����
�$�
�4 �����%�	��������������5	�� 
���	� ��
��0
� �����������(���
�
��'�1��
�	�����%$( �� �$T-��"������6S
%��������(��� �����1� ������������-����������!	��( 
:(�����16
���	���6�����
�������6���"����"������(5����������	�������"%���������1(	��"���� ���
��6��"6�$��$T-��"����� 
������
�(���	�������T���TU*�
�����(%�
�$T-��"��������
���	�
� ���� ���15
�
���(�"�(���������V 

�������5����	���	
 ��%�$61(	� ����"����� 5���_���������5������"�
����
���
('��
�
����� ���(�� ��5
������"$��
5������*�� �������"%
�������	��������"$��
���
�
�
� ��5	���(��������������0
����������'�
�4
\ )������"��������(����6S
�������'����%����_
��"%
�������	��������0�	����%(�����'�
��*�5	1(	�����"%������"$��

�4
��(5���1�	 �
�� ��5	���(
������	%�����(� 6����"��� �%������1( 	��" 
 

������	����	��	�����	�� 

����%$����
 �
� �"��*��� (Parasuraman and Berry. 1985 : 79-81) 1(	�
 ��� � ���"�����
���6��%"����%'���.����	��6����"(	���$T%�"���(��
�4 

1. �����!���_��1(	 6����"(	�� 
1.1 ����%��'��%�� 
1.2 ����������1(	 

2. �����"%
�� 6����"(	�� 
2.1 ������.���������5	"����� 
2.2 ������	��������5	"������
�����$�����
� 
2.3 �������(� ��� ��� ��
���� 
2.4 63�"���� �0�	�!	"������6S
�� ��(��
�������h�
 

3. ����%����_ 6����"(	�� 
3.1 ����%����_�
����5	"����� 
3.2 ����%����_�
���%���%�� 
3.3 ����%����_�
������	��!��������5	"����� 

4. �����	�_��"�����  
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4.1 0�	�!	"�������	��!	5�����""�����1(	%�(�� ���"��"��4
��
1� ����������

)�")	�
���
16 

4.2 ��
�����5	"������6S
��
����%�(��%'�5��"0�	�!	"����� 
4.3 ��� �
%_�
������0�	�!	"�������(� �1(	%�(�� 
4.4 0�	�!	"������!	��
������
	�� 

5. ����%$-��� �
:�
 6����"(	�� 
5.1 ����%(�����%$-��� �0�	�!	"����� 
5.2 ����5	����	����"����5���%� 
5.3 0�	�5	"�������"$�
��-�����(� 

6. ���%���%�� 6����"(	�� 
6.1 �����%���%��!�4�����"����
�
���T���
"����� 
6.2 ���#�"����4
��
����5	"����� 

7. ����
 ��!���_�� 5���_�� �$T-�������
"��������������������
 ��!���_�� 
8. �������
�� 6����"(	�� ����6
�(-��������-�� �! 
 �����������$6��T* 
9. ������	��� 6����"(	��  

9.1 �������
��	0�	�!	"����� 
9.2 ����5	�'��
�
'��
�������% �� 0�	�!	"����� 
9.3 ����5	����%
���� 0�	�!	"����� 

10. ���%�	��%�����"�	��1(	  
10.1 �����������%($ �$6��T* �5	��	��%'�5��"�5	"����� 
10.2 ����������$6��T*������'�
������%�(���� 0�	�!	"����� 

 
�����.e  �����*�
!�� (2541) 1(	�'��
�% �
6����"5
��\ �
���0
���������"%
������

��(5������0�	�!	"����� 4 6�����(��
�4 
1. ���%�
�	��
�"��������
���	��	����� 
���	������������(5����
���%�
�	��
�"��������

%����_
'�16�������
� �1(	�����4
��������'��5	���'�1������4
1(	 (��
�4
_	�"������!	�
�$�#*����
���� �� (Differentiation Strategy) �.�	����������
�%�
�	��5� \ ���%� �
�(�%�� �T����"��������
�!	�
�$�#*�	
�$
��'� (Low Cost Strategy) ���	����������
�0
��-�TU*������	
�$
���_��
� ������5	
%
����"� ������	��������
���	�1(	 (��
�4
���!�4��(�������6S
%�(% �
�����(����
"��������
����
$ �%�
�	��5� �
�%�
�	��(�� 
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2. ��
����
���	�1(	��"%�
�	�  
���	������(��������%��%$(�
���%�
�	������1(	��"�
��
����
�	����� _	�5��1(	��"%�
�	�� �
��
�����	������.���%��� ��!	� ���
�����."%�
�	��5
 �
�4
 �T����_	�
1(	��"%�
�	�-��5
����
�����	������.���%�e�%��:���%�
���0
��5������ (��
�4
�����(0
6���(.

�4
�.���6S
�����(������
����
���	�)�4��
1(	��"��� (Lead Time) %'�5��"%�
�	��������
6w��$"�
 
�T��(�����
"����� �������(������
�����!	�
������%�
�	��5�  :(���(������
���4��� "������
���
%�
�	��5� 
�4
�
_��%�
�	�
�4
����
�( )����6S
�����(:���%�������%'���.��
�
����� ��5
��� 

3. �$T-�����%�
�	� �6S
���6w����5
������
���	��!	�����T��
���"�����������%�
�	� ��4�
�4
�����%�
�	�������$T-����'���%�	������%�e�%���
���('��
�
��
1(	 :(�����16�$T-�����%�
�	���
_����(1(	(	�����������%�����%�
�	����
���	�1(	��" �
"����T� "��"������.�����T����% ����������
��
�5��������
 
�
�
�����(% � )���%��	�
-��"�����������$T-��
��
��� 

4. �	
�$
5����������%�
�	�����5���%� ���*6����"5
���
�����(%�
�����
���	�:(�
% �
�5e ���6S
����������	
�$
����$	�� ����%�
�	� %'�5��"����������!	�
�$�#*�	
�$
��'� (Low cost 
strategy) �����(�
6���(.

�4� �
�	��������%'���e :(�
����!	�����6���"����"��"�� �� ���
�

�
�( �
"����T� ����������!	�����(
'�(�"����:(�
���	�5
���.1(	 

����'�5
(���������(������(5�����������	��������
���	�
�4
 "�����1� �'��6S
�	��
�'�5
(���������(�5	��"�$�6w�����������
 ���	���	
 ��4�
�4��4
��� ��"-����� (Mission) �
����_$6��%��*
���"����� �
�(�
�
�$�#*����
����!	� ���0
�'��5	6w�����(������%'���e:((�( 
 �
�6w�����(1� ��
�����'��6S
 :���%�	��(���
 ���	���	
�6S
������
���(�
���"����
��������T��� �
�4
 
�����
�4 
0�	"��5������'�5
(���������(�
-�������������	��������
���	��.1(	 �! 
 ����5	
���	�5
�����
"������'������(
'�(�"�������������� �"�������"�� �� ��
�$�%�5�����(�����
��4�(	�
���� �$T-�� 
�
�"����� �6S
�	
 

 
�����  %�����

- (2542) ���1(	�%
��
���(�$T-��������"�����1�	(��
�4 

�+,)��������	��  (Service Quality) 
6w�������" �!�4� �"�����
�4
���$T-�� ��(��� �16
�4 
1. %����_��"�	��1(	 (Tangible) :(�6���"������6S
%��������"�	��1� 1(	 �'��5	�����"��	�


�$T-��� �
�	��1� !�(��
 (��
�4
 "��������(����%�	��5
��h�
 (Manager Evidence) �5	�5.
!�(� �
���"�����
�4
���$T-�� 5
��h�
�����%�	��
�4
 1(	��  ����� �$6��T* ��������'�
������%�(�� �
�
"$�
��� ����� ���! 
 ����5��5��(	���������""��
%������:����� �$6��T*��
%�������!	�

:����� ������� �5	��� ��\ �
:��������%����� ��	�
4'� �
�-�!
����
\ ���5 ����(��1�	� �
�!	 
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�
���������""���%������
�%���(����
����
�
:����� �5
 �
�4�6S
5
��h�
�%(�� �:�����
�4
��
�$T-�� 

2. ����
 ��!���_�� (Reliability) �
���
�45���_�� ����_���	���
�����(� �"����� �	�
��5��
�����(���������"�'�
�
��5�����
���	�%��� 
���	�� ���5	�����!���_���
�1� ��������������
�"16
��"6����
����	�

�4
��� 

3. ��������	 (Competence) 0�	�5	"�����������$T-�� �	����������	�
������
�4
 �! 
 ! ��) ��
�����	� �	����������	�
���������) �������	� � �����T�) �������	� �	��(�� �������%����_ ��
�������x�"����x� �
 ����
 � )����'��5	0�	��������	�16) �����(�������
�� 

4. ��������"0�(!�" (Responsiveness) �! 
 ������� ) ���_�
�*%�ee���"
���	�� ���) ��
�_�5	�%�.�-���
 3 ��
 �� �5 �
�4
�	���'��5	�%�.��
��
� 3 ��
 ! ��) ���������) ��0�(�'��5	�����%���	��
��"0�(!�"�5	��� �
%-�����(� :(�1� 6w(������"0�(!�"�5	��	�������� 

5. ���������� (Empathy) 0�	�5	"�����������$T-���	���6S
0�	���������� ������6S
0�	
����������	
�
����5	"�����0�	���
 ��.���! ���5
��:(�1� �������� 

�
��
�����x"�"
�4 0�	�����1(	
'��2�3��
��
���((	�
���"��������!	�
�����(�2������
���
���	�������!	"�������
��#�����$
���� % ���� - 
'���	��������� �
�"�������(% �%�
�	�
-���
6����� ���"����� %������( �)��*��%�)% �'���( (�.-���.�) ��� ���6�����
�$T-�����
�5	"�����:(���� �����������:(���� �
����6�����
�����$	�� ��
���"����� �
��	��%
��
�
���
\ ���������%����
#*��"�2���������
���	��
���������������
���	���� �"�����(	�
� ��\  
 
5. ����"��	����	�� ���$�� 
	������ �=��>��
�=
 �?�	�� (�.)"�	@A) 
 "����� %������( �)��*��%�)% �'���(  1(	� ���4���4
�����  ��
���  27 ��_$
��
 2538 �
�1(	��	�
� ���6S
%��!����� %����!�66v�� �5 �6�����1�� ��4���� �
���5��(-���.� )�����%'�
����
�5e ��4���� ��� 
�
����  223/1 _

 �����������  5��  3 �'�"
 ���%$
�� �'��-� _
��  ���5��( -���.�  83110  �
���
%'�
����
� �� ��4���� ���%
��"�

�
�!��� ���5��(-���.�  

"����� %������( �)��*��%�)% �'���( �5	"����� ��"('��
�
��#�����$
����, % ����-
'���	� ���
�������"�
 �
�������� (CUSTOMS CLEARNCE, IMPORT � EXPORT, AIR�SEA CARGO) :(���
6��!e����"�������� H�����4��
�"��������(��
�� ��� 5����������V   "����� %������( �)��*��%�)% 
�'���( �6S
"�����0�	�5	"�������
��#�����$
���� % �����
�
'���	��������� �������
���5��(-���.� 
)����6S
�����
�� ���4��� ���6S
��������� "����� ���"�
1�� �'���( )���6w��$"�
��������������"�����
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(	�
�����(% �%�
�	��5	��"
���	����(	�� )����������(�" �% �
��
�
���"���������"0�(!�":(�� � 
(��
�4 
 

&�����
&���	
���?�����  
�����A�������'��B�� 

- ���('��
�
��#�����$
���� % �����
�
'���	�%�
�	� 
- �'�5
(����(�����-��� 
- �����(�'�6����
-�� ������$	�����%�
�	� �
�('��
�
���(	�
%��#�6��:�!
*� ��\ �! 
���

����
-��������������� 19 ���, �����!(�!�����, �����%��#� BOI �
������
�
$e��
'���	��
�% ����%�
�	� �6S
�	
 

 

&��������
&�
����� 
�����A�������'��B�� 

- "��5����
�
���"�$������"%�
�	����
���	������% �����5	��
����'�5
(��
�������1(	
��
���"
���	�  

- ��"�$������(% �%�
�	�
'���	��5	��"
���	�����'�5
(��
��
��	���
���"
���	�5
�����
���0 �
���"�
����
���4
��
���('��
�
��#�����$
��������	�����"�	���
	� 

 

&�����������CB� 
�����A�������'��B�� 

- "��5����
(	�
������
�
������(��."� �"�������"
���	�����'�5
(��
��� ��_���	��
�
��� 
�'� ����	���
���"
���	� 

 

&������������!�����	�� 
�����A�������'��B�� 

- ��"0�(!�"��
(	�
�������
�$�#*���#$����  ����
�(�
����"��5����(���
���	�
%����
#*  

- ��(���5����:
:
�� �����! ���5	����'���
��
�������"%
�������	��������
���	���
����%�(����(��.�������4
 

- ��"0�(!�"(	�
������
�"$�
����5	��������	����%����_�
��!����!�e(	�
���
�5	"�����:(��x���(	�
�����(	�
���('��
�
��#�����$
����  ���0
�����(% ��
����
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16�"��������5	���(����!'�
�e �
���������	���
����5	"�����
���	���� �
�(��
� 
���_�����
������(	�
-�������2��5	��"�
����
 �
�������-���.��6S
������ �������� 
�
�:
	����
���	�% �
�5e �6S
! ��� ��!��������4
 

 
6. '�������������	�������� 
��		��E�	$�'�������������	��������	����������� � �������	���������F  

x�
��!�*  ��"�
���$T. (2547 : 67-70 ) 1(	����� 6w���������0
� ���������������
���	����
�!	"�������
��#�����$
����
'���	��
���(% �%�
�	����"����� )���
�*1�� :
��%���%* �'���( �"� � 
�
$ �
���	�������� ����
��������������
����5	"������������ ����
  ��#����� ��	��������� ����
��0

� �������������
����5	"������������ ����
  �����6��%"���T*���0�	�5	"�����������
������� ��
��
��0
� �������������
����5	"������������ ����
  ��(�"������	��������"��
��#�����$
����

'���	�������� ����
��0
� �������������
����5	"�����(	�
���('��
�
��#�����$
����1� ���� ��
��
  ��
� ����
'���	�:(��x
���� ��(��
1� ������%����
#*��"������������
����5	"����� ����_���

���
'���	�:(��x
���� ��(��
������%����
#*��"������������
����5	"����� �
������	������!	
%�
�	��� �( �
:(��x
���� ��(��
������%����
#*��"������������
����5	"����� 

�����  �5
 ������
���. (2546 : 90-99) 1(	����� ��������������
���	�� �����!	
"������
% �%�
�	������������ "����� ���"�
1�� �'���( (�5�!
) �"� � 
���	��������� ���$ 
6���-�
���	� �
��
��%�
�	�������!	"��������� ����
 �������������� �����!	"������
% �%�
�	�
�����������"����� ���"�
1�� �'���( (�5�!
) 1� ���� ����
  �
�T����
���	��������(�"�������� 
������
�������!	"����� �
�6����T����
% �%�
�	��x
���� ����4����� ����
 �������������� ����
�!	"������
% �%�
�	������������"����� ���"�
1�� �'���( (�5�!
) ���� ����
   

��
!��  �� 

��. (2545 : 47-52) 1(	����� ��������������6��!�!
�
"��������( �

�$
����6����"������
#* �"� � ��(�"�����������
���	�������� ����
 1� ��0
� �������������

����5	"����� �
�T��������_���
����!	"�������0
� ���������������� ����
  �����������:(�
-������
����5	"�������� �
��(�"�������  

������(�t  �%����. (2546 : 47-52) 1(	����� ��������������0�	�!	"������ ��������
%�
�	�% ���� %'�
����
�$
������$���� : ��T������%_�
�����%�
�	� 5(E) Z[������%�
�	�
�����
� � ���. ����_1{ � 
�(���"�� �"� � 0�	�!	"���������6S
5e���������������(	�
%����'�
������
%�(������� �0�	�!	"���������6S
0�	!�� % �
6w����(	�
 ���1(	 ��(�"�������� ���$ �
�6��%"���T*
����'���
% ����������� ����
 1� �'��5	�����������(	�
%��������'�
������%�(������ ����
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0�	�!	"�������������1(	 ���$ �
�6��%"���T*����'���
% ��������� � �������������(	�
���
6��"�����
�����	�5
	��������� �0�	�!	"�������������1(	 ���$ �
�6��%"���T*����'���
% ����
	��
�� �  % �
����
���(�"��������������� ����
�������������(	�
���6��"�����
�����	�5
	����1� 
���� ����
 

��������������%���
�0
��
���������������	��(���
 ������4�5�( 0�	�����1(	
'�6���(.
���
%'���e���!	�
�����������4�
�4 (��
�4 ���6w���������0
� ���������������0�	"��:-� )���6����"16(	��
6w����(	�
����_���
���
'���	��x
���� ��(��
 �
�6����T����
% �%�
�	��x
���� ����4� �
����(	��6w����
(���
 ���������'��6S
%'�5��"�!	�6S
�����������
������
��$T-������5	"������5	��6��%��#�-��
�����4
�
�! ���
����'�5
(�
�$�#*�������
�((	�� (��
�4
�
��
�����x"�"
�4  0�	���������5	
����%'���e��"�'�_������������	��������(�5.
� �% �
6��%��������
�(�
�� 
�(	�
�
��������
����:(�������
���	���� �����5	"����� �����
'�0
�����������1(	16�!	�6S
�
�����
���6��"6�$�
���
��$T-������5	"������
�� 
�(	�
�5	(�������4
 �����% �0
�5	�����������:(�������
���	���� �
"�������������
��5	(�������4
� �16�
�
���  

  

 



����� 3 
��	�
��
������
����
��������� 

 
�������	
���
� ��������
���
��������������
������������ ���������� !����� "��

�-

�$�
��� ���
���  ���%�� "��	
��& 
'
�(��"
'" �$���& (�.+�
�,�) ����.��
������&$�
������������� 
&�������/ &����.  

1. ����$�1�&2�3����4�3
��
���!�����
	��� 
2. ���"����
����
���
���������������	 
3. ���
�,���������
��� 
4. �����&�$�4�3�����
���31(��
��� 
5. "9����������������
���31(��
��� 

 
1. 
��
����
�����
��������

� !"#$��%!�&  
 1.1 �����
� 

2�3�������������������	���.���. ��
 �������!����������������� ���������� !����� 
"��

� - �$�
������
���   4�3��������&"��"�����+�	��2�3
�  �
����%�� "��	
��& 

'
�(��"
'" �$���& (�.+�
�,�)   

 
  1.2 
� !"#$��%!�& 

��!�����
	������������������	���.���.
2:���!�����
	������;&����2�3������������
��� ��%�<&	=���$��������	 '���"!�����
	������������������������������������ !����� 
"��

�-�$�
������
���  4�3��������&"��"�����+�	��2�3
�  �
����%�� "��	
��& 

'
�(��"
'" �$���& (�.+�
�,�)  ������
&�
�������>������ <&	�$���?���&���
	���
���"��� &����.  

�"�%��#  
���
����������
&�
�������>������ 
2:����� High Season �
�
���1��&+�
�,� '����������
�
���	�4�3�������$����������������"��

�4�3�$�
������

���  4�3��������&"��"����� 
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�������()��
#$��%!�& 

���
����;�������$����2�3�������4���
� &����.� ����$�1�&���&���
	���<&	���

"��� &����. ( . &�. ��� �� ;������!� 4�3 � . �� ��&�K 
!&� ��. 2545 : 102) <&	���
�$���?2�3��������3&������
���
���� 95% �������=�&���&"��"!&����3
��&��.� 0.05 
���"�&"���2�3���� 0.5  &����. 

   
     n =   
 
  4�����  n =   ���&�
���!�����
	��� 
     B =   �3&���������&
����
� 
     Z   =   Z  score ��.�
	������3&������
���
���� 
     p   =   ��������3
2:��
�2�3�������"��� ��%� 
     q   =   1 > p 
 

�����2W�����
����	�����3&������
���
���� 95% &����.� Z = 1.96 ( . &�. ��� �� ;������!� 
4�3 � . �� ��&�K 
!&� ��. 2545 : 102) 

  B   =  �3&���������&
����
� �$�1�&�1�������
���	�
��;&� 5%  &����.� B = 0.05 
  p   =  ���"�&"����
�2�3��������3"!�� �$�1�&;&�
2:� 0.5 (2�3��?���) 
 
 �����(��)��
#$��%!�& *
�
$&��+ 
 
     n =    (1.96)2(0.5)(0.5) 
                    (0.05)2 
     n =     (3.8416) (0.25) 
                  (0.0025) 
     n =     384.16 1��
 385 ���
	��� 
 �������$���?1����&���
	���;&��$�������
	����$���� 385 ���
	��� 4��
���
2Y
��������
=�&���&�������
�4��"
�9�� ������
�����$�������
	��� 
������ 15 �� &����.� ���&�
���!��
���
	����3
������ 400 ��  

 

     Z2pq 
 

       B2 
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��, !"#$��%!�&  
 �������"!�����
	����
�����$�����	�����.���.  
��
���!�����
	���&��	�������
��
���!�����
	���
<&	;�������������3
2:� (Non-Probability Sampling) <&	����������"!�����
	���4��"3&�� 
(Convenience Sampling) 

 
2. 
��,���&������&"�����-��-�
����.$% 

2.1 �$
�(�)�&���,��/�"  
"$�1���
����
���
���������������	 =�� ��%�����	;&��$����"����
����
���
�����������

����	<&	

�4��"
�9�� (Questionnaire) '���=������	;&��������4�3"������.�

� �����.���
��� ��%�

�"��4�3�������	��� 
���	���
� 4�3 ��%��������1��$���	�� <&	
4��"
�9��4���

�
2:� 4 "��� &����. 
,!����� 1 �$�9��"$�1�����
�������;2�
������������������� ���������� !����� "��

�-
�$�
������
���  4�3��������&"��"�����+�	��2�3
�  �
����%�� "��	
��& 
'
�(��"

'" �$���& (�.+�
�,�) �����%?3
2:�4��"
�9��4��2��	2e& �$���� 3 ��
 <&	�1�
������4���32�3
+��
��$�9��
���	������
������������4��������� &����. 
 
