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 The objective of this research is to study factors affecting users~ satisfaction 
toward the 1133 Call Center Services in Bangkok Metropolitan Area. The samples of this 
research are 400 users who used to call the 1133 Call Center Service. The questionnaires 
are used for data collection. The statistical methods used in data analysis are percentage, 
mean, standard deviation, t-test, one way analysis of variance and Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient. 
 The results show that the most users are female aged 26-35 years old with 
bachelor degree educational background. The majority of them work as officer in company 
with average monthly income 10,001 T 20,000 Baht. They receive the information of 1133 
Call Center service from friends and mostly use the service at 9.01 T 12.00 a.m. averagely 
3 times a month  for asking private sector~s information by spending time 3.63 minute/time 
and waiting for 3.05 minute/time on average.  
 Users~ attitude toward 1133 Call Center in the aspect of service and technology, 
and convenience to contact are at the high level whereas their attitude toward people, 
process and productivity are at moderate level users express their high level of overall 
satisfaction to 1133 Call Center Service and moderate level of satisfaction in term of real 
perception after expectation, comparison of competitor Bug 1113 and other call center.  
 Users with different occupation have different level of overall satisfaction of using 
1133 Call Center Service at statistical significance level of .05. Users' attitude toward 
service and technology, people, convenience to contact and productivity are positively 
correlated with their overall satisfaction to the 1133 Call Center Service at statistical 
significance level of .05. 
 The overall satisfaction, the satisfaction in term of real perception after 
expectation, comparison of competitive Bug 1113 and comparison of other competitive call 
center are not correlated with using behavior at statistical significance level of .05. 
 According to the study, the 1133 Call Center Service should improve the service 
and technology for sustaining their leadership in this industry. 
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���� 
 ��������	� ก��
����	�������ก������ก���������������� 	� 
!�"#��$%ก�!���&����$'��

!ก!���(������)��&����ก�����*����&��$����+�ก�����ก���,+-���.�ก���,�-��*"$��
"#�,+-���.�
����"+�ก���ก	�"*ก$�� �	��	�� /�,���ก���)����ก��&�	����������"�-������ก���� 
!�ก������0	�����
���
!�&��$����+�ก�����ก��
!��,������������' ��"�-������.�ก�����$'��!���ก�����"*ก$����ก
���� 
"#����&����$'��&	�,	��%ก	�"*ก$���#�#��' ��+-����ก!��������ก����"*ก$���������*"$��&*�1�� 
5 ������ก�����ก	�ก���	ก0�"*ก$������ �	��	�����0	�&�'���3����,������)���$(�("��&�	�������-��
$'������3ก��'����������������ก��
ก�"*ก$�����!� 4�-�ก���)�
�'$��ก��������"*ก$��&	�,	��%��+� 
Customer Relationship Management 1*ก�)�������� ��������ก ����)�����#�� Call Center 4�-�
��.�&�'����-����
�'$�� CRM 1*ก�)���ก��� �
"#��ก��,	F�������!����+-���,+-�� +-��(��$'��
!���ก�����"*ก$��ก	���$%ก� �	��	�� Call Center ����������&�+�� ��#!*����
�ก��-�#�)���&*�ก��
������ก��
ก�"*ก$���,+-��������	�$'��,��,���&*�&��  
 ก�����-�#��ก��,	F���#�� Call Center �������	�� ��$%ก�&�'���3�� ��#��(��G	,�%��
ก��!��!��&+-�&��
!��,������������' 
!���+-�"*ก$��(��������&��1������*"!���H��-4�)�ก	���ก���� 
,�	ก������-���#&�ก	���3��!���H��ก���	�&�� � �� �)��'�,�	ก�����-�	�&�� ��+��)��'�$*�&����-
������ก�����)��'�����,���,�!��ก��������ก�� �)����"*ก$�����&����1!��!����� &��I"���"*ก$���ก��
$'�����,��� ��ก�	���#��ก��&+�$������*"�	��������#&����/�,��+-������ก	�$'��!���ก�����"*ก$�� 
� �� ����*"��-����	�$"���$"+-�� ��.� 4�-�ก���)��#�� Call Center ������������ก�� �)����"*ก$��
&����1!��!��&+-�&��ก	���$%ก����&#�'ก��-����� (����,�	ก���$�����ก�����ก������*" 
"#&����1
�)����ก���!���H��������&#�'ก �'����' 
"#��#��	�$��� �����
ก���$%ก����#�#��' (�� Call 
Center ก"����.�ก"����%�"	ก�����$%ก� �	��/�$�	J
"#��ก �����)��#�� Call Center ������
���ก��"*ก$�� !	'������ �� Bug 1113 4�-�������ก��&��1�������"�(��G	,�%
��&���������
(��G	,�%������"+�� 
"#GCC Call Center 1111 4�-�������ก��!��$)�1���������&�&	����/�$�	J
��.�!��  
 ��ก��ก�#�� Call Center ��-1*ก�)���� ��,+-��)��'�$'��&#�'ก���
ก�"*ก$��
"�' �O0P�
ก��������ก����.���ก&�'����-���-��$%ก�$'����$'��&)�$	3�������-� �	�������+-����ก"*ก$���#��#����
���ก����-����	� ��'�ก��'	�$�Q/�,������ก����ก,�	ก������ก����-��.�!	'
����$%ก���-������ก��
�	��H ก��'	�$�Q/�,�����.��	'��&)�$	3�����$%ก� 	���)��	���"����-�#��� �#���+�$*�
��� 
"#�	ก0�
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"*ก$������ ����ก��ก	���$%ก����H $�Q/�,ก�����ก�������$'��
!ก!���ก	����"��&�'����	��!��
���ก��I"�!���ก�� (&�'�G% ,�G&1�,�, 2546 :3) 
 

��	�������	����ก	��
��� 
1. �,+-�G�ก0��	G�$!����I*����(/$��-� ����ก��G*��% Call Center 1133 ������0	� ��(��� 

�)�ก	� ��� � ����ก�����ก��
"#��$(�("�� ����,�	ก��� ����$'��&#�'ก��ก��!��!�� ����
�	��!��ก��� ����ก�� 
"#������#&����/�,���ก�����ก�� 

2. �,+-�G�ก0��	G�$!����I*�� ����ก����-��$'��&	�,	��%!��,��,���ก��������ก�����G*��% 
Call Center 1133 ������0	� ��(��� �)�ก	� ��� � 

3. �,+-�G�ก0�$'��&	�,	��%�#�'���$'��,��,������I*�� ����ก��ก	�,O!�ก���ก��� �
���ก��G*��% Call Center 1133 ������0	� ��(��� �)�ก	� ��� � 
 
��	���	������ก	��
��� 

1. �,+-����I*���#ก��ก�� G*��% Call Center �)�����*"��-�����กก��'��	���,	F�� 
"#
��	����� �#�� Call Center ������ก�����ก��
"#��$(�("�� ����$�Q/�,���,�	ก��� ����$'��
&#�'ก��ก��!��!�� �����	��!��ก��������ก�� 
"#������#&����/�,��ก��������ก�� 

2. ��กก��G�ก0�$�	����� &����1�)�����*"��-�����กก��G�ก0���� ���.�
�'�����ก��
��	�����ก��������ก��
"#,	F���#��ก��������ก��!���H���G*��% Call Center 1133 ���!��ก	�
$'��,��,������I*�� ����ก�� 

3. ก��G�ก0�$�	����� ���0	���-�)��������ก���ก�-�'ก	�ก�����$)�
�#�)�
"#!��!	�� Call Center 
&����1�)�����*"��-�����กก��G�ก0�$�	�������� ���.�
�'�����ก����	�����ก�����ก�����
ก�G*��% 
Call Center 1133 ������0	� ��(��� �)�ก	� ��� � 
 
���������ก	��
��� 
 ���'��	������.�ก��'��	�� ��&)��'� (Survey Research) ��-I*�'��	�ก)���������!�'��	���� 

1. �����!������+���� (Scope of Content) ���ก��'��	� 
1.1 G�ก0��	G�$!����I*�� ����ก��G*��% Call Center 1133 ������0	� ��(��� �)�ก	� 

��� � ����ก�����ก��
"#��$(�("�� ����,�	ก��� ����$'��&#�'ก��ก��!��!�� �����	��!��
ก��� ����ก�� 
"#������#&����/�,���ก�����ก�� ��I"!��$'��,��,������I*����(/$ 
"#����
1��I"�����# �ก�G�&!�%��-��!��$'��,��,������I*�� ����ก�� 

1.2 G�ก0�$'��&	�,	��%�#�'���$'��,��,���
"#,O!�ก������I*�� ����ก����-��!��
ก��� ����ก��G*��% Call Center 1133 ������0	� ��(��� �)�ก	� ��� � 

2. �����!������# �ก�G�&!�%
"#ก"���!	'��������ก��'��	� 
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 ��# �ก� (Population) 
1.1 ��# �ก����
ก� I*����(/$����!	��
!� 15 �̀��������-� ���+��$�� ����ก��G*��% Call 

Center 1133 ������0	� ��(��� �)�ก	� ��� � 
"#G*��% Call Center Bug 1113 ����!
ก�����,����$� 

1.2 ก"���!	'����� (Sample) 
  ก"���!	'����� ���
ก� I*����(/$����!	��
!� 15 �̀��������-� ���+��$�� ����ก��G*��% Call 
Center 1133 ��� ���0	� ��(��� �)�ก	� ��� � 
"#G*��% Call Center Bug 1113 ��
ก�����,����$� (�� 
  �	����- 1 � �ก��&���!	'�������������� (Simple random sampling) (���)�ก���	�b"�ก
,+����-����!ก�����,����$� 8 ��! 4�-���������	����	����� 50 ��! (����!��-1*ก&������$+� ������
����� �!��	ก� ����	ก &�"� ���
$ �"	ก&�- ����	ก �����'� $"���!� 
  �	����- 2 � �ก���"+�ก!	'�����(��ก�����#�� (Purposive Sampling) (���"+�ก
����&��,&��$����-������!��-1*ก&����	�� 8 ��!�������- 1 
  �	����- 3 � �ก��&���!	'�����(����G	�$'��&#�'ก (Convenience Sampling) $+� �"+�ก
I*�&#�'ก
"#������������*" �,+-��)�ก���ก������*"���$��!���)��'�!	'�������-ก)�����'���
!�"#
����&��,&��$�� 
 
 ��� !����"#ก$	 

1. !	'
����&�#��ก��'��	� (Independent Variable) 
�����.��	���� 
1.1 ����	�"	ก0Q#�����# �ก�Q%G�&!�% (Demographic) 

1.1.1 �,G 
1.1.2 ���� 
1.1.3 �#�	�ก��G�ก0� 
1.1.4 �� �, 
1.1.5 ������!����+�� 

1.2 �	G�$!����I*����(/$��-��!��ก��������ก��G*��% Call Center 1133 ���0	� ��(�
�� �)�ก	���� � ����!ก�����,����$� 

1.1.1 ����ก�����ก�� 
"#��$(�("�� 
1.1.2 ����,�	ก��� 
1.1.3 ����$'��&#�'ก��ก��!��!�� 
1.1.4 �����	��!��ก��������ก�� 
1.1.5 ������#&����/�,���ก��������ก�� 

2. !	'
��!�� (Dependent Variable) ���
ก�   
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2.1 $'��,��,������I*����(/$��-��!��ก��������ก��G*��% Call Center 1133 
���0	� ��(��� �)�ก	� ��� � ����!ก�����,����$� 

2.2 ,O!�ก������I*����(/$��-��!��ก��� ����ก��G*��% Call Center 1133 ���0	� ��
(��� �)�ก	� ��� � ����!ก�����,����$� 
 
 �
�	��	�"�%�&�'%	( 

1. Call Center 1133 ��+�G*��%���ก��!���	����(��G	,�% $+� ก����i�������ก��
ก�
"*ก$����ก��&��1����� +-�
"#�����"�(��G	,�%���(��G	,�%!"�� 24  	-'(�� (��"*ก$���#�)�
ก��(��G	,�%!��!���������	�G*��% 4�-��#��,�	ก��� (Agent) ���$'�� �'���"+� 

2. Agent ����1�� ,�	ก����	�&��(��G	,�%��+�(�������!��% �)�������-��ก��!��
�	�&��ก��(������ก������ก"*ก$�� (����'	!1���#&�$%��ก���������*"����&��$��
"#���ก�� �	�$)�
&	-�4+��&��$�� ������ก�� �'���"+����������$��$ 

3. Voice Processing $+� ��$(�("������ก��&+-�&��I�'ก����ก	��#��$��,�'�!��% 
�)�����#��$��,�'�!��%&����1�)���� ,*�!��(!� 
"#��#�'"I"����*" 

4. Interactive Voice Response (IVR) ��+� �#��!���	�(��G	,�%�	!(��	!���-!��!	��
���#�� Call Center (����$�Q&��	!��"������� � �� ก�����)��&���,*� (Speech Recognition) 

"#ก����"�-�����$'����.��&���,*� (Text-to-Speech)  

5. Computer Telephony Integration ����1�� ��$(�("����-� ���.��$�+-���+���-�)�
$'��&����1����#�� Voice Response ��ก��� +-��(��ก���)�������$��,�'�!��%��I&��ก	�
�#��(��G	,�% (���#�)�ก��$����
"#�������*"��กJ������*"��-����*�,����ก	�(��&�����	�
,�	ก����	�&�� (������*"��-����	���กก��� +-��(���#��(��G	,�%ก	�J������*"��$��,�'�!��% �#
�����กP���� Terminal ���,�	ก����	�&��(��G	,�%(���	!�(��	!� (Screen Pop-up) 

6. �	G�$!� ����1�� $'���*�&�ก��ก$�� $'��$�����������$$"��-��!��&�-�!���H 4�-�
�ก�-�'����ก	�ก��
&����ก$'���*�&�ก��-��*�/���� ,������-�#
&����ก1��$'���*�&�ก���!� (��I*�
�	��*���+�I*��*�&�ก&����1 ��ก���'�� ������'� ���������'�  �� ��+���� �� ,��� ��+����,��� !��
ก��� ����ก��G*��% Call Center 1133 

7. �	G�$!�����ก�����ก��
"#��$(�("�� ����1�� $'��$���������I*����(/$��-��!��
ก�����ก��
"#��$(�("�����G*��% Call Center 1133 � �� ��#(� �%��-����	���
��$'��
&#�'ก&��� $'���"�ก�"�����ก�����ก�� $'��$� 	�����#��!���	��	!(��	!� ��.�!�� 

8. �	G�$!�����,�	ก��� ����1�� $'��$���������I*����(/$��-!��$�Q/�,ก��
������ก�����,�	ก���I*��������*"���G*��% Call Center 1133 � �� ���������,�	ก��� &����1

�#�)�����*"�,�-��!�����I*����(/$ ��.�!�� 
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9. �	G�$!�����$'��&#�'ก��ก��!��!�� ����1�� $'��$���������I*����(/$��-��!��
$'��&#�'ก��ก��!��!��G*��% Call Center 1133 � �� $'����ก������ก��!��!�� $'��&	�&���
ก���)�����%(��!��!��G*��%���ก�� ��.�!�� 

10. �	G�$!������	��!��ก��������ก�� ����1�� $'��$���������I*����(/$��-��!��
�	��!��ก��������ก��G*��% Call Center 11133 � �� $'��������ก���	��!��ก��������ก�� ก���)�
��$(�("����� ����	��!��ก��������ก����.�!�� 

11. �	G�$!�������#&����/�,���ก�����ก�� ����1�� $'��$���������I*����(/$��-��
!����#&����/�,ก��������ก��G*��% Call Center 1133 � �� $'��1*ก!����������*"��-&��1�� 
"#
�#�#�'"���ก��$��������*" ��.�!�� 

12. ,O!�ก��� ����1�� ก��
&����ก��+�ก��ก�#�)������$$"
!�"#��$$"!��ก��
������!��!��� ����ก��G*��% Call Center 1133 � �� $'��1�-��ก��� ����ก��  �'��'"���-� ����ก�� 
�#�#�'"���ก��� ����ก��(���b"�-� ��#�/��������*"��-&��1�� ��.�!�� 

13.  Customer Relationship Management ��+�����ก'��ก��������"*ก$��&	�,	��% 4�-�
ก�$+�ก��&����$'��&	�,	��%ก	�"*ก$�� (��ก��� ���$(�("��
"#ก��� ���$"�ก���������"	กก�� �,+-�
�,�-��#�	�ก��������ก��
ก�"*ก$�� &����$'����������$'��!���ก�����"*ก$�� �'��	��!��&���!��
$'��!���ก�����"*ก$���	��������I"�!/	Qp% 
"#ก�����ก�� 

14. $'��,��,�����-��!��G*��%ก��$��q  ����1�� $'��,��,������I*����(/$��-�ก��
��กก��� ����ก�����G*��% Call Center 1133 ������$'��,��,���(���'� 
"#����$'��,��,���
��+-������������ก	�ก�����ก��G*��% Call Center �+-�H 
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ก��� ���
)*�ก	��
��� (Conceptual Framework) 
 ��ก��G�ก0�'��	���+-�� r����	���-��I"!��$'��,��,������I*�� ����ก��G*��% Call Center 
1133 ������0	� ��(��� �)�ก	� (��� �) ����!ก�����,����$�s ��ก���
�'$����ก��'��	�
�	���� 
 