,����$� �0
�������1��0
����$��*�  
��
  1.1 ���%?3
���� '���"
�������&��
���
2:�2�3
+� Nominal Scale 

 
,����$� �0
�������1��&�2
� / ����$� / ���&���� 
��
  2.1 2�3
+��!���� ;&�4�� �!�������
�%��, �$�1���	
!2��?(
�
��<����� /
<��������, <��4�� / ��"
�(�, �$�1���	"����� 
!2<+� / ���<+� 4�3
���/ '���"
�������&
��
���
2:�2�3
+� Nominal Scale 
��
  2.2 �$�41���1�������
�=���
�4��"
�9�� ;&�4�� 
���1������2�3"�����&���
���"��

� > �$�
���, ��������������"����� > ��"��"�����, 
���1������&������
���, 

����
������� 4�3
��� '���"
�������&��
���
2:�2�3
+� Nominal Scale 
 
,!����� 2 �$�9��
���	�����h�������������������
������������������� ����������
 !����� "��

�-�$�
������
���  4�3��������&"��"�����+�	��2�3
�  �
����%�� 
"��	
��& 
'
�(��"
'" �$���& (�.+�
�,�) �����%?3
2:�4��"
�9��4��2��	2e& 
�$���� 5 ��
 &����. 
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��
��� 1 2�3
+��
������������� ;&�4�� "��

�, �$�
��� 4�3��������&"��"�����
+�	��2�3
�  '���"
�������&��
���
2:�2�3
+� Nominal Scale 

��
��� 2  ����9����������������<&	
i���	 (���.� ��
 
&�
�) '���"
�������&��
���
2:�
2�3
+� Ratio Scale  

��
��� 3 2�3
+��
�"����������������� "��

� > �$�
��� ���
���  ;&�4�� "�����

�%�� ;��������� 
��� ��� =�� =�;�� &
�;�� 
�1���3
� (;���������), "�����

�%�� (�������) 
��� 
�1���3
�"&, "���(
��.	�, 
����
���
4��	( / =���+�?k(
������4��	(, "�����
!2<+����<+�, 
l
�(��
�
�( 4�3
���/ '���"
�������&
��
���
2:�2�3
+� Nominal Scale 

��
���  4  2����?���"��

�-�$�
��� <&	
i���	��
���.� (1���	 ��<�����) ;&�4�� ;��
��� 
10 ��<�����, 11 > 100 ��<�����, 101 > 1000 ��<�����, ������� 1000 
��<����� '���"
�������&��
���
2:�2�3
+� Ordinal Scale 

��
��� 5  
1�!=����
��
������������"��"��������
���  ;&�4�� ��
����������&
�,�
�������"��"�����, ��
������������2�
&+�	�������"��"�����, "3&�� 

���
����
	��������.�����1�������, ����
1��3"�, ���������2�3�����4�3��
�!?+�� 4�3 
���/ '���"
�������&��
���
2:�2�3
+� Ordinal Scale 

 
,!����� 3 �$�9��
���	����������&
1,���
"���2�3"����������&��&�������/  �
�

������������������ ���������� !����� "��

�-�$�
������
���  4�3������
��&"��"�����+�	��2�3
�  �
����%�� "��	
��& 
'
�(��"
'" �$���& (�.
+�
�,�) ;&�4�� &��� ����1������� (Service), &������� (Price), &���"9�����
�1������� (Location),  &������"��
"�� (Communication), &���
��3�������1������� (Process) , &������%?3�����	+�� (Physical 
Presentation) 4�3 &���������� (People) �$���� 32 ��
  <&	���������&
4��  Semantic Differential Scale '���
2:������"���������1�������
4���������&�������1��	 
���
�1�"
&���
����������&
1,��
�=���
�
4��"
�9�� 
2:��$�9���1�
��
��
�
��	����
��
�
&�	� '���"
�������&
��
���
2:�2�3
+�  Interval Scale  <&	=���
�4��"
�9��4"&��������
�
��

���
2:� 5 �3&��&��	���  
���
	���
���   
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����2�
&+�	�
�"������31������3��������"��  
2�
&+�	 s... : s.. : s.. : s... : s.. ;��2�
&+�	 

           5         4       3        2     1  
�������
���31(��
��� �$��34���������$�1�&&���������2�3
������
���


42�����1��	����34�� <&	���"��� (� .  ������? 
"������( : �������	������& 1��� 
129) ���"���   
����������
�
����+����.�  = (��
�����������"��"!& > ��
�����������"��"!&)/�$������.�  

=   (5-1)/5  
=    0.80 

 
4"&�
�?k(���42�����1��	������&
1,���
"���2�3"����������&��.� 8 &��� 

�
��34��
i���	��4��"
�9�� &����. 
�34��
i���	�31���� 4.21 > 5.00 1��	9�� ��������������&
1,���
"���2�3"����������&

	�����3&�� &���� 
�34��
i���	�31���� 3.41 > 4.20 1��	9�� ��������������&
1,���
"���2�3"����������&

	�����3&�� &� 
�34��
i���	�31����  2.61-3.40 1��	9�� ��������������&
1,���
"���2�3"����������&

	�����3&�� 2������ 
�34��
i���	�31����  1.81 > 2.60 1��	9�� ��������������&
1,���
"���2�3"����
������&
	�����3&�� ��
	 
�34��
i���	�31����  1.00 > 1.80 1��	9�� ��������������&
1,���
"���2�3"����
������&
	�����3&�� ��
	��� 

 
,!����� 4 �$�9��
���	������������
��<&	����
������������������� ����������

 !����� "��

� - �$�
������
���  4�3��������&"��"�����+�	��2�3
�  
�
����%�� "��	
��& 
'
�(��"
'" �$���& (�.+�
�,�) �$���� 4 ��
 <&	���
������&4�� Semantic Differential Scale '���
2:������"���������1���
����4���������&�������1��	 
���
�1�"
&���
����������&
1,��
�
=���
�4��"
�9�� 
2:��$�9���1�
��
��
�
��	����
��
�
&�	� '���"
�����
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��&��
���
2:�2�3
+� Interval Scale <&	=���
�4��"
�9��4"&��������
�
��

���
2:� 5 �3&��&��	��� 
���
	���
���   

2�3
�����������
��<&	����������
����1������� 
�
��
	������ s... : s.. : s.. : s... : s.. ;���
��
	������ 

           5         4       3        2     1  
�������
���31(��
��� �$��34���������$�1�&&���������2�3
������
���


42�����1��	����34�� <&	���"��� (� .  ������? 
"������( : �������	������& 1��� 
129) ���"���   
����������
�
����+����.�  = (��
�����������"��"!& > ��
�����������"��"!&)/�$������.�  

=   (5-1)/5  
=    0.80 

 
4"&�
�?k(���42�����1��	�3&����������
�� �
��34��
i���	��

4��"
�9�� &����. 
�34��
i���	�31���� 4.21 > 5.00 1��	9�� ����������������
��
	�����3&�� ����
�� 


	������ 
�34��
i���	�31���� 3.41 > 4.20 1��	9�� ����������������
��
	�����3&�� �
�� 
�34��
i���	�31���� 2.61 > 3.40 1��	9�� ����������������
��
	�����3&�� 
i	/ 
�34��
i���	�31���� 1.81 > 2.60 1��	9�� ����������������
��
	�����3&�� ;���
�� 
�34��
i���	�31���� 1.00 > 1.80 1��	9�� ����������������
��
	�����3&�� ;���
�� 


	������ 
 

2.2 
��,���&������&"�����-��-�
����.$% 
)$+�#��-�
��,���&������&"��  
2.2.1  ��%���
������

�"���$����������	���
���	���
�4�3�����
��.��
����2W��������


���
���
2:�4����������"����4��"
�9�� 
2.2.2 �$�4��"
�9�����"������.�;2
"�
��
�?3�����������!�"�������( 
���


����"
�����9����
�4�3�$�
"�
4�3
����
���
���
2���2�!�4��;� 
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2.2.3 �$�4��"
�9�����2���2�!�4��;�4���;2�1�=��
���	���t����"
�����
���	����
�
�
��.
1� �����.�����$���2���2�!��1�������9����
���
��$�;2��� 

2.2.4 �$�4��"
�9�����2���2�!�4���;2�&�
���� (Try Out) �����!�����
	����$���� 
40 ���
	��� 4�3�$���1��������
���
��� (Reliability) <&	�������1����

"��2�3"����K4
�lv� (∝-Coefficient) �
���
���� (Cronbach) 
����� ���	� 
�����	(��t�� (2548: 499-450) 

Cronbachws Alpha  (∝)  = 
VARIENCE/COVARIENCE1)(K1

VARIENCE/COVARIENCEk 

−+

 

   

<&	���  Cronbachws Alpha  (∝)  4��  �������
���
�����
�4��"
�9����.�i��� 
 K     4�� �$�����$�9���
�4��"
�9�� 
 COVARIENCE     4�� ���
i���	�
����42�2����31�����$�9�� 
 VARIENCE     4�� ���
i���	�
����42�2����
��$�9�� 
 
=�����(���"��2�3"����K4
�lv����;&��34"&�9���3&������������
�4��"
�9�� 

<&	�3������31���� 0 ≤ ∝ ≤ 1 ����������
��	���� 1 4"&����������
���
����"�� 
�������
���31(����
���
9�
;&��
������& (Reliability) �
�4��"
�9�� ;&��$�


i��34��"
�9����"������ 3 4�3"������ 4 ������"
�����
���
9�
;&� &����. 
��4��"
�9��"����� 3 ������&
1,���
"���2�3"�������&��&�������/ �����

��
����1�������  ���������� !����� "��

�-�$�
���  4�3��������&"��"�����
+�	��2�3
�  �
����%�� "��	
��& 
'
�(��"
'" �$���& �$����$�����&"
� ;&�=����
��
���31(�������
���
9�
;&��
������&��4���3&��� &����. 

�������
���
9�
;&��
������&������&
1,���
"���2�3"�������&��&������
�1������� (Service) �����
������ 0.708 

�������
���
9�
;&��
������&������&
1,���
"���2�3"�������&��&������� 
(Price) �����
������ 0.946 

�������
���
9�
;&��
������&������&
1,���
"���2�3"�������&��&���
"9������1������� (Location) �����
������ 0.894 

�������
���
9�
;&��
������&������&
1,���
"���2�3"�������&��&������
"��
"�� (Communication) �����
������ 0.736 
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�������
���
9�
;&��
������&������&
1,���
"���2�3"�������&��&���
��3�������1������� (Process) �����
������ 0.702 

�������
���
9�
;&��
������&������&
1,���
"���2�3"�������&��&���
���%?3�����	+�� (Physical Presentation) �����
������ 0.715 

�������
���
9�
;&��
������&������&
1,���
"���2�3"�������&��&���
������� (People) �����
������ 0.878 

�������
���
9�
;&��
������&������&
1,���
"���2�3"�������&��&���
2�3"����+�� 4�3�!?+�� ����1�������  (Productivity & Quality) �����
������ 0.868 

��4��"
�9��"����� 3 ��������
��<&	��� �������
����1������� ����������
 !����� "��

�-�$�
������
���  4�3��������&"��"�����+�	��2�3
�  �
����%�� 
"��	
��& 
'
�(��"
'" �$���& �$����$�����&"
� ;&�=������
���31(�������
���
9�
;&�
�
������& �����
������ 0.702 

 
3. 
���
5������")��"0� 

=������	;&��$������������
������2�3������.�1�& <&	�����
�,���
�����4���3���.�=������	
;&������
����	9�����9!2�3"��(�
�����$�����	 ��
&�����%?3�
�4��"
�9���1����2�3�����
����
���
�1�
��&����
����������� 4�������$�����
�4��"
�9�� <&	�3�1�=���
�4��"
�9���$�
�����
�&��	��

�  

 
4. 
��.$
������
����������2)��"0� 

1������������4��"
�9����.�1�&����$�����
�
��	���
	4��� =������	�$�4��"
�9��
��.�1�&��&$�
������&����
;2��. 

4.1 �������"
���
��� (Editing) =������	����&�����"����?(�
�����
�4��"
�9�� 
       4�3�$����4	�4��"
�9�����;��"����?(

� 

4.2 ������1�" (Coding) �$�4��"
�9�����9����
�
��	���
	4��������1�"������;&�  
         �$�1�&�1�";������1��� 
4.3 ���2�3���=���
���  ��
���������1��4����3�$����$����������<&	���
����
� 
         �
����
�
�( 
���
�$����2�3���=���
���<&	���<2�4���"$�
�,���2���"9��� 
���
�$� 
          �������	���"���� �"��( (Statistic Package for Social Sciences 1��
 SPSS )  
          
���
��
���31(��
��� 
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����������2)��"0� 

1. �����
���31(��
���
������?�� (Descriptive Statistics) 
- ��������4��4������9�� ��
 
����	���%?3�
���
�����4��"
�9������.�  4 

"����
�4��"
�9����.�1�&  
- ������
i���	 (Mean)  "���
���	�
��	�������� ���"��"!&4�3�����$�"!&4"&�

���%?3������������4�3�3&��������&
1,�&���"���2�3"����������&4�3
��������
��<&	��� 

2. �����
���31(��
���
���
�!��� (Inferential Statistics) 
- ���"9��� t-Test 
���
�&"
�����4������ �31����2�3
+��
����������4������

��� ����������
����
����1����������������� !����� "��

�-�$�
������

��� 4�3��������&"��"�����+�	��2�3
�  �
����%�� "��	
��& 
'
�(��"
'" 
�$���& (�.+�
�,�) 4��������� 

- ���"9���"1"������(
	������	�
�
��	�("�� (Pearson Product Monent 
Correlation Coefficient) ������&"
�����"������(  <&	����������"������(  
(Correlation) �
����42�"
�������
2:�
�"�3��
���1��
����"������(�31����
��
��� 2  �!& ;&�4�� �h������������������ �����������
��<&	�����
���
�1����������������� !����� "��

�-�$�
������
���  4�3��������&"��"�����
+�	��2�3
�  �
����%�� "��	
��& 
'
�(��"
'" �$���& (�.+�
�,�)  4�3  ����
��&
1,���
"���2�3"����������& ��� ��������
��<&	�����
����1�������
���������� !����� "��

�-�$�
������
���  4�3��������&"��"�����
+�	��2�3
�  �
����%�� "��	
��& 
'
�(��"
'" �$���& (�.+�
�,�) 

5. ,/�#����-��-�
����.$% 
5.1 ,/�#�7�+�8�����&7��(�� (Descriptive Statistics) ���
��
��% 

5.1.1 �����
	�3 (Percentage of frequency) 
2:����
2��	�
��	�"�&"����
���
��� 
<&	���"���                 

   P    =     f    x   100 
                             n 
     <&	���  P      4��     ����34��
i���	 
             f       4��     =�����
��34����.�1�& 
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       n      4��     ���&�
���!�����
	���   
   

5.1.2 ����34��
i���	 (Mean) "$�1��������
���31("9���
������?�� (Descriptive 
Statistics) 
���
�1�����9�����%?3��.�����
���
��� (���	� �����	(��t��. 
2545 : 39) 

                         
n
X

X ∑
=  

     
���
  X   4��    ����34��
i���	 
       ∑X   4��    =�����
��34����.�1�& 
       n   4��    ���&�
���!�����
	��� 
 

5.1.3 ���
���	�
��������� (Standard Deviation ) ���"���"$�1��������
���31("9���

������?�� (Descriptive Statistics) 
���
�1�����9�����%?3��.�����
�
��
��� (�� �� �� (����3. 2541 : 65) 

 

       
1)n(n

2X)(2Xn
.D.S

−

∑ ∑−
=  

 
   
���
  .D.S  4��    ���
���	�
����������
��34���
���!�����
	��� 
       (∑X)2   4��    =�����
��34����.�1�&	��$����"
� 
         ∑X2 4��    =�����
��34��4���3���
	���	��$����"
� 
                    n 4��    ���&�
���!�����
	��� 

 
5.2 ,/�#����&�� "�� (Inferential Statistics) J��&-���
,��,""#�8��
$&��+  

5.2.1 �
,�����"�#
#!�&����!�&�!��K���%)�&
� !"�����
� 2 
� !" L
%-��
,/�#� t-Test (Independent t-Test)   

"9��� Independent t-Test �&"
�����4�������31�������
i���	
�
���!�����
	��� 2 ��!�����
2:�
�"�3��
��� (���	� �����	(��t��. 2549 : 
108) 
               ������&"
� t-Test 1�����42�2����
���
���
�������!���!���1�
�&"
�����4������&��	 Equal Variances assumed 4�39�����42�2���
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�
���
���;��
�������!���!�� �1��&"
�����4������&��	 Equal Variances 
not assumed <&	�3�$�����&"
����42�2����
�4���3��!����
�<&	���   
Levenews test                                              

     
�(�������"�������)�&�$+& 2 
� !"��!�
$� (σ1
2 = σ2

2) 

 

22

p

21

n
1

n
1

S

XX
t

+

−
=  

                                       
    "9����������&"
� t  ����.�41������
2:�
�"�3  df  =  n1 + n2 > 2 
    
���
   

i
X 4��   ���
i���	���
	�����!����� i  ;  i   = 1 , 2 

                                           PS 4��   ���
���	�
������������
	������������
	�����.� 2 ��!��  

                                           ni       4��   ���&���
	����
���!����� I 
                                           2

i
S 4��  ���42�2����
����
	�����!����� i  ;  i = 1 , 2 

                                                
2nn
1)S(n1)S(n

S
21

2
22

2
112

p
−+

−+−
=  

     

    
�(�������"�������)�&�$+& 2 
� !"*"!��!�
$� (σσσσ1
2 ≠≠≠≠ σσσσ2

2)   
            

     

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX
t

+

−
=  

 
     
    "9����������&"
� t  ����.�41������
2:�
�"�3  =   V 
 

             

1n

n
S

1n

n
S

n
S

n
S

V

2

2

2
2

1

1

2
1

2

2

2
2

1

2
1

−








+
−












 +

=      

             
���
 t  4��  ���"9��������������?���  t-distribution 
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  1X  4��  ���
i���	�
���!�����
	������ 1 
  2X  4��  ���
i���	�
���!�����
	������ 2  
  2

1S  4��  ����42�2����
���!�����
	������  1 
  2

2S   4��  ����42�2����
���!�����
	������  2 
 1n  4��  �$�����
���!�����
	������ 1 

  2n  4��  �$�����
���!�����
	������ 2 
    V 4��  ��.�41������
2:�
�"�3 
 
5.2.2 �
,�������",$"7$�	2����!�&#$����L
%,/�#�,�,$"7$�	2�%!�&&!�%

)�&�7�%�2,$� (Pearson product moment correlation coefficient) ���1����
����"������(�
����42�"
�������
2:�
�"�3�����
��� 1��
1�����"������(
�31������
��� 2 �!& (���	� �����	(��t��. 2545 : 311-312) <&	���"���&����. 

 
    rxy = rxy  =   
    
 
   
���
 rxy 4�� "��2�3"����K"1"������( 

     ΣX 4�� =�����
��34�� X 

     ΣY 4�� =�����
��34�� Y 

     ΣX 4�� =�����34���!& X 4���3���	��$����"
� 

     ΣY 4�� =�����34���!& Y4���3���	��$����"
� 

     ΣXY 4�� =�����
�=���?�31���� X 4�3 Y �!���� 
     n 4�� �$������1��
��!�����
	��� 

<&	������"��2�3"����K"1"������(�3������31���� -1 < r < 1 ����1��	�
� (���	� 
�����	(��t��. 2545 : 280)  ����1��	�
� r ��&����. 

1.  9����� r 
2:��� 4"&���� X 4�3 Y ������"������(���� ������������� ��
 9�� X  
     
���� Y �3�& 4��9�� X �& Y �3
���� 
2.  9����� r 
2:���� 4"&���� X 4�3 Y ������"������(���� ���
&�	���� ��
 9�� X   
     
���� Y �3
����&��	 4��9�� X �& Y �3�&&��	 

  3.  9����� r �����
������� 1 4"&���� X 4�3 Y ������"������(���� ���
&�	���� 4�3�� 

nΣXY � (ΣX)( ΣY) 
 

[nΣX2 � (ΣX2)] [nΣY2 � (ΣY2)] 
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     ����"������(������ 
4.  9����� r �����
������� -1 4"&���� X 4�3 Y ������"������(���� �������������      
     4�3������"������(������ 

  5.  9����� r 
������ 0 4"&���� X 4�3 Y ;��������"������(��� 
  6.  9����� r 
������� 0 4"&���� X 4�3 Y ������"������(�����
	 
 


�?k(���42�����1��	���"��2�3"����K"1"������( ("��� ���	���	����(.2542 :508) 
- 9����� r �����
	���31���� 0.01 - 0.20 4"&�������42�"
����������"������(��$� 
- 9����� r �����
	���31���� 0.21 - 0.40 4"&�������42�"
����������"������(��
�������$� 
- 9����� r �����
	���31���� 0.41 - 0.60 4"&�������42�"
����������"������(2������ 
- 9����� r �����
	���31���� 0.61 - 0.80 4"&�������42�"
����������"������(��
�����"�� 
- 9����� r �����
	���31���� 0.81 - 1.00 4"&�������42�"
����������"������("�� 

 
#���&�,
&���"�"�%)�&�!�,$"���,��	2,�,$"7$�	2 
 

 
�!���
$����",$"7$�	2 

 
��
$����",$"7$�	2 

0.81-1.00 "����� (Very strong) 
0.61-0.80 ��
�����"�� (Strong) 
0.41-0.60 2������ (Moderate) 
0.21-0.40 ��
�������$� (Weak) 
0.01-0.20 ��$� (Very weak) 
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5.2.3 �
,�����"�#
#!�&����!�&������K���%)�&
� !"#$��%!�&���"�

�!� 
2 
� !")�+�*� -����������2���"���������&�
�%� (One-Way Analysis of Variance) 
<&	&��������42�2����������� Homogeneity of Variances 4�3�3���"9�����
���31(���
���ANOVA (F) 1��
��� Brown-Forsythe (B) ���"��!�������
��� 1 <&	���"���&����. 
  5.2.3.1 #��.,���!����"�������)�&�#!��
� !" L
%-�� LeveneZs 
Test (���	� �����	(��t��. 2546: 144) <&	���"���&����. 

     F  =   
    
 
   
���
 F  4�� ���"9��������������?��� F-distribution 
    MSTrt  4�� �������42�2����31��������
���( 
    MSE  4�� �������42�2���+�	������
���( 

 
5.2.3.2 ��������2���"���������&�
�%� ANOVA (F) (���	� �����	(
��t��. 2549 : 114-115) <&	���"���&����. 

             F  =      
MSW
MSB

 

    

���
 F 4�� ���"9��������������?��� F-distribution 

     MSB 4�� �������42�2����31������!�� 
     MSW 4�� �������42�2���+�	����!�� 

<&	 df 1��
 ��.�41������
2:�
�"�3�31������!��
������ (k-1) 4�3
+�	����!�� 
������ (n-k) 

 
#���& 1 #���&
����������2���"���������&�
�%� (One-Way ANOVA) 
 

���!&���"������� df SS MS = (SS/DF) F 
�31������!�� (k-1) SSB  MSB 
+�	����!�� (n-k) SSW MSW 

MSB/MSW 

=���� (n-1) SST   

   

MSTrt 

 

MSE 
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  <&	���  SST  =  ∑∑
==

−
jn

1j

2
ij

k

1i
)Xx(   

   SSB = 2
i

k

1i
)Xx( −∑

=
 

   SSW = SST - SSB 
   ix  = ���
i���	�
����42��������!��	�
	��� i ; i = 1,2,s,k 
   x  = ���
i���	�
���
�����.�1�& 
 

5.2.3.3 ��������2���"���������&�
�%� Brown-forsythe (B) 
(Hartung. 2001 : 300) �������?�����������42�2����
���!��;��
������ 
<&	���"���&����. 

                 β   = 
)W(

)B(

MS

MS
  

     <&	���     ∑
=







 −=

k

1i

2
1

j
)W( S

N

n
1MS     

             
     
���
  β      4��   ���"9��������������?��� Brown-forsythe 
       )B(MS     4��   ���2�3��?�
�����42�2����31���� 
           ��!�� (Mean Square between group) 
                 )W(MS    4��   ���2�3��?�
�����42�2���+�	�� 
           ��!�� (Mean Square within group)  
                    "$�1��� Brown-Forsythe 
                K  4��     �$������!���
����
	��� 
    ni  4��     �$�������
	����
���!����� i  
    N  4�� ���&�
�2�3���� 

2
1S   4�� �������42�2����
���!�����
	������ i 

 
4�39��=�����&"
�������4������
	�������	"$���t���"9���4��� 

��
��$�����&"
�
2:���	�����
;2 
���
&����������&�������4��������� <&	���� 
Fisherws Least Significant Difference (LSD) 1��
 Dunnett T3 (���	� ��
���	(��t��.2545: 322-333) 
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5.2.3.4 ��������2f�#!�&�!��K���%��%�0! LSD (���	� �����	(��t��.2545 : 
322-333) <&	���"���&����. 

 

     LSD =  







+−α−

ji
kn;2/1 n

1
n
1

MSEt  

 
   <&	���    ni  ≠  nj 

 
���
 LSD 4�� 4��=�������	"$���t����$���?;&�"$�1���2�3���� 
   ��!����� i 4�3 j 

       kn;2/1t −α−  4�� ��������������?������4��4��4�� t-distribution ����3&�� 
   ����
���
���� 95% 4�3��.�41������
2:�
�"�3+�	�� 
                                    ��!��   = n - k 
 MSE  4�� �������42�2���+�	����!�� (MSw) 
 ni 4�� �$�������
	����
���!�� i 
 nj 4�� �$�������
	����
���!�� j 
           α          4��      ����������&
����
� 

      
1��
��
���31(=��������
i���	��	��� Dunnett T3 (Keppel.1982: 153-155) <&	���
"���&����. 

                                          d D  =  qD )MS(2 S/A  

                  S  
  

 d D 4�� ���"9��������������?��� Dunnett test 

 qD 4�� ����������� Critical values of the Dunnett test 

           MSs/A    4�� �������42�2���+�	����!�� 
            S         4��      ���&�
���!�����
	��� 
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���
,��,""#�8�� 
1. ��������������%?3������� ����������
����
����1������� ���������� !����� "��

�-�$�
���

���
���  4�3��������&"��"�����+�	��2�3
�  �
����%�� "��	
��& 
'
�(��"
'" �$���&  
      (�.+�
�,�) 4���������   

"9����������&"
� ��
 Independent T-Test 
 

2. �h�������������������
�������������"������(�����������
��<&	�����
����1������� 
���������� !����� "��

�-�$�
������
���  4�3��������&"��"�����+�	��2�3
�   �
�
���%�� "��	
��& 
'
�(��"
'" �$���& (�.+�
�,�)  
"9����������&"
� ��
 Pearson Product Moment Correlation Coefficient 
�������� : 
��
����������� 4 ������ 2 ����������������������� !������
�"#� 
�����$��% 
�����&�������# 
 

3. ������&
1,���
"���2�3"����������&������"������(�����������
��<&	�����
 ���
�1������� ���������� !����� "��

� - �$�
������
���  4�3��������&"��"�����
+�	��2�3
�  �
����%�� "��	
��& 
'
�(��"
'" �$���& (�.+�
�,�) 
"9����������&"
� ��
 Pearson Product Moment Correlation Coefficient 

 
  

 



����� 4 
��	
��
���
��������� 

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

���������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �����(
��*3.�!�� �)�*���)����
���3��	����������(
��*3.�!�� � 
� !����	4+!�'�3
+%�5����6.����7 ����"!�
�����(
��*3.�!�� � +��
�� 
 
�����	�����������	
��
���
��������� 

H0  )�
 %����:�
3��� (Null Hypothesis) 
 H1  )�
 %����:�
��� (Alternative Hypothesis) 
 n  )�
 �'�
�
� �
!����������	��� 
   )�
 
��(L���	������������	��� 
 S.D.  )�
 
��(#��	�(#
����:�
 
 SS  )�
  ��#���'����%�����
*)

 (Mean of Squares) 
 df  )�
 "��
���
���(�S
��%�* (Degree of Freedom) 
 t  )�
 
������"!�����6� t-Distribution 
 F-Ratio  )�
 
������"!�����6� F-Distribution 
 Sig.  )�
 
���
���*(�S
%'�3��##��
�	%'�
�5���%Y��� 
 *  )�
 
�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05 
 **  )�
 
�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 
 
	
�� 
������	
��
���
��������� 
 �����(
��*3.�!�� � � !����	4+!
'�(%
������
�������3��	����������	 \+	)#�����
'�(%
� 
���(�S
 4 %��
 ����'�+�# +��
�� 

4.1 �����(
��*3.�!�� �����4����� �
!�������"!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!�
�������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) 

X
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4.2 �����(
��*3.�!�� �(���	���#�`����������"!#��������� �
!�������"!#����� ��
��$�
���������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

4.3 �����(
��*3.�!�� �
���
�+(31
���%��
��*%�������+�
+!�
����7 �����������
�3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ 

4.4  �����(
��*3.�!�� �
����������\+	��� ������������3!#����� ��
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	-
(��+ (-��.��%(-% �'���+ 

4.5 �����(
��*3.�!�� �(�b���+%�#%���:�
 
 
��	
��
���
��������� 
4.1 	
��
���
�������������#$��%��	��
����
�����
	
� %
�&
'�	
�()�	
	� �*%��	-� 
���
�
%
�
	
( ,����
	
�-�.�*%�
���
/
0��$����( ��%��
��� �	
0���. �1����
��1� - 
	�. (-.
/��	34) 

�!�� �����4����� �
!� )#��(�S
 2 %��
 +��
�� 
 4.1.1 � �
!���*(,�����4� (Individual Customer) ��*��#+!�	��"�� ���� �
!�������"!
#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� �������� 
%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'������(
��*3.�!�� �\+	���)��)��(�S

��
���Y��)�*
��
�!�	�* (Percentage) 4+!+��
��  
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4
�
% 2 )%+�
���Y��)�*
���!�	�* �!�� �����4����� �
!�����4�������"!#�������
��$�����������   
   %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-%   
   �'���+ (�., (�1�) �'�)
������"��  

�
��&��%��	��
$���/�����#$ ��
�7�� (�
0) ���0��


������(���	� 81 40.50

�
����
#����� / � ��!�� 79 39.50


��$����� / (�!����������  30 15.00

�!���"��� / �
����
��:��%�3��� 10 5.00

�b�
7 0 0.00

��� 200 100.00
 

�������� 2 �������(
��*3.�!�� �����4����� �
!���*(,�� �
!�����4� ����"!(�S
���������	���
�
��������
����
�� �'�
�
 200 

 �'�)
������"�� �#��� � !��#)##%�#Y��%��
�35�(�S


������(���	� �'�
�
 81 

  
�+(�S
�!�	�* 40.50 �����������"���
����
#�����/� ��!�� �'�
�
 
79 

  
�+(�S
�!�	�* 39.50 )�*�����������"��
��$�����/(�!����������/�!���"���/�
����

��:��%�3��� �'�
�
 40 

  
�+(�S
�!�	�* 20.00 ����'�+�# 
 
 4.1.2 � �
!���*(,�$����� (� �
!���*(,� ��
.�� / #����� / 3!���!�
) ��*��#+!�	��*(,�
���$����� )�*�'�)3
��/3
!�������� �
!�������"!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� 
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'����
��(
��*3.�!�� �\+	���)��)��(�S

��
���Y��)�*
���!�	�* (Percentage) 4+!+��
�� 
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4
�
% 3 )%+�
���Y��)�*
���!�	�* �!�� �����4����� �
!���*(,�$����� (� �
!���*(,���
.��/  
   #�����/ 3!���!�
) ������"!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%�� 
   %�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
������*(,�$����� 
   )�*�'�)3
��/3
!���� 

$���/�')�	
- / 4 
,��*%���
��� ��
�7�� (�
0) ���0��

1. $���/�')�	
-

      \��)�� / ��%��.� 96 48.00

      �'�3
��	%�

!� ���\,
 / #��\,
 38 19.00

      �'�3
��	�����6.��(�
\��
�
 / \��
�
�
� 18 9.00

      $��������(���� 8 4.00

      �b�
7 40 20.00

��� 200 100.00

2. 4 
,��*%/ ���
���

      (�!�3
!������*%�
��
+!�
���%����� - 
'�(�!� 72 36.00

      (�!�3
!����+!�
���(��
 72 36.00

      (�!���������� 52 26.00

      �
����
������#%�

!� - �
%��%�

!� 4 2.00

      �b�
7 0 0.00

��� 200 100.00
 

�������� 3 �������(
��*3.�!�� �����4����� �
!���*(,�$����� (� �
!���*(,� ��
.�� / 
#����� / 3!���!�
) ����"!(�S
���������	����
��������
����
�� �'�
�
 200 ��	 �'�)
������*(,����
$����� )�*�'�)3
��/3
!�������� !��#)##%�#Y��4+!+��
�� 

 
$���/�')�	
- � �
!�������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!���������)�*#�����

��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) %��
�35���*��#
$�������*(,�\��)�� / ��%��.� �'�
�
 96��	 
�+(�S
�!�	�* 48.00 ���������*��#$������b�
7 
�'�
�
 40 ��	 
�+(�S
�!�	�* 20.00 )�*���������*��#$�������*(,��'�3
��	%�

!� ���\,
/
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#��\,
 �'�
�
 38 ��	 
�+(�S
�!�	�* 19.00 )�*���������*��#$�������*(,��'�3
��	�����6.
��(�
\��
�
/\��
�
�
� )�*$��������(���� �'�
�
 26 ��	 
�+(�S
�!�	�* 13.00 ����'�+�# 

 
4 
,��*%/���
��� ���� �
!���*(,�$����������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����

����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
%��
�35����'�)3
��/3
!����(�S
(�!�3
!������*%�
��
+!�
���%����� l 
'�(�!� �'�
�
 72 ��	 
�+(�S

�!�	�* 36.00 ("�
(+�	���#�'�)3
��/3
!����(�S
(�!�3
!����+!�
���(��
  ����������'�)3
��/3
!���� (�S
 
(�!���������� �'�
�
 52 ��	 
�+(�S
�!�	�* 26.00 )�*����������'�)3
��/3
!����(�S
�
����

������#%�

!� - �
%��%�

!��'�
�
  4 ��	 
�+(�S
�!�	�* 2.00 ����'�+�# 
 
4.2 	
��
���
����������	��0�	��&:4
	���	
������
	
���%��	��
����
�����
	
� %
�&
'�

	
�()�	
	� �*%��	-� 
���
�
%�
	
( ,����
	
�-�.�*%�
���
/
0��$����( ��%
��
��� �	
0���. �1����
��1� - 
	�. (-./��	34) 
 
�!�� �(���	���#�`����������"!#��������� �
!� 4+!)�� ��*(,��������"!#�����  
���Y���
���

�"!#�����\+	(L���	���(+b�
 ��*(,����%�

!�����"!#����� %�����-
'�(�!��������� �����6���
%�����-
'�(�!�\+	(L���	���
���� )�*(3�������(�b���"!#������
%���������� 
 
4
�
% 4 )%+�
���Y��)�*
���!�	�* �����*(,�����"!#��������� �
!�������"!#�������
��$���� 
   ������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+  
   (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 


���Y�� �!�	�* 
���Y�� �!�	�* 
���Y�� �!�	�*

252 63.00 249 62.25 238 59.50

� 
���
�*%��	 ��
	
�-�.�*%�
���
/
0��$����(

$���/���%��
	
�

 
�������� 4 �������(
��*3.�!�� ��`����������"!#��������� �
!�������"!������"!#�����

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

!�,�	�
��*(�� ���#����� 
%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) � �
!�%��
�35��"!#������
)���*%��
 -���4+!)��#�����+!�

%����� #�����+!�

'�(�!� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�����!(
�	���
 \+	������"!#�����+!�

���%�����(�S
�'�
�
 252 ��	 
�+(�S
�!�	�* 63.00 �"!#�����+!�

'�(�!� (�S
�'�
�
 249 ��	 
�+



  
49 

(�S
�!�	�* 62.25 )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� (�S
�'�
�
 238 ��	 
�+(�S
�!�	�* 59.50 
����'�+�# 

 
4
�
% 5 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
���Y���
����"!#����� 
   (L���	���(+b�
���� �
!�������"!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#����� 
   ��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

n 
����'�%�+ 
��% �%�+ S.D.


���Y���
����"!#�����\+	

(L���	 (
����/(+b�
)
400 1 22.00 3.58 4.99

X

 
�������� 5 �������(
��*3.�!�� �
���Y���
����"!#�����(L���	���(+b�
���� �
!�������"!

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

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �#����'�
�

�����
����"!#�����% �%�+���(+b�
(�S
 22 

���� )�*��'�%�+(�S
 1 
�������(+b�
 \+	��
��(L���	(�����# 3.58 )�*
��(#��	�(#
����:�
 (�����# 4.99  
 
4
�
% 6 )%+�
���Y��)�*
���!�	�*�����*(,����%�

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

!� ,�	�
 
   ��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

$���/���%�
���
��������
	
� �*%��	 = � 
���
�
%�
	
( ��
�7�� (�
0) ���0��

(m��.
�(���. 140 35.00

%�

!����\,
#��\,
 113 28.25

%���.(���	� 95 23.75

%�

!�(���� 4����"���� ("�
 �b" ��� ��4�! +��4�! ��3�� �*(� (4����"����) 90 22.50

%�

!�(���� (��"����) ("�
 ��3���*(�%+ 82 20.50

�b�
 7 52 13.00

(
�b����b�)��	. / ����,�6n.������)��	. 26 6.50
 

�������� 6 �������(
��*3.�!�� ���*(,����%�

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

!�
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,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �#��� %�

!����� �
!�%��
�35��"!
#�����%�����-
'�(�!���������4+!)�� (m��.
�(���. (�S
�'�
�
 140 ��	 
�+(�S
�!�	�* 35.00 
�������
b�%�

!����\,
#��\,
 (�S
�'�
�
 113 ��	 
�+(�S
�!�	�* 28.25 %���.(���	� (�S
�'�
�
 95 
��	 
�+(�S
�!�	�* 23.75 %�

!�(���� 4����"���� ("�
 �b" ��� ��4�! +��4�! ��3���*(� (4����"����) 
(�S
�'�
�
 90 ��	 
�+(�S
�!�	�* 22.50%�

!�(���� (��"����) ("�
 ��3���*(�%+ (�S
�'�
�
 82 
��	 
�+(�S
�!�	�* 20.50 %�

!���*(,��b�
7 (�S
�'�
�
 52 ��	 
�+(�S
�!�	�* 13.00 )�*(
�b����b�
)��	. / ����,�6n.������)��	.(�S
�'�
�
 26 ��	 
�+(�S
�!�	�* 6.50 ����'�+�# 
 
4
�
% 7 )%+�
���Y��)�*
���!�	�*��������6���%�����-
'�(�!��������� \+	(L���	���
������� 
   � �
!�������"!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
 
   ��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

$�
�
�	
� �*%��	-� 
���
 ?.0�@���04*����A% (3
��	 : ��\�����) ��
�7�� (�
0) ���0��

11 l 100 ��\����� 138 34.50

4��(��
 10 ��\����� 111 27.75

101 l 1000 ��\����� 94 23.50

������� 1000 ��\����� 57 14.25

��� 400 100.00
 

�������� 7 �������(
��*3.�!�� ������6���%�����-
'�(�!���������\+	(L���	���
����
���� �
!�������"!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �#��� �����6���%�����-
'�(�!�
��������\+	(L���	���
���� %��
�35��	 ��*3���� 11l100 ��\����� (�S
�'�
�
 138 ��	  
�+(�S
�!�	
�* 34.50 ������������64��(��
 10 ��\����� �'�
�
 111 ��	  
�+(�S
�!�	�* 27.72  �����6 
101l1,000 ��\����� �'�
�
 94 

  
�+(�S
�!�	�* 23.50 )�*�����6 ������� 1,000 ��\����� 
�'�
�
 57 ��	  
�+(�S
�!�	�* 14.25 ����'�+�# 
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4
�
% 8 )%+�
���Y��)�*
���!�	�*���(3�������(�b���"!#������
%��%�

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

!�,�	�
��*(�� ���    
   #����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

��4)������*
���D�	�����
	
����*%�
���
�
%�
	
( ��
�7�� (�
0) ���0��

�!�����
�����+(�1��
����
%��%�

!� 320 80.00

�!�����
���
������+,�	�
����
%��%�

!� 215 53.75

%*+�� (
b�������	 ����!�b�
����3!#����� 108 27.00

#����������*��#��)�*��
�6,�� 106 26.50

��
�(3��*%� 95 23.75

�b�
 7 28 7.00
 

�������� 8 �������(
��*3.�!�� �(3�������(�b���"!#������
%��%�

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

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �#���(3�������� �
!�(�b���"!#�����������%�+
b� 
�!�����
�����+(�1��
����
%��%�

!� (�S
�'�
�
 320 ��	  
�+(�S
�!�	�* 80.00  �������
b� 
�!�����
���
������+,�	�
����
%��%�

!� �'�
�
 215 ��	  
�+(�S
�!�	�* 53.75  %*+��
(
b�������	 ����!�b�
����3!#����� �'�
�
 108 ��	  
�+(�S
�!�	�* 27.00 #����������*��#��)�*��

�6,�� �'�
�
 95 ��	 
�+(�S
�!�	�* 23.75 )�*(3�����b�
7 �'�
�
 28 ��	  
�+(�S
�!�	�* 7.00 
����'�+�# 
 
4.3 	
��
���
�����������
��
.��3�4*��*��$����	
�4�
.��.�
�4*
%E �����4*�	
�

�����
	
� %
�&
'�	
�()�	
	� �*%��	-� 
���
�
%�
	
( ,����
	
�-�.�*%�
���

/
0��$����( ��%��
��� �	
0���. �1����
��1� - 
	�. 
 

�����(
��*3.�!�� �
���
�+(31
���%��
��*%�������+�
+!�
����7 ��*��#+!�	 

���
�+(31
���%��
��*%�������++!�
����3!#����� (Service) +!�
��
� (Price) +!�
%Y�
���
�3!#����� (Location) +!�
���%b��%�� (Communication) +!�
��*#�
����3!#����� (Process) 
+!�
����6*�����	,�� (Physical Presentation) +!�
�
����
 (People) )�*+!�

��*%��$�,��)�*
�6,������3!#����� (Productivity & Quality) \+	)��)��
��(L���	 
��
(#��	�(#
����:�
 )�*���)�����!�� �+����	�*(��	+���4�
��  
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4
�
% 9 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
���
�+(31
���%��
 
   ��*%�������+���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*   
   #�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �
)���*+!�
 

S.D. ,$���

+!�
����3!#����� (Service) 3.67 0.789 +�

+!�
��
� (Price) 3.31 1.055 ��
����

+!�
%Y�
����3!#����� (Place) 3.99 0.844 +�

+!�
���%b��%�� (Communication) 3.55 0.665 +�

+!�
��*#�
����3!#����� (Process) 3.52 0.565 +�

+!�
����6*�����	,�� (Physical Presentation) 3.32 0.491 ��
����

+!�
�
����
 (People) 3.35 0.828 ��
����

+!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#����� (Productivity&Quality) 3.29 0.797 ��
����

�������
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�4�
.
��,4*��.�
� 3.47 0.510 +�

��
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�4�
.��,4*��.�
�
��.����
��
.��3�

X

 
�������� 9 �������(
��*3.� �
!�������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����

����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��

���
�+(31
���%��
��*%����������+\+	����	 ��
�*+�#+� \+	��
��(L���	 (�����# 3.47 )�*
��
(#��	�(#
����:�
(�����# .510 
 (�b�������6�(�S
��	�!� �#��� +!�
%Y�
����3!#����� (Place) ���*+�#
��
*)

(L���	% �%�+ 
(�����# 3.99 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .844 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� �������4+!)�� +!�
���
�3!#����� (Service) ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.37 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .789 ��
���

�+(31
�	 ��
�*+�#+� +!�
���%b��%�� (Communication) ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.55 
��
(#��	�(#
����:�
(�����# .665 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� +!�
��*#�
����3!#����� (Process) ��
�*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.52 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .565 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+�  
+!�
�
����
 (People) ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.35 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .828 ��

���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� +!�
����6*�����	,�� (Physical Presentation) ���*+�#
��

*)

(L���	(�����# 3.32 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .491 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� 
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+!�
��
� (Price) ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.31 
��(#��	�(#
����:�
(�����# 1.055 ��

����
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� +!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#����� (Productivity & 
Quality)  ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.29 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .797 ��
���
�+(31
�	 ��

�*+�#��
���� ����'�+�# 
 
4
�
% 10 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
���
�+(31
���%��
 
   ��*%�������+���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�* 
   #�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �
+!�
��� 
   �3!#����� (Service) 

.��
	 .� $
�	�
% ���0 ���0�
	

% % % % % S.D. ,$���


���3���3��	���#����� 60 113 153 52 22 3.34 1.057 ��
����

(3��	3��	 -> 4��3���3��	) 15.00 28.25 38.25 13.00 5.50

(�b��
4�����3!#����� 69 121 136 74 0 3.46 0.983 +�

("�+(�
 -> 4��"�+(�
) 17.25 30.25 34.00 18.50 0.00

"���(����
����3!#����� (08.00-20.00 
) 87 111 150 52 0 3.58 0.970 +�

(%*+�� -> 4��%*+��) 21.75 27.75 37.50 13.00 0.00


�����#��+"�#�
����3!#����� 203 101 44 52 0 4.14 1.056 +�

(��� -> 
!�	) 50.75 25.25 11.00 13.00 0.00

(%!
����������
%��%�

!� 137 123 88 30 22 3.81 1.151 +�

(
��#
��� -> 4��
��#
���) 34.25 30.75 22 7.5 5.5

�������
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�4�
..�
�	
������
	
� (Service) 3.67 0.789 +�

��
��
.��3�4*��*��$�����
%
	
�4�
..�
�	
������
	
� (Service)