               !	'
����&�#                                   !	'
��!�� 
       (Independent Variable)               (Dependent Variable) 
  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

!�(<	ก�"	���& 
 

1. �,G 
2. ���� 
3. �#�	�ก��G�ก0� 
4. �� �, 
5. ������ 

��"���
���=�>*<>��
ก	��(�� 
TOT Call Center 1133 

 
1. ����ก�����ก�� 
"#

��$(�("�� 
2. ����,�	ก��� 
3. ����$'��&#�'ก��ก��

!��!�� 
4. �����	��!��ก��� ����ก�� 
5. ������#&����/�,���ก��

���ก�� 

 
 
 
 
 
 

��	�%#�%�*�B)�������
=�>*<>��
ก	� TOT Call Center 

1133 

 
 
 

%C�
ก���ก	����=�>*<>��
ก	� 
TOT Call Center 1133 
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����
D	����ก	��
��� 
1. ����	�������# �ก�G�&!�% ���
ก� �,G ���� �#�	�ก��G�ก0� �� �, 
"#������!��

��+����-
!ก!���ก	� ��I"!��$'��,��,������I*�� ����ก����-��!��ก�����ก��G*��% Call Center 
1133 ������0)� ��(��� �)�ก	� ��� � 

2. �	G�$!����I*�� ����ก��G*��% Call Center 1133 ������0	� ��(��� �)�ก	� ��� � 
����ก�����ก��
"#��$(�("�� ����,�	ก��� ����$'��&#�'ก��ก��!��!�� �����	��!��ก��� �
���ก�� 
"#������#&����/�,���ก�����ก�� ��$'��&	�,	��%!��$'��,��,������I*�� ����ก�� 

3. $'��,��,������I*�� ����ก����$'��&	�,	��%ก	�,O!�ก���ก��� ����ก��G*��% Call 
Center 1133 ������0	� ��(��� �)�ก	� ��� � 
 

 
 



 

����� 2 
��ก
��
��������������ก�������� 

 
 ��ก����ก	�
��
������� ����
������������
������������� !�"!#��ก��� ��$ Call Center 
1133 ���#��	
� ��.��� �/�ก
0 (�2�"�) �����ก�4�����2������
5���5 � !
��
�60!��ก	���ก7��8�9
���
��
�����ก���
�!�� 8�960!�/��7�����2

�!�0
����6���5 

1. �;	<�8�98�
��0�ก���
ก
#�
����� 
2. �;	<�8�98�
��0�ก���
ก
#�
��������� 
3. �;	<�8�98�
��0�ก���
ก
#�;��ก���� !#��.>� 

  - ���$��9ก�#���� !#��.>������@�ก�4�����0��A�2��� 
  - �
��2�������;��ก���ก��#��.>� 
  - �
��7/��
B����;��ก���� !#��.>� 
  - �;��ก���ก��C�5����� !#��.>� 
  - ����
���������D�������;��ก���� !#��.>� 
  - ก�9#
�ก��ก���
07��������ก�"!#��ก�� 

4. �;	<�8�98�
��0�ก���
ก
#ก���2!#��ก�� 
5. 8�
�
����0�ก���
ก
#����>
GH$ 

  - 7�
��7����ก�����0 7 PKs 
  - �;	<�����ก���
�!�� 

6. �
��� !�
�
6��ก���
ก
#�9##����$�CN�����$ 
7. ���
��
�����ก���
�!�� 

 
1.�����
��
������ก����ก���� ��!� 
  
 ���"#"������� ��!� 
 �
��������ก
#>�	��
�ก;	
�� OAttitudeT C�����>�	�6�����/�2����/� �"�� �
����� ���
��� ������� 2��� ������
��� !7�ก 8�����
��2����
��$��� �
����!������9�<�#
�� (Readiness to 
act) X!������������
��� !7�ก2����
��������"��#
ก��������<�#
����ก�������#
ก 8��X!�����������
�
��� !7�ก�
��������"���#��������<�#
����ก��������# ��� !���
��2����
���������Yก
�0
���5 
 "�Z8�� 8�9���4ก (�7�� 
�	$�GH�. 2542 : 106; �!�������ก Schiffman and Kanuk. 
1994 : 657) ก���

�� �
�����2���X�� �
��.�!��������������� ! ������2!���;��ก������7�0��!��ก
#
�
ก	G9 ����������2���6��������� 2������2���X��ก��870��
��� !7�ก>�������79�!��
��#4�����
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�
��.�!������ ���� 2���6������#��7����"�� ���7���!� #��ก�� �!���!����ก ��������ก�����
ก�9#
�ก��������
���� �
�����6��7����X7
��ก�4�2N�60!.0���� 8���!��870�
��#4���ก���
X��
�96� 2����/��96�� 
 .��
N� 8�9 6�����$ (���4���ก4�. 2543 : 190 ; �!�������ก Mowen 8�9 Minor. 1998 : 
249) 60!�2!�/����������
�����6
!
����@� 8ก�ก�������
��� !7�ก"�#8�96��"�#���#4��� ก�4�� 
7X��ก��G$ 7������ 8�9�
����0�2N����������6���2N� 
 �������$ (����
��G �7���
��$ 8�9�G9. 2546 : 214; �!�������ก Kotler. 2003 : 199) 60!
�2!������
�����
�� ��@�ก����9�����
���������2���6������������#4��� �
��� !7�ก0!������G$
8�98�
.�!�ก���<�#
�������������
����02���7����07���2���� 
 
���$�ก��$ 8�9 78���
� (����
��G �7���
��$ 8�9�G9. 2546 : 214; �!�������ก Walker 
and Stanton. 2001 :G-1) 60!�2!�/�������
�����
�� 8�
.�!����ก�������� !����9��#7������7����0
7���2���� 2����
����0������
ก	G9870��
������2���6������ 
 �04��$ ���4���ก4� (2543 : 191) ก���
6
!
�� �
����� ��� �
��.�!�������
��ก�0��ก
��97#ก��G$����9ก���;��ก������
ก	G9���870��
��"�#2���6��"�#7����07���2����.0�7��/��7�� 
 ก���
��$ 2�!�74
�	$ (2527 : 172) �2!�
��2�������
�����
�� ��@��
��� !7�ก���#4���
���60!��กก�������� ! 8�9��97#ก��G$8�!
870�7>�
9����ก��8�9�������0!���
����!������9
��#7������#4���2���7����������Y ���
ก	G9�0�
ก	G92����2�����7���
ก	G9 ��� 870��
��
��!������9��!�6�2�������ก�0�
��� !7�ก"�# ����ก
�� �
�����0�2������#
ก 
 
 ��ก�$������ ��!� 

1. �
�������@�7�������
j������กก�������� !�����4	�$ C���ก�������� !�
5�����ก�060!��ก
ก�����#4����
5�Y����97#ก��G$���.�ก����
����@����� �"�� ก�����60!C�5�7���!�0!
������ ก��
60!�
#�!�� �����Y�ก���
ก
#7���!���ก������ ��ก��
ก������ �
���������ก�0��กก�������� !��ก
��97#ก��G$�
5�.0�������8�9����!�� ��ก��ก�#
�ก�������� !�9�����D������ก��7�!���
�����
8�!
�
������D�����ก����������
�����0!
� 

2. �
����7����X�������8���60! 8������9�!�����
��9�9�
�� ��������ก�
��������"40
����
���"������7
��
�D$ก
� X!��9�������8����/���@������ก���������8������90
#����
��
�"����
���ก�0��5�ก��� 

3. �
������ก�0��5��������7����������ก
�� 

�X4 (Object) ������
#�
ก	G9��52����
��
�� 
������9�!�����
��������

�X4�0

�X42���� X!�6����

�X4�
�����กN�96���ก�0��5� 

�X4�������5����9��@�
���D��� (Abstract) ����9��@�7�������
#�!��60! 2�������9��@�7����0��
�0���
Y 2����� ���� ����
ก�4��กN60!�"��ก
� 
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4. �
������!���������� (Direction) ���90
#�
����ก�!��8�9���
��2��8��� 
(Intensity) �
�������@�ก��870�X�� �
��� !7�ก���#4������������>
GH$2���#��ก��
����@������6� 
2����
��
�� �
������9870��2!�2N�X��������
��#4����
5�Y ���
��� !7�ก��������0� ���"�# 2���
��������6��0� 6��"�#�������>
GH$2���#��ก���
5�Y �
5��
�870��2!�2N�X���90
#
�� #4����
5�Y "�#
2���6��"�#����>
GH$�
5�Y ��ก�!��8��62�8�9740�!����� �
�����870��2!�2N�X���
��2��8���

��#4����
5����
���
������ก��870���ก������������
��� !7�ก�����������������>
GH$�
5�8��62� 

5. �
������
5���.���7�!�� (Structure) �
5���� �
����� �ก�0��กก�������� !����5�q����
��ก�
���"������7
��
�D$ก
�2���Y �
���"��� ����9r9�
5� ก��7�!���
�����2������5��������ก��
�
0ก��ก
#�!�� ���������� !8�9�
#��@�ก�4�����7
��
�D$ก
� 7�0��!��ก
� 

6. �2�4ก��G$ 2���7>�
98
0�!����#Y �

#4��� �����D������ก��7�!�� 8�9ก��
�������8����
������
��
5������D�������
��7
��
�D$�92
����
�����8�9�;��ก���0!
� 
 
 %�!�ก��"���"�&��'����ก����ก�� ��!�"������( 
 K = Knowledge ��@�ก���ก�0�
��� ! ��������#8�!
�
5����6���� �
����� 
 A = Attitude ��� ��@�ก���ก�0�
����� ������ก�0�
��� !���
5������ �9�ก�0�
��� !7�ก"�#
2���6��"�# C����
��� !8�9�
������97����6����ก��ก�9�/� 
 P = Practice ��@�ก���ก�0ก��ก�9�/�2�
���ก����ก�0�
��� !8�9�
�����8�!
กN�9�ก�0ก�9
ก�9�/� 
 
 ���')��ก������� ��!� 

 �
����� ��9ก�#0!
� 3 ���$��9ก�#���7/��
B ��� 
1. ���$��9ก�#����
����02���ก���
#� ! (Cognitive or Perceptual Component) 

���$��9ก�#��5��9ก�#6�0!
� ����������
���"��� �
��� ! 8�9�
����0�2N� �ก���
ก
#

�X4����Y C���
�ก�0��5�.0�����5�q������กก���
#� !���!�� �����Y ���8���9#4���60!����ก��97#ก��G$ �9�2N�60!

�������������ก���
#� !���#4�����!����ก���
�!���/��2!ก����9�����
���"�����

�X4�0��
ก
����
8�ก����ก
�60!��8���9#4��� 

2. ���$��9ก�#0!���
��� !7�ก (Affective Component) 2���X�� �
��� !7�ก.0��
���
����������
��"�#8�9����G$��������

�X4�
5�Y ��ก����@��
��� !7�ก C����
��� !7�ก��5����
j����
��ก�!�� �����
��� ! 2����
���"������

7���!�2���#��ก��กN60! 2�������ก�0����ก�����ก��
��9���� ���4G7�#
�� (Attributes) 2���Y �4G7�#�����7���!�2���#��ก��กN60! 2�������96��
�ก���
�!��ก
#���$��9ก�#���0!���
��� ! �
���"������กN60! ����������
��� !7�ก�
5���5��� �ก
##4���
8�97X��ก��G$0!
� ����9ก����9�������

7���!�2���#��ก��กN��5��� �ก
#7X��ก��G$�������ก
� 
0
��
5��
��� !7�ก��������7���!�2����2!#��ก�����8���������6����7X��ก��G$ #4�������ก
����
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��9�����
���"��� 8�9��ก����@��
��� !7�ก����ก
���5��� �ก
#8��� ��� #4���ก>�� ��97#ก��G$��
�0�� ก�4���!�����8�9������6�����Y ���8���9#4��� .0��r��9��������� 

j�D�������ก
�กN�/��2!ก��
��9�����
5�Y ����ก
�0!
� 

3. ���$��9ก�#0!���;��ก��� (Behavioral Component) 2���X�� �
��.�!����������9
�ก�0��ก�;��ก��� 2����
���
5�������9�ก�0�;��ก��� 2���������
��� !7�ก��������

�X4 �/��2!�ก�0
ก��
��8��
���9�/��96����

�X4�
5�Y ��8������
กก�����0 ���$��9ก�#��5กN��� �
���
5���2���
�
��.�!����������9C�5�����>
GH$�
5���� 
 
 7�4� ��ก8�
��0�!���!�7����X7�4�60!
�� �
����� 2���X�� ก���
��.�!�������
��ก�0
����ก��97#ก��G$ ก�������� ! �����ก���2!�ก�0�;��ก������7�0��!��ก
# �
ก	G9�
���������2��� 
6�����������7����07���2���� .0�����
������������
�����0!�� ��� ����
�0!���
��������� 8�9
�;��ก������� !#��.>� C��������
��
�60!�/�8�
��0�
����� ก
#8�
��00!������>
GH$ 7Ps ��� 
Kotler ���"!��ก����ก��ก/�2�0ก��#8�
��0�
��������� !�"!#��ก�� Call Center 1133 .0�8#��
�
�������ก��@���0!������Y 60!8ก� ��0!��ก��#��ก��8�9���.�.��� 0!����
ก��� 0!���
��
790
ก��ก����0��� 0!���
5����ก���2!#��ก�� 8�90!����97��D�>�����ก��#��ก�� 8�9�/����"!��
ก��7�!��8##7�#X��  
 
2.�����
��
������ก����ก�����"%*�%�+� 
 
 ���"#"��������"%*�%�+� 
 �
���������  C������ก
#�/�>�	��
�ก;	
�� Satisfaction  .0�60!��� !�2!�
��2���
0
����6���5 
 
� � (Vroom.1964 : 8)  ก���

��  �
���������  2���X��  �����60!��กก�����#4�����!�
6���7�
���
���7����
5��
�����0!��#
ก�9870��2!��@�7>���
�����������7����
5�  8�9�
�����
0!���#�9870��2!�2N�7>���
��6����������
����� 
 ��7 (Morse.1958 : 19)  ก���

��  �
���������  2���X��  7>�
9������������ก
�
�������0�
5���5����9D���"��������4	�$���
���!��ก��  X!��
���!��ก���
5�60!�
#ก��
��#7����
5�2�02���#��7�
��
�������0กN�9�!�����
���������กN�9�ก�0��5�  8�9�����
ก�
#ก
�X!��
���!��ก���
5�6��60!�
#ก����#7����
�������08�96���������กN�9�ก�0��5� 
 �����$  0
##���  �"���� (Maynard W.Shelly.1964 : 9)  60!��ก	�8�
��0�ก���
ก
#�
�����
����  C���7�4�60!
���
�����������@��
��� !7�ก���8#��60!��@�7����9�>�  ���  �
��� !7�ก��
���#
ก8�9�
��� !7�ก������#  �
��� !7�ก�����#
ก��@��
��� !7�ก���������ก�0��5�8�!
�/��2!�ก�0
�
��74�  �
��74���5��@��
��74����8�ก������ก�
��� !7�ก���#
ก����Y  ก���
���  ��@��
��� !7�ก���
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���9##�!��ก�
#  �
��74�7����X�/��2!�ก�0�
��74�2����
��� !7�ก���#
ก����Y  �
��� !7�ก���
�#�
��� !7�ก���#
ก8�9�
��� !7�ก������
��7
��
�D$ก
������7�
#C
#C!��8�9�9##�
��7
��
�$
����
��� !7�ก�
5�7����5����ก
��  �9##�
���������  .0��
����������9�ก�0��5�������9##�
��
����������
��� !7�ก���#
ก��กก
���
��� !7�ก����# 
 
 ���"
,���-������"%*�%�+�   
 �
�����������@�����
�7/��
B��9ก��2�������"�
��/��2!���7/���N�  .0��r��9���������X!�
��@��������ก���
ก
#ก���2!#��ก��  ��ก��ก� !#��2���90/�����ก���2!� !�/�����ก�0�
���������ก��
�/����8�!
  �
��/���@�����9�!��0/�����ก������9�/��2!� !���"!#��ก���ก�0�
���������0!
�  ����9
�
������Bก!�
2�!�������#��ก������
����7/��
B��9ก��2���������@��

#��"�5กN���  �/��
�� !������"!
#��ก��  0
��
5�� !#��2�����"�Br��0����
��������������9��ก	��2!��กC�5�X������
�8�9���$��9ก�#
����Y ����/��2!�ก�0�
����������
5�� !�y�#
�����8�9� !���"!#��ก�� (7�.�"  67�7�#
��.2534 : 15) 
 ����ก
���
5�  ก���2!#��ก����ก��ก�9�/��2!� ก�!��ก�0�
��� !7�ก�
�0����7���!�  �
�����X��
�
��� !7�ก�
�0����#��	
�  � ก�!��9�ก�0�
����9�
#��  C����4ก#��	
��9�2!�
��7������������960!�"!
��@�8�
�����ก��#��2�����$ก��2!����97��D�>��8�9�ก�0��9.�"�$7 �740 (6����9ก
�"�
�� 
�/�ก
0.2539 : 7) 
 