��.����
��
.��3�

X

 
 �������� 10 �������(
��*3.� �
!�������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��

���
�+(31
�
+!�
����3!#����� (Service) \+	����	 ��
�*+�# +� \+	��
��(L���	 (�����# 3.67 )�*
��
(#��	�(#
����:�
(�����# .789 
 (�b�������6�(�S
��	�!� �#��� 
�����#��+"�#�
����3!#����� ���*+�#
��
*)

(L���	% �%�+ 
(�����# 4.14 
��(#��	�(#
����:�
(�����# 1.056 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� �������4+!)�� (%!
���
����
%��%�

!� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.81 
��(#��	�(#
����:�
(�����# 1.151 ��
���

�+(31
�	 ��
�*+�#+� "���(����
����3!#����� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.58 
��(#��	�(#
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����:�
(�����# .970 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� (�b��
4�����3!#����� ���*+�#
��
*)

(L���	
(�����# 3.46 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .983 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+�  
���3���3��	���
#����� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.34 
��(#��	�(#
����:�
(�����# 1.057 ��
���
�+(31
�	 ��

�*+�#��
���� ����'�+�# 
 
4
�
% 11 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
���
�+(31
���%��
 
   ��*%�������+���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�* 
   #�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �
+!�
��
�  
   (Price) 

.��
	 .� $
�	�
% ���0 ���0�
	

% % % % % S.D. ,$���


���(3��*%������������

�3!#�����
56 126 134 48 36 3.30 1.127 ��
����

(Y �(��
4� -> )��(��
4�) 14.00 31.50 33.50 12.00 9.00


�6,��������#�����
�!�
����#

��
�����!�����	
40 172 94 66 28 3.32 1.083 ��
����

(
�!�
���	������ -> 4��
�!�
���	���

���)
10.00 43.00 23.50 16.50 7.00

�������
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�4�
..�
��
�
 (Price) 3.31 1.055 ��
����

��
��
.��3�4*��*��$�����
%
	
�4�
..�
��
�
 (Price)

��.����
��
.��3�

X

 
�������� 10 �������(
��*3.� �
!�������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����

����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��

���
�+(31
�
+!�
��
� (Price) \+	����	 ��
�*+�#��
���� \+	��
��(L���	 (�����# 3.31 )�*
��
(#��	�(#
����:�
(�����# 1.055 
 (�b�������6�(�S
��	�!� �#��� 
�6,��������#�����
�!�
����#��
�����!�����	 ���*+�#
��

*)

(L���	% �%�+ (�����# 3.32 
��(#��	�(#
����:�
(�����# 1.083 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��

���� �������4+!)�� 
���(3��*%�������������3!#����� ���*+�#
��
*)

(L���	 (�����# 3.30 
��
(#��	�(#
����:�
(�����# 1.127 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� 
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4
�
% 12 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
���
�+(31
���%��
   
   ��*%�������+���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�* 
   #�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �
+!�
 
   %Y�
����3!#����� (Location)  

.��
	 .� $
�	�
% ���0 ���0�
	

% % % % % S.D. ,$���

%Y�
������������
��%'�
����
 122 146 108 24 0 3.92 0.900 +�

((�!�Y�����	 -> (�!�Y��	��) 30.50 36.50 27.00 6.00 0.00


���%*+�����%Y�
���

�3!#����� / ��
��%'�
����

116 144 116 24 0 3.88 0.899 +�

(%*+�� -> 4��%*+��) 29.00 36.00 29.00 6.00 0.00
�������
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�4�
..�
�.�
��7
���������
	
� 3.99 0.844 +�

��
��
.��3�4*��*��$����
�
%	
�4�
..�
��7
����

�����
	
� (Location)

��.����
��
.��3�

X

 
�������� 10 �������(
��*3.� �
!�������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����

����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��

���
�+(31
�
+!�
%Y�
����3!#����� (Location) \+	����	 ��
�*+�#+� \+	��
��(L���	 (�����# 3.99 
)�*
��(#��	�(#
����:�
(�����# .844 
 (�b�������6�(�S
��	�!� �#��� %Y�
������������
��%'�
����
 ���*+�#
��
*)

(L���	% �%�+ 
(�����# 3.92 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .900 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� �������4+!)�� 
���
%*+�����%Y�
����3!#�����/��
��%'�
����
 ���*+�#
��
*)

(L���	 (�����# 3.88 
��(#��	�(#

����:�
(�����# .899 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� 
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4
�
% 13 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
���
�+(31
���%��
 
   ��*%�������+���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�* 
   #�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �
+!�
��� 
   %b��%�� (Communication)  

.��
	 .�
$
�
	�
%

���0 ���0�
	

% % % % % S.D. ,$���

�����	��
(�b��(��+
���% 53�	/

(%�	3�	3�b�(��+(3��L��(L�
�
���

%�����-
'�(�!�%�

!�

97 120 149 34 0 3.70 0.931 +�

(��+(�1� -> ���"!�) 24.25 30.00 37.25 8.50 0.00

�����+���%Y�
*��
%����� - 


'�(�!�%�

!�
99 152 115 34 0 3.79 0.931 +�

(��+(�1� -> ���"!�) 24.75 38.00 28.75 8.50 0.00


���%*+���
�����+������

\������.
108 224 68 0 0 4.10 0.657 +�

(%*+�� -> 4��%*+��) 27.00 56.00 17.00 0.00 0.00


���%*+���
�����+������ 

E-mail 3�b� Internet
34 58 95 149 64 2.62 1.165 ��
����

(%*+�� -> 4��%*+��) 8.50 14.50 23.75 37.25 16.00

�������
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�4�
..�
�	
��D���
� 3.55 0.665 +�

��
��
.��3�4*��*��$�����
%
	
�4�
..�
�	
��D���
� 

(Communication)

��.����
��
.��3�

X

 
�������� 13 �������(
��*3.� �
!�������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����

����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��

���
�+(31
�
+!�
���%b��%�� (Communication) \+	����	 ��
�*+�#+� \+	��
��(L���	 (�����# 3.55 
)�*
��(#��	�(#
����:�
(�����# .665 
 (�b�������6�(�S
��	�!� �#��� 
���%*+���
�����+������\������. ���*+�#
��
*)


(L���	% �%�+ (�����# 4.10 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .657 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� �������
4+!)�� �����+���%Y�
*��
%����� - 
'�(�!�%�

!� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.79 
��(#��	�(#

����:�
(�����# .931 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� �����	��
(�b��(��+
���% 53�	 / (%�	3�	3�b�
(��+(3��L��(L�
�
���%�����-
'�(�!�%�

!� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.70 
��(#��	�(#
����:�

(�����# .931 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� 
���%*+���
�����+������ E-mail 3�b� Internet ���*+�#
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��
*)

(L���	(�����# 2.62 
��(#��	�(#
����:�
(�����# 1.165 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� 
����'�+�# 
 
4
�
% 14 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
���
�+(31
���%��
 
   ��*%�������+���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�* 
   #�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �
+!�
 
   ��*#�
����3!#����� (Process) 
 

.��
	 .�
$
�
	�
%

���0 ���0�
	

% % % % % S.D. ,$���

���
��
����3!#����� 51 165 115 35 34 3.41 1.089 +�

(��+(�1� -> ���"!�) 12.75 41.25 28.75 8.75 8.50


������+,�	���%�

!��*3����

��*#�
����
%��
74 207 119 0 0 3.89 0.686 +�

(���+,�	 -> 4�����+,�	) 18.50 51.75 29.75 0.00 0.00

���(���	�(��%����*��#������


��$�����������
48 125 135 71 21 3.27 1.054 +�

(��+(�1� -> ���"!�) 12.00 31.25 33.75 17.75 5.25

��$����)�*� �)##���(��	�(�1#


��#�����
79 132 123 56 10 3.53 1.038 +�

(%*+�� -> 4��%*+��) 19.75 33.00 30.75 14.00 2.50


�����+(�1��
���%��(��%��(��	�

(�1#
��#�����
72 122 157 28 21 3.49 1.033 +�

((�1���� -> "!����) 18.00 30.50 39.25 7.00 5.25


�����+���+������(��	�(�1#


��#�����
63 183 85 39 30 3.53 1.101 +�

(4�����!���+���+ -> ���!���+���+) 15.75 45.75 21.25 9.75 7.50
�������
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�4�
..�
�	�����	
������
	
� 3.52 0.565 +�

��
��
.��3�4*��*��$�����
%
	
�4�
..�
�	�����	
�

�����
	
� (Process)

��.����
��
.��3�

X

 
�������� 14 �������(
��*3.� �
!�������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����

����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��
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���
�+(31
�
+!�
��*#�
����3!#����� (Process) \+	����	 ��
�*+�#+� \+	��
��(L���	(�����# 3.52 
)�*
��(#��	�(#
����:�
(�����# .565 
 (�b�������6�(�S
��	�!� �#��� 
������+,�	���%�

!��*3������*#�
����
%�� ���*+�#

��
*)

(L���	% �%�+ (�����# 3.89 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .686 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� 
�������4+!)�� ��$����)�*� �)##���(��	�(�1#
��#����� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.53 
��
(#��	�(#
����:�
(�����# 1.038 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� 
�����+���+������(��	�(�1#

��#����� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.53 
��(#��	�(#
����:�
(�����# 1.101 ��
���
�+(31
�	 �
�
�*+�#+� 
�����+(�1��
���%��(��%��(��	�(�1#
��#����� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.49 
��
(#��	�(#
����:�
(�����# 1.033 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� ���
��
����3!#����� ���*+�#
��
*)


(L���	(�����# 3.41 
��(#��	�(#
����:�
(�����# 1.089 ��
���
�+(31
��	 ��
�*+�#+� ���(���	�
(��%����*��#������
��$����������� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.27 
��(#��	�(#
����:�

(�����# 1.054 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� ����'�+�#  
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4
�
% 15 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
���
�+(31
���%��
 
   ��*%�������+���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�* 
   #�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �
+!�
 
   ����6*�����	,�� (Physical Presentation) 
 

.��
	 .�
$
�
	�
%

���0 ���0�
	

% % % % % S.D. ,$���


���(��	�����������6.)�*

(
�b����b�
24 164 157 55 0 3.39 0.797 ��
����

((��	��� -> 4��(��	���) 6.00 41.00 39.25 13.75 0.00

���
'�(�
\
\�	���"��	�
���

�3!#�����
9 107 208 76 0 3.12 0.731 ��
����

(��� -> 
!�	) 2.25 26.75 52.00 19.00 0.00


���%*��+(��	#�!�	�����
��

%'�
����

10 156 156 78 0 3.25 0.792 ��
����

(%*��+ -> 4��%*��+) 2.50 39.00 39.00 19.50 0.00

%Y�
��������#� �
!�,�	�
��
��

%'�
����

25 86 171 117 1 3.04 0.876 ��
����

((��	��� -> 4��(��	���) 6.25 21.50 42.75 29.25 0.25

#��(�6�����+�Y(�b����+�����
#�����

����7
71 190 131 8 0 3.81 0.742 +�

(%*+�� -> 4��%*+��) 17.75 47.50 32.75 2.00 0.00
�������
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�4�
..�
���	����
%	
0/
& 3.32 0.491 ��
����

��
��
.��3�4*��*��$�����
%
	
�4�
..�
���	����
%	
0/
&
 (Physical Presentation)

��.����
��
.��3�

X

 
�������� 15 �������(
��*3.� �
!�������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����

����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��

���
�+(31
�
+!�
����6*�����	,�� (Physical Presentation) \+	����	 ��
�*+�#��
���� 
\+	��
��(L���	(�����# 3.32 )�*
��(#��	�(#
����:�
(�����# .491 
 (�b�������6�(�S
��	�!� �#��� #��(�6�����+�Y(�b����+�����
#���������7 ���*+�#
��
*)


(L���	% �%�+ (�����# 3.81 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .742 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� �������
4+!)�� 
���(��	�����������6.)�*(
�b����b� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.39 
��(#��	�(#

����:�
(�����# .797 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� 
���%*��+(��	#�!�	�����
��



  
60 

%'�
����
 ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.25 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .792 ��
���
�+(31
�	 �
�
�*+�#��
���� ���
'�(�
\
\�	���"��	�
����3!#����� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.12 
��
(#��	�(#
����:�
(�����# .731 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� %Y�
��������#� �
!�,�	�

��
��%'�
����
 ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.04 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .876 ��
���

�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� ����'�+�#  
 
4
�
% 16 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
���
�+(31
���%��
 
   ��*%�������+���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*    
   #�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �
+!�
 
   �
����
 (People) 
 

.��
	 .� $
�	�
% ���0 ���0�
	

% % % % % S.D. ,$���

����	����	������
����
 47 131 126 76 20 3.27 1.056 ��
����

(%�,�� -> 4��%�,��) 11.75 32.75 31.50 19.00 5.00


�����*�b��b��!
�
����3!#����� 44 118 166 61 11 3.31 0.951 ��
����

(��� -> 
!�	) 11.00 29.50 41.50 15.25 2.75


���� !)�*
���"'�
�5��� 

�
����
+!�
���+'�(
�
��$����

������� %����� - 
'�(�!�
35 151 158 56 0 3.41 0.836 +�

(��� -> 
!�	) 8.75 37.75 39.50 14.00 0.00


�����#��+"�#����
����
�


��
��$�����������)�*�����+%��

%�

!�
45 110 174 61 10 3.30 0.944 ��
����

(% � -> ��'�) 11.25 27.50 43.50 15.25 2.50

�
��	.%����
$.����
����
��������

� �
!������+�������##�������
��$�

����������
59 127 158 56 0 3.47 0.909 +�

(	���)	!� -> 4��	���)	!�) 14.75 31.75 39.50 14.00 0.00
�������
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�4�
..�
�&��	%
� (People) 3.35 0.828 ��
����

��
��
.��3�4*��*��$�����
%
	
�4�
..�
�&��	%
� (People)

��.����
��
.��3�

XX
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�������� 16 �������(
��*3.� �
!�������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��

���
�+(31
�
+!�
�
����
 (People) \+	����	 ��
�*+�#+� \+	��
��(L���	(�����# 3.35 )�*
��
(#��	�(#
����:�
(�����# .828 
 (�b�������6�(�S
��	�!� �#��� �
��	.%����
$.����
����
��������� �
!������+�������##�����
��
��$����������� ���*+�#
��
*)

(L���	% �%�+ (�����# 3.47 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .909 ��

���
�+(31
�	 ��
�*+�#+� �������4+!)�� 
���� !)�*
���"'�
�5����
����
+!�
���+'�(
�
��$�
���������� %����� l 
'�(�!� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.41 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .836 
��
���
�+(31
��	 ��
�*+�#+� 
�����*�b��b��!
�
����3!#����� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.31 

��(#��	�(#
����:�
(�����# .951 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� 
�����#��+"�#����
����

�
��
��$�����������)�*�����+%��%�

!� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.30 
��(#��	�(#
����:�

(�����# .944 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
����  ����	����	������
����
 ���*+�#
��
*)

(L���	
(�����# 3.27 
��(#��	�(#
����:�
(�����# 1.056 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� ����'�+�# 
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4
�
% 17 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
���
�+(31
���%��
 
   ��*%�������+���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�* 
   #�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �
+!�
 
   ��*%��$�,��)�*
�6,������3!#����� (Productivity & Quality) 
 

.��
	 .� $
�	�
% ���0 ���0�
	

% % % % % S.D. ,$���


���%����Y�
������
��$����

�������
30 163 111 76 20 3.27 1.014 ��
����

(��+(�1� -> ���"!�) 7.50 40.75 27.75 19.00 5.00


���Y ��!���
����'�3
+����+�����

,��� )�*������"!%��$���*\	"
.
37 126 166 61 10 3.30 0.923 ��
����

(Y ��!�� -> 4��Y ��!��) 9.25 31.50 41.50 15.25 2.50


���������(����
�����# - %��%�

!� 18 167 158 56 1 3.36 0.786 ��
����

(������(��� -> 4��������(���) 4.50 41.75 39.50 14.00 0.25


���%����Y�
���)�!��53� 29 125 175 61 10 3.26 0.890 ��
����

(��� -> 
!�	) 7.25 31.25 43.75 15.25 2.50

3.29 0.797 ��
����

��
��
.��3�4*��*��$�����
%
	
�4�
..�
�$���
�'
/
&,��

�)�/
&	
������
	
� (Productivity &
 Quality)

��.����
��
.��3�

�������
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�4�
..�
�
$���
�'
/
&,���)�/
&	
������
	
�

X

 
�������� 17 �������(
��*3.� �
!�������"!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����

����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��

���
�+(31
�
+!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#����� (Productivity & Quality) \+	����	 ��

�*+�#��
���� \+	��
��(L���	(�����# 3.29 )�*
��(#��	�(#
����:�
(�����# .797 
 (�b�������6�(�S
��	�!� �#��� 
���������(����
�����# - %��%�

!� ���*+�#
��
*)

(L���	
% �%�+ (�����# 3.36 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .786 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� �������
4+!)�� 
���Y ��!���
����'�3
+����+�����,��� )�*������"!%��$���*\	"
. ���*+�#
��
*)

(L���	
(�����# 3.30 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .923 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� 
���%����Y�

������
��$����������� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.27 
��(#��	�(#
����:�
(�����# 1.014 ��

���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� 
���%����Y�
���)�!��53� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.26 

��(#��	�(#
����:�
(�����# .890 ��
���
�+(31
�	 ��
�*+�#��
���� ����'�+�# 
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4.4 	
��
���
�����������
�&̀%&��-?.0�����%��	��
�����4*�	
������
	
� %
�&
'�	
�
()�	
	� �*%��	-� 
���
�
%�
	
( ,����
	
�-�.�*%�
���
/
0��$����( ��%��
��� 
�	
0���. �1����
��1� - 
	�. 

�����(
��*3.�!�� �
����������\+	������� �
!�������������"!#����� \+	)��)��

��(L���	 
��(#��	�(#
����:�
 )�*���)�����!�� �+����	�*(��	+���4�
��  

 
4
�
% 18 )%+��'�
�

��
*)

(L���	 )�*
��
���(#��	�(#
����:�
���
����������\+	��� 
   ���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�  
   ,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)  
 

&`%&��-
�0*
%�
	

&`%&��- �@0E #�*&��-
#�*&��-
�0*
%�
	

% % % % % S.D. ,$���


�6,������3!#�����(��	#��#
���


�+3���
28 130 162 80 0 3.27 0.858 (L	7

(��'��������
�+3���(��4�! -> ����������


�+3���(��4�!)
7.00 32.50 40.50 20.00 0.00

�����#%
��
����!����� 48 161 169 22 0 3.59 0.771 ����

(��#%
��
����!�����4+!��� -> 

��#%
��
����!�����4+!
!�	)
12.00 40.25 42.25 5.50 0.00


����������\+	��������������

�3!#�������
��$�����������%�����-


'�(�!�

59 175 134 32 0 3.65 0.827 ����

(�����	������ -> 4�������	������) 14.75 43.75 33.50 8.00 0.00


���
�!�
���
����3!#�������
��$����

������� %����� - 
'�(�!�
77 176 147 0 0 3.83 0.728 ����

(
�!�
���	������ ->4��
�!�
���	������) 19.25 44.00 36.75 0.00 0.00

3.58 0.599 ����

��
�&%̀&��-?.0���
��.����
�&`%&��-

�������
�&̀%&��-?.0���

X

 
�������� 18 �������(
��*3.
����������\+	������� �
!�������"!#�������
��$����

������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
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(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��
����������\	����	 ��
�*+�#���� \+	��
��(L���	(�����# 3.58 )�*

��(#��	�(#
����:�
(�����# .599 
 (�b�������6�(�S
��	�!� �#��� 
���
�!�
���
����3!#�������
��$����������� %����� - 

'�(�!� ���*+�#
��
*)

(L���	% �%�+ (�����# 3.83 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .728 ��
����������
�	 ��
�*+�#���� �������4+!)�� 
����������\+	���������������3!#�������
��$�����������
%�����-
'�(�!� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.65 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .827 ��
������
�����	 ��
�*+�#���� ��������#%
��
����!����� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.59 
��
(#��	�(#
����:�
(�����# .771 ��
�����������	 ��
�*+�#���� 
�6,������3!#�����(��	#��#

���
�+3��� ���*+�#
��
*)

(L���	(�����# 3.27 
��(#��	�(#
����:�
(�����# .858 ��
������
�����	 ��
�*+�#(L	7 ����'�+�# 
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4.4 	
��
���
����������&D���.�����4
a
� 
 
���4
a
������� 1 � �
!����������6*������
 ��
�����������������3!#�������
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) )��������
 
 ���%����:�
�!���� 1 )#��(�S
%����:�
	��	�������6*�!�� �����4����� �
!� +��
�� 

 
���4
a
���� 1.1 � �
!���*(,�����4�)�*� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 ��
������

�����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
  

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y��� +��
�� 
H0 : � �
!���*(,�����4�)�*� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 ��
����������������

�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 

H1 : � �
!���*(,�����4�)�*� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 ��
����������������
�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 

 
����+%�#���%Y���(�b��(���	#(��	#
���)�������*3����
*)


����������(L���	���

� �
!� 2 ��������(�S
��%�*�����
 �� 2 ���
��
+��
�� 
��A���� 1  �������%�#
��
���)�����
��� 2 ���������	������(�����
3�b�4�� +!�	%Y���

�+%�# Levenevs Test for Equality of Variances -��������(
��*3.�*�y�(%$%���:�
3��� H0 (�b��
�� 
Sig. 2-tailed 
!�	���� 0.05  

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : 
��
���)�����
���
�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!�

�������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
���� �
!���*(,�����4�)�*� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
  4��)��������
 

H1 : 
��
���)�����
���
�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!�
�������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
���� �
!���*(,�����4�)�*� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 )��������
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4
�
% 19 )%+�����+%�#(���	#(��	#
��
���)�����
���
�������������� �
!��������� 
   �3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ��� 
   #����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
��������6*���� �
!� (� �
!���*(,�����4�  
   )�* � �
!���*(,�$�����) 
 

S.D. F Sig. t Sig.(2 tailed)

� �
!���*(,�����4� 3.66 0.871 2.473 0.117 0.121 0.904

� �
!���*(,� ��
.�� / 

#����� / 3!���!�

3.65 0.781

Levene's Test of 

Equality of Variances
Test for Equality of Means��
�&̀%&��-?.0���

4*�	
������
	
� X

 
�������� 19 -���)%+�����+%�#(���	#(��	#
��
���)�����
���
�������������

� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
��������6*���� �
!� 
(� �
!���*(,�����4� )�* � �
!���*(,�$�����) �
����+%�# Levenevs Test of Equality of 
Variances �#��� 
�� Sig. (�����# 0.117 -���������� .05 +��
��
���	����#%����:�
 H0 3��	
���
��� 
��
���)�����
���
�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ���
� �
!���*(,�����4�)�*� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 4��)��������
 ����*+�#
�	%'�
�5���
%Y���(�����# 0.05  

 
��A���� 2 ����+%�#(�b��(���	#(��	#
���)�������*3����
*)


����������(L���	���

� �
!� 2 ��������(�S
��%�*�����
 \+	�"!%Y����+%�# Independent Sample t-Test -���������
��
��� 1 
	����#%����:�
��� H1 
��

b��!���"!
��%Y����+%�# t )##�����
��
���)�����
4��(�����
 (Equal 
Variance not assumed) )�*����+%�#%����:�
�*+�#
���("b����
 95% \+	�*�y�(%$%���:�

3��� H0 �1���(�b��
�� Sig. 2-tailed ��
��
!�	���� .05 ������+%�#%���:�
)%+�+������� 20 
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4
�
% 20 )%+�����+%�#(���	#(��	#
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$� 
   ���������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	- 
  (��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
��������6*���� �
!� (� �
!���*(,�����4� )�* � �
!� 
  ��*(,�$�����) 
 

S.D. t Sig.(2 tailed)

� �
!���*(,�����4� 3.66 0.871 0.121 0.904

� �
!���*(,� ��
.�� / #����� / 3!���!�
 3.65 0.781

��
�&`%&��-?.0���4*�	
������
	
�
t-Test for Equality of Means

X

 
�������� 20 -���)%+��������(
��*3.���(���	#(��	#
����������\+	������� �
!������

����3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
��������6*���� �
!� (� �
!���*(,�
����4� )�* � �
!���*(,�$�����) �
����+%�# Independent t-test (Test of Equality of Means) 
�#��� ��
�� Sig.(2-tailed) (�����# 0.904 -���������� .05 +��
��
���	����#%����:�
 H0 3��	
���
��� � �
!���*(,�����4�)�*� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 ��
�����������������3!#�����
��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 
%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 ����*+�#
�	%'�
�5���%Y���(�����# 0.05 -���4��
%�+
�!����#%����:�
�������4�! 

 
���4
a
���� 1.2 � �
!�����4�-����������"��)��������
 ��
�����������������3!#�������


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

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(�
�+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y��� +��
�� 
H0 : � �
!�����4�-����������"��)��������
 ��
�����������������3!#�������
��$����������� 

%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 

H1 : � �
!�����4�-����������"��)��������
 ��
�����������������3!#�������
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) )��������
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%Y�������"!�
�����(
��*3.  �"!����+%�#+!�	�����(
��*3.
��
���)�����
���(+�	� (One 

Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) )�*����+%�#%����:�
�*+�#
���("b����
 95% 
+��
��
�*�y�(%$%���:�
3��� H0 �1���(�b��
�� F-Prob. ��
��
!�	���� .05  )�*Y!��y�(%$%���:�
3��� 
H0 )�*	����#%����:�
��� H1 �����
��(L���	�	���
!�	3
���
 ����)��������
�*
'�4�(���	#(��	#
("��-!�
 (Multiple Comparison) \+	�"!%Y����+%�# Dunnett T3 (�b��3����
��(L���	
 ��+#!�����
)��������
 ����*+�#
�	%'�
�5���%Y������ .05  

����+%�#+!�	�����(
��*3.
��
���)�����
���(+�	� (One Way Analysis of Variance : 
One Way ANOVA) �����
��
+��
�� 
��A���� 1 �������%�#
��
���)�����
���)���*���������	������(�����
3�b�4�� +!�	%Y����+%�# 
Levenevs Test for Equality of Variances -��������(
��*3.�*�y�(%$%���:�
3��� H0 (�b��
�� Sig. 2-
tailed 
!�	���� 0.05  

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : � �
!���*(,�����4��������"��)��������
 ��
��
���)�����
���
����������������

�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 

H1 : � �
!���*(,�����4��������"��)��������
 ��
��
���)�����
���
����������������
�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 
 
4
�
% 21 )%+�����+%�#(���	#(��	#
��
���)�����
���
�������������� �
!����������3! 
   #�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ��� 
   #����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
������"������ �
!���*(,�����4� 
 

$���.3�&
-
��
 Levene Statistic df1 df2 Sig.


����������\+	���������������3!#����� 6.964** 3 196 0.000

** ���*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01  
�������� 21 -���)%+�����+%�#(���	#(��	#
��
���)�����
���
����������\+	��� 

���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
������"������ �
!�
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��*(,�����4� �
����+%�# Levenevs Test of Equality of Variances �#�����
�� Sig. (�����# .000 
-���
!�	���� .01 +��
��
���	����#%����:�
 H1 3��	
������ � �
!���*(,�����4��������"��)������
��
 ��
��
���)�����
���
�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
)��������
 �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# 0.01 
 +��
��
�
���
���  2 ����+%�#%����:�
���� �
!�����4�-����������"��)��������
 ��
������
�����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 ����!���"!%Y�� Brown-
Forsythe �+%�#   
 
��A���� 2 ����+%�#(�b������%�#�����
���%����
$.�*3������"�����)��������
���� �
!���*(,�
����4� ��# 
*)


����������(L���	3�b�4�� -���(�S
����+%�#%����:�
����*+�#
���("b����
 95% 
-����*�y�(%$%���:�
3��� H0 �1���(�b��
�� Sig. 2-tailed ��
��
!�	���� .05  

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : � �
!���*(,�����4��������"��)��������
 ��
�����������������3!#�������
��$����

������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 

H1 : � �
!���*(,�����4��������"��)��������
 ��
�����������������3!#�������
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 
 
4
�
% 22 )%+������(
��*3.
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$�����������  
   %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-%  
   �'���+ (�., (�1�) (�S
��	
 ��
)���*��"������ �
!���*(,�����4� \+	�"!%Y��� Brown-Forsythe 
 

$���.3�&
-
��
 Statistic (a) df1 df2 Sig.


����������\+	���������������3!#����� 10.754** 3 97.673 0.000

** ���*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01  
 �������� 22 (�b�������6�(���	#(��	#
����������\+	������� �
!����������3!#�����
��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 
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%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
������"�� �#�����
�� Sig. (�����# .000 -���
!�	
���� .01 +��
��
���	����#%����:�
 H1 3��	
������ � �
!���*(,�����4��������"��)��������
 ��

�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 ����*+�#
�	%'�
�5���
%Y���(�����# 0.01 -���%�+
�!����#%����:�
�������4�!  
 +��
��
(�b���3!���#�����"���+#!�������
����������\+	���)��������
����'�����+%�#���
(���	#(��	#("��-!�
�
���
��
��� 3 ���4�  
 
��A���� 3 ���(���	#(��	#("��-!�
 (Multiple Comparison) (�b������%�#��	
 ��������"���+#!�������

���%����
$.��#
*)


����������(L���	 \+	�"!%Y����+%�# Dunnett T3 -���(�S
����+%�#
%����:�
����*+�#
���("b����
 95% -����*�y�(%$%���:�
3��� H0 �1���(�b��
�� Sig. 2-tailed ��
��

!�	���� .05 ������+%�#%���:�
)%+�+������� 
 
4
�
% 23 )%+����(���	#(��	#��	
 ������"��)�*
*)


�������������� �
!����������3! 
   #�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ��� 
   #����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
������"������ �
!���*(,�����4� \+	�"!��$�  
   Dunnett T3 
 

�
��&
&��	%
���
���/

��	-�
%
��	')�	
-/

�-�
��%	
-	
�
��
�
�	
�/

&��	%
���a�
�
�	
-
��	�*�%����0�

�
����
#����� / � ��!�� 4.03 - .692** 0.125 .630**

(.000) (.648) (.000)

��$����� / (�!���������� 3.33 - 0.567 0.062

(.059) (.724)

�!���"��� / �
����
��:��%�3��� 3.90 - 0.505

(.067)


������(���	� 3.40 -

* ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01

X

 
 
 �������� 23 �������(
��*3.
�������������� �
!����������3!#�������
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) �'�)
������"������ �
!���*(,�����4� �#���� �
!���*(,�����4��������"��



  
71 

�
����
#�����/� ��!�� ��
����������\+	����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!�
�������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
)���������� �
!���*(,�����4��������"��
��$�����/(�!���������� )�*��"��
������(���	� 
  � �
!���*(,�����4��������"���
����
#�����/� ��!�� ��
����������\+	���������
�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )���������� �
!���*(,�����4��������"��
��$�����/
(�!���������� \+	��
�� Sig. (�����# .000 -���
!�	��������*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .01 \+	��������
(�����# .692 
 � �
!���*(,�����4��������"���
����
#�����/� ��!�� ��
����������\+	����������3!#�����
��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 
%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )���������� �
!���*(,�����4��������"��
������(���	� \+	��

�� Sig. (�����# .000 -���
!�	�����*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��������(�����# .630 
 %'�3��#��	
 ��b�
4���#�����
���)��������
����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05 
 

 ���4
a
���� 1.3 � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�������*(,�$��������)��������
 ��

�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y��� +��
�� 
H0 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�������*(,�$��������)��������
 ��
����������

�������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 

H1 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�������*(,�$��������)��������
 ��
����������
�������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 
 

%Y�������"!�
�����(
��*3.  �"!����+%�#+!�	�����(
��*3.
��
���)�����
���(+�	� (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) )�*����+%�#%����:�
�*+�#
���("b����
 95% 
+��
��
�*�y�(%$%���:�
3��� H0 �1���(�b��
�� F-Prob. ��
��
!�	���� .05  )�*Y!��y�(%$%���:�
3��� 
H0 )�*	����#%����:�
��� H1 �����
��(L���	�	���
!�	3
���
 ����)��������
�*
'�4�(���	#(��	#
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("��-!�
 (Multiple Comparison) \+	�"!%Y����+%�# Dunnett T3 (�b��3����
��(L���	
 ��+#!�����
)��������
 ����*+�#
�	%'�
�5���%Y������ .05  

����+%�#+!�	�����(
��*3.
��
���)�����
���(+�	� (One Way Analysis of Variance : 
One Way ANOVA) �����
��
+��
�� 
��A���� 1 �������%�#
��
���)�����
���)���*���������	������(�����
3�b�4�� +!�	%Y����+%�# 
Levenevs Test for Equality of Variances -��������(
��*3.�*�y�(%$%���:�
3��� H0 (�b��
�� Sig. 2-
tailed 
!�	���� 0.05  

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�������*(,�$��������)��������
 ��
��
���

)�����
���
�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*
#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 

H1 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�������*(,�$��������)��������
 ��
��
���
)�����
���
�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*
#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 
 
4
�
% 24 )%+�����+%�#(���	#(��	#
��
���)�����
���
�������������� �
!����������3! 
   #�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ��� 
   #����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
������*(,�$��������� �
!���*(,�� �
!� 
   ��*(,���
.���/#�����/3!���!�
 
 

$���.3�&
-
��
 Levene Statistic df1 df2 Sig.


����������\+	���������������3!#����� 23.137** 4 195 0.000

** ���*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01  
�������� 24 -���)%+�����+%�#(���	#(��	#
��
���)�����
���
����������\+	��� 

���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
������*(,�$��������
� �
!���*(,�� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 �
����+%�# Levenevs Test of Equality of 
Variances �#�����
�� Sig. (�����# .000 -���
!�	���� .01 +��
��
���	����#%����:�
 H1 3��	
���
��� � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�������*(,�$��������)��������
 ��
��
���)�����
���

�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
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,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 �	�����
�	%'�
�5���
%Y�������*+�# 0.01 
 +��
��
�
���
���  2 ����+%�#%����:�
���� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�������*(,�
$��������)��������
 ��
�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� 
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 
����!���"!%Y�� Brown-Forsythe �+%�#   
 
��A���� 2 ����+%�#(�b������%�#�����
���%����
$.�*3������*(,�$��������)��������
���� �
!�
��*(,�� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 ��#
*)


����������(L���	3�b�4�� -���(�S
���
�+%�#%����:�
����*+�#
���("b����
 95% -����*�y�(%$%���:�
3��� H0 �1���(�b��
�� Sig. 2-tailed 
��
��
!�	���� .05  

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�������*(,�$��������)��������
 ��
����������

�������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 

H1 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�������*(,�$��������)��������
 ��
����������
�������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 
 
4
�
% 25 )%+������(
��*3.
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$�����������  
   %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-%  
   �'���+ (�., (�1�) (�S
��	
 ��
)���*��*(,�$��������� �
!���*(,�� �
!���*(,���
.���/#�����/ 
   3!���!�
 \+	�"!%Y��� Brown-Forsythe  
 

$���.3�&
-
��
 Statistic (a) df1 df2 Sig.


����������\+	���������������3!#����� 4.452** 4 95.654 0.003

** ���*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01  
�������� 25 (�b�������6�(���	#(��	#
����������\+	������� �
!����������3!#�����

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

!�,�	�
��*(�� ���#����� 
%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
������*(,�$��������� �
!���*(,�� �
!���*(,�
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��
.���/#�����/3!���!�
 �#�����
�� Sig. (�����# .003 -���
!�	���� .01+��
��
���	����#%����:�
 H1 
3��	
������ � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�������*(,�$��������)��������
 ��
����������
�������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(��
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# 0.01 
-���%�+
�!����#%����:�
�������4�!  
 +��
��
(�b���3!���#���$�������*(,��+#!�������
����������\+	���)��������
����'����
�+%�#���(���	#(��	#("��-!�
�
���
��
��� 3 ���4�  
 
��A���� 3 ���(���	#(��	#("��-!�
 (Multiple Comparison) (�b������%�#��	
 ��������*(,�$�����
�+#!�������
���%����
$.��#
*)


����������(L���	 \+	�"!%Y����+%�# Dunnett T3 -���(�S
���
�+%�#%����:�
����*+�#
���("b����
 95% -����*�y�(%$%���:�
3��� H0 �1���(�b��
�� Sig. 2-tailed 
��
��
!�	���� .05 ������+%�#%���:�
)%+�+������� 
 
4
�
% 26 )%+����(���	#(��	#��	
 ������*(,�$�����)�*
*)


�������������� �
!��������� 
   �3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ��� 
   #����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
������*(,�$��������� �
!���*(,�� �
!� 
   ��*(,���
.���/#�����/3!���!�
 \+	�"!��$� Dunnett T3 
 

�
��&
$�����

���(����

$������'�3
��	

�����6.��(�
\��
�
/

\��
�
�
�-

$�����\��)�� /

 ��%��.�

$������'�3
��	

%�

!�

���\,
 / #��\,


$������b�
7

$��������(���� 3.50 - 0.278 0.063 0.447 0.300

(.392) (.824) (.133) (.310)
$������'�3
��	�����6. 3.22 - 0.340 .725* .578*

��(�
\��
�
/\��
�
�
�- (.083) (.001) (.008)

$�����\��)�� / ��%��.� 3.56 - .385 0.238

(.009) (.099)

$������'�3
��	%�

!�- 3.95 - 0.147

���\,
 / #��\,
 (.394)

$������b�
7 3.80 -

* ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05

X
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 �������� 26 �������(
��*3.
�������������� �
!����������3!#�������
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) �'�)
������*(,�$��������� �
!���*(,�� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 
�#���� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
�����*��#$������'�3
��	�����6.��(�
\��
�
)�*
\��
�
�
� ��
����������\+	����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� 
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )������
���� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 �����*��#$������'�3
��	%�

!����\,
)�*#��\,
 )�*
$������b�
7   � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
�����*��#$�����\��)��)�*��%��.� ��
����������
\+	����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )���������� �
!���*(,�
��
.���/#�����/3!���!�
�����*��#$������'�3
��	%�

!����\,
)�*#��\,
 
  � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
�����*��#$������'�3
��	�����6.��(�
\��
�
)�*
\��
�
�
� ��
����������\+	����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� 
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )������
���� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 �����*��#$������'�3
��	%�

!����\,
)�*#��\,
 \+	��
�� 
Sig. (�����# .001 -���
!�	�����*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05 \+	��������(�����# .725 
 � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
�����*��#$������'�3
��	�����6.��(�
\��
�
)�*
\��
�
�
� ��
����������\+	����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� 
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )������
���� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 �����*��#$������b�
7 \+	��
�� Sig. (�����# .008 -���
!�	
�����*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05 \+	��������(�����# .578 
 � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
�����*��#$�����\��)��/��%��.� ��
����������
\+	����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )���������� �
!���*(,�
��
.���/#�����/3!���!�
 �����*��#$������'�3
��	%�

!����\,
)�*#��\,
 \+	��
�� Sig. (�����# .009 
-���
!�	�����*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05 \+	��������(�����# .385 
 %'�3��#��	
 ��b�
4���#�����
���)��������
����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05 
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���4
a
���� 1.4 � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-������'�)3
��3
!�������)��������
 ��

�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y��� +��
�� 
H0 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-������'�)3
��3
!�������)��������
 ��
����������

�������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 

H1 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-������'�)3
��3
!�������)��������
 ��
����������
�������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 
 

%Y�������"!�
�����(
��*3.  �"!����+%�#+!�	�����(
��*3.
��
���)�����
���(+�	� (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) )�*����+%�#%����:�
�*+�#
���("b����
 95% 
+��
��
�*�y�(%$%���:�
3��� H0 �1���(�b��
�� F-Prob. ��
��
!�	���� .05  )�*Y!��y�(%$%���:�
3��� 
H0 )�*	����#%����:�
��� H1 �����
��(L���	�	���
!�	3
���
 ����)��������
�*
'�4�(���	#(��	#
("��-!�
 (Multiple Comparison) \+	�"!%Y����+%�# Dunnett T3 (�b��3����
��(L���	
 ��+#!�����
)��������
 ����*+�#
�	%'�
�5���%Y������ .05  

����+%�#+!�	�����(
��*3.
��
���)�����
���(+�	� (One Way Analysis of Variance : 
One Way ANOVA) �����
��
+��
�� 
��A���� 1 �������%�#
��
���)�����
���)���*���������	������(�����
3�b�4�� +!�	%Y����+%�# 
Levenevs Test for Equality of Variances -��������(
��*3.�*�y�(%$%���:�
3��� H0 (�b��
�� Sig. 2-
tailed 
!�	���� 0.05  

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-������'�)3
��3
!�������)��������
 ��
��
���

)�����
���
�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*
#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 

H1 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-������'�)3
��3
!�������)��������
 ��
��
���
)�����
���
�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*
#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
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4
�
% 27 )%+�����+%�#(���	#(��	#
��
���)�����
���
����������\+	������� �
!������ 
   ����3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(��  
   ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
�����'�)3
��3
!�������� �
!���*(,� 
   � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 
 

$���.3�&
-
��
 Levene Statistic df1 df2 Sig.


����������\+	���������������3!#����� 3.128* 3 196 0.027

* ���*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05  
�������� 27 -���)%+�����+%�#(���	#(��	#
��
���)�����
���
����������\+	��� 

���� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
�����'�)3
��3
!�������
� �
!���*(,�� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 �
����+%�# Levenevs Test of Equality of 
Variances �#�����
�� Sig. (�����# .027 -���
!�	���� .05 +��
��
���	����#%����:�
 H1 3��	
���
��� � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-������'�)3
��3
!�������)��������
 ��
��
���)�����
���

�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 �	�����
�	%'�
�5���
%Y�������*+�# 0.05 
 +��
��
�
���
���  2 ����+%�#%����:�
���� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-������'�)3
��
3
!�������)��������
 ��
�����������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� 
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 
����!���"!%Y�� Brown-Forsythe �+%�# 
��A���� 2 ����+%�#(�b������%�#�����
���%����
$.�*3�����'�)3
��3
!�������)��������
���� �
!�
��*(,�� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 ��#
*)


����������(L���	3�b�4�� -���(�S
���
�+%�#%����:�
����*+�#
���("b����
 95% -����*�y�(%$%���:�
3��� H0 �1���(�b��
�� Sig. 2-tailed 
��
��
!�	���� .05  

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
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H0 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-������'�)3
��3
!�������)��������
 ��
����������
�������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4��)��������
 

H1 : � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-������'�)3
��3
!�������)��������
 ��
����������
�������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 
 
4
�
% 28 )%+������(
��*3.
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$�����������  
   %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-%  
   �'���+ (�., (�1�) (�S
��	
 ��
)���*�'�)3
��3
!�������� �
!���*(,�� �
!���*(,���
.���/#�����/   
   3!���!�
 \+	�"!%Y��� Brown-Forsythe  
 

$���.3�&
-
��
 Statistic (a) df1 df2 Sig.