 ก��������"%*�%�+�!.����ก�� 
 ��ก���ก���
���!���!�  �
����������9�ก�0��5�2���6���
5���5��� �ก
#ก���2!#��ก�����
���$ก�  ��9ก�#ก
#�90
#�
��� !7�ก���� !���
##��ก������������Y  ���8���9#4���  0
��
5���ก��


0�
������������#��ก������9ก�9�/�60!2���
�D�0
����6���5 (7�.�" 67�7�#
��.2534 : 39) 

1. ก���"!8##7�#X��  C�����@�
�D���������"!��ก�����8���2���
�D�2���� 
2. ก��7
�>�	G$  C�����@�
�D�����!�����
�������8�9�
��"/���B����	���� !7
�>�	G$���

�9� ����2!� !��#�/�X������!���N����� 
3. ก��7
��ก� ��@�ก��7
��ก��;��ก����
5�ก���ก���
##��ก�� �G9�
##��ก�� 8�92�
�

ก���
##��ก��  �9�2N�60!
��ก��

0�
������������ก���2!#��ก���
5�7����X����9

060!2���
�D�  
�
5���5��5��� �ก
#�
��790
ก  �
���2��97�  ���0���40�4��2���2�����A�2������ก��

00!
�  ���
�97�����2!ก��

0�
5�����97��D>������"���X�� 
 
 )/��������,�+#��ก�����"%*�%�+�+�ก��+#����ก�� 
 ����
�����ก���
�!��ก
#�
����������
5�7����X�����G�60!��ก8�
��0�ก���
ก
#2�
กก��
���ก���2!#��ก��7�D��G9  0
���5 

1. �
������������ก��#��ก��������� �  ก
#�
���!��ก�����
##��ก�� 
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2. ก����!�X��82���#��ก��60!�����790
ก.0��/����X��7X������
5�  8�9ก���0����� 
3. �
��790
ก  8�97����/��
��
��790
ก���82���#��ก�� 
4. �
��7����X���� !�
##��ก����ก������9�!���7������"!����7/�2�
#ก��#��ก�� 
5. ก������
#�4G>�����#��ก��  C����������5�
�X��ก������
#�
ก	G9���� !�2!#��ก��

0!
� 
�
�#��$ (Weber.1966 : 32)  60!�2!�
��9�ก���
ก
#ก���2!#��ก��
��  ก���2!#��ก�����6��

�/����X���

#4���2���ก���2!#��ก�����������ก����G$  6�����
��"�#����@�����	  �4ก���9
60!�
#ก���y�#
�����������ก
����2�
ก�กGH$�� ���7>������2����ก
� 

 
 ���"%*�%�+�!.�ก��+#����ก�� 
 ������ (Millet.1954 : 397)  60!�2!����9����0�ก���
ก
#�
������������ก���2!#��ก�� 
(Satisfactory Service) 2����
��7����X��ก��7�!���
����������2!ก
#� !�
##��ก��.0�ก��
�����G���ก���$��9ก�# 5 0!��0
���5 ��� 

1. ก���2!#��ก��������7��>�� (Equitable Services)  2���X��  �
���4��D�����ก��
#��2���������
q�����q��������
�����4ก�����������ก
�  0
��
5���9"�"��4ก���960!�
#ก���y�#
��
��������������ก
���8���4����ก<2���  6����ก��8#��8�กก�0ก
���ก���2!#��ก��  ��9"�"��9
60!�
#ก���y�#
����q��9�����@������ก#4�������"!����q��ก���2!#��ก���0��
ก
� 

2. ก���2!#��ก��������
��
�� (Timely Services)  2���X��  ��ก��#��ก���9�!�����
��
ก���2!#��ก��7�D��G9�9�!������
��  ��ก���y�#
��������2��
����>���
q  �9X��
��6������9
7��D>�����X!�6���������
��  C����97�!���
��6����������2!8ก���9"�"� 

3. ก���2!#��ก�������������� (Ample Services)  2���X��  ก���2!#��ก��7�D��G9
�!�����
ก	G9  ���/��
�ก���2!#��ก��8�97X������2!#��ก��������2��97� 

4. ก���2!#��ก���������������� (Continuous Services)  2���X��  ก���2!#��ก��
7�D��G9�����@�6������7��/��7��  .0���0��9.�"�$���7�D��G9��@�2�
ก  6���"���0�
������
���2��
��������2!#��ก��
���9�2!2���2�40#��ก��������0กN60! 

5. ก���2!#��ก�������ก!�
2�!� (Progressive Services)  2���X��  ก���2!#��ก��
7�D��G9�����ก����
#��4��4G>��8�9��ก���y�#
�����  ก���
��ก�
�2�������  ก�������
��97��D�>��2����
��7����X����9�/�2�!����60!��ก��5�  .0��"!��
���ก������0�� 
  
 ���$���$0 0
��#�5��  �"���� ("
��� �2����4��ก�B��$.2538 : 9; �!�������ก Maynard W. 
Shelly.1964 : 32)  60!��ก	�8�
��0�ก���
ก
#�
���������  C���7�4����    
 �
������������ก��#��ก���9�ก�0��5�60!2���6���
5��9�!�������G�X���
ก	G9���ก��
�2!#��ก��������$ก�  ��9ก�#ก
#�90
#�
��� !7�ก���� !���
##��ก������������Y ���8���9#4���  
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0
��
5�ก��

0�
������������ก��#��ก������9ก�9�/�60!2���
�D�0
����6���5 ( 7�.�"  67�7�#
��. 
2534 : 39 ) 

1. ก���"!8##7�#X��  C�����@�
�D�ก����������"!ก
������8���2���
�D�2����  .0�ก��
���!��2������
����
������กก�4��#4�������!��ก��

0  870��
����0��@�����8##Z��$����
ก/�2�0�/���#6
!�2!����ก��#2�����@��/���#��7�9  .0��/�X�����X��X���
�����������0!��
����Y  ���2��
����ก/��
��2!#��ก��  ��
ก�������2!#��ก�� ��@��!� 

2. ก��7
�>�	G$  C�����@�
�D�ก��2������ก�����60!���#X���90
#�
������������� !���"!
#��ก��  C�����@�
�D�����!�����
�������8�9�
��"/���B����	���� !7
�>�	G$����9� ����2!� !X ก
7
�>�	G$��#�/�X���2!���ก
#�!���N�����  ก��

0�
���������.0�
�D�ก��7
�>�	G$  �
#
����@�

�D�ก�������92�
08�9����97��D�>����ก
�D�2���� 

3. ก��7
��ก�  ��@���ก
�D�2��������/��2!���#X���90
#�
������������� !���"!#��ก��  60!
.0�
�D�ก��7
��ก���ก�;��ก����
5�ก������
##��ก��  �G9���
##��ก��  8�92�
���กก�������
#
#��ก��  ��@��!�  ก��

0�
���������.0�
�D���5�9�!��ก�9�/�����������
�8�9��8##8�����8�����  
����97����X��9����X���90
#�
���
������������� !���"!#��ก�������X ก�!�� 
 �9�2N�60!
��ก��

0�
������������ก��#��ก���
5�  7����X�/�ก��

060!2���
�D�  �
5���5
�9�!����5��� �ก
#�
��790
ก  �
���2��97�  ���0���40�4��2���2�����A�2������ก��

00!
�
����97�����2!ก��

0�
5�����97��D�>����@��������"���X��60! 
 
7�4� 
 ��ก8�
�
����0�!���!� 7����X7�4�60!
�� �;��ก��� 2���X�� ก�9#
�ก��ก��
�
07����8�9ก��ก�9�/����� !#��.>� ��ก��C�5�2����"!7���!� 8�9#��ก�� �����0
���9��#7����
��
�!��ก�� �
���/���@� 8�97����X�2!�ก�0�
������������� !#��.>� .0�� !���2���� !�2!#��ก��
�9�!����!���
��� !#��.>��!��ก���96� "�#�96� 6��"�#�96� 8�9�9C�5������62�� �����7�
���
���
ก���
07���� .0�����
������������;��ก��� 60!8ก� �
����� 8�9�
������������� !#��.>� 0
��
5�
� !
��
����60!���8�
�
����0��� Kotler ���"!��ก��ก/�2�0ก��#8�
��0�����
��
���0!��
�;��ก���ก���"!#��ก������ !�"!#��ก��� ��$ Call Center 1133 .0�ก/�2�0�2! ����
�0!���
����� 
0!��ก��#��ก��8�9���.�.��� 0!����
ก��� 0!���
��790
ก��ก����0��� 0���
5����ก���"!
#��ก�� 0!����97��D�>�����ก��#��ก�� 7��������
��������� 8�9��������;��ก��� 
 
3.�����
��
������ก����ก��%�!�ก��"12����34� 
 ���"#"�����%�!�ก��"12����34� 
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 C�Z8�� 8�9 ���4ก (����
��G �7���
��$ 8�9�G9. 2546 : 192, �!�������ก Schiffman 
and Kanuk. 2000 : G-3) 60!�2!�
��2����;��ก���� !#��.>�  �;��ก������� !#��.>��/�ก���!�2� 
ก����0 ก��C�5� ก���"! 7���!�8�9#��ก�� C�����0
���9��#7����
���!��ก�������� 
 �#�"$ 8�9 �#�"$ (Belch and Belch. 1990 : 92) �;��ก���� !#��.>�2���X�� ก����ก	�
�;��ก�����4	�$��#�#��� !#��.>� 
 8#�$�
� 8�9�G9 (Blackwell and others. 2001 : 6) ก���

���;��ก���� !#��.>� 
2���X��ก��ก������#4���0/�����ก�� �����60!�
# �����#��.>� 8�9������
#�����"!7��C���7���!�8�9
#��ก�� 
 �7�� 
�	$�GH� (2542 : 32) ก���

��� !#��.>� ��@�ก����ก	�������ก���#7����
��
�!��ก��8�9�
���/���@����� !#��.>��2!�ก�0�
������60!�
5� ����/���@��!���/��
����!���� !#��.>� 
����9
��X!�6����!���
��� !#��.>������� 6����!���
������!��ก���96� "�#7����0 6��"�#7����0 กN6��
7����X��#7����
���!��ก�����60! 
 74>� �7���
��$ (2540 : 19) 60!ก���
X���;��ก���� !#��.>� 2���X�� �;��ก������#4���
����ก���
�!��ก
#ก��C�5� ก���"!7���!� 8�9#��ก�� .0�����ก��8�ก����������#4��� �!����ก���
07����
�
5�ก���8�92�
�ก��ก�9�/� .�#4��#����9X����@�� !#��.>��������5���#4������C�����7��D���ก��60!��8�9
�"!6�C���7���!�8�9#��ก�� C���60!��ก���7�����.0�7X�#
����ก�����0 
  
7�4�  
 �;��ก���� !#��.>� 2���X�� ก�9#
�ก���
07����8�9ก��ก�9�/����� !#��.>� ��ก��C�5�
2����"!7���!� 8�9#��ก�� �����0
���9��#7����
���!��ก�� �
���/���@� 8�97����X�2!�ก�0�
��
����������� !#��.>� 0
��
5�� !���2���� !�2!#��ก���9�!����!���
��� !#��.>��!��ก���96� "�#�96� 
6��"�#�96� 8�9C�5������62�� �����7�
���
���ก���
07����C�5� ��@��!� 
 
 ���')��ก�����12����34�����)5�ก�&."!����)6�#"�� 
 ���$��9ก�#���� !#��.>������@�ก�4�����0��A�2���  4  ��9ก��  ��� 

1. � !#��.>��!����@�� !���
���!��ก�� (Needs) 
2. � !#��.>��!����@�� !���/����C�5� (Purchasing Power) 
3. � !#��.>��!����@�� !���;��ก���ก��C�5� (Purchasing Behavior) 
4. � !#��.>��!����@�� !���;��ก���ก��#��.>� (Consumtion Behavior) 

 
1. � !#��.>��!����@�� !���
���!��ก�� (Needs) 

 �
���!��ก�����
����5�!����@��
���!��ก���
5��q�> �� (Primary needs)  ���  ��@��
��
�!��ก��������� ����

� !#��.>�.0�6���/���@�����9�!���2N��

����>
GH$ก���  8�������6����� !#��.>���
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�
���!��ก��8�987
�2�7���!�����#7���  �
���!��ก����5�
0��@��
���!��ก���
5��4���> �� 
(Secondary needs) 

2. � !#��.>��!����@�� !���/����C�5� (Purchasing Power) 
 �
���!��ก��������0��
6���/��2!�ก�0ก��C�5�  8��� !#��.>��9�!�����/����C�5�0!
��
�����  ��
���������C�5�����>
GH$��7����
���!��ก�������  0
��
5�ก��
��8��ก�����0���ก��ก���9�!��
�/�ก������  ����>
GH$�2!�2��97�ก
#ก�4����A�2���  C����9��@�ก��7�!��.�ก�7���ก�����0���0�
7/�2�
#ก��ก��0!
� 

3. � !#��.>��!����@�� !���;��ก���ก��C�5� (Purchasing Behavior) 
 �;��ก���ก��C�5�X��
����@����$��9ก�#���7/��
B���� !#��.>�  ����9�
กก�����0�9�!��
��ก	�X���
����N���2����
����������9C�5�����>
GH$���� !#��.>�  ����9����9C�5�����>
GH$���
� �8����
�2���C�5�����>
GH$"��0����60!  0
��
5�ก��ก���!�����#�;��ก���ก��C�5����� !#��.>�  ��� 

3.1 �����@�� !C�5�  ��@�� !����/�ก��C�5�����>
GH$  �����ก��ก��7����X�/�ก��
��8��
ก�����060!
��ก��ก���!���/�ก��7���7��ก�����06��
�ก�4����A�2����0 

3.2 C�5�������0  ��@�ก�����X��.�ก�7��ก��C�5����� !#��.>�  C�����5��� �ก
#�
���ก��
#��.>�;0 ก��2������ก��  �"��  D������96����0#��ก���������������9D��������#
��� ก�!�
�������"!#��ก����������� 

3.3 C�5���ก�!��������0  ��@�ก�������G�X�������G�
���!��ก������>
GH$���
� !#��.>�  �"��  ���0�������>
GH$����2��97�ก
#ก��#��.>� 

3.4 C�5�#���8��62�  ��@�ก�������G��
��X����ก��C�5����� !#��.>� 
3.5 �กGH$��ก���
07����C�5�����96�  �"��  �4G>������2������08�9������ก��

�����
08##�0 
3.6 �/����C�5����� !#��.>�  ��@�ก����ก	�
��� !#��.>�����������9C�5�����>
GH$2���6��  

60!8ก�  ���60!���� !#��.>� 
 4.  � !#��.>��!����@�� !���;��ก���ก��#��.>� (Consumption Behavior) 
 �;��ก������� !#��.>���5�9��@�ก����ก	�X���
ก	G9ก��#��.>�  ��� 

4.1 �����@�� !�"!  ��@�ก����ก	�
��������� !#��.>�2����"!����>
GH$�
5� �"�� �0Nก ���
8�� ���
#�"! 

4.2 �"!������0  ��@�ก�������G�.�ก�7��ก��#��.>�2����"!����>
GH$  �"��  �"!��@�
;0 ก�� 

4.3 �"!��ก�!��������0  ��@�ก�������G��
5������Gก��#��.>�2���ก���"!����>
GH$ 
4.4 �"!���62�  ��@�ก�������G�X���
���2��97���ก��#��.>�2���ก���"!����>
GH$ 
4.5 8��� �����ก��C�5���@�ก����ก	�X���;��ก���ก��C�5����� !#��.>�
�����;��ก���

ก��C�5�8##�"!����G$2����2�4�� ����9�
ก	G9ก��C�5����� !#��.>��9��9ก�#0!
��

ก�9�4!�8�9
8��� ����2!C�5�����>
GH$ 
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 ���"
,���-���%�!�ก��"12����34� (Consumer behavior) 
 

�X4��97��$���ก��ก������ก�����0  ���  ก��������ก�9�4!��2!� ก�!�����กC�5�7���!�
2���#��ก�����ก��ก��8������96�����กC�5����� �8����
�  �
��7/���N����ก�����0�9�ก�0��5�60!กN
.0�ก��
�����92$X���
���!��ก������ !#��.>�8�9ก���9�
0�9

���ก��8#��7�
����0���������ก
���0��A�2���60!�����X ก�!��  � !#��.>�8���9�����
��8�ก����ก
�8�9�
��8�ก����7
��
�D$
.0����ก
#�
���!��ก�������0  0
��
5�ก����ก	��;��ก���� !#��.>��9�/��2!�
กก�����0��!���
60!
���;��ก���� !#��.>��ก�0��5�60!�����6�8�9�/�6�  8�97����X�"!�กGH$����2��97���@��

8#��
7
07�
����� !#��.>�60!X ก�!��8�9��!���X��ก�9#
�ก���
07����������960!6�0/�����ก�����0�2!
7�0��!��ก
#�
���!��ก��8�9�
������������� !#��.>� 
 .0�D���"��������4	�$ �9870��;��ก��������2����������0��ก�� �9��� ��2�4����9�/�
�2!�ก�0�;��ก����7�� C���� ��2�40
�ก���
�9��@��

ก�9�4!�������!�������/��2!�ก�0�
���!��ก�� 8�9
��ก�
���!��ก���9�/��2!�ก�08��� ����2!870��;��ก��������740 C������
ก	G9�
5����2���
ก�9#
�ก������ก
��ก�9#
�ก������;��ก��� (Process of behavior) 8�9ก�9#
�ก�����
�;��ก��������4	�$�9���
ก	G9��!��ก
� 3 ��9ก�� ��� 

1. �;��ก����9�ก�0��5�60!�!����7��2�4�/��2!�ก�0 (Behavior is caused)  2����
��
��  
ก�����������9870��;��ก��������2����������0��ก���
5��9�!����7��2�4�/��2!�ก�0  8�97���C�����@�
7��2�4  ���  �
���!��ก������ก�0��5����

���
5���� 

2. �;��ก����9�ก�0��5�60!�!����7���� ��� 2��� 8��ก�9�4!� (Behavior is motivated) �
��
���  ����������
���!��ก���ก�0��5�8�!
  ��กN����X������9#���4X���
���!��ก���
5���ก�����@�
8��ก�9�4!�2���8��� ����2!870��;��ก�������Y  �������#7����
���!��ก������ก�0��5��
5� 

3. �;��ก�������ก�0��5������4��6�7 ���A�2��� (Behavior is goal � directed) C���
2����
��
�� ก�������870��;��ก����96���ก���
5� ��60!ก�9�/�6���������������.0�������ก
�40�4��2���2���6�!���������ก
��!�� ก�
#�4��6�7 ���A�2������8�����������2!#���4��7/���N�82��
�
���!��ก������� 

4. ก��
�����92$�;��ก���� !#��.>� (Analyze Consumer Behavior) ��@�ก���!�2�2���

��
��ก���
ก
#�;��ก���ก��C�5�8�9ก���"!���� !#��.>�  ��������#X���
ก	G9�
���!��ก��8�9
�;��ก���ก��C�5�8�9ก���"!���� !#��.>�  �/���#���60!�9"�
��2!�
กก�����07����X�"!ก��4�D$
ก�����0 (Marketing Strategies) ���7����X�9��#7����
������������� !#��.>�60!�����
�2��97� (����
��G8�9�G9 2546 : 194)  
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 %�!�ก��"ก��FG(����12����34� 
 .��0��;��ก���� !#��.>� (Consumer behavior model) ��@�ก����ก	�X���2�4� �������/�
�2!�ก�0ก���
07����C�5�����>
GH$  .0����40������!���กก������ก�07���ก�9�4!� (Stimulus) ����/��2!�ก�0
�
���!��ก��7���ก�9�4!�������!������
��� !7�ก��ก��0���� !C�5� (BuyerKs black box)  ���
�����#�7����ก����0/�C���� !����2���� !���6��7����X��0�9��60!  �
��� !7�ก��ก��0���� !C�5��960!�
#
���D�����ก�
ก	G9����Y ���� !C�5�8�!
�9��ก����#7������� !C�5� (BuyerKs response) 2���ก��
�
07�������� !C�5� (BuyerKs purchase decision) 
 �40������!����.��0���5�� ������7���ก�9�4!� (Stimulus) �2!�ก�0�
���!��ก��ก���  8�!
�/��2!
�ก�0ก����#7��� (Response) 0
��
5�.��0���5����������ก
�� S-R Theory .0�������9����0���
�;	y�0
���5 

1. 7���ก�9�4!� (Stimulus) 7���ก�9�4!�����ก�0��5������ก>��������ก�� (Inside stimulus) 
8�97���ก�9�4!���ก>����ก (Outside stimulus)  �
กก�����0�9�!��7���8�9�
07���ก�9�4!�
>����ก  ������2!� !#��.>��ก�0�
���!��ก������>
GH$  7���ก�9�4!�X��
����@��2�4� ����2!C�5�7���!� 
(Buying motive)  C�������"!�2�4� ���C�5�0!���2�4��  8�9�"!�2�4� ����2!C�5�0!�����
���� (����G$) 
กN60!  7���ก�9�4!�>����ก��9ก�#0!
� 2 7�
���� 

1.1 7���ก�9�4!����ก�����0 (Marketing stimulus) ��@�7���ก�9�4!�����
กก�����0
7����X�
#�4�8�9�!���
0�2!����5� ��@�7���ก�9�4!�����ก���
�!��ก
#7�
���97����ก�����0 
(Marketing mix) ��9ก�#0!
� 

1.2.1 7���ก�9�4!�0!������>
GH$ (Product) �"�� ��ก8##����>
GH$�2!7
����
�����ก�9�4!��
���!��ก�� 

1.2.2 7���ก�9�4!�0!������ (Price) �"�� ก��ก/�2�0����7���!��2!�2��97�ก
#
����>
GH$.0������G�� ก�!���A�2��� 

1.2.3 7���ก�9�4!�0!��ก���
0"������ก���/�2���� (Distribution 2��� place) �"�� 
�
0�/�2��������>
GH$�2!�
�
X��������2!�
��790
ก8ก�� !#��.>�X��
����@�ก��ก�9�4!��
���!��ก��C�5� 

1.2.4 7���ก�9�4!�0!��ก��7���7���ก�����0 (Promotion) �"�� ก��.�	G�
7��/��7��  ก���"!�
�������������
ก������ ก���0 8�ก 8�ก 8X�  ก��7�!���
��7
��
�D$
�
�0�ก
##4����
�
6�  �2�����5X��
����@�7���ก�9�4!��
���!��ก��C�5� 

1.2 7���ก�9�4!�����Y (Other stimulus)  ��@�7���ก�9�4!��
���!��ก��� !#��.>������ �
>����ก���$ก��C���#��	
��
#�4�6��60!  7���ก�9�4!��2�����5 60!8ก� 

1.2.1 7���ก�9�4!�������	qก�� (Economic) �"�� >�
9���	qก�� ���60!���
� !#��.>� �2�����5�����D�������
���!��ก�����#4��� 

1.2.2 7���ก�9�4!�������.�.��� (Technological) �"�� ���.�.����2��0!����ก-
X�������
�.��
��7����Xก�9�4!��
���!��ก���2!�"!#��ก�����D�������ก��5� 



 

 

19 

1.2.3 7���ก�9�4!����ก<2���8�9ก������� (Law and political) �"�� ก<2���
�����2����0>�	�7���!��07���!�2�����9�����D������ก�������2����0�
���!��ก������ !C�5� 

1.2.4 7���ก�9�4!����

j�D��� (Cultural) �"�� ��#D����������9��G�6����
���ก������Y �9����ก�9�4!��2!� !#��.>��ก�0�
���!��ก��C�5�7���!������ก���
5� 

2. ก����0/�2����
��� !7�ก��ก��0���� !C�5� (BuyerKs black box) �
��� !7�ก��ก��0���� !C�5�  
��������#�7����ก����0/� (Black box) C���� !����2���� !���6��7����X���#60!  ����!��������
�!�2��
����ก��0���� !C�5�  �
��� !7�ก��ก��0���� !C�5�60!�
#���D�����ก�
ก	G9���� !C�5�  8�9
ก�9#
�ก���
07�������� !C�5� 

2.1 �
ก	G9���� !C�5� (Buyer characteristics) �
ก	G9���� !C�5������D�����ก����
�
����Y ��� ����
�0!��

j�D��� ����
�0!��7
��� ����
�7�
�#4��� 8�9����
�0!�����
���� 

2.2 ก�9#
�ก���
07����C�5����� !C�5� (Buyer decision process) ��9ก�#0!
�
�
5���� ��� ก���
#� ! �
���!��ก�� (��B2�) ก���!�2��!�� � ก����9�������������ก ก��
�
07����C�5� 8�9�;��ก���>��2�
���กก��C�5� 

3. ก����#7������� !C�5� (BuyerKs response) 2���ก���
07����C�5����� !#��.>�2���� !
C�5� (BuyerKs purchase decision) � !#��.>��9��ก���
07������9�0N�����Y 0
���5 

3.1 ก������ก����>
GH$ (Product choice) �

����� ก������ก����>
GH$��2���"!���
�������ก ��� ��70ก���� #92���7/���N�� � ������ 

3.2 ก������ก���7���!� (Brand choice) �

����� X!�� !#��.>�����ก��70ก���� �9
����ก���2!�.Z�$.�7�$ ���� ��� 

3.3 ก������ก� !��� (Dealer choice) �

����� � !#��.>��9����ก��ก2!��7���7���!��0
2����!���!��ก�!#!���!���0 

3.4 ก������ก�
����ก��C�5� (Purchase timing) �

����� � !#��.>��9����ก�
�� �"!� 
ก���

� 2�����N���ก��C�5���70ก���� 

3.5 ก������ก�����Gก��C�5� (Purchase amount) �

����� � !#��.>��9����ก
���9C�5�
2����ก����2���2����.2�     
 
 )/�������"����H�%�!.�%�!�ก��"ก��FG(����12����34�   
 (Factors Influencing ConsumerKs Buying Behavior) ��9ก�#0!
�  
 )/����4��+� 
 ����
�>������@�����
�����9�����D������ก���
07�������� !#��.>�  C����;��ก���� !#��.>�
�9�������ก7���ก�9�4!�2���7�����!�����Y ����/��2!� !#��.>��ก�0�
���!��ก��  ����
�>�������#4���
60!8ก� �
���!��ก�� 8��� ��� #4���ก>�� 8�9ก����92�
ก� ! 

1. �
���!��ก�� ��� �
���!��ก���
5�0!������ก��8�9�����  C���7����X8#��60!0
���5 
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1.1 �
���!��ก������0��"
0 ��@��
���!��ก������9�/��2!�ก�0�;��ก���ก��C�5�60!���� 
1.2 �
���!��ก���������ก�� ��@��
���!��ก��������
���� ���0 60!8ก� ��2�� #!�� 

���
ก	�.�� 2����
���!��ก�����0!������� �"�� �
�����0>
� 
1.3 �
���!��ก������ก�0��5���ก�

� !#��.>� ��@��
���!��ก�����7
����!��ก���"!

�ก�0��5����

� !#��.>� 0
��
5�  �
กก�����0�!���/����6
!
���
���!��ก����@�7������7�!��6��60!  8��
�
���!��ก����@�7������7����X��4ก��!�ก�9�4!�60! 

2. 8��� ��� ��@�7�����!�����ก�0��5���ก>����#4���8�9��
ก0
��2!�ก�0ก��ก�9�/���5�  8�9
��@�8��� ������7�!���� �#���กq������
���!��ก��  �����6����� !#��.>���8��� ���8�!
�
���!��ก��
กN�960!�
#ก����#7���  ����9
����������ก�08��� ���  กN�9�ก�07>�
96��7#���� (Discomfort) 

3. #4���ก>�� ��9ก�#6�0!
��
ก	G9�
�����8�9�4���7
����#4�������9�����D������
�;��ก���ก��C�5����#4���  ก�������G���ก#4���ก>���9�����G���ก�
���"����
���������  
�
ก	G9�
����@�� !�/� �
���
�����������G$ ก����!�7
��� ก����
#�

 �
�����9�#��#
��
� 8�9
�
�����/���� 

4. ก���
#� ! �9�ก�0��กก�����#4���X กก�9�4!��2!�
07�����y�#
��  #4����9��ก���
#� !
8�ก����ก
�X��8�!
���9X กก�9�4!�������0��
ก
�  8�97X��ก��G$������0��
ก
�  �
ก	G9ก���
#� !�9
��5��� �ก
# 
  �
ก	G9���7���ก�9�4!� (7�����!�) 
  �
��7
��
�D$���7���ก�9�4!�ก
#7�����#�

#4��� 
  7>��>����#4��� 
 ก���
#� !���� !#��.>�8���9���98�ก����ก
�  ����9� !#��.>����
��8�ก����ก
���������
�������ก��  0
��
5�ก��ก���/���@��!�����#X��ก���
#� !���� !#��.>�  .0��
�
6�8�!
ก��ก���
ก7���
ก���
#� !���� !#��.>��ก���
ก
#����>�����0!������>
GH$8�9ก��ก��
�����
����0�2N����7����2�����5
�����6�  ����9����>���9"�
��2!� !#��.>��
07����60!X���
���!��ก�������  ����>�����
�ก���
�!�����ก���
#� !  60!8ก� 

4.1 ����>�����0!������>
GH$  ��@��
���2N����� !#��.>�������������>
GH$8�9�/�
�2!� !#��.>�7����X8�ก�
��2�����ก��C�5�����>
GH$60! 

4.2 ����>��������7���!�  ��@��
��� !7�ก���� !#��.>������������7���!�8�97����X
7�!���
���"����
����ก���
07����
��"�#8�9�
07�������7���!��0 

5. �
�����  ��@�ก����9������ก���
#� !�������2���6������2������#4��������@�
�
��� !7�ก0!������G$  8�9�9��8�
.�!�ก���y�#
������
����02���7����07���2����  �
������9��
���D�������
����0�2N�8�9�;��ก���ก��C�5����� !#��.>�����9�
���������ก�9�#���
ก�9#
�ก������กC�5� ก�������� !  8�9ก���
07����  �
����� ��9ก�#0!
� 
 7�
���9ก�#����
��� !  ��@�ก���
#� !X���!�� ����
7���ก���
ก
#����>
GH$  8�9X!�
� !#��.>����
��������X ก�!���9�/��2!2��!�� ����X ก�!��0!
� 
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 7�
���9ก�#���ก��870��
��� !7�ก������������>
GH$���60!��กก����9������  8�9X!�
�!��ก���2!� !#��.>����
��������0�  ก��ก���/���@��!���7��7���0��0 0���X ก�!��8�9�!��"
ก� ����2!
ก��ก���"!�กGH$���X ก�!�� 
 �;��ก��� ��@�ก��870���ก���#4������;��ก�������Y  8�9�9���
��8�ก������8��
�9#4���  ����9�;��ก����9�ก�0��5�60!�9�!����7�������Y 0
���5 

5.1 7��2�4����/��2!�ก�0�
5�����
���!��ก������ !#��.>� 
5.2 7���� ���2���7���ก�9�4!��2!�ก�0�;��ก��� 
5.3 ��A�2����
�����7����X7�����#�
���!��ก������ !#��.>�60! 

6. ก�������� !  �9�ก�0��5������#4����
5�60!870��;��ก���8�!
  8�9�ก�0��5�.0�����7���
����Y ��� 8���
#>���� 7�����!� �

�����2!�ก�0�;��ก���ก����#7���8�98���
#�7�������Y ก��
������ !�9�/��2!�ก�0ก���������8����;��ก���  8�9��97#ก��G$�/��2!� !#��.>��ก�0ก�������� !60!�� 
3 �
ก	G9 ��� 

6.1 0!���
��� !  ��@�ก���������8����;��ก�����กก��6��� !�!�� �����@�ก���
#� !
�!�� �2�����ก����
#� !�!������@��
#� !��ก��5� 

6.2 0!���
��� !7�ก  ��@�ก���������8����
��� !7�ก��ก6��"�#��@�"�#2�����ก"�#
�!������@�"�#��ก 

6.3 0!���
ก	9  ��@�ก���������8����;��ก����ก���
ก
#�
��"/���B ��� ��ก7������
�/�6����@����/���@�2�����ก�����@��!�����/��2!�������5�  2�����ก���6������/��96�����@�������/� 
 )/����4����ก 
 ����
�>����ก��@�����
���������D�������;��ก���ก��C�5����� !#��.>�  8�9��@�����
����6��
7����X�
#�4�60!  ����
�>����ก��9�0N��2B���������D������ก���
07����C�5����� !#��.>� ��� 

1. ���D���������	qก��  ��@�ก�������G�X��.�ก�7������	qก��  �9�/��2!ก������กC�5�
����>
GH$���� !#��.>���@�6����7X��>��������	qก��  8�9�9�����D������ก������ก8�9ก��
�
07����C�5�����>
GH$ 60!8ก� 

1.1 ���60!  ��@�����
�����9�����D������ก��C�5�����>
GH$���� !#��.>����7/��
B��ก  
����9X��
����@�82�������/����C�5�  �"��  ���60!7�
�#4����9��@����60!���� !#��.>� 8�9ก���7��
>�	� 

1.2 8�
.�!���ก��#��.>�8�9ก��������� !#��.>�  ��@�ก�������G�X��8�
.�!�
���ก��#��.>��9����ก2����!��������0��5��� �ก
#���60! 