����������\+	���������������3!#����� 21.887** 3 58.423 0.000

** ���*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01  
�������� 28 (�b�������6�(���	#(��	#
����������\+	������� �
!����������3!#�����

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

!�,�	�
��*(�� ���#����� 
%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
�����'�)3
��3
!�������� �
!���*(,�� �
!���*(,�
��
.���/#�����/3!���!�
 �#�����
�� Sig. (�����# .000 -���
!�	���� .01 +��
��
���	����#%����:�
 H1 
3��	
������ � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-������'�)3
��3
!�������)��������
 ��
������
�����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������
 �	�����
�	%'�
�5���
%Y�������*+�# 0.01 -���%�+
�!����#%����:�
�������4�!  
 +��
��
(�b���3!���#����'�)3
��3
!�������� �
!�
���+#!�������
����������\+	���)��������

����'�����+%�#���(���	#(��	#("��-!�
�
���
��
��� 3 ���4� 
 
��A���� 3 ���(���	#(��	#("��-!�
 (Multiple Comparison) (�b������%�#��	
 �������'�3
��3
!����
�+#!�������
���%����
$.��#
*)


����������(L���	 \+	�"!%Y����+%�# Dunnett T3 -���(�S
���
�+%�#%����:�
����*+�#
���("b����
 95% -����*�y�(%$%���:�
3��� H0 �1���(�b��
�� Sig. 2-tailed 
��
��
!�	���� .05 ������+%�#%���:�
)%+�+������� 
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4
�
% 29 )%+����(���	#(��	#��	
 �����'�)3
��3
!�������� �
!�)�*
*)


����������\+	 
   ������� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%�� 
   %�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �'�)
�����'�)3
��3
!���� 
   ���� �
!���*(,�� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 \+	�"!��$� Dunnett T3 
 

�
��&

(�!�3
!����

��*%�
��
+!�


���%����� - 
'�(�!�

�
����
������#

%�

!� - �
%��%�

!�

(�!�3
!����+!�


���(��

(�!����������

(�!�3
!������*%�
��
 3.86 - 0.111 0.694* 0.139

+!�
���%����� - 
'�(�!� (.757) (.000) (.275)

�
����
������#- 3.75 - 0.583 0.250

%�

!� - �
%��%�

!� (.105) (.491)

(�!�3
!����+!�
���(��
 3.17 - 0.833*

(.000)
(�!���������� 4.00 -

* ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05

X
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��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) �'�)
�����'�)3
��3
!�������� �
!���*(,�� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 
�#���� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
������'�)3
��(�!�3
!������*%�
��
+!�
���%�����-
'�(�!� 
��
����������\+	����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )���������� �
!�
��*(,���
.���/#�����/3!���!�
 ������'�)3
��3
!����(�S
(�!�3
!����+!�
���(��
 )�*   � �
!���*(,�
��
.���/#�����/3!���!�
������'�)3
��3
!����(�S
(�!�3
!����+!�
���(��
 ��
����������\+	���������
�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )���������� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
�����
�'�)3
��3
!����(�S
(�!���������� 
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  � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
������'�)3
��(�!�3
!������*%�
��
+!�
���%�����-

'�(�!� ��
����������\+	����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*
#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )���������
� �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
 ������'�)3
��3
!����(�S
(�!�3
!����+!�
���(��
 \+	��
�� Sig. 
(�����# .000 -���
!�	�����	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��������(�����# .694 
 � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
������'�)3
��3
!����(�S
(�!�3
!����+!�
���(��
 ��
������
����\+	����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )���������� �
!���*(,�
��
.���/#�����/3!���!�
������'�)3
��3
!����(�S
(�!���������� \+	��
�� Sig. (�����# .000 -���
!�	����
�	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��������(�����# .833 
 %'�3��#��	
 ��b�
4���#�����
���)��������
����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05 
 
���4
a
������� 2 �`����������"!#��������� �
!���
���%����
$.��#
����������\+	���������
�3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)  
 ���%����:�
�!���� 2 )#��(�S
%����:�
	��	�������6*�!�� �����4����� �
!� +��
�� 

���4
a
���� 2.1 
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!�
�������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
��
���%����
$.��#�`����������"!#�����+!�

���Y�� 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : 
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� 

)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 4����

���%����
$.��#�`����������"!#�����+!�

���Y�� 

H1 : 
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� 
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ��

���%����
$.��#�`����������"!#�����+!�

���Y�� 
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4
�
% 30 )%+������(
��*3.
���%����
$.)## Pearson �*3����
���Y���
����"!#����� ��#
��� 
   �������\+	������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�* 
   #�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)  
 

��
�7����	
������
	
�
Pearson 
Correlation

Sig. ��.����
����&��'�


����������+!�

�6,������3!#�����

(��	#��#%������
�+3���
0.550 0.271 4����
���%����
$.


����������+!�

���%����Y�
�����#%
�� 0.226** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���



����������\+	���������������3!#����� 0.126* 0.011
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���



����������+!�

���
�!�
���
����"!#����� 0.010 0.839 4����
���%����
$.


����������\+	��� 0.138** 0.006
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���


** ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01

* ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05  
 �������� 30 )%+��������(
��*3.
���%����
$.�*3�����*3����
���Y���
����"!#����� ��#

����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*
#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	�"!���
��(
��*3.%Y��%����*%��$��%3%����
$.�	������	���(��	�.%�
 (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) �#��� 
���Y���
����"!#��������� �
!���
���%����
$.��#
����������\+	������
� �
!������������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	��
�� Sig.  (�����# 0.006 -���

!�	�����*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 
��

b� �y�(%$%����:�
3��� (H0) )�*	����#%����
:�
��� (H1) 3��	
������ 
���Y���
�"!#��������� �
!���
���%����
$.��#
����������\+	���
�������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��
%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .138  )%+������
���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
������
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(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!���
����������\+	���% ����
 �1�*���`����������"!#�����+!�

���Y��
% ����
+!�	(�1�
!�	 -���%����Y��(
��*3.(�S
��	+!�
4+!+��
��  
 
���Y���
����"!#��������� �
!�4����
���%����
$.��#
����������+!�

�6,�����
�3!#�����(��	#��#%������
�+3������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ���
�*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05 


���Y���
�"!#��������� �
!���
���%����
$.��#
����������+!�

���%����Y�
���
��#%
��
����!��������� �
!��
����3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*
#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����

�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .226 )%+������

���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!���
����������
+!�

���%����Y�
�����#%
��% ����
 �1�*���`����������"!#�����+!�

���Y��% ����
+!�	(�1�
!�	 


���Y���
�"!#��������� �
!���
���%����
$.��#
����������\+	������� �
!������������
�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!���������)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�����
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05 \+	��
��
%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .126 )%+������
���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
������
(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!���
����������\+	���+!�
#�����% ����
 �1�*���`����������"!#�����
+!�

���Y��% ����
+!�	(�1�
!�	 


���Y���
����"!#��������� �
!�4����
���%����
$.��#
����������+!�

���
�!�
���
���
�"!#��������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���
%Y�������*+�# .05 
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���4
a
���� 2.2 �����6���%�����-
'�(�!� \+	(L���	���
�������� �
!���
���%����
$.��#

����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : �����6���%�����-
'�(�!� \+	(L���	���
�������� �
!�4����
���%����
$.��#
������

����\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

H1 : �����6���%�����-
'�(�!� \+	(L���	���
�������� �
!���
���%����
$.��#
����������
\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
 
4
�
% 31 )%+������(
��*3.
���%����
$.)## Pearson �*3���������6���%�����-
'�(�!� \+	 
   (L���	���
���� ��#
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����- 
   
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+  
   (�., (�1�)  
 

$�
�
�	
��*%��	-� 
���
�@���04*����A%
Pearson 
Correlation

Sig. ��.����
����&��'�


����������+!�

�6,������3!#�����

(��	#��#%������
�+3���
0.223** 0.000

��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���



����������+!�

���%����Y�
�����#%
�� 0.215** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���



����������\+	���������������3!#����� 0.128* 0.011
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���



����������+!�

���
�!�
���
����"!#����� 0.277** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���



����������\+	��� 0.264** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���


** ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01

* ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05
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�������� 31 )%+��������(
��*3.
���%����
$.�*3�����*3���������6���%�����-
'�(�!�
(L���	���
���� ��#
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!�
�������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
\+	�"!�����(
��*3.%Y��%����*%��$��%3%����
$.�	������	���(��	�.%�
 (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) �#��� �����6���%�����-
'�(�!�(L���	���
�������� �
!���
���%����
$.��#

����������\+	������� �
!������������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	
��
�� Sig.  (�����# 0.000 -���
!�	�����*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 
��

b� �y�(%$%����:�

3��� (H0) )�*	����#%����:�
��� (H1) 3��	
������ �����6���%�����-
'�(�!� \+	(L���	���
����
���� �
!���
���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .264  
)%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!���
���
�������\+	���% ����
 �1�*���`����������"!#����������6���%�����-
'�(�!�(L���	���
����% ����
+!�	
(�1�
!�	 -���%����Y��(
��*3.(�S
��	+!�
4+!+��
��  
 �����6���%�����-
'�(�!�(L���	���
�������� �
!���
���%����
$.��#
����������+!�


�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .223 
)%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!���
���
�������+!�

�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3���% ����
 �1�*���`����������"!#����������6
���%�����-
'�(�!�(L���	���
����% ����
+!�	(�1�
!�	 

�����6���%�����-
'�(�!�(L���	���
�������� �
!���
���%����
$.��#
����������+!�


���%����Y�
�����#%
��
����!��������� �
!��
����3!#�������
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .215 
)%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!���
���
�������+!�

���%����Y�
�����#%
��
����!�����% ����
 �1�*���`����������"!#�����
�����6���%�����-
'�(�!�(L���	���
����% ����
+!�	(�1�
!�	 
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�����6���%�����-
'�(�!�(L���	���
�������� �
!���
���%����
$.��#
����������\+	���
���� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!���������)�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y������
�*+�# .05 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .128 )%+������
���%����
$.�
�*+�#��'�
)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!���
����������\+	����������3!#�����% ����
 �1�*
���`����������"!#����������6���%�����-
'�(�!�(L���	���
����% ����
+!�	(�1�
!�	 

�����6���%�����-
'�(�!�(L���	���
�������� �
!���
���%����
$.��#
����������+!�

���

�!�
���
����"!#��������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� 
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#

�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .277 )%+������

���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!���
����������
+!�

���
�!�
���
����"!#�����% ����
 �1�*���`����������"!#����������6���%�����-
'�(�!�(L���	
���
����% ����
+!�	(�1�
!�	 
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���4
a
������� 3 
���
�+(31
���%��
��*%����������+��
���%����
$.��#
����������
\+	����������3!#�������
��$����������� %����� - 
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
  ���%����:�
�!���� 3 )#��(�S
%����:�
	��	�������6*�!�� �����4����� �
!� +��
�� 

���4
a
���� 3.1 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����3!#�������

���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����3!#�����4����
���%����
$.��#


����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

H1 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����3!#�������
���%����
$.��#
���
�������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��
%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
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4
�
% 32 )%+������(
��*3.
���%����
$.)## Pearson �*3����
���
�+(31
���%��
��*%����- 
   ������++!�
����3!#����� ��#
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$���� 
   ������� %�����-
'�(�!���������)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+  
   (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
 

��
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�	
�4�
.
.�
�	
������
	
�

Pearson 
Correlation

Sig. ��.����
����&��'�


����������+!�

�6,������3!#�����

(��	#��#%������
�+3���
0.189** 0.000

��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���



����������+!�

���%����Y�
�����#%
�� 0.265** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���



����������\+	���������������3!#����� 0.158** 0.002
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���



����������+!�

���
�!�
���
����"!#����� -0.017 0.732 4����
���%����
$.


����������\+	��� 0.201** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���


** ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01
 

�������� 32 )%+��������(
��*3.
���%����
$.�*3����
���
�+(31
���%��
��*%�
������������++!�
����3!#����� ��# 
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$�
���������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	�"!�����(
��*3.%Y��%����*%��$��%3%����
$.�	������	���(��	�.%�
 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) �#��� 
���
�+(31
���%��
��*%�������
������++!�
����3!#��������� �
!���
���%����
$.��#
����������\+	������� �
!��������������
����3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	��
�� Sig.  (�����# 0.000 -���
!�	�����*+�#

�	%'�
�5���%Y��� .01 
��

b� �y�(%$%����:�
3��� (H0) )�*	����#%����:�
��� (H1) 
3��	
������ 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����3!#�������
���%����
$.��#

����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���
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%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .201  )%+������
���%����
$.�

�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����
������++!�
����3!#�����% ����
 �1�*��
����������\+	���% ����
+!�	(�1�
!�	 -���%����Y��(
��*3.
(�S
��	+!�
4+!+��
��  
 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����3!#��������� �
!���
���%����
$.��#

����������+!�

�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3������� �
!�������������3!#�������
��$�
���������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) 
��
��(�����# .189 )%+������
���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�

���
�+(31
���%��
��*%����������++!�
����3!#�����% ����
 �1�*��
����������+!�

�6,��
����3!#�����(��	#��#%������
�+3���% ����
+!�	(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����3!#��������� �
!���
���%����
$.��#

����������+!�

���%����Y�
�����#%
��
����!��������� �
!��
����3!#�������
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) 
��
��(�����# .265 )%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b�
(�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����������++!�
����3!#�����% ����
 �1�*��
����������+!�


���%����Y�
�����#%
��
����!�����% ����
+!�	(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����3!#��������� �
!���
���%����
$.��#

����������\+	������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!���������
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����

�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .158 )%+������

���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b�(�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%�
���������++!�
����3!#�����% ����
 �1�*��
����������\+	���������������3!#�����% ����
+!�	
(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����3!#��������� �
!�4����
���%����
$.
��#
����������+!�

���
�!�
���
����"!#��������� �
!�������������3!#�������
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05  
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���4
a
���� 3.2 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��
���
���%����
$.��#

����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��
�4����
���%����
$.��#
������

����\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

H1 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��
���
���%����
$.��#
����������
\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
 
4
�
% 33 )%+������(
��*3.
���%����
$.)## Pearson �*3����
���
�+(31
���%��
��*%����- 
   ������++!�
��
� ��#
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$�����������  
   %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-%  
   �'���+ (�., (�1�)  
 

��
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�	
�4�
.
.�
��
�


Pearson 
Correlation

Sig. ��.����
����&��'�


����������+!�

�6,������3!#�����

(��	#��#%������
�+3���
-0.020 0.685 4����
���%����
$.


����������+!�

���%����Y�
�����#%
�� -.135** 0.007
��
���%����
$.��'�

�
�����������
�!��


����������\+	���������������3!#����� -0.037 0.460 4����
���%����
$.


����������+!�

���
�!�
���
����"!#����� -.239** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
�����������
�!��


����������\+	��� -.135** 0.007
��
���%����
$.��'�

�
�����������
�!��

** ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01
 

�������� 33 )%+��������(
��*3.
���%����
$.�*3����
���
�+(31
���%��
��*%�
������������++!�
��
� ��# 
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$����
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������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	�"!�����(
��*3.%Y��%����*%��$��%3%����
$.�	������	���(��	�.%�
 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) �#��� 
���
�+(31
���%��
��*%�������
������++!�
��
���
���%����
$.��#
����������\+	������� �
!������������������3!#�������

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

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(�
�+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	��
�� Sig.  (�����# 0.007 -���
!�	�����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .01 

��

b� �y�(%$%����:�
3��� (H0) )�*	����#%����:�
��� (H1) 3��	
������ 
���
�+(31
���
%��
��*%�������������++!�
��
���
���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��

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

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(�
�+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. 
(r) ��
��(�����# -.135  )%+������
���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
�����������
�!�� �����
b� 
(�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����������++!�
��
�% ����
 �1�*��
����������\+	���
�+��(�1�
!�	 -���%����Y��(
��*3.(�S
��	+!�
4+!+��
��  
 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��
����� �
!�4����
���%����
$.��#
���
�������+!�

�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3������� �
!�������������3!#�������
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05  


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��
���
���%����
$.��#
����������+!�


���%����Y�
�����#%
��
����!��������� �
!��
����3!#�������
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# -.135 
)%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
�����������
�!�� �����
b� (�b��� �
!�
���

�+(31
���%��
��*%����������++!�
��
�% ����
 �1�*��
����������+!�

���%����Y�
���
��#%
��
����!������+�� 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��
�4����
���%����
$.��#
����������
\+	������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��
%�

!�,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���
%Y��� .05  


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��
���
���%����
$.��#
����������+!�


���
�!�
���
����"!#��������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����
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����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
�	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# -.239 )%+������

���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
�����������
�!�� �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���
%��
��*%����������++!�
��
�% ����
 �1�*��
����������+!�

���
�!�
���
����"!#������+��
(�1�
!�	 
 

���4
a
���� 3.3 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
%Y�
����3!#�������

���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
%Y�
����3!#�����4����
���%����
$.��#


����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

H1 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
%Y�
����3!#�������
���%����
$.��#

����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
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4
�
% 34 )%+������(
��*3.
���%����
$.)## Pearson �*3����
���
�+(31
���%��
��*%����- 
   ������++!�
%Y�
����3!#����� ��#
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$���� 
   ������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+  
   (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
 

��
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�	
�4�
.
.�
��7
���������
	
�

Pearson 
Correlation

Sig. ��.����
����&��'�


����������+!�

�6,������3!#�����

(��	#��#%������
�+3���
-0.032 0.529 4����
���%����
$.


����������+!�

���%����Y�
�����#%
�� -.181** 0.000
��
���%����
$.��'�

�
�����������
�!��


����������\+	���������������3!#����� -0.001 0.986 4����
���%����
$.


����������+!�

���
�!�
���
����"!#����� -.245** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
�����������
�!��


����������\+	��� -.141** 0.005
��
���%����
$.��'�

�
�����������
�!��

** ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01
 

�������� 34 )%+��������(
��*3.
���%����
$.�*3����
���
�+(31
���%��
��*%�
������������++!�
%Y�
����3!#����� ��# 
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$�
���������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	�"!�����(
��*3.%Y��%����*%��$��%3%����
$.�	������	���(��	�.%�
 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) �#��� 
���
�+(31
���%��
��*%�������
������++!�
%Y�
����3!#�������
���%����
$.��#
����������\+	������� �
!�����������������
�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	��
�� Sig.  (�����# 0.005 -���
!�	�����*+�#

�	%'�
�5���%Y��� .01 
��

b� �y�(%$%����:�
3��� (H0) )�*	����#%����:�
��� (H1) 
3��	
������ 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
%Y�
����3!#�������
���%����
$.��#

����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���
%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# -.141  )%+������
���%����
$.�
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�*+�#��'�)�*(�S
4��
�����������
�!�� �����
b� 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�

%Y�
����3!#������������
����������\+	��� -���%����Y��(
��*3.(�S
��	+!�
4+!+��
��  
 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
%Y�
��� �3!#��������� �
!�4����

���%����
$.��#
����������+!�

�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3������� �
!������������
�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05  


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
%Y�
����3!#�������
���%����
$.��#
���
�������+!�

���%����Y�
�����#%
��
����!��������� �
!��
����3!#�������
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) 
��
��(�����# -.181 )%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
�����������
�!�� 
�����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����������+%Y�
����3!#�����% ����
 �1�*��
������
����+!�

���%����Y�
�����#%
��
����!������+��(��	�(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
%Y�
����3!#�����4����
���%����
$.��#

����������\+	������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!���������
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#

�	%'�
�5���%Y��� .05  


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
%Y�
����3!#�������
���%����
$.��#
���
�������+!�

���
�!�
���
����"!#��������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# -.245 
)%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
�����������
�!�� (�b��� �
!�
���
�+(31

���%��
��*%����������+%Y�
����3!#�����% ����
 �1�*��
����������+!�

���
�!�
���
����"!
#������+��(��	�(�1�
!�	 
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���4
a
���� 3.4 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
���%b��%����

���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
���%b��%��4����
���%����
$.��#
���

�������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��
%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

H1 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
���%b��%����
���%����
$.��#
������
����\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
 
4
�
% 35 )%+������(
��*3.
���%����
$.)## Pearson �*3����
���
�+(31
���%��
��*%����- 
   ���������++!�
���%b��%�� ��#
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$����  
   ������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+  
   (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)  
 

��
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�	
�4�
.
.�
�	
��D���
�

Pearson 
Correlation

Sig. ��.����
����&��'�


����������+!�

�6,������3!#�����

(��	#��#%������
�+3���
-0.143** 0.004

��
���%����
$.��'�

�
�����������
�!��


����������+!�

���%����Y�
�����#%
�� .210** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���



����������\+	���������������3!#����� .161** 0.001
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���



����������+!�

���
�!�
���
����"!#����� .222** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���



����������\+	��� .139** 0.005
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���


** ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01
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�������� 35 )%+��������(
��*3.
���%����
$.�*3����
���
�+(31
���%��
��*%�
������������++!�
���%b��%�� ��# 
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	�"!�����(
��*3.%Y��%����*%��$��%3%����
$.�	������	���(��	�.%�
 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) �#��� 
���
�+(31
���%��
��*%�������
������++!�
���%b��%����
���%����
$.��#
����������\+	������� �
!������������������3!#�����
��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 
%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	��
�� Sig.  (�����# 0.005 -���
!�	�����*+�#
�	%'�
�5���
%Y��� .01 
��

b� �y�(%$%����:�
3��� (H0) )�*	����#%����:�
��� (H1) 3��	
������ 
���

�+(31
���%��
��*%�������������++!�
���%b��%����
���%����
$.��#
����������\+	������
����3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��
%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .139  )%+������
���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
������
(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����������++!�
���%b��%��% ����
 �1�*��

����������\+	���% ����
+!�	(�1�
!�	 -���%����Y��(
��*3.(�S
��	+!�
4+!+��
��  
 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
���%b��%����
���%����
$.��#
������
����+!�

�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3������� �
!�������������3!#�������
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) 
��
��(�����# -.143 )%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
�����������
�!�� 
�����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����������++!�
���%b��%��% ����
 �1�*��
������
����
�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3����+��(��	�(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
���%b��%����
���%����
$.��#
������
����+!�

���%����Y�
�����#%
��
����!��������� �
!��
����3!#�������
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��
(�����# .210 )%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��
� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����������++!�
���%b��%��% ����
 �1�*��
����������+!�


���%����Y�
�����#%
��
����!�����% ����
+!�	(�1�
!�	 
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���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
���%b��%����
���%����
$.��#
������
����\+	������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���
%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .161 )%+������
���%����
$.�
�*+�#

��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����
������++!�
���%b��%��% ����
 �1�*��
����������\+	����������3!#�����% ����
+!�	(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
���%b��%����
���%����
$.��#
������
����+!�

���
�!�
���
����"!#��������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .222 
)%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 (�b��� �
!�
���
�+(31
���
%��
��*%����������++!�
���%b��%��% ����
 �1�*��
����������+!�

���
�!�
���
����"!#�����
% ����
+!�	(�1�
!�	 
 

���4
a
���� 3.5 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*#�
����3!#�������

���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*#�
����3!#�����4����


���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

H1 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*#�
����3!#�������
���%����
$.
��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
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4
�
% 36 )%+������(
��*3.
���%����
$.)## Pearson �*3����
���
�+(31
���%��
��*%����- 
   ������++!�
��*#�
����3!#����� ��#
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$� 
   ���������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#�����%��	(��+  
   (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

 

��
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�	
�4�
.
.�
�	�����	
������
	
�

Pearson 
Correlation

Sig. ��.����
����&��'�


����������+!�

�6,������3!#�����

(��	#��#%������
�+3���
-0.089 0.075 4����
���%����
$.


����������+!�

���%����Y�
�����#%
�� -.020 0.693 4����
���%����
$.


����������\+	���������������3!#����� .075 0.137 4����
���%����
$.


����������+!�

���
�!�
���
����"!#����� .042 0.404 4����
���%����
$.


����������\+	��� .001 0.979 4����
���%����
$.