1.3 ���0������#��

���60!  ��@�ก�������G�X���/��
��������#��

  ����9
�9��������
���ก��#��.>�2���ก���"!����>
GH$8�9�
��!���/����X�����60!������#��

60!  ����9�9
�������ก��C�5�60! 
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1.4 ก����@���!������
��$7�����7����X�/������������@�����60!.0�����  �"��  ���0��  
24!�  ����/�  ��@��!�  ����97����2�����5�9"�
��2!� !#��.>���.�ก�7��ก��#��.>�2����"!����>
GH$���
�!��ก��60!����ก
��� !#��.>����6������
��$7���96� 

1.5 ก���2!7���"���  ��@�ก�����0.�ก�7�2!� !#��.>��
07����C�5�60!  8�9�
�"�
��2!� !
�/�2�������7���!�60!��ก��5� 
  

2. ���D������7
���  ��@�����
���������D���2����9�ก���
�!��ก
#�;��ก���ก��C�5����
#��.>�  60!8ก� 

2.1 ก�4���!�����  ��@�ก�4���������� !��������������2�������"�"�#���������7����  ก��
8���ก��  ก���"!ก��ก��  ก�����
�  �
����0�2N�  8�9����0���ก  ��@��!�  ก�4���!�����  60!8ก� 

2.1.1 � !����#�9ก
���@���9�/�  60!8ก�  ���#��

 ������ 
2.1.2 ก�4��������
��7
��
�D$�����6����@����ก��  60!8ก�  0���>������$  

�
กก��������"����7��� 
2.1.3 ก�4��������
���ก���
�!��7
��
�D$2�����@�7��"�ก 
2.1.4 ก�4�������� !�!��ก���9�����8## 
2.1.5 ก�4�������� !�y��7D�;��ก��� 

2.2 ���#��

  ��9ก�#0!
� ��� 8�� 8�9� ก  8��ก���
07�����9����ก2����!����5��� �
ก
#"��0�������>
GH$  #�#��  8�9�
��7
��
�D$>�������#��

 

3. ���D������

j�D���  ��@���5�q����ก��ก/�2�0�
���!��ก��  8�9�;��ก���
� !#��.>�
��X ก�!��2���6��  ����
���"���  8##ก��0/�����"�
��  ก��8���ก��  ��@��!�  �9
��9ก�#0!
� 

3.1 

j�D�������  ����กq������ก 
3.1.1 ก�4���"�5�"���  �"��  6��  ���  �
�ก;	  �/��2!ก��ก���  �
��"�#  

�7����  8�9ก��#��.>�����ก
� 
3.1.2 ก�4����7��  8���9��7���9���
��"�#  8�9�!�2!������ก
�C����97����

���ก��#��.>�����>
GH$ 
3.1.3 7���
  �"��  ��
��
 0/�  ��@��!�  �9��8##���

j�D�������ก
� 
3.1.4 ��5�������> ����7��$  �9��� �8##0/�����"�
�����8�ก����ก
�  8�9�/��2!��

���D������ก��#��.>�����ก
�0!
� 
3.2 "
5����7
���  ��@��

ก/�2�0
��� !#��.>����
����0  �
���"���  �
�����  �
��

7���  ก���"!��������  8�9�;��ก�����!��ก
##4�������Y ��7
����0��
ก
� 
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4. ���D������D4�ก�� ��@�7���ก�9�4!��ก���
ก
#7�
���97�ก�����0���7�!��ก��0��0 0��
� !#��.>�.0�����ก��.�	G� ก�����.0�#4��� 8�9ก��7���7���ก�����8�9
�D�����Y ����"!�����
ก�9�4!��
���!��ก������ !#��.>� 
 ��ก����
�>����ก�2�����5 � !#��.>�6��7����X�
#�4����D������7>�
98
0�!��
�"���0��
ก
#���� !#��.>�6��7����X�
#�4�����
�>���� � !#��.>�6��7����X���#X���

8##���
�;��ก������7��"�ก�����#��

 ก�4��7
��� 8�9

j�D��� ���9�97
5����ก���
60!
��  � !#��.>�
60!�
#��ก�9�#��ก7>�
98
0�!���!����ก  7>�
98
0�!���9�����D����������ก���� !#��.>�กN
��������� !#��.>���97#ก
#��B2���ก���D������7>�
98
0�!������/��2!� !#��.>��ก�0ก���
#� !ก��
7
��ก�  8�9�������/��
����!���7>�
98
0�!���
5�  X!�� !#��.>�����
#���D������7>�
9
8
0�!���
5�  �
��
5����
7�����60!�
#��กN�9��������
���!��ก��  ก��� ���8�9�
��������
� !#��.>�60! 
 
 ก��
.��
��"ก��!���
��
.��)��
"ก��
.��
��"ก��!��� 
 7�
���97�ก��7���7���ก�����0 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

>����9ก�# 2  870�7�
���97����ก��7���7������ก�����0 
����� : Kotler. (2003). Decision making. P16 
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����>
GH$
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ก��.�	G� 

ก�����.0��"!��
ก��� 

ก��7���7���ก����� 

ก���2!���
8�9ก��
��9"�7
��
�D$ 

ก��������
6��	G��$8�9ก��
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 D���
�D$ .��2$����/� (2544 : 31-32) ก���
X��7�
���97�ก��7���7���ก�����06
!
�� 
 ก��.�	G� (Advertising) ��@�� �8##ก��ก���ก��7���7�����ก�����0����4��2

���ก��
.�!��!�
��� !#��.>�ก�4����A�2����2!�ก�0�;��ก���ก��C�5�8�9�"!7���!� .0�ก��7�����
7���ก���
ก
#
����>
GH$8�9#��ก���
5���� �8##���ก��7�����
7������7����
�"� 8�9ก��7�����6��
�
ก�4����A�2��� C���ก��7���7������7���0
�ก���
� !�/�ก��.�	G��9��@�� !�4�X
�>$����"!�����
��ก�0��ก
ก��ก���.�	G� 

1. ก��7���7���ก����� (Sales Promotion) ��@�� �8##ก��ก���ก��7���7�����
ก�����0��ก� �8##2�������ก�9�4!��;��ก���ก�4����A�2���  .0�ก���7������9.�"�$����	8ก�
� !#��.>�������2!�ก�0ก���
07����C�5�7���!�������
0��N
 

2. ก��7���7�� G �40C�5� (Point-of-purchase Communications) ��@�ก��7���7�����
ก�����0���
ก	G9���ก���
0870�7���!�.�7����$7
B�
ก	G$  2���

704����Y >�����!���!������
�!��ก���2!�����D�������;��ก���ก������กC�5�7���!� G �40C�5����ก�4����A�2��� 

3. ก��7���7��ก�����0.0���� (Direct Marketing Communications) ��@�ก��ก���ก��
7���7�����ก�����0���7�����
7���ก���
ก
#7���!�8�9#��ก��6��
�ก�4����A�2���  �
5����
ก	G9���
ก��7�����6��	G��$ ก���"!.���
��$ 2������7�������������Y  C�����@�ก��ก����0��
���� !#��.>�
ก�4����A�2���7����X��#ก�
#.0�ก��7
��7���!�60!�
��� 

4. ก����9"�7
��
�D$ (Public Relations) ��@�ก��ก���ก��7���7�����ก�����0����4��
7�!��>���
ก	G$���#��	
� 7���!�8�9#��ก����กก
��ก��.�	G�ก�����7���!� 

5. ก�����.0���
ก��� (Personal Selling) ��@�ก��ก���ก��7���7�����ก�����0����4��
ก��7���7��8##�

����

  �����.�!��!�
���2!ก�4����A�2���C�5�8�9�0����"!7���!� 

6. ก��7�
#7�4����ก�����0 (Sponsorship Marketing) ��@�ก��ก���ก��7���7�����
ก�����0�����!����7���!�60!���4���!�6���@�� !7�
#7�4���ก��ก������ก�����0  C�����@�ก���4��
��A�2������D4�ก����กก
��ก��7�!��>���
ก	G$ �"�� ก����@�� !7�
#7�4����ก������Y ���

���4ก�9����7���8�9.���
��$ ��@��!� 

7. ก��ก������ก�����0 (Event Marketing) ��@�ก��ก���ก��7���7�����ก�����0�����
�
ก	G9��!������ก
#ก��7�
#7�4����ก�����0  �����8��ก��ก������ก�����0�4����!�>���
ก	G$
��ก��7�!���
��7���  8�9������/��2!���2!�7���!���@����� !�
ก8ก���9"�"�.0��
�
6�0�������5� 
 
 ก�9#
�ก���
07��������ก�"!#��ก��  ��9ก�#0!
� 

1. �
���/���@� (Needs)  � ก�!����
���/���@�����9�!����ก��ก�������ก���
ก
#ก���"!7���!�
8�9#��ก���
5�Y  �"��  #��	
����
���/���@��!��ก��7���7���2!���#
����ก����ก����>
GH$�2�� 

2. �
���!��ก�� (Wants)  60!8ก�  �
���!��ก������9�"!7���!�8�9#��ก����9�>��
5�  
�"��  #��	
��!��ก��.��.��7���!�2���#��ก���
5�Y 
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3. 

�X4��97��$ (Objectives)  ��@�7�������ก�0��5��������#7��� Needs 8�9 Wants  ���  
#��	
����
����97��$�!��ก���/��7��7���!�8�9#��ก���2!ก
#� ก�!� 

4. ก�����0 (Marketing)  ��������ก���.�	G���@�7�
�2�������ก�����0  0
��
5�
ก�����0�����!�����@�����
�7/��
B��ก����
�2����  ก���
���  ��2�!����7�!��ก���
#� !8�9��92�
กX�����
�9�/��2!� ก�!��ก�0�
���!��ก������9��#7����
���/���@� 

5. 8��� ��� (Motivation)  ��
ก0
��2!��ก��ก�9�/��������#7���

�X4��97��$�
5�  �2!
� ก�!��ก�0�
��������� (Satisfaction) ��� Needs 
 
 
 
7�4� 
 � !
��
�7����X7�4�8�
��08�9�;	<��ก���
ก
#�;��ก���� !#��.>�60! ��� ��@�ก��;��ก���
���� !#��.>� �0���
ก
#ก��C�5�2����2!7���!� 8�9#��ก�� .0����
��7
��
�D$ก
#�
������������
� !�"!#��ก�� C���� !
��
�60!�/�����;	<����$��9ก�#���� !#��.>���7�
�����;��ก���ก��C�5� 8�9
�;��ก���ก��#��.>����"!�����"�
���ก��7�!��8##7�#X����7�
�����;��ก���ก���"!#��ก�� 
� ��$ Call Center 1133 �
�X��ก����ก	�����
���7�
��
5�>����8�9>����ก������2!���#X������
�
�0��������2!�ก�0�;��ก���ก���"!#��ก�� Call Center 1133 8�97����X�/���ก����ก	����60!6�
��
#��4��4G>��ก��#��ก�� 
 
 4. 
������ก����ก��ก��+#����ก��  
 ��7�
���5�9ก���
X��������ก��#��2���
��7
��
�D$� ก�!� ��������กก���2!#��ก��.0�����
� ��$#��ก���!�� ����.���
��$ ��@�� �8##
�D�ก��2������ก��#��2���
��7
��
�D$� ก�!� .0�ก��
�2!#��ก��60!��!�����#�#��7/��
B���D4�ก��������4#
� C���D4�ก�� Call Center ��@� ก��ก�������/���
�7����2!D4�ก������97��D�>��8�97�!���
����������2!8ก�� ก�!���ก������5� C������
ก
�"�ก��2���
����60!�2!�/��/�ก
0�
���ก���
ก
#ก��#��ก�� 8�98�
��0�ก���
ก
#ก��#��2���
��7
��
�D$� ก�!� ��
0
���5 
 ����
��G  �7���
��$ ( 2541:334 ) 60!ก���

��  ก��#��ก��  ��@�ก��ก�������9.�"�$���
�7����������8�97����
���������8ก�� ก�!�2���ก��ก�������
0��5��
�ก
#ก�����7���!� 
 �ก����  ก�
��#4��$ ( 2540:23 ) 60!�2!�
��2������  ก��#��ก��  2���X��  ก���y�#
���
#
�"!  �2!�
��790
ก����Y  ���� !���
##��ก��C����9��@�� !ก/�2�0������6����ก�����
##��ก��  �"��  
ก���/��
��
��790
ก  ก���2!�
��"�
��2���  ��@��!�  
 ����>�G$ ก��	q�
� (2535:9 �!��X���� "���$��	q ��������N�, 2548: 10) �2!�
��2���
����/�
�� O#��ก��T ��� 7���������/�2�������
ก	G9���ก��ก�������Y ���� ก���/��
��
��790
ก 
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ก���2!�
��"�
��2��� .0��
ก�96���2N���@��

��@��� 2�ก8������9��7����������9ก�#ก��#��ก��
0
�ก���
������2!�2N���@�� �D���������5�  
 
����	$ �r������9�
��$ (2539: 6-8) �2!�
��2������ก��#��ก�� ��� O�;��ก��� 
ก��ก��� ก��ก�9�/� ���#4���2�����/��2!2���7����#�����ก#4���2���� .0�����A�2���8�9���
��
�
5�����ก��7����##��ก���
��
5�T 2��� O#��ก�� ��� 7�������
# 7
��
7 8�9�!��60!��ก 8�9��@�7������
�7����7 B7���6�60!���� #��ก���960!�
#ก���/���5�8�97����#���� !�
##��ก�� (� ก�!�) ������"!7��
#��ก���
5�Y.0��
���2������
���ก��#�
����
��0�����ก���2!#��ก���
5�YT  
 7��� 7
"G4ก� (2542: 13) 60!�2!�
��2���ก��#��ก��
�� O��@�ก���y�#
��������ก�9�/�
2�����0���8�9�ก���
�!��ก
#� !�"!#��ก�� ก���2!#4�������Y 60!�"!��9.�"�$������0���2���� �
5�0!
�
�
���������0Y กN���0!
�
�D�ก��2��ก2��� ��ก���/��2!������Y ����ก���
�!��60!�
#�
��
"�
��2��� �
060!
����@�ก���2!#��ก���
5�7�5� ก���
0�/��
��
��790
กกN��@�ก��#��ก�� ก��7���
�
���!��ก������ !�"!#��ก��กN��@�ก���2!#��ก�� ก���2!#��ก�����7����X0/�����ก��60!2��ก2���

�D� �407/��
B ��� ��@�ก��"�
��2���8�9�/��
���9.�"�$�2!8ก�� !�"!#��ก�� 
 0�
� ������4j (2545: 12) �2!�
��2������ก��#��ก��
�� 2���X�� ก���2!�
5�� �D���
8�9���D����"���
��790
ก �
0��N
 X ก�!�� 8�90!
��
D���
���@���5�q�� C����9�����G�ก���2!
60!�� 3 �
ก	G90!
�ก
� ����2!0!
��
����N��� �2!0!
��
��.ก�D8�9�2!0!
��2�4�� 8�97������� ก�!�
�!��ก�� ��� ก���2!0!
��2�4�� 8�9ก���2!#��ก�����0��9�!�����
����!��� ���"���;��ก�����4	�$ 
.0���0X���
������ �
���!��ก������ !�
##��ก��  
(� ก�!�) ��@�2�
ก .0�� !�2!#��ก���9�!�����
����!���
5�0!������ก�� ����� 62
���#8�9�y�>�G�� �
���0�
�� 
 0
��
5� ������7�4�60!
�� ก��#��ก��2���X�� ก��ก���2���ก���<�#
��������0�����2�������
#4���2������$ก�����ก�9�/������ก#4���2����C���6��7����X�
#�!��60! .0�ก��#��ก�����0��
5� �9�/��2!
� ก�!��ก�0�
����9�
#�� �
���������8�9ก�
#���"!#��ก����ก 
 ��
��� ก4��/��
�"
� (2538:44 �!��X����"���$��	q ��������N�, 2548: 11) ก���
X��
�
ก	G9������#��ก��6
! 0
���5 

1. ���#��ก����@���������ก������8�9ก��#��.>���5���!��ก
����6�����ก/�2�0 �
��
�!��ก��8�����60! ��5��� �ก
#� !�"!#��ก��
�� �!��ก��������08�9�!��ก���96� 

2. ���#��ก����@�������6�����ก/�2�0�����G�����
�2�!�60! ก�����"!#��ก��2���6��
��5��� �ก
#������6����� !�"!#��ก�� ก��ก/�2�0#��ก�������
�2�!����6������/�60!  ��ก��กก��
��0�9���
������9��@������
5� 

3. ���#��ก����@�������6�����

7���!� 6���������� 7������� !�"!#��ก���960! ��� �
�����
���� � !7�ก�4!����������"!#��ก�� 0
��
5� �4G>�������������@�7������7/��
B��ก 
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4. ���#��ก����@��������!��ก��ก����#7������
���� !�"!#��ก���!��ก���2!�� ���
�y�#
�����
��� 0
��
5� � !�2!#��ก���9�!����!������9��#7������0�
��8�9������
0 

� �
�� �0 กN
�9�!���������
0 
 ก
��� �4�7�"�� (2545 : 22-23; �!�������ก �/��
� 2�

�	$.2547: 7-8) ก��#��ก����@�
ก��ก�������9.�"�$2����
������������7����
���!��ก��8ก� � ก�!� #��ก�����
ก	G97/��
B 4 
��9ก�� C��������D������ก��ก/�2�0ก��4�D$ก�����00
���5 

1. 6��7����X�
#�!��60! (Intangibility) � !#��.>�6��7����X����2N�� !7�ก 60!����7��� 60!
ก���� 2���7
��
7 ก
#ก��#��ก��ก�������9�ก�0ก��C�5� 0
��
5� � !#��.>��9���
� 7
BB�G�4G>�� 
(signs of quality) ��ก7X�����,#4���,����������,�4�ก�G$ก����0���7���7��,7
B�
ก	G$ 2������� ��@�
�

"�5�4G>��ก��#��ก�� ������0�
���7�������� !#��.>��� 0
��
5� � !���#��ก���9�!���
02�
2�
ก��9ก
� ������2!� !#��.>�7����X�
07����C�5�60!��N
��5��
5���8����� 

 
1.1 7X����� (place) �!��7����X7�!���
���"����
�� 8�9�
��790
ก�2!�ก�0ก
#

� !#��.>� ก���ก8����
��979��08�9���5��/��
��2!�ก�0ก��#��ก���
0��N
 ������

 
1.2 #4��� (people) ��
ก������#��ก���!��8����

�2��97� #4���ก0� � 0��0� 

������2!� ก�!��ก�0�
����9�
#�� 8�9�ก�0�
���"����
��
�� #��ก��0� 
1.3 ���������� (equipment) �4�ก�G$����ก���
�!��ก
#ก���2!#��ก���!������97��D�>��

�2!#��ก��60!�
0��N
 8�9�/��2!� ก�!����� 
1.4 �4�ก�G$��0���7���7�� (communication material) 7���.�	G�8�9 ��ก7��ก��

.�	G�����Y �9�!��7�0��!��ก
#�
ก	G9���#��ก������7�����8�9�
ก	G9���� ก�!� 
1.5 7
B�
ก	G$ (symbol) "���2����������2������7���!�����"!��ก���2! #��ก���
�7���

X���
ก	G9�0�����ก��#��ก��������2!� !#��.>�����ก60!X ก�!��8�97����
��2��� 
1.6 ���� (price) ก��ก/�2�0���� �
��2��97�ก
#�90
#ก���2!#��ก�� ���"
0��� 

8�9�������ก���/�8�ก�90
##��ก�����8�ก����ก
� ��ก��ก��5 ก���
5���������
#��9ก
��4G>��ก��
#��ก���"�� �0�����2!X!�� ก�!����0�!���"!�
�������ก
�� 10 ���� ��@�7���2�������"�
��2!� !#��.>�
�ก�0�
���
������#��ก����ก��5� 

2. 6��7����X8#��8�กก���2!#��ก��8�9ก��#��.>� (Inseparability) ก��#��ก����@�ก��
����8�9ก��#��.>����G9�0��
ก
� � !�2!#��ก��8���9������
ก	G9�r��9�

 6��7����X�2!������
�2!#��ก��8��60! 

3. ���
��2��ก2��� 6��8����� (Variability) ก��#��ก�����
��2��ก2���8�96��
8����� ����9��5��� �ก
#
�� �����@�� !�2!#��ก���2!#��ก�������6� ���62� �����6� 0
��
5� ���$ก������@�
� !�2!#��ก��7����X�
#�4� �4G>��ก��#��ก��60! .0�ก������ก��
ก���#��ก��������4G>��0� 8�9
�2!ก����ก���#�������0� ������2!�ก�0�
ก	9��ก���2!#��ก�� ก��ก/�2�0����q��ก�9#
�ก��
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�2!#��ก�� "�
��2!��
ก���7����X�2!#��ก��60!�2����Yก
� 8�9�
��2!�
��7/��
Bก
#ก��7/��
�
�
������������� ก�!� 

4. 6��7����X�กN#6
!60! (Perish ability) #��ก��6��7����X�����กN#6
!60!�2����7���!����� 
0
��
5� ����ก�0��B2����� !�2!#��ก������������G�
���!��ก��6��8����� �"�� #��ก��6���
�2���6��
������� ��"�
��
��������
���!��ก����ก �/��2!�/���@��!����������!����ก���2!#��ก�� 0!
�ก��
������

�X40�#2���#4���ก��2!�2��97���8���9"�
��
�� 
 ���$��9ก�#����4G>����ก��#��ก�� ("
�7��� "�
��9�7��q, 2546:106-108) ��ก��


0�4G>��ก���2!#��ก�� � ก�!��9

0��ก���$��9ก�#����4G>����ก��#��ก��C����� 5 �!�  

1. 7������7
��
760! (Tangibles) 7������7
��
760! 60!8ก� ��������D4�ก��#��ก�� ����������8�9
�4�ก�G$ �"�� ������������
����$ �������������N� ����$����$#��ก�� �����0�X 7
� 2!���5/� ก��
�ก8��� �A����9"�7
��
�D$8##Z��$�����Y�
��
5�ก��8���ก�������
ก��� 

2. �
���"���X��8�96
!
����60! (Reliability) �
���"���X��8�96
!
����60!��@�
�
��7����X��ก����##��ก�� �����7����
���!��ก������ ก�!�������60!7
BB�2�������
��9
��@�60!�����X ก�!��8�960!���

�X4��97��$���ก��#��ก���
5�>�����
������2��97� 

3. �
���
���N
 (Responsiveness) �
���
0��N
��@��
���
5�������9"�
��2���� ก�!� 
.0��2!#��ก��������
0��N
 6���2!����
����
��
5��!�����
��ก4��ก4�� �2N�� ก�!�8�!
�!����#�!���
#
�2!�
��"�
��2��� 7�#X��X��ก�����"!#��ก�������6���9��� �
���
0��N
�9�!������ก��
ก���
8�9ก�9#
�ก����ก���2!#��ก���������97��D�>�� 

4. ก���
#��9ก
� (Assurance) ��@�ก���
#��9ก
�
�� ��
ก�������2!#��ก�����
��� ! 
�
��7����X 8�9���
��74>������D��� ��ก���2!#��ก�������7�!���
���
�����2!ก
#� ก�!�
�� �9
60!�
#ก��#��ก�������@�6��������q��8�9���0>
�6�!ก
�
� ��ก��ก��5����9�!���
#��9ก
�X��
����q��������$ก��0!
� 

5. ก��������7�� ก�!���@����#4��� ���$��9ก�#�!�0� ��@�ก��0 8�������7��2!#��ก��
������
5��ก�
5��� ��������ก��!�����B2�2����
���!��ก������ ก�!�����!��60!�
#ก����#7��� ��!�
ก��#��ก��8�9ก��8ก!��B2��2!� ก�!��������@����#4��� ���

�X4��97��$���8�ก����ก
� ��ก��
7���7���/��
����!���ก
#� ก�!������X���8�! 
 �������$ (Kotler.2003 : 452) ก���
X��ก��#��2���
��8�ก�������ก��8����
�
(Managing competitive differentiation) ���ก�����0���� !�2!#��ก����� �9�!���/��2!����>
GH$
8�ก������ก� �8����
� C�����@�ก����ก����97�!���2!�2N��!�8�ก�������#��ก��������0��"
0��
�
��� !7�ก���� ก�!� ก���
j���4G>��ก���2!#��ก������2���ก
��� �8����
� 7����X�/�60!���
ก	G9
����Y0
���5 

1. �4G>��ก���2!#��ก�� (Service Quality) ��@��90
#���ก���2!#��ก��C���6���� 
�

������/��7���2!ก
#� ก�!������02

� C����9��@�� !�
07���4G>��ก���2!#��ก�� 2�����@�ก���
#� !���
� ก�!�C���� ก�!��9�/�ก����9���G�4G>��#��ก��.0������#����#�
���!��ก��2����
����02

�
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ก
##��ก�����60!�
#���� 7���7/��
B��9ก��2������ก��7�!���
��8�ก�������D4�ก��ก���2!#��ก����� 
ก���
ก	��90
#ก���2!#��ก������2���ก
��� �8����
� .0��7���4G>��ก���2!#��ก������
��
��02

����� ก�!� �!�� �����Y �ก���
ก
#�4G>��ก���2!#��ก������ ก�!��!��ก���960!��ก
��97#ก��G$���0�� ��กก��� 0��ก�����ก2�����กก��.�	G����D4�ก���2!#��ก�� � ก�!��9�ก�0
�
���������X!�60!�
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��
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X���กGH$ก���
07����C�5�#��ก������ ก�!� .0��
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��D4�ก��8##�0กN���� ก�!��9�"!�กGH$
���6���5��ก�������G�X���4G>�����ก���2!#��ก�� 

1. #��ก������/��7�� (Offering) .0������G���ก�
����02

����� ก�!� C�����9ก�#6�
0!
�2 ��9ก����� (1) ก���2!#��ก����5�q����@�"40 (Primary service package) ��@�7������� ก�!�
��02

�
���960!�
#��กD4�ก�� �"�� #��ก����5�q�����#��ก��� ��$ Call Center 60!8ก� �
��790
ก
�
0��N
��ก��.����!�6��
�� ��$#��ก�� ���0��ก��60!�
#�!�� ����X ก�!����@��!� (2) �
ก	G9ก��
�2!#��ก���7��� (Secondary service feature) 60!8ก� #��ก�����D4�ก�����2!�����������ก�2�����ก
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�
6� �"�� ก��.��7���
��.��
�� ��@��!� 

2. ก��7�����#��ก�� (Delivery) D4�ก���!����ก��7����##��ก��������4G>�������7��/��7��60!
�2���ก
��� �8����
� .0�ก����#7����
����02

���0!���4G>��ก���2!#��ก������ !#��.>� 
�
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#ก
##��ก�������02

� X!�#��ก�����60!�
#��/�ก
��#��ก�������02
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#��ก���
5� X!�#��ก�����60!�
#7 �ก
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3. >���
ก	G$ (Image) ก��7�!��>���
ก	G$7/�2�
##��	
�����2!#��ก��.0����
�7
B�
ก	G$
(Symbols) ���7���!� (Brand) .0����
�����������ก��.�	G� ก����9"�7
��
�D$ 8�9ก��7���7��
ก�����0����Y 

4. �
ก	G90!���

�ก��� (Innovative features) ��@�ก���7��#��ก�����
ก	G9�����
8�
�
����0�������8�ก������ก#��ก������ �8����
��
�
6�  
  
 #��กก��+�ก�����ก�� 
 7/�2�
#2�
กก����ก��#��ก���
5� ���
ก
�"�ก��2�������60!�7��6
! 0
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 ก4�D� D�����ก� (2528:27) ก���
X��2�
กก���2!#��ก��6
!0
���5 

1. 2�
ก�
��7�0��!��ก
#�
���!��ก�����#4�����@�7�
��2B� ��� ��9.�"�$ 8�9ก��
#��ก��������$ก���
0�2!�
5� �9�!����#7����
���!��ก�����#4���ก�7�
��2B�2����
5�2�0 ���"�
��@�ก���
0�2!8ก�#4���ก�4��2�����0.0��r��9 ��r9�
5�8�!
 ��ก��ก�96���ก�0��9.�"�$7 �740��ก��
���5��/��
���9.�"�$8�9#��ก��8�!
 �
�6���4!����ก
#ก��0/���������
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2. 2�
ก�
��7��/��7�� ��� ก���2!#��ก���
5�Y�!��0/�����6���������������8�9 7��/��7�� 
���"��/�Y2�40Y ����
���������� !#��ก��2���� !�y�#
����� 

3. 2�
ก�
���7��>�� ��� #��ก������
0�
5��9�!���2!8ก�� !���"!#��ก���4ก�� ������7��
>��8�9���������ก
� 6����ก���"!7��D�����	8ก�#4���2���ก�4��#4����0ก�4��2�������
ก	G9������ก
ก�4������������2N�60!"
0 

4. 2�
ก�
����92�
0 ��� ����"!��������!���"!6���ก��#��ก�� �9�!��6����ก�� �ก��ก
��
������960!�
# 

5. 2�
ก�
��790
ก ��� #��ก������
0��5��9�!����@�6����
ก	G9�y�#
��60!���� 
790
ก7#��7�5���������
���ก�6����ก�
ก �
5��
�6����@�ก��7�!��>�
9�4����ก���2!8ก�� !�2!#��ก��
2���� !�"!#��ก����ก���ก��6� 

Katz&Danet (1973: 4-6 �!��X���� ����0� �����
��$, 2547: 11) 60!�7���
���2N�
�� 
2�
กก�����7/��
B���ก��#��ก��� ก�!�����
��y�#
���
5������$ก������
q8�9��ก"� ��0
����6���5 

1. ก����0���7���7���r��9��������� (Specificity) 2���X�� ก����0���7���7���92
���
� ก�!�ก
#��
ก����9�/�ก
0�r��9��������������
5� ��
ก���6���
��/�������7�
��

�����ก�2�����ก
2�!�������ก���
�!��ก
#ก���/����0!
� 

2. �
����@�7�ก� 6���/����X���

#4��� (Universality) 2���X�� ��
ก����9�!���y�#
��
���� ก�!�0!
��
����@�D��� 6��X�����X����� �"�� ก���2!#��ก������/�0
#ก���2�
� �����ก���กN
60!�
##��ก��ก��� ��@��!� 

3. ก��
���

��@�ก��� (Affective Neutrality) 2���X�� ��
ก����9�!���2!#��ก��� ก�!�
.0�6���������G$7�
��

��!����4���ก���
ก
#��� �y�#
�����0!
��2�4�� 8�9�"!2�
กก���
��X ก�!�� 
6��� ��9��ก 2���2��2�4"
�
�
��ก
#� ก�!� 

ก
���

j�$ ���74��D$(2540: 16-17) 60!ก���
X�� Developing Skillful Service 
��ก��#��ก��
��� ก����0���7
��
�D$�92
���� !�2!#��ก��8�9� !�
##��ก�� .0�� !�2!#��ก���!����#7����
��
�!��ก������ !�
##��ก���������@����������� �
5���5.0����
�����
��7�������Y �"�� �
��790
ก7#�� 
�
D���
�6���� ��@�7�������/��2!ก��#��ก���
5���@������9�
#������ !�
# Oก��#��ก���
������9�
#��T 
��@�2

����ก��0��0 0� ก�!� �����8�9�/�2�
กก��#��ก��0
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1. #��ก��0!
��
���
0��N
 � !�������0������6��
���������0กN��� �����!��ก������9�2!���
���������0����
5�7/���N��4��
�6�0!
�0� 2�ก6�����!��/�ก
0�0Y � !�2!#��ก���
��2!#��ก��0!
��
��
�
0��N
8�9�������
�� 

2. #��ก��0!
��
��X ก�!�� ก���2!�!�� �8ก�� !����0���2���ก���2!#��ก���0Y�!��X ก�!��
������

�X4��97��$���� !���
##��ก��8�9X ก�!������
����@��������2��
�����
5� �9�
0�9

�
ก���2!�!�� �2���ก��#��ก�������0���0 �
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3. #��ก��0!
��5/��� 2�ก��@������2�!����.0���� �9�!��"�
��2���� !�������0���0!
�
�
����N������� 8��2�ก���"������2�!���������กN�
�8�!��2!���#
���
��9��0������62� 8�9�!��
#��ก��0!
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D���
�0� 8�9��������� 

4. #��ก������4ก�����������ก
� �4ก���!
����ก�2!�����60!�
##��ก�������ก���7408�90�
���740 8��6�����ก�2!������!����97#ก
#ก��#��ก�����  O6���4��D���T 0
��
5��9�/������6��2!� !��
��0����4ก��60!�
#ก��#��ก������4��D����
5������G8�9�4G>������r�������������ก
� 8���G9�0��
ก
�
กN7����X� !7�ก60!
���
#ก���y�#
�����0��2���������� 
 
�������� 1 �/�0
#�
��7/��
B����4G>����ก��#��ก�� 

 

���$��9ก�# 
����$�CN���� 

�
��7/��
B��� 
�
���"���X��8�96
!
����60! (Reliability) 32 
�
���
0��N
 (Responsiveness) 22 
ก���
#��9ก
� (Assurance) 19 
ก��������7�� ก�!���@����#4��� (Empathy) 16 
7������7
��
760! (Tangible) 11 
 

�����: Parasuraman and Zeithaml (1994: 32-35 �!��X���� "
�7��� "�
��9�7��q, 2546:108) 
  

       ��ก�������� 1 �9�2N�60!
��� ก�!��2!�
��7/��
Bก
#�
���"���X��8�96
!
����60!��ก���740 
���������@��
���
0��N
 ก���
#��9ก
� ก��������7�� ก�!���@����#4��� 8�9�2!�
��7/��
B�!��
���740 ��� 7������7
��
760! 