 
�������� 36 )%+��������(
��*3.
���%����
$.�*3����
���
�+(31
���%��
��*%�

������������++!�
��*#�
����3!#����� ��# 
����������\+	������� �
!����������3!#�����
��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 
%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	�"!�����(
��*3.%Y��%����*%��$��%3%����
$.�	������	���
(��	�.%�
 (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) �#��� 
���
�+(31
���%��
��*%�
������������++!�
��*#�
����3!#�����4����
���%����
$.��#
����������\+	������� �
!������
������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05 
��


b� 	����#%����:�
3��� (H0) 3��	
������ 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�

��*#�
����3!#�����4����
���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05 -���%����Y��(
��*3.(�S
��	+!�
4+!+��
��  
 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*#�
����3!#�����4����
���%����
$.��#

����������+!�

�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3������� �
!�������������3!#�������
��$�
���������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05  
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���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*#�
����3!#�����4����
���%����
$.��#

����������+!�

���%����Y�
�����#%
��
����!��������� �
!��
����3!#�������
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y���.05  


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
�����*#�
����3!#�����4����

���%����
$.��#
����������\+	������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y���.05 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*#�
����3!#�����4����
���%����
$.��#

����������+!�

���
�!�
���
����"!#��������� �
!�������������3!#�������
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05 

 
���4
a
���� 3.6 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����6*�����	,����


���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����6*�����	,��4����


���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

H1 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����6*�����	,����
���%����
$.
��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
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4
�
% 37 )%+������(
��*3.
���%����
$.)## Pearson �*3����
���
�+(31
���%��
��*%���� 
   ������++!�
����6*�����	,�� ��#
����������\+	������� �
!����������3!#�������
 
   ��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#�����  
   %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
 

��
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�	
�4�
.
.�
���	����
%	
0/
&

Pearson 
Correlation

Sig. ��.����
����&��'�


����������+!�

�6,������3!#�����

(��	#��#%������
�+3���
0.076 0.128 4����
���%����
$.


����������+!�

���%����Y�
�����#%
�� 0.197** 0.000
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���



����������\+	���������������3!#����� 0.146** 0.003
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���



����������+!�

���
�!�
���
����"!#����� .068 0.172 4����
���%����
$.


����������\+	��� .162** 0.001
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���


** ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01

* ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05
 

�������� 37 )%+��������(
��*3.
���%����
$.�*3����
���
�+(31
���%��
��*%�
������������++!�
����6*�����	,�� ��# 
����������\+	������� �
!����������3!#�����
��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 
%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	�"!�����(
��*3.%Y���%����*%��$��%3%����
$.�	������	���
(��	�.%�
 (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) �#��� 
���
�+(31
���%��
��*%�
������������++!�
����6*�����	,����
���%����
$.��#
����������\+	������� �
!���������
���������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .01 
��


b� �y�(%$%����:�
3��� (H0) )�*	����#%����:�
��� (H1) 3��	
������ 
���
�+(31
���%��

��*%�������������++!�
����6*�����	,����
���%����
$.��#
����������\+	���������
�3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��
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%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .162  )%+������
���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
������
(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����������++!�
����6*�����	,��% ����
 
�1�*��
����������\+	���% ����
+!�	(�1�
!�	 -���%����Y��(
��*3.(�S
��	+!�
4+!  
 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����6*�����	,��4����
���%����
$.��#

����������+!�

�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3������� �
!�������������3!#�������
��$�
���������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05  


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����6*�����	,����
���%����
$.��#

����������+!�

���%����Y�
�����#%
��
����!��������� �
!��
����3!#�������
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) 
��
��(�����# .197 )%+������
���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�

���
�+(31
���%��
��*%����������++!�
����6*�����	,��% ����
 �1�*��
����������+!�


���%����Y�
�����#%
��
����!�����% ����
+!�	(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����6*�����	,����
���%����
$.��#

����������\+	������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!���������
)�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����

�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .146 )%+������

���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%�
���������++!�
����6*�����	,��% ����
 �1�*��
����������\+	����������3!#�����% ����
+!�	
(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
����6*�����	,��4����
���%����
$.��#

����������+!�

���
�!�
���
����"!#��������� �
!�������������3!#�������
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05 
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���4
a
���� 3.7 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
�
����
��
���%����
$.
��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
�
����
4����
���%����
$.��#
���

�������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��
%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 

H1 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
�
����
��
���%����
$.��#
������
����\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�
,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
 
4
�
% 38 )%+������(
��*3.
���%����
$.)## Pearson �*3����
���
�+(31
���%��
��*%����- 
   ������++!�
�
����
 ��#
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$�����������  
   %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+  
   (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
 

��
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�	
�4�
.
.�
�&��	%
�

Pearson 
Correlation

Sig. ��.����
����&��'�


����������+!�

�6,������3!#�����

(��	#��#%������
�+3���
0.057 0.259 4����
���%����
$.


����������+!�

���%����Y�
�����#%
�� 0.333** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���



����������\+	���������������3!#����� 0.205** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���



����������+!�

���
�!�
���
����"!#����� 0.108* 0.030
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���



����������\+	��� .229** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���


** ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01

* ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05
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�������� 38 )%+��������(
��*3.
���%����
$.�*3����
���
�+(31
���%��
��*%�
������������++!�
�
����
 ��# 
����������\+	������� �
!����������3!#�������
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	�"!�����(
��*3.%Y���%����*%��$��%3%����
$.�	������	���(��	�.%�
 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) �#��� 
���
�+(31
���%��
��*%�������
������++!�
�
����
��
���%����
$.��#
����������\+	������� �
!������������������3!#�����
��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 
%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .01 
��

b� �y�(%$%����:�
3��� 
(H0) )�*	����#%����:�
��� (H1) 3��	
������ 
���
�+(31
���%��
��*%�������������+
+!�
�
����
��
���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .229  
)%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���

�+(31
���%��
��*%����������++!�
�
����
% ����
 �1�*��
����������\+	���% ����
+!�	
(�1�
!�	 -���%����Y��(
��*3.(�S
��	+!�
4+!  
 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
�
����
4����
���%����
$.��#
������
����+!�

�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3������� �
!�������������3!#�������
��$����
������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 
(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05  


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
�
����
��
���%����
$.��#
����������
+!�

���%����Y�
�����#%
��
����!��������� �
!��
����3!#�������
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��
(�����# .333 )%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��
� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����������++!�
�
����
% ����
 �1�*��
����������+!�


���%����Y�
�����#%
��
����!�����% ����
+!�	(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
�
����
��
���%����
$.��#
����������
\+	������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��
%�

!�,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y������
�*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .205 )%+������
���%����
$.�
�*+�#
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��
�!����'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����
������++!�
�
����
% ����
 �1�*��
����������\+	����������3!#�����% ����
+!�	(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
�
����
��
���%����
$.��#
����������
+!�

���
�!�
���
����"!#��������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!����
����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ���
�*+�#
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .108 )%+������

���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%�
���������++!�
�
����
% ����
 �1�*��
����������+!�

���
�!�
���
����"!#��������� �
!������
�������3!#�����% ����
+!�	(�1�
!�	 

 
���4
a
���� 3.8 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*%��$�,��)�*


�6,������3!#�������
���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� 
%�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 
�'���+ (�., (�1�) 

%����Y(��	
(�S
%����:�
���%Y���4+!+��
��  
H0 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,�����

�3!#�����4����
���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) 

H1 : 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,�����
�3!#�������
���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) 
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4
�
% 39 )%+������(
��*3.
���%����
$.)## Pearson �*3����
���
�+(31
���%��
��*%���� 
   ������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#�������#
����������\+	������� �
!��������� 
   ����3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(��     
   ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) 
 

��
��
.��3�4*��*��$�����
%	
�	
�4�
.
$���
�'
/
&,���)�/
&	
������
	
�

Pearson 
Correlation

Sig. ��.����
����&��'�


����������+!�

�6,������3!#�����

(��	#��#%������
�+3���
0.018 0.720 4����
���%����
$.


����������+!�

���%����Y�
�����#%
�� 0.294** 0.000
��
���%����
$.
��
�!����'�

�
������(+�	���



����������\+	���������������3!#����� 0.119* 0.017
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���



����������+!�

���
�!�
���
����"!#����� 0.039 0.442 4����
���%����
$.


����������\+	��� .152** 0.002
��
���%����
$.��'�

�
������(+�	���


** ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01

* ��
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05
 

�������� 39 )%+��������(
��*3.
���%����
$.�*3����
���
�+(31
���%��
��*%�
������������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#����� ��# 
����������\+	������� �
!���
�������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� 
���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) \+	�"!�����(
��*3.%Y���%����*%��$��%3%����
$.
�	������	���(��	�.%�
 (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) �#��� 
���
�+(31
���
%��
��*%�������������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#�������#
����������\+	���
���� �
!������������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��
%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���
%Y��� .01 
��

b� �y�(%$%����:�
3��� (H0) )�*	����#%����:�
��� (H1) 3��	
������ 
���

�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#�������
���%����
$.
��#
����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����
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��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���
%Y�������*+�# .01 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .152  )%+������
���%����
$.�

�*+�#��'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����������+
+!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#�����% ����
 �1�*��
����������\+	���% ����
+!�	(�1�
!�	 -���
%����Y��(
��*3.(�S
��	+!�
4+!  
 
���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#�����4��
��
���%����
$.��#
����������+!�

�6,������3!#�����(��	#��#%������
�+3������� �
!������������
�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05  


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#�������

���%����
$.��#
����������+!�

���%����Y�
�����#%
��
����!��������� �
!��
���
�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���
#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .01 \+	��
��
%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .294 )%+������
���%����
$.�
�*+�#
��
�!����'�)�*(�S
4��

������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���%��
��*%����������++!�
��*%��$�,��)�*

�6,������3!#�����% ����
 �1�*��
����������+!�

���%����Y�
�����#%
��
����!�����
% ����
+!�	(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#�������

���%����
$.��#
����������\+	������� �
!�������������3!#�������
��$����������� %�����-

'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�����#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.
, (�1�) �	�����
�	%'�
�5���%Y�������*+�# .05 \+	��
��%����*%��$��%3%����
$. (r) ��
��(�����# .119 
)%+������
���%����
$.�
�*+�#��'�)�*(�S
4��
������(+�	���
 �����
b� (�b��� �
!�
���
�+(31
���
%��
��*%����������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#�����% ����
 �1�*��
����������
\+	����������3!#�����% ����
+!�	(�1�
!�	 


���
�+(31
���%��
��*%�������������++!�
��*%��$�,��)�*
�6,������3!#�����4��
��
���%����
$.��#
����������+!�

���
�!�
���
����"!#��������� �
!�������������3!#�������

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

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	-   
(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) ����*+�#
�	%'�
�5���%Y��� .05   
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��.������4
a
� 
 
4
�
% 40 )%+�%���������+%�#%����:�
 

��	
��.���
���4
a
�

�7
4
������

���4
a
���� 1.1 � �
!���*(,�����4�)�*� �
!���*(,�

��
.���/#�����/3!���!�
 ��
�����������������3!#�������


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

%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ 

(�., (�1�) )��������


4��%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

t-test

���4
a
���� 1.2 � �
!�����4�-����������"��)��������
 ��
���

��������������3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!�

�������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 

%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�) )��������


%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

One-Way 

ANOVA

 ���4
a
���� 1.3 � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�����

��*(,�$��������)��������
 ��
�����������������3!#�����

��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����

��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 

�'���+ (�., (�1�) )��������


%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

One-Way 

ANOVA

���4
a
���� 1.4 � �
!���*(,���
.���/#�����/3!���!�
-�����

�'�)3
��3
!�������)��������
 ��
�����������������3!#�����

��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����

��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% 

�'���+ (�., (�1�) )��������


%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

One-Way 

ANOVA

���4
a
������� 1 � �
!����������6*������
 ��
����������������

�3!#�������
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*#�����

��+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�.

, (�1�) )��������


���4
a
�
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4
�
% 40 (���) 

��	
��.���
���4
a
�

�7
4
������

���4
a
���� 2.1 
���Y���
�"!#��������� �
!���


���%����
$.��#
����������\+	����������3!#����� ��


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

%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ 

(�., (�1�)

%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

Pearson 

Correlation

���4
a
���� 2.2 �����6���%�����-
'�(�!� \+	(L���	���
����

���� �
!���
���%����
$.��#
����������\+	���������

�3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!��������� )�*

#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	(��+ 

(-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)

%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

Pearson 

Correlation

���4
a
������� 2 �`����������"!#��������� �
!���
���%����
$.��#


����������\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-


'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 

%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)

���4
a
�
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��.���
���4
a
�

�7
4
������

���4
a
���� 3.1 
���
�+(31
���%��
��*%�������

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

\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!� 

�������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 

%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)

%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

Pearson 

Correlation

���4
a
���� 3.2 
���
�+(31
���%��
��*%�������

������++!�
��
���
���%����
$.��#
����������\+	���

�������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!� ���

����� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� %��	

(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)

%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

Pearson 

Correlation

���4
a
���� 3.3 
���
�+(31
���%��
��*%�������

������++!�
%Y�
����3!#�������
���%����
$.��#
������

����\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-


'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���

#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)

%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

Pearson 

Correlation

���4
a
���� 3.4 
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�+(31
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������++!�
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���%����
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����������

\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!� 

�������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 

%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)

%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

Pearson 

Correlation

���4
a
������� 3 
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���%����
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��*(�� ���#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)
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a
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'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���

#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)

4��%�+
�!����#

%����:�
�������4�!

Pearson 

Correlation
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a
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�+(31
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'�(�!��������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���

#����� %��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)
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�!����#

%����:�
�������4�!

Pearson 

Correlation

���4
a
���� 3.7 
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�+(31
���%��
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������++!�
�
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���%����
$.��#
����������

\+	����������3!#����� ��
��$����������� %�����-
'�(�!� 

�������� )�*#�������+%��%�

!�,�	�
��*(�� ���#����� 

%��	(��+ (-��.��%(-% �'���+ (�., (�1�)

%�+
�!����#

%����:�
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Pearson 

Correlation

���4
a
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%�
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%�+
�!����#
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��	
��
��������������� 

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

%��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% 
�'���* (�.+�
�1�) �������	����)
 �	 ��"�����	
�3!�������	
���%'���� (Survey Research) �� �����
���
�����$�����
	���-���
�3!�������������� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �����
��*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) �)?����
*�
! ������ 
@ ��!��� �.#. 2551  
 
�����������
�������	� 
 

�!��!����	���D�!�D�������	E*���D������$��?��	�
��������	E*�*��!�D 
1. 
���
#��,���������
��F*	����
������������� ����� ��!��"����#$����� %��

�-

!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 

-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�)  

2. 
���
#��,���
�������E��
��������������� ����� ��!��"����#$����� %��

�-!'�
���
���
���#  (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# ���������
��������
��  �
�
 ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�)  

3. 
���
#��,��H������������ ����� ���������%����!".�� ��������
��F*	�����

����?� ����� ��!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��
%�!���+�	�!��)
�#  �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) 

4. 
���
#��,�����%����!".�)?����������*
?1!��
%��!��)%����������*�� ����
����
��F*	�����
����?� ����� ��!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# 
(�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�#  �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* 
(�.+�
�1�) 

 

�����!�� "�������	� 
 

���
!'����������	���D�!�DE����
�3!(!�����!������ ��$��$J+������?� �����  ��� 

(�!��	$�".���������* 
���
%������������
���?�(�������������D! (�)
������*����%����K
������(�����!�� "$������)
+�
*�	���!E*�
	�������)%��"�+�� 
����D�%����K!'���
�����������
��
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�
��������!*��!����L 
�!E*�(�� *��!����?� �����, *��!����, *��!%K�!����?� �����, *��!���%��
%��, 
*��!��) �!����?� �����, *��!���,J)�����	+���
�����?� �����, *��!����?� ������
�
�!����!, *��!��)%��"�+��(�)�$J+������?� ����� E����
�3!(!�����!����'�?!*��	$�".���
������*(�)��� ������?�
?��)%��� ������(���)��$�� 
 
�����#�������	� 
 

�!���#��,�����	���D�!�D  �������	�'�?!*��)����(�)��$�����
	����!���#��,� *��
��	�)

�	**��!�D 

1. ��)����  (Population) �������!���#��,�����	�!���D�!�D E*�(�� �������������� ����� 
��!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���#  (�) �������*%��%�!���
+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�)   

2. ��$�����
	��� (Sample) �������!���#��,�����	�!���D�!�D  
�����# ��
���  

��$�����
	����������!�������	���D�!�D
�3!��$�����
	������E*������)�����������!���#��,�F*	
����'��������	 -���%$�����
	�������������������� �������!��"����#$����� %��

� - !'�
������
���# 
(�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�)  �!����

*�
! ������ @ ��!��� 
 
�������# ��
���  

 ��"����%$�����
	����
�����'�����	�!���D�!�D  
��
���$�����
	���*��	��"����
��
���$�����
	���
F*	E���������!���)
�3! (Non-Probability Sampling) F*	�����"����%$�����
	���(  %)*�� 
(Convenience Sampling) 
 
# ��
����$%�&�  
# ��
��	��� (Independent Variables) 

1. ��
�������E��
�������  

1.1 
���� (%'�?�� ����������E�) 
1.2 ��)
+�"$���� (%'�?�� ��������)
+� 
��.�� /  ��,�� / ?������!) 
1.3  �'�(?!�� / ?!������
�����
 (  %
 K��(%'�?�� ��������)
+� 
��.��/ ��,��/?������!) 

2. �H������������ �����  
2.1 ��)
+��
������� ����� 
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2.2 ����K���!������ �����F*	
[���	 (���D� / 
*�
!) 
2.3 ��)
+��
�%�!��������� ����� %��

� @ !'�
��� ���
���# 

 
3. ������*
?1!��
%��!��)%����������* 

3.1 *��!����?� ����� (Service) 
3.2 *��!���� (Price) 
3.3 *��!%K�!����?� ����� (Place) 
3.4 *��!���%��
%�� (Communication) 
3.5 *��!��) �!����?� ����� (Process) 
3.6 *��!���,J)�����	+�� (Physical Presentation) 
3.7 *��!�!����! (People) 
3.8 *��!��)%��"�+�� (�)�$J+�� ����?� ����� (Productivity & Quality) 

 
# ��
�#�� (Dependent Variables)  

��������
��F*	�����
����?� �������!��"����#$����� %��

� - !'�
������
���# (�)
 �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) 
 
���7����7����89�8������:�����������;� 


����
���
�������!�������	 ���#��,�����	E*��'����%����
����
���
�������!�������	F*	

�
(  %
 K�� (Questionnaire) -����������	E*���!����(�)%������D!

� �����D������#��,�

�%��(�)
��!����	���
���	���
� (�)#��,��������?��'�!�	�� F*	(  %
 K��( ��

�
�3! 4 %��! *��!�D 
������� 1 �'�K��%'�?�� ��
�������E��
������������� ����� ��!��"����#$����� %��

� - !'�
������

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

�-
!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.
+�
�1�) 
������� 3  �'�K��
���	��� ������*
?1!��
%��!��)%����������*�!*��!����L  �
�������������
 ����� ��!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
�
 ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) E*�(�� *��! ����?� ����� (Service), *��!���� 
(Price), *��!%K�!����?� ����� (Location),  *��!���%��
%�� (Communication), *��!��) �!���
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�?� ����� (Process) , *��!���,J)�����	+�� (Physical Presentation) (�) *��!�!����! 
(People) 
������� 4  �'�K��
���	��� ��������
��F*	����
������������� ����� ��!��"����#$����� %��

� - 
!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.
+�
�1�) 
 
���� @�!�����;��������	������A����;� 

 ?�������� ���(  %
 K����D�?�*����'�����
 
��	 ��
	(��� �������	!'�
(  %
 K����D�?�*��*'�
!�!���*����
E�!�D 

1. �������%
 ��
��� (Editing) �������	����*�����%� ��J.�
�����
 (  %
 K��       
(�)�'����(	�(  %
 K�����E��%� ��J.