 ก4�D� D�����D� (2539:303-304) �2!�
���2N�
�� 2�
กก��#��ก�����0� 60!8ก� 
1. �
��7�0��!��ก
#�
���!��ก�����#4�����@�7�
��2B�ก���
��� ��9.�"�$ 8�9 

#��ก��������$ก���
0�2! �!����#7����
���!��ก�����#4���7�
��2B�2����
5�2�0 ���"���@�ก���
0
�2!8ก�#4���ก�4���0ก�4��2����.0��r��9 ��r9�
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�
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5�Y 0!
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2. �
��7��/��7�� ��� ก���2!#��ก���
5�Y �!��0/�����ก��6���������������8�97��/��7�� 
���"��/�Y2�40Y ����
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3. �
���7��>�� ��� #��ก���
5��!���2!8ก�� !���"!#��ก���4ก��������7��>��8�9����
�����ก
� 6����ก���2!7��D�����	8ก�#4����0���
ก	G98�ก������กก�4������Y������2N�60!"
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4. �
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�������60!�
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5. �
��790
ก ��� #��ก������
0�2!8ก�� !�
##��ก���!����@�6����
ก	G9����y�#
��60!���� 
790
ก 7�5���������
���ก�6����ก 6����@�ก��7�!��>��9�4����ก�2!8ก�� !�2!#��ก��8�9 � !�
##��ก�� 
  
 ��������%��ก������ก�� 

 7�"��� ก������� (2547:14-15) 60!�D�#��X��#�#������Y�����
ก���#��ก��6
!0
���5 
1. ��@��
ก��9"�7
��
�D$ (public relations) 
2. ��@�� !8�9�/� (advisor) 
3. ��@���
ก������ (salesman) 
4. ��@�� ��$ก������ก��#��ก�� (center of services) 
5. ��@�� ��$ก������7
��
�D>�� (center of relationship) 

 
 �&$��ก�$����12����ก�� 

 7��� 7
"�4ก�(2542:23) ก���
X���4G�
ก	G9���� !����9�/����#��ก��60!0� ��0
����6���5 
1. ��������
ก���#��ก�� 
2. ���
��� !���������9#��ก�� 
3. ���
��� !���

7���!�2���#��ก�� 
4. ���
���
#��0"�#���ก���y�#
���� 
5. ���
���
#��0"�#��������2�!���� 
6. ���
���
#��0"�#���� ก�!�2���� !�"!#��ก�� 
7. ���
�����������#��ก��0� 
8. ��������
����6��.��� 
9. ���
����0�������7�!��7���$ 
10. ���
��"���7
��ก� 
11. ��
����GB�G6���������#��# 
12. ���
��7����X
�����92$��B2� 
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 "�������$ 8�!����ก��(2549) 60!#�����������ก��#��2��� ก�!�7
��
�D$6
!
�� 2���X�� 
ก�9#
�ก����ก���
j��8�9�
ก	�7
��
�D>��ก
#� ก�!� ������!���กก��8#�����0��ก��@�ก�4��Y 
8�9��ก8##ก��ก���ก�����07/�2�
#� ก�!�8���9ก�4��/����������������� �4����!����ก��ก���ก��
7���7��8##7����� �����7�!���
��7
��
�D$���
ก	G9�����@� Win-Win Strategy 

 7�"��� ก�������(2547: 54) ก���
X��8�
��0���������
��7
��
�D$�
�0�ก
#� ก�!� 10 
��9ก��0
���5 
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5. � ก�!����"�#4�����ก
�ก�� 8�������@�7�
�2���������������� 
6. � ก�!����"�
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ก
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7. � ก�!�2���� !�������0������"�#4����������9�9���9�4���X�����������"�9 
�D����0����740��� 
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8. 6��
��� ก�!��9��@��������6�กN��� �"�� ��!�����G$r4��r��
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9. � ก�!���@�� !�����6�������"�
���� .0��2!.�ก�7�����ก��#��ก��8ก���� 
10. � ก�!��9��0�� ��7��
�� �960!�
##��ก�����0���ก��� �
����� ก��#��ก��������
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�

��ก����N��� 74>�� 8�9����97��D�>�� 
 
 ���"�,��)5�+�ก�����#�����"
�"%��H'ก���2ก��� 

 6�8���� (Nykamp, 2546: 22-23) 60!�D�#���2�4��������$ก���
��9�!��#��2��
�
��7
��
�D$ก
#� ก�!�(Customer Relationshop Management: CRM) �
� 3 ��9ก��0
���5 

1. ก��7�!���
��8�ก������ก��8����
� (Competitive differentiation) ��������ก��@�
��������ก����98����
���.�กD4�ก���4ก

���5.0��"!
�D����� � �8���7����X�7��7���!� ���� �"!ก��4�D$ 
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ก
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�
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2. �
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����� ก�!����7 ���5� (Heightened customer expectations) ��@������������
����9���60! �
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� 
8�96��7����X0��0 0� ก�!��2��60! 

3. �
��ก!�
2�!�������.�.��� (Enabling technology) �"�� ����������������"�������
�������$��N� ��5�����กN#�!�� �8�9�กN#�!�� ����0�2B� (Terabyte) "�
��2!ก���/� CRM ���
��
��@�6�60!��ก��5� �4ก
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�� �8���8�96��7����X��#7����
����02
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���������������2������ก��#��2���
��7
��
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5��
�7����X�2!�!�� ����� ก�!��!��ก�� �����
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����!������0����ก
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5.
�����"����ก����ก��1��!4�$K' 
 
 ���"#"�����1��!4�$K' 
 D�"
�  7
���
�	$ ( 2540:271 )  60!ก���
X���
��2�������4G�
ก	G9����>
GH$6
!
��  
�
กก�����0�9�!����ก8##����>
GH$�2!���4G�
ก	G9���0���!��8�9�2���ก
��� �8����
�  8�9��@����
�!��ก������ !#��.>���ก���740  8�96����@���B2���8�����ก��������ก�
ก 
 ����
��G  �7���
��$ 8�9�G9 ( 2546:394 )  ก���
X������>
GH$
��  ��@�ก�4�����7��������
�

��8�96�����

�����7����X��#7����
������������� !C�5�  C�������
�X��ก��#���4>
GH$ 7� 
���� �4G>�� 8�9���7���!�  ���0��#��ก��8�9"����7������� !��� (Etzel, Walker ; & Stanton. 
2001 : G-9)  2�����@�7�������/�7 ����0�7���������#7����
���/���@�8�9�
���!��ก�������4	�$  
�"��  7���!�  #��ก��  �
��"/���B  �2�4ก��G$#4���  7X�����  �
����@���!����  ���$ก��  �!�� �
8�9�
����0 (Kotler. 2003 : 407) ��ก��
��8��7�
���97�ก�����0������!�0!
�ก��ก/�2�0
����>
GH$  .0�X��
��� ก�!��9�����G�7�������/��7�� 3 ��9ก�� ��� 

1. � ��
ก	G98�9�4G7�#
���������>
GH$ 
2. 7�
���97�#��ก��8�9�4G>��#��ก�� 
3. �
���2��97��������  .0������G���ก�กGH$�4G����������>
GH$�
5� 

 ก������9�
j������>
GH$  2���#��ก��������2!���ก
#�
���!��ก��������0��A�2����
5�  
�9�!������ก����>
GH$8�97������>
GH$  ���0��� �����  ������2!�  2�#2��  8�97���#���4�2!���
����
���!��ก��������0��A�2���  �
5���5������2!ก���
j��7�
���97����ก�����00/�����6�60!
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790
ก8�9������5�  8�!
������>
GH$�9��@������0!���0��
���7�
���97����ก�����0กN���  8��
��@��

7/��
B����
กก�����0�9�!��2��#�ก��5��������G���@��
�0
#8�ก  ����9�9��@��

���� ก�!�
�2!�
��7�����กก
��7�
���97�ก�����0�

����Y 
 ����
��G  �7���
��$ 8�9�G9 ( 2546:53 )  ����>
GH$  2���X��  7�������7�����.0�D4�ก��
�����7����
���/���@�2����
���!��ก������ ก�!��2!�������  ����>
GH$����7���������9���

��  
2���6�����

��กN60!  ����>
GH$�����9ก�#0!
�  7���!�  #��ก��  �
����0  7X�����  ���$ก�  2���
#4���  ����>
GH$�!�������X��9.�"�$ (Utility) ���4G��� (Value) ��7�������� ก�!�����9�����/�
�2!����>
GH$7����X���60!  ก��ก/�2�0ก��4�D$0!������>
GH$�!���������/����X������
����6���5 

1. �
��8�ก�����������>
GH$ 8�9 (2���) �
��8�ก�������ก��8����
� 
2. ���$��9ก�# (�4G7�#
��) �������>
GH$ (Product Component) �"�� ��9.�"�$

��5�q�� � ����� �
ก	G9 �4G>�� ก��#���4>
GH$ ���7���!� ��@��!� 
3. ก��ก/�2�0�/�82�������>
GH$ (Product Positioning) ��@�ก����ก8##����>
GH$

���#��	
�  �����870��/�82������8�ก����  8�9���4G�������������� ก�!���A�2��� 
4. ก���
j������>
GH$ (Product Development) ������2!����>
GH$���
ก	G9�2��8�9

��
#��4��2!0���5� (New and Improved)  C����!���/����X���
��7����X��ก����#7����
��
�!��ก������ ก�!�60!0�������5� 

5. ก��4�D$�ก���
ก
#7�
���97�����>
GH$ (Product Mix) 8�97������>
GH$ (Product 
Line) 
  
 ���')��ก�����1��!4�$K' (Product Component)  ������$  �
����!�' 
���$� ( 
2543:15-25 ) 
 ���$��9ก�#�������>
GH$ 2���X��  ก�������G�X���4G7�#
���������>
GH$���7����X
� ������060!  .0�X���กGH$�4G7�#
�� 4 ��9ก��  ���$��9ก�#����>
GH$�
5���@�8�
�����ก��
ก/�2�0�.�#������>
GH$  C����9�!���/����X���4G7�#
��  ก���
���  �
��7����X�������>
GH$��
ก��� ������0  �
ก	G98�9�4G>���������>
GH$  7�
���97�#��ก��  8�9�4G>��#��ก��  8�9
�G9�0��
ก
�ก���
5������
5�X���กGH$�4G������� ก�!��
#� ! (Value-Based Prices)  C�����ก��ก/�2�0
���$��9ก�#����>
GH$�
5��9�!���/����X����9�0N�����Y 0
���5 
 �
��7����X� ������7�������/��7��������0 (Attractiveness of The Market Offering)  
����9�0N���5����>
GH$�9�!��7����X��#7����
������������� ก�!�60!�2���ก
��� �8����
� 
 � ��
ก	G9 (Features) 8�9�4G>������>
GH$ (Product Quality) �
ก	G9����>
GH$
�9�!����#7����
���/���@�  8�9�
���!��ก������ ก�!�60!��@������0�  ���0�����4G>��
����>
GH$���7����X��#7����
���!��ก������ ก�!�60!0�ก
��� �8����
�  �"��  ���7��ก���� !#��.>��"!
8�!
7
����  8�9��0����� 
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 7�
���97�#��ก��8�9�4G>��#��ก��  (Service Mix and Quality)  ����
�����2!ก��
7�
#7�4���ก��ก�/����� ��
ก	G9�������>
GH$8�!
  �
กก�����0�9�!���/����X��
���9�
0#��ก��
�7����96��2!ก
#� ก�!�#!�� 
 ����C���X���กGH$�4G��� (Value-base Prices) ��ก���
5�������5�9�!����0X���4G���ก��
�
#� !����>
GH$ (Perceived Value) ����9��@�7����/���@�����
กก�����0�9�!��7�!��� ��������� (Value 
Added) �2!ก
#����>
GH$ 
  
 
.��)��
"���ก��!��� 
 7�
���97����ก�����0 (Marketing Mix)  2���X��  ����������ก�����0���D4�ก���!���"!
�����#���4

�4��97��$ก�����0�����0��A�2��� (Kotler. 2000 : 14)  2�����@�7�
���9ก�#���
7/��
B���ก��4�D$  ก�����0 4 ��9ก��  ��9ก�#0!
�����>
GH$  ����  ก���
0�/�2����  ก��
7���7���ก�����0  ���D4�ก���!���"!��
�ก
��������#7����
���!��ก��������0��A�2���  (Bovee, 
Houston ;& Thill. 1995 : G-8)  2�����@�����
����ก�����0����
#�4�60!  C���#��	
��!���"!��
�ก
�
�����7����
���!��ก��������0��A�2��� (MaCarthy ;& Perreault. 1991 : 522) 
 7�
���97����ก�����0�������ก��ก�����2����
������
�>�������ก�����02�������
�
���ก�����0 (Internal Marketing Factor 2��� Marketing Factor) C�����@�����������D4�ก���
#�4�
60! (����
��G �7���
��$.8�9�G9. 2543 : 17-19) 
 .0��
�
6�7�
���97����ก�����0��9ก�#0!
�  ����>
GH$ (Product)  ���� (Price) 
ก���
0�/�2���� (Place) ก��7���7���ก�����0 (Promotion) 2�������ก
�� 4Ps .0�������9����0
0
���5 (>����9ก�# 3 870�7�
���97����ก�����0) 

1. ����>
GH$ (Product) 2���X�� 7�������7�����.0�D4�ก�������7����
���/���@�2���
�
���!��ก������ ก�!��2!�ก�0�
��������� (Kotler. 2000 : 11)  ����>
GH$����7���������9��@�
������

��  2���#��ก��C���6�����

��กN60!  �4G7�#
������>
GH$��9ก�#0!
�  ��9.�"�$ �4G>�� 
� ������
ก	G9 #���4>
GH$ ���7���!� 8�9��@�7���!��
ก	G9����Y ���7����X7
��
760!0!
���97��
7
��
7�
5�2!� ��� � � �7 ก���� �7��� ���0���4G7�#
�����7����X7����
���!��ก��0!��7
���  
����>
GH$  60!8ก�   7���!�  #��ก��  �
����0  7X�����  ���$ก��2���#4���  C����
กก�����0
7����X�/���ก/�2�0ก��4�D$ก�����060!���  ���0  � ������
ก	G9  8�9�4G7�#
���96�#!�����
����>
GH$�
���  ����>
GH$�
��9#���42�#2�������6�  �
ก	G9ก��#��ก�����7/��
B���� !#��.>����
�96�  ก���
#��9ก
�  8�9.��8ก��ก���2!#��ก���96�#!������
��
06
!�2!   �
ก	G9�������>
GH$
��9ก�#����ก���
�!������96� 

2. ���� (Price)  2���X��  � ��������>
GH$��� ��

����  2�����@�7�������!������7/�2�
#
ก��60!��C���#��7��� (Etzel, Walker ;& Stanton. 1997 : G-11)  �
กก�����0�!���
07����������
����>
GH$  2���#��ก��8�9��
#��4������2�����5  �
ก	G9�
��8�ก�����������>
GH$  8�9
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�
��7����X��ก����#7����
������������� !#��.>��/��2!�ก�0� ���� (Value) ���

7���!�  � �
������7����#�2!� ก�!��!����กก
���!��4� (Cost) 2������� (Price) ���7���!��
5�  � !#��.>��9�/�ก��
�
07����C�5�กN��������� ������กก
���ก��ก
������7���!�   �/�X������ก���
ก
#����  8�9��@�7�
����
�ก���
�!��ก
#�;��ก���� !#��.>���0
���5  � !#��.>���ก���
#� !���� (Awareness) 
���2��97�ก
#7���!�
�
5������6� (How?) � !#��.>�� !7�กX���
��8�ก�����92
���7���!�����Y 60!�����6�  �����G�����0  
���07�
��0�2!ก
#� !C�5�0!
�����70��@������0 
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���������	�
 
(Target market) 
���	�
��ก����� 
����ก��	���

��
������ 
����� !�����	�
 

1��!4�$K'  (Product) 
 

-7���!��2!����ก (Product variety) 
-�4G>��7���!� (Quality) 
-�
ก	G9 (Feature) 
-ก����ก8## (Design)    
- ���7���!� (Brand name)  
-ก��#���42�#2�� (Packaging)  
-���0 (Size) 
-#��ก�� (Services) 
-ก���
#��9ก
� (Warranties)  
-ก���
#��� (Returns)   

S�S 

����  (Price) 
 

- ����7���!������ก�� (List 
price) 
- 7�
��0 (Discounts)        
- 7�
�����2! (Allowances) 
- �9�9�
��ก��"/��9����  
   (Payment period) 
- �9�9�
��ก���2!7���"���  
  (Credit terms) 

��� 
 

ก������,�#�.�� (Place) 
 

- "������ (Channel) 
- �
�����#��4� (Coverage) 
- ก������ก��ก���(Assortments)  
- �/�������
5� (Locations) 
- ก��7�
#7�4�ก��ก�9���7���!�7 �  
  ���0 (Market logistics) 
- 7���!����2��� (Inventory) 
- ก����7�� (Transportation) 
- ก����
�7���!� (Warehousing) 

��� 
 

ก��
.��
��"ก��!���    
(Promotion) 

 
- ก��.�	G� (Advertising) 
- ก�����.0��"!��
ก���  
 (Personal selling) 2���ก���"! 
  2��
������� (Sales  force) 
- ก��7���7���ก�����  
  (Sales promotion) 
- ก���2!���
 ก����9"�7
��
�D$  
  (Publicity and public relations) 
- ก�����0������ (Direct 
marketing) 

>����9ก�# 3 7�
���97����ก�����0 
����� ; ����
��G  �7���
��$ 8�9�G9. (2543) 2�!� 17-19 

 

���������	
�ก
�
�
�  (Marketing Mix) 
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3. ก���
0�/�2���� (Place 2��� Distribution)  2���X��  .���7�!�����"������  C���
��9ก�#0!
� 7X�#
�8�9ก��ก���  �"!�������������!������>
GH$8�9#��ก����ก���$ก��6��
����0
7X�#
�����/�����>
GH$��ก7 ����0��A�2���ก$���7X�#
�ก�����0  7�
�ก��ก����9��@�ก��ก������
"�
���ก��ก�9����

7���!�  ��9ก�#0!
�ก����7��  ก����
�7���!�  8�9ก���กN#�
ก	�7���!���
��
�  ก���
07������ก���
0�/�2����  �960!�
#���D�����ก�;��ก���� !#��.>�0
���5  �
ก	G9
.���7�!��ก���
0�/�2���������ก���!����ก�96�#!������
��"!��ก���7���������>
GH$  �
��9������
62� (Where?)  8�9��@��/��
���ก�!��������0 (How many?)  ก���
0�/�2���������ก�9���
����>
GH$6��
�� !�!����ก�9�/�7���!��96�#!��6��
��!���!����ก (What?)  �
���/���@����#��	
����
�9�
#�4�ก��ก�������Y ���ก���
#�4�D4�ก��  ก���
0�/�2������@������6� (How?)  8�9
>���
ก	G$  8�9�
ก	G9����!���!����ก�96�#!������
��97�!����5��� (What?)  ก���
0�/�2����
��9ก�#0!
�  2  7�
�  0
���5 