� 

2. ������?�% (Coding) !'�(  %
 K�����K����
�
��	 ��
	(��������?�%������E*�         
�'�?!*�?�%E������?!�� 

3. �����)�������
���  ��
���������?��(����)!'����'���� �!���F*	���
����
�         
�
����
�
�. 
���
�'������)�������
���F*	���F��(���%'�
�1�������%K��� 
���
�'�          
�������	���%����#�%��. (Statistic Package for Social Sciences ?��
 SPSS)           

���
��
���)?.��
��� 

 
����	������A����;� 

1. �����
���)?.��
���
������J!� (Descriptive Statistics) 
- ��������(��(������K�� ��
 
"� �	���,J)�
���
����!(  %
 K���!��D�  4 

%��!�
�(  %
 K����D�?�*  
- ������
[���	 (Mean)  %��!
 ��	�
 �	!����h�! ���%��%$*(�)�����'�%$*(%*�

���,J)������ �����(�)�)*� ������*
?1!*��!%��!��)%����������*(�)
��������
��F*	��� 

2. �����
���)?.��
���
���
!$��! (Inferential Statistics) 
- ���%K��� t-Test 
���
�*%
 ����(������ �)?������)
+��
����������(������

��! ����������
����
����?� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
������

���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% 
�'���* (�.+�
�1�) (��������! 
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- �����
���)?.����(�����!���
*�	� (One-Way ANOVA) ����*%
  
- ���%K���%?%����!".
	������	�
�
��	�.%�! (Pearson Product Monent 

Correlation Coefficient) �!����*%
 ����%����!".  F*	����������%����!".  
(Correlation) �
����(��%
�������
�3!
�%�)��
��!?��
����%����!".�)?����
��
��� 2  �$* E*�(�� �H������������ ����� �� ��������
��F*	�����
���
�?� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���#(�) �������*%��%�!���
+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�)  (�)  ����
��*
?1!��
%��!��)%����������* ��  ��������
��F*	�����
����?� �����
��!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���
+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) 
 

���
������	� 
 
 ��������#��,� �����	���%������
��������
���
��������������
������ ����� ��!��"����
#$����� %��

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

-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) E*���%�$�*��!�D 
 
#����� 1 ����	������A����;��9	�B��C�� 
����;�� ��D
����;���� 
 ��
�������E��
���$�����
	���F*	%��!�?o�� ��� �������������
 (  %
 K����D�%�D! 400 
��	 ( ��
�3!����������E� 200 ��	 (�)��������)
+�"$���� (
��.��/ ��,��/?������!) �'�!�! 200 ��	 
%'�?�� ����������E�%��!�?o�
�3!!����
�
���	��'�!�! 81 ��	(�)�!����! ��,���'�!�! 79 ��	 ��*

�3!��
	�) 40.50 (�) ��
	�) 39.50 ����'�*�  %��!��������)
+�"$���� (
��.��/ ��,��/?������!) 
%��!�?o���)�
 "$������)
+� F��(��/��%
�.� �'�!�!  96 ��	 (�)�'�?!��	%�!���
$�F+� ��F+� 

�3!�'�!�! 38 ��	 ��*
�3!��
	�) 48 (�) ��
	�) 20 ����'�*�  (�)�������
 (  %
 K��%��!�?o�
���'�(?!��?!�����
�3!
���?!�������)%�!��!*��!���%��

�-!'�
��� (�)
���?!��������
��!�'�!�! 72 
��	
�����! ��*
�3!��
	�) 36    
 
����;�����
�� �BE#	�������89���	��� 
 *��!��)
+������� ����� � ���������%��!�?o���� �������D����%��

� !'�
������
���# 
(�) �������*%��%�!����!��)
�#�!�'�!�!�������
��	���! ��
��� �����%��

��'�!�! 252 ��	 ���
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 �����!'�
��� 249 ��	(�)��� �������*%��%�!���+�	�!��)
�#�'�!�! 238 ��	 ��*
�3!��
	�) 63, 
��
	�) 62.5 (�)��
	�) 59.5 ����'�*�  
 *��!����K���!������ ����� � ���������������K���!������ �����F*	
[���	 3.58 ���D���

*�
! 
-���F*	%��!�?o���)
+��
�%�!��������� �����%��

�-!'�
��� E*�(�� 
r
�.!�
�
�. ��*
�3!��
	�) 53
%�!���
$�F+� ��F+� ��*
�3!��
	�) 28.25 %���.
��D	� ��*
�3!��
	�) 23.75 (�)%�!���
�,�� (E����
�����) 
��! ��� ��� ��E�� *
�E�� 
�?���)
� ��*
�3!��
	�) 22.5 (�)%�!���
�,��������� 
��!
�?��
�)
�%* ��*
�3!��
	�) 20.5 ����'�*�   
 *��!�����J���%��

�-!'�
����!(���)���D� %��!�?o�
	���)?���� 11 @ 100 ��F����� 
�3!
�'�!�! 138 ��	  ��*
�3!��
	�) 34.50 �
����������JE��
��! 10 ��F����� �'�!�! 111 ��	  ��*

�3!��
	�) 27.72  �����J 101 @ 1000 ��F����� �'�!�! 94 �!  ��*
�3!��
	�) 23.50 (�)�����J 
������� 1000 ��F����� �'�!�! 57 ��	  ��*
�3!��
	�) 14.25 ����'�*�  
 *��!
?�$�����
��
���� ����� � ���
?�$�����������
��
���� �����������%$*��
 ��
��������
��*
�1��!����!%��%�!��� 
�3!�'�!�! 320 ��	  ��*
�3!��
	�) 80.00  �
�������
 ��
��������
������
*+�	�!����!%��%�!��� �'�!�! 215 ��	  ��*
�3!��
	�) 53.75  %)*��
!��
����
	������
��D!����?� ����� �'�!�! 108 ��	  ��*
�3!��
	�) 27.00   ����������)�� ��(�)���$J+�� �'�!�! 95 
��	  ��*
�3!��
	�) 23.75 (�)
?�$��
��! �'�!�! 28 ��	  ��*
�3!��
	�) 7.00 ����'�*�  
 
����;������	@��:�#������
����������#��@ 

�������
���)?.������*
?1!��
%��!��)%����������*�
��������������� �������!��"����
#$����� %��

�-!'�
������
���#  ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) ��������*
?1!
F*	���
	���!�)*� *� F*	�����
[���	 
�����  3.47 (�)���
 ��	�
 !����h�!
�����  .510 
���
�����J�

�3!��	*��!� ��� ��������������*
?1!��
%��!��)%����������*�!�)*� *� �!*��!����L *��!�D 
*��!%K�!����?� ����� (Place) F*	���)*� ����)(!!
[���	%��%$* �
�����E*�(�� *��!����?� ����� 
(Service)  *��!���%��
%�� (Communication)  *��!��) �!����?� ����� (Process) (�)��������
������*
?1!��
%��!��)%����������*�!�)*� ��!���� �!*��!����L *��!�D  *��!�!����! 
(People) *��!���,J)�����	+�� (Physical Presentation) *��!���� (Price) *��!��)%��"�+�� 
(�)�$J+�� ����?� ����� (Productivity & Quality) ����'�*�  
 
����;�����B%�B�8�F@
�������;���������#�����8����	��� 

�������
���)?.��������
��F*	����
��������������� �������!��"����#$����� %��

�-
!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.
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+�
�1�) ����������
��F*	���
	���!�)*� �
�� F*	�����
[���	
�����  3.58 (�)���
 ��	�
 !
����h�!
�����  .599  F*	� �������������������
��*��!�����$�����������%$*F*	���)*� ���
�)(!!
[���	%��%$* 
�����  3.83 ���
 ��	�
 !����h�!
�����  .728  �
�����E*�(�� ��������
��
F*	����������
����?� ����� ���)*� ����)(!!
[���	
�����  3.65 ���
 ��	�
 !����h�!
�����  .827 
�
�����E*�(���������
 %!
�������
���� ���)*� ����)(!!
[���	
�����  3.59 ���
 ��	�
 !
����h�!
�����  .771 ����'�*�  (�)����������������
���!�)*� 
[	L *��!�$J+������?� �����

��	 �� ������*?��� F*	���)*� ����)(!!
[���	
�����  3.27 ���
 ��	�
 !����h�!
�����  .858  
 
#����� 2 ������	������A����;��9	������� 

���#	G�������� 1 ��������������,J)������! ����������
����
����?� �������!��"����#$����� 
%��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% 
�'���* (�.+�
�1�) (��������! 
 ���#	G����� 1.1 ��������)
+�����E�(�)��������)
+�
��.���/ ��,��/?������! ���������
�
����
����?� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���
+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) (��������! 
 ������	� 
 B���� ��������)
+�����E�(�)��������)
+�
��.���/ ��,��/?������! ���������
�
����
����?� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���
+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) E��(��������! ����)*� !�	%'���o
���%K��� 0.05 

���#	G����� 1.2 ����������E�-��������
����(��������! ����������
����
����?� �������!
��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
�
�* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) (��������! 
 ������	� 
 B���� � �����������)
+�����E������
�����!����! ��,��/������� ���������
�
��F*	�����
����?� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���
+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) (�����������������)
+�����E����
��
����!��"$����/
����
������� (�)
����!����
�
���	� �)*� !�	%'���o���%K��� .01 

���#	G����� 1.3 ��������)
+�
��.���/ ��,��/?������!-�������)
+�"$�������(��������! ��
��������
����
����?� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���
+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) (��������! 
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 ������	� 
 B���� ��������)
+�
��.���/ ��,��/?������!�����)�
 "$�����'�?!��	
$���J.

�
��F��!��(�)F����!��� ����������
��F*	�����
����?� �������!��"����#$����� %��

�-
!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.
+�
�1�) (�����������������)
+�
��.���/ ��,��/?������! �����)�
 "$�����'�?!��	%�!���
$�F+�(�)
 ��F+� (�)"$����
��!L   ����)*� !�	%'���o���%K��� .05 

��������)
+�
��.���/ ��,��/?������!�����)�
 "$����F��(��(�)��%
�.� ����������
��
F*	�����
����?� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���
+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) (�����������������)
+�

��.���/ ��,��/?������!�����)�
 "$�����'�?!��	%�!���
$�F+�(�) ��F+� ����)*� !�	%'���o���
%K��� .05 

���#	G����� 1.4 ��������)
+�
��.���/ ��,��/?������!-������'�(?!��?!��������(��������! ��
��������
����
����?� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���
+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) (��������! 

������	� 
 B���� ��������)
+�
��.���/ ��,��/?������!������'�(?!��
���?!�������)%�!��!
*��!���%��

�-!'�
��� ����������
��F*	�����
����?� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
���
���
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) 
(�����������������)
+�
��.���/ ��,��/?������! ������'�(?!��?!�����
�3!
���?!�����*��!���
��! (�) 
��������)
+�
��.���/ ��,��/?������!������'�(?!��?!�����
�3!
���?!�����*��!���
��! ����������
��
F*	�����
����?� �������!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���
+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) (�����������������)
+�

��.���/ ��,��/?������!������'�(?!��?!�����
�3!
����
������� ����)*� !�	%'���o���%K��� .01 
 

���#	G�������� 2 �H������������ ������
�������������%����!".�� ��������
��F*	�����
���
�?� ����� ��!��"����#$����� %��

�-!'�
������
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
�
 ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) 
 ���#	G����� 2.1 ��������
��F*	�����
����?� ����� ��!��"����#$����� %��

�-!'�
���
���
���# (�) �������*%��%�!���+�	�!��)
�# �
� ��,�� %��	
��* 
-
�.��%
-% �'���* (�.+�
�1�) 
������%����!".�� �H������������ �����*��!����K�� 

������	� 
 B���� ����K���!��� ������
�������������%����!".�� ��������
��F*	���
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��

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

�����' ���()"���� �!����-�+��%�� �������( 
��,�� �������- �.��/����.� �+���- (�.�&��2#) 
����������	
��
 ����������
���
������������� ��������!"�#$!�%�����"��&���"#�'%�������$!�'��&�����'�� 

"����(�'��)	#'�'� �!"��'-�+����� ��"��'�) ���,�� �'�����
 �-��.����-� �+�'�
 (�.1��'2$) -��""���������
 ��4�
�!��5���"��"'��)�',�$��5#�'��$� ���66����5��(	�'�� �5���7��$ ������' '����
'�� �5������#��)���%����
���8�9 8
���!"�����������'��4�  3 �!�� ��������&%�!��%����!������!��&�'��'��'��������� ����;�	'
%���%�
�52���"�!����%	7%!���!�"���" ����;�!��&5�"�������%��
"��
 �+���2�<
�$����=�5��� 
 �������� �����%	7�!����4���!�"���"���<
������#;��#������!��8%�"'������� �#;��
"%���%�
�52�&�%��
"��
  
#��� � 1 %���&"����5�  
�+�� 6	�� : 8��
'��%����"5���  �  #"&� (   ) ���$�"'��%�����4����"��"�!��  
1. 8��
�;�	��;�1���"#�'%�����$�"'��%�����4����"��"�!�� 

�  1.1 �����   (�+�5���#�'%������<�) 
  (     )  ���'"�����,�� / #�'���"     
  (     )  ��'(	�'�� / ������"'��'��   
  (     ) ������'�� / ���'"����@����5'�� 
  (     ) ��'�!�"������ 
  (     )  ����A 8��
�;�	 BBBBBBBBBB  
� ��;�1�(	�'��  (�+�5���#�'%����;�1� �"%.'� / ���,�� / 5��"����) 

2.1 8��
�;�	��;�1���"(	�'����"�!�� 
  (     )  (	�'��'���',$�    

  (     ) �+�5�!���	�'�7.���#%8����%/8��%���%� 

  (     )  8�"��� / �����.�    

  (     ) �+�5�!�����%�� �	�81% / ���81%  

  (     )  ����A 8��
�;�	 BBBBBBBBBBBBBBB 
2.2 8��
�;�	$+��5�!"/5������ ���$�"'��%�����4����"��"�!�� 

  (     )  ����5��������;���"��
���'���!"��' - �+�����    

  (     )  ���'"��$���������%�� - ���!"���%�� 

  (     )  ����5������
���'���"��  

  (     )  ������"'��'��  

  (     )  ����A 8��
�;�	 BBBBBBBBBBBBBBB 



#��� � 2 %���&"�� �����
�9#�����������
����� 
�+�� 6	�� : 8��
'��%����"5��� �   #"&� (   ) ���$�"'��%�����4����"��"�!��  
1.  8��
�;�	��;�1���"'��&�����'����"�!�� ($��<
���''�!� 1 %+�$��)  

(     )  �!"��'    (     ) �+�����   (     ) ���'����
�!"���%��1��&���;��) 
 

2. 8��
�;�	%������&�'��&�����'����"�!��8
��D#��� BBBBBBBBBBBB %��
" / �
��� 
3. 8��
�;�	��;�1���"���%������!��&�����'�� �!"��' E �+����� ��"��'�) ($��<
���''�!� 1 %+�$��) 

(     ) ���%���',$� <�!������$ ��!� ��� ��' �#<�� 
�'<�� ��5���;�# (<�!������$)  
(     ) ���%���',$� (������$) ��!� ��5���;�#�
  
(     ) ��$�.�#�
�" 
(     ) �%����"�������. / �#�$1�7F.��"'������. 
(     ) ���%���	�81%���81%  
(     ) �G��.������.  
(     ) ���� A (8��
�;�	) BBBBBBBBBBBBBBBBBBB..  
 

4. 8��
�;�	�����7'�� �!"��'-�+����� 8
��D#���$!�%��
"  5�!�� : '�8#'��� ($��<
�����" 1 %+�$��) 
(     ) <�!�'�� 10 '�8#'���  
(     ) 11 E 100 '�8#'��� 
(     ) 101 E 1000 '�8#'��� 
 (     ) ��''�!� 1000 '�8#'��� 
 

5. 8��
�;�	�5$	�#����!���#��'&�����'�����!"���%����"��'�) ��"���,�� �'�����
 �-��.����-� �+�'�
  ($��<
�
��''�!� 1 %+�$��) 
(     ) $��"'��%�����
��2�&�'�����!"���%��  
(     ) $��"'��%���%����#�
1��&�'�����!"���%��  
(     ) �;
�' �����"��'���!&'#���
����&5����'�� 
(     ) ��%��5��;�� 
(     ) ���'�������;���&��#;��%	71�� 
(     ) ���� A 8��
�;�	 BBBBBBB.. 



#��� � 3 ������-�;2�#!��!����������#"�-��-���#!��< � �� #!�����;�
����� �����' ���()"���� 
�!����-�+��%�� 	"�
�������-�!�����������������( %��
��,�� �������- �.��/����.� �+���- 
 
�+�� 6	�� : 8��
'��%����"5��� �   #"&��!�"���$�"'��%���%�
�52���"�!�� �� ���!���- ����!���6� 
 

������-�;2�#!��!�������������#"�- ��-�
������-�;2� 
1. -�������;�
����� (Service) 
1.1 %���5#�'5#����"���'�� ("����(�'��
)	#'�'�, �!"��'-�+����� �#;���'����
�!"���%��
1��&���;��)) 

 
5#��5#�� 

 
...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 

 
<�!
5#�'5#�� 

1.2 �"����<�'��&5����'�� 
�����(�'��)	#'�'�, 
�! "��'-�+ � ��� �  �#;���'����
�!"���%� �
1��&���;��) 

��
��� ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 

<�!��
��� 

1.3 �!�"��#�&�'��&5����'�� (08:00 �.E 20:00 
�.) 

�;
�' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!�;
�' 

1.4 %��������
���&�'��&5����'�� ��' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

���� 

1.5 ����'����"'�����!"���%��  %���%#	� ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!
%���%#	� 

2. -������� (Price) 
2.1 %����5��;����"��$��'��&5����'�� 

 
��'�'��<� 

...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 
��"�'��<� 

2.2 %	71����"'�����'��%	��%!�'����%����$��"
�!�� 

%	��%!���!�"
��' 

...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!%	��%!�
��!�"��' 

3. -����
��� ��;�
����� (Location) 
3.1 �������$�
"��"��%���+���'"�� 

 
������""!�� 

...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 
������"��' 

3.2 %����;
�'��"�������&5����'�� / ��%��
�+���'"�� 

�;
�' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!�;
�' 

4. -������������� (Communication) 
4.1 '�����"��������'�
%�����65��/ ����5�� 
5����'�
�5$	D	'�D��&�'���!"��'-�+��������%��        

 
 

��
��2� 

. 
..... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 
 
#!���� 

4.2  '��$�
$������;����!"��'-�+��������%�� ��
��2� ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

#!���� 

4.3 %����;
�'&�'��$�
$!���"8��)���. �;
�' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!�;
�' 

4.4 %����;
�'&�'��$�
$!���" E-mail 5��� 
Internet 

�;
�' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 

<�!�;
�' 



 

������-�;2�#!��!�������������#"�- ��-�
������-�;2� 
5. -������
������;�
����� (Process) 
5.1 ��
�$��'��&5����'�� 

 
��
��2� 

...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 
#!���� 

5.2 %����#�
1����"���%���;5�!�"'�;���'��
���!" 

 
�#�
1�� 

...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 
<�!�#�
1�� 

5.3 '���$������'�����;'��'���!����(�'��
)	#'�'� 

��
��2� ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

#!���� 

5.4 ��(�'���#;������'������'�'2�%!����'�� �;
�' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!�;
�' 

5.5 %�����
��2�&�'���!"��'�������'�'2�
%!����'�� 

��2���'   ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

�����' 

5.6 %�����
�#�
��"'������'�'2�%!����'�� <�!��
�����
�#�
 

...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

��
�����
�#�
 

6.-� � � "� � ,P � � � � � � � � � �  ( Physical 
Presentation) 
6.1 %�������"����"�	�'�7.�#;�%����"��� 

 
 

����"��   

 
...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 
 
<�!����"�� 

6.2 '���+���%8�8#�����!��&�'��&5����'�� ��' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

���� 

6.3 %����;��
�����������"��%���+���'"�� �;��
 ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!�;��
 

6.4 ���������"���#�'%��1��&��+���'"�� ����"�� ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!����"�� 

6.5 �����7�����
�������$�
$!�"�����'��$!�"A  �;
�' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!�;
�' 

7. -���������� (People) 
7.1 '�������������"���'"��&�'��&5����'���#;
&5������#�'����'��'��
+�������(�'��)	#'�'�� 
�!"��'-�+����� �#;'����
�!"���%�� 

 
�	1�� 

 
...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 
<�!�	1�� 

7.2 %���'�;$��������&�'��&5����'�� ��' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

���� 

7.3 %�������#;%����+���6��"���'"��
���'��

+�������(�'��)	#'�'� �!"��'-�+����� 

��' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

���� 

7.4 %��������
�����"���'"��&�"����(�'��
)	#'�'� �#; '����
�!"���%�� 

��" ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

$�+� 

7.5 ��	,�.������(.��"���'"�������$!�#�'%�����
$�
$!���������'��"����(�'��)	#'�'�  

��
����� ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!��
����� 



������-�;2�#!��!�������������#"�- ��-�
������-�;2� 

 
 

 
 

 
 

 -���������'���� 	"��)P��� ����;�
�����  
(Productivity & Quality) 
8.1 %���������&�'���!����(�'��)	#'�'� 

 
 

��
��2� 

 
 

...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

 

 
 
#!���� 

8.2 %�����'$��"&�'��'+�5�
��'�
��$��1�,� �#;'��
��&�����(���;8���. 

��'$��" ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!��'$��" 

8.3 %���$�"$!���#�&�'�����-�!"���%�� $�"$!�
��#� 

...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

<�!$�"$!�
��#� 

8.4 %���������&�'���'�� 65� ��' ...... : B.. : B.. : B... : B.. 
5       4      3        2      1 

���� 



#��� � 4 �����$�����Y-���� � �� #!�����;�
����� �����' ���()"���� �!����-�+��%�� 	"�
�����
��-�!�����������������( %��
��,�� �������- �.��/����.� �+���- 
�+�� 6	�� : 8��
'��%����"5��� �   #"&� B..  ���$�"'��%���%�
�52���"�!�� �� ���!���- ����!���6� 
 
1. 8��
��;����%	71��'��&5����'�� "����(�'��)	#'�'� �!"��'-�+����� �#;���'����
�!"���%��1��&���;��) 
��"���,�� �'�����
 �-��.����-� �+�'�
 8
������������'�����"����!��%�
5��"���<�� 

$�+�'�!����%�
5��"���<��   :B.. : B.. : B.. : B.. : B.. :  ��''�!����%�
5��"���<�� 
       5      4      3      2      1 

 
2. '��&�����'�� �!"��'-�+��������%�� �!�� ���,�� �'�����
 �-��.����-� �+�'�
 ������$�����"%���$��"'��
��"�!��<
���4���!�"
� 

$�����"%���$��"'��<
���'   :B.. : B.. : B.. : B.. : B.. :  $�����"%���$��"'��<
����� 
       5      4      3      2      1 

 
3. 8��
��;����%�����"��&�8
������"�!�������$!�'��&5����'�� "����(�'��)	#'�'� �!"��'-�+����� �#;���'��
��
�!"���%��1��&���;��) ��"���,�� �'�����
 �-��.����-� �+�'�
 

��&���!�"��'  :B.. : B.. : B.. : B.. : B.. :  <�!��&���!�"��' 
       5      4      3      2      1 
 

4. 8��
��;����%���%	��%!�&�'��&5����'��"����(�'��)	#'�'� �!"��'-�+����� �#;���'����
�!"���%��
1��&���;��) ��"���,�� �'�����
 �-��.����-� �+�'�
 

%	��%!���!�"��'  :B.. : B.. : B.. : B.. : B.. :  <�!%	��%!���!�"��' 
       5      4      3      2      1 

  
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

������� % 
�������&��� �����Z#���	

��

�� 



�������&��� �����Z#���	

��

�� 
 

  �������    #+�	;�!�	"��
��� ��+���� 
1. ��")��$������.�	��
�  ����'	$$�  ��;(��'���'�����5��5#�'��$����5��(	�'�� 
      1�%�������5��(	�'�� %7;��"%�)��$�.  
      �5������#��)���%�������8�9 (��;�����$�)  
2. ��")��$������.)������7  ������$�.  %7;'���'�����5��5#�'��$����5��(	�'�� 

1�%�������5��(	�'�� %7;��"%�)��$�.  
      �5������#��)���%�������8�9 (��;�����$�)  

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�������	
��
������������� 

 



�������	
��
������������� 

 
���� �������	   
����
 ����	�  ������� 

�
 ����
 �� ����   29 ����
��
  2519 

���
 ������   ����� !�"�
#�  

���
 ����$%�&''�(�
  581/206 -�.�/�0� �����  ��#�� 1

�2� 3 

�.�����5��56  -�� �����5��6� 10  

��. "2
��
��  ����� !�"�
#�  10310 

.7�1"
%�"
2� �������
�&''�(�
   System Integration Test Manager and Defect Manager  
    Customer Site : Hutchison Account  

    Hewlett Packard (Thailand) Co., Ltd.  

���
 �� 7���
�&''�(�
  ��#��Y �-����  � �
�
��Z  

    �. �!��(���.��["�% 1�
�-��. "2
��
�� 

    ����� !�"�
#�  10310 

��]
�.�����̂�6�   
!.�. 2540   #`]
� �����.�Z  

    '�����(�
� #�
�	��!�]'����	2� �'2�#�` "�� 	����](�� 

!.�.  2551   (��"��a����'�"�(�` �. (���'�����) 

    '���"�
� ��	�����
#��
 �
���b (��]��
��.�) 
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