4.1 "������ก���
0�/�2���� (Channel of Distribution 2��� Distribution Channel)  
2���X��  ก�9#
�ก����������!������>
GH$��ก� !����6��
�� !#��.>�2���� !�"!  C�������9��2���
�
5����  8�9�!�����
��
����
������ก2���#��	
� (Bovee, Houston & Thill. 1995 : G-4) 2���
��@����$ก������ก���
�!��ก
�C���"�
��/�����>
GH$2���#��ก��6��
�� !#��.>�  � !�"!����4�7�2ก���  
2���2��
�D4�ก��������"!2���ก��#��.>� 
 ���9##"������ก���
0�/�2���������9ก�#0!
�  � !����  ��ก���  � !#��.>�  2���� !�"!
����4�7�2ก���  C�������9�"!"��������� (Direct Channel) ��ก� !���� (Product) 6��
�� !#��.>� 
(Consumer) 2���� !�"!����4�7�2ก��� (Industrial User) 8�9�"!"�������!�� (Indirect Channel) 
��ก� !���� (Product) ������ก��� (Middleman) 6��
�� !#��.>� (Industrial User) 0
�>����9ก�#  
3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

>����9ก�# 4  "������ก���
0�/�2���� 
����� : ����
��G  �7���
��$; 8�9�G9. (2543) 2�!� 17-19 

 

� !���� (Product) ��ก��� (Middleman) � !#��.>� (Consumer) 
2��� � !�"!���
�4�7�2ก��� 
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4.2 ก��ก�9����

7���!�  2���ก��7�
#7�4�ก��ก�9����

7���!�7 ����0 (Physical 
Distribution 2��� Marketing Logistics)  2���X��  �������ก���
�!��ก
#ก��
��8��  ก���y�#
��ก��
���8��  8�9ก���
#�4�ก����������!��

�X40�#  ����
�ก������  8�97���!�7/���N�� �  ��ก
�40������!�6��
��40740�!����ก��#��.>�  �������#7����
���!��ก������ ก�!�.0��4��2

�ก/�6� 
(Kotler and Armstrong. 1996 : G8) ก��ก�9����

7���!����7/��
B��0
���5  ก����7�� 
(Transportation)  ก���กN#�
ก	�7���!� 8�9ก����
�7���!� (Storage & Warehousing)  ก��#��2��
7���!����2��� (Inventory Management) 

4. ก��7���7���ก�����0 (Promotion) ��@�ก����0���7���7���ก���
ก
#�!�� ��92
���� !���
ก
#� !C�5������7�!���
���"���X��  �����7�!���
�����  �����8�!����
7��  ������ ����2!�ก�0�
���!��ก��
�����������
������/�������>
GH$  .0���0
���9�����D������
��� !7�ก  �
���"���X��  2���
�;��ก���ก��C�5� (Etzel, Walker ;& Stanton. 1997 : G-12) ก����0���7���7�������@�ก�����.0�
�"!��
ก������ (Personal Selling) 8�9ก�����.0�6���"!��
ก������ (Nonpersonal Selling)  
�/�X����7�
����ก��7���7���ก�����0����ก���
ก
#ก��
�����92$�;��ก���� !#��.>� �"�� �40�4��2��� 
8�9
�D�ก����0���7���7������ก���
ก
#� !#��.>�����96� (What?)  ก���
07��������ก����������7���7���
ก�����0����2��97�ก
#� !#��.>���������������0 (Which?) 
�D�ก��7���7���ก�����0����2��97����740
7/�2�
#� !#��.>���8���97X��ก��G$����96� (What?) 
�D��������97��D>����ก��7�!���2!�ก�0�
��
�
5��� 8�9�
��7�������96� (What?) ���
7������2��97����7407/�2�
#� !#��.>�����96� (What?) 
7�������2��97����7407/�2�
#� !#��.>�����96� (What?) ก��.�	G��
��9ก�9�/�C5/�#�����
5�8��62� 
(How often?) � !#��.>��!��ก���96� (What?) �/�6�� !#��.>����C�5�����>
GH$ 2���#��ก�� (Why?) 
�����������D������ก���
07����C�5� (Who?) �
5����ก���
07����C�5���@������6� (How?) ก��7���7���
ก�����0��9ก�#0!
�   

4.1 ก��.�	G� (Advertising) ��@��4กก��ก�����ก���7�����
7��.0��"!7����ก���
ก
#
���$ก��8�9 (2���) ����>
GH$  #��ก��  2����
����0  ����!����ก����������.0�� !�4�X
�>$���ก�� 
(Etzel, Walker ;& Stanton. 1997 : G-1) �"�� ก��.�	G�7���!� 2���#��ก������7���
���4 .���
��$ 
2�
�7������$ ����7�� 

4.2 ก�����.0��"!��
ก��� (Personal Selling) ��@�ก��� ����2!C�5�7���!�.0�#4�����
�40�4��2���������2!�ก�0ก�����  8�97�!��7
��
�D$�
�0�ก
#� ก�!� 

4.3 ก��7���7���ก����� (Sales Promotion) ��@�����������ก�9�4!��
���!��ก��C�5����
�"!7�
#7�4�ก��.�	G� ก�����.0��"!��
ก������ 8�9ก���2!���
 (Etzel, Walker & Stanton. 
1997 : G-13) C���7����Xก�9�4!��
��7��� ก���0����"! 2���ก��C�5�.0�� ก�!��
5�740�!�� 2�����
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ก�����"������ �

����� ก��7���7���ก��������ก�9�4!�� !#��.>� �"�� ก���0 8�ก 8�ก 8X� ก��
ก�9�4!���ก��� 8�9��
ก��� �"�� 7�
��0�����G ก���
0��9"4� 8�9ก��8����
�ก����� 

4.4 ก���2!���
 8�9ก����9"�7
��
�D$ (Publicity and Public Relations (PR)) ก��
�2!���
��@�� �8##2�������ก����9"�7
��
�D$�ก���
�!��ก
#���$ก�� ����>
GH$ 2����.�#�� ����
7���.0�6���!����ก������������ก���$ก�����60!�
#��9.�"�$ (Etzel, Walker & Stanton. 1997 : G-12)  
8��������y�#
�������
5��9�!����ก����������8ก�7����
�"������� ����2!���8������
7���2!  �"��  ก��
�2!���
�ก���
ก
#����>
GH$ #4��� ก���
0��9"4� 7
����8ก�7����
�"�  7�
�ก����9"�7
��
�D$��@�
ก����0���7���7��ก
#ก�4������Y �"�� ��9"�"��
�
6� � !X��24!� 2��
���"ก�� � ก�!� ก��
��9"�7
��
�D$�/�60!2���
�D� �"�� ก��������$ ก���2!���
�ก���
ก
##4��� ����>
GH$���#��	
� ก��
�
0�2�4ก��G$����	����Y ���� ก����9"4� ก��7
���� �
0���ก��� 2�����@�7����C��$ ก��
�2!#��ก��"4�"� ���� ก��#����� ก��7�
#7�4�ก��� ก����4�
ก	$

j�D��� 8�97���8
0�!�� 
 
6. )����!�
�����"�2�����Z)�ก����ก������ Call Center 
 
 6�8���� (Nykamp, 2546:228) 60!�2!�/��/�ก
0�
����� Call Center 2���� ��$�
#������
���.���
��$
�� ��@�7X������
0ก����0�����!� 8�92�����ก���.���
��$ ���#��	
� � ��$�
#������
���.���
��$����9�y�#
��ก�����ก����� ก���2!#��ก�� 8�92���ก��#��ก�����������>��2�
� � ��$
�
#���������.���
��$����9X ก����ก
�� O� ��$0 8�� ก�!�T O� ��$� ก�!�7
��
�D$T 2��� O� ��$��0���
� ก�!�T C���7����X�"!�����$ �
N#6C�$ 8�9ก����0���7���7��8##6�!7�� �"���0��
ก
#2�!�����0������/�
�������7��.���
��$ 

 
��7�� ก7� 60!�2!�
��2������ Call Center 
�� OCall Center ���2��
�������
�2!#��ก��� ก�!����#��	
�2������$ก���
5�Y �������.���
��$0!
��/��
�#4���ก������กก
��2����
��0!
����.�.��������
����$8�9ก��7���7��.��������T (CAT Call Center, 2543:14) 
 "
�7��� "�
��9�7��q (2546:133) ก���
X��� ��$� ก�!�7
��
�D$
�� ก��7�!��� ��$� ก�!�
7
��
�D$������2!#��ก��� ก�!� X��
����@�ก��7�!���
��7
��
�D$���0�ก
#� ก�!���ก
�D�2���� ��������ก��@�
"������ 24 "
�
.������ ก�!�7����X��0���60!790
ก �/��2!� ก�!�� !7�กX��7��7
��
�D$������ !�2!#��ก��
������
����4ก��� .0��
�
6�2������.���
��$��0���� ��$� ก�!�7
��
�D$�
ก��@�2����������/����� 
2��� �����@��

��� 4 2�
ก ก����0���ก
#� ��$� ก�!�7
��
�D$�����@���������$ 2������.���
��$ 

 
 )��3�[�'��� 2��'�����G������3�� �%�' (Call Center)  

 Call Center ����9.�"�$�
5����� !�"!#��ก��8�9���$ก����0/�����ก��ก�� (CAT Call Center, 
2543:18) 7�4�60!0
����6���5 
 )��3�[�'���12�+[����ก��Z����� 
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 -   790
ก��ก����0������.���
��$ ����9�"!2����������0�/����� 
 - �9##�
�.��
�� 24 "
�
.�� � !�"!#��ก��60!�
#�!�� ����X ก�!�� ��#X!
� �
5���� .���
��$
8�9���.��7�� 
 - � !�"!#��ก��60!�
##��ก����#
��� .0�ก��.���
��$��0��� Call Center �������
5��0��
 
 - � !�"!#��ก���960!�
#�
�����������ก��5� ��������ก Call Center ���9##ก����0���
�!�� �8�9��#ก�
#� ก�!�60!������
0��N
8�9����97��D�>�� 

 
 )��3�[�'���#�.�����Z����� 

 2��
����7����X�"! Call Center ��@�������������ก�� 
 -  7���7���ก����� ��
ก���� ก�!�7
��
�D$ (Customer Service Representative: CSR) 

�9�/��
��
��790
ก�2!� ก�!� 8�9�/�� ����2!� ก�!��"!#��ก�����������@���9.�"�$���� ก�!� 
 - �!�� �8�97X���ก���2!#��ก�� 7����X�/�6��"!��9.�"�$��ก��
�����92$8�9
��8��0!��
����Y���2��
���� 
 
7.������������ก�������� 
  �%�����!� �&.� ����]��. (2547) 60!��ก	������� �
��7
��
�D$�92
����
�����ก
#
�;��ก������� !#��.>���������ก���"!#��ก���9##����$�CN�����$ (Call Center) ���.��>�����$ ��
��
� �����ก�4�����2���� .0����40�4��2�����ก��
��
��������ก	��
��������� !#��.>���������ก��
�"!#��ก���9##����$�CN�����$ (Call Center) ���.��>�����$ ����
� �����ก�4�����2���� 0!��
���.�.����
���
�7�
� 0!���4G>��ก���2!#��ก��������!�2�!���� 8�90!����9"�7
��
�D$ �����
�����#����#�;��ก���� !#��.>���������ก���"!#��ก���9## ����CN�����$ (Call Center) ���.��
>�����$ ����
� �����ก�4�����2���� ��0!���
��X����ก���"!#��ก�� �/��
�����
��.0��r������ก��
����
�
��
�2�!�8���9��
5� 8�9�9�9�
��.0��r��������"!#��ก�� .0��/�8�ก����
ก	G9
��9"�ก���7��$ ��� ��� ���4 �90
#ก����ก	� ��"�� 8�9�90
#���60! �������ก	��
��7
��
�D$
�92
����
����� 60!8ก� 0!�����.�.����
���
�7�
� 0!���4G>��ก���2!#��ก�������!�2�!���� 8�9
0!��ก����9"�7
��
�D$ ก
#�;��ก������� !#��.>���������ก���"!#��ก���9##����$�CN�����$ (Call 
Center) ���.��>�����$ ����
� �����ก�4�����2���� ��0!���
��X����ก���"!#��ก�� �/��
�����
��
.0��r������ก������
�
��
�2�!�8���9��
5� 8�9�9�9�
��.0��r��������"!#��ก�� 8�9�������ก	��!�� �
����Y���� !#��.>���������ก���"!#��ก���9## ����$�CN�����$ (Call Center) ���.��>�����$ ����
� 
�����ก�4�����2���� 60!8ก� ��9�>����7�������/��2!60!� !�
ก�9## ����$�CN�����$ (Call Center) 
��9�>����ก���"!#��ก�� "�
��
����!����"!#��ก�� 7����������ก�"!��ก������
�
��ก���740 ��ก��
ก����ก	��#
�� � !#��.>�ก�4���

���������"!#��ก������$�CN�����$ (Call Center) ���.��>�����$ ��
��
� ��@����2B����กก
�����"�� .0�7�
��2B������4 21 � 25 �� �90
#ก����ก	� ���BB���� 
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��9ก�#��"�� ��
ก�����ก"� 8�9�����60!����0��� 5,001 � 15,000 #�� � !#��.>�ก�4���

�����
7�
��2B�� !�
ก�9##����$�CN�����$ (Call Center) ���.��>�����$ ����
� ��ก7��� .���
��$, 
���4, 
����7��, 2�
�7������$ ��9�>����ก��#��ก��7�
��2B��"!#��ก�����90
#����$�CN�����$ (Call 
Center) ��ก������
�
>������$���r��.��D���0� "�
��
�����.���
��$��!����"!#��ก�� 7�
��2B��"!
#��ก����"�
��
�� 12:00 � 14:59 � 7��������������ก�"!��ก������
�
2�
���ก���740 ���7���C�
���78�
�$ �
��������� !#��.>����0!���
���
�7�
�������.�.���.0��
� 0!���4G>��ก��
�2!#��ก����!�2�!����.0��
� 0!����9"�7
��
�D$.0��
� 6�����
��7
��
�D$ ก
#�;��ก������
� !#��.>�������ก���"!#��ก���9##����$�CN�����$ (Call Center) ���.��>�����$ ����
� �����
ก�4�����2���� ��0!���/��
�����
��.0��r������ก������
�
��
�2�!�8���9��
5� 0!���
��X����ก���"!
#��ก��8�90!���9�9�
��.0��r��������"!#��ก�� 
  
 ��4��� "���Z%K2��'��%�' (2546). 60!��ก	������� �
������������� ก�!���������� ��$
� ก�!�7
��
�D$ #��	
�����$� �/�ก
0 .0�ก�4���

���������"!��ก��
��
���
5���5 ���� ก�!����C�5�����>
GH$
���#��	
�����$� �/�ก
0 �/��
� 296 �� .0��"!8##7�#X����@�����������7/�2�
#�กN#�!�� �8�!

�/���
�����92$�!�� �0!
�7X��� ����!���9 8�9����#�����#�����q�� ก��
�����92$�
��8�ก�����"!
����� ก��
�����92$�
��8����
�����0��
 ก��
�����92$�
��8�ก������@����� � 8�9ก��
�����92$
�
��7
��
�D$ .0��"!7X���727
��
�D$��������������$7
� 7/�2�
#ก��
�����92$�!�� ����7X����"!
.��8ก�� SPSS 
 ��ก��
��
��#
�� 
�!�� ��
�
6����� ก�!� 7�
��2B���@����2B�������4 28 � 37 �� ���90
#ก����ก	����BB����
��9ก�#��"����
ก���D4�ก����ก"� �����60!�r��������0��� 10,000 � 17,000 #�� 7X��>��.70 
���/�82����90
#2

2�!� 
�
������������� ก�!���������� ��$#��ก��� ก�!�7
��
�D$�� 5 0!���#
��� ก�!����
����������
5� 5 
0!�����90
#���� .0����0!��7����/��
��
��790
ก ���98���r����7 �740 ����������0!���
��
����"���X��60! 0!��ก����#7��� 0!��ก���2!�
���"����
�� 8�90!��ก����!�X���
��� !7�ก8�9�
��
�!��ก������ ก�!� 
��ก����ก	��
��� !�
����!����ก���
ก
#� ��$#��ก��� ก�!�7
��
�D$���� ก�!� �#
��.0�7�
��2B�
� ก�!����
��� !�
����!����ก���
ก
#� ��$#��ก��� ก�!�7
��
�D$���9ก
#���ก��� ���98���r���� 0.51 
�/��
� 160 �� ��0��@��!���9 54.05 �G9������� ก�!�������
��� !�
����!������90
#7 � ������r���� 
0.80 �/��
� 89 �� ��0��@��!���9 30.07 8�9���
��� !�
����!������90
#��/� ������r���� 0.20 
�/��
� 47 �� ��0��@��!���9 15.88 
��ก����ก	�����
����0!���
ก	G9��9"�ก���7��$��9ก�#0!
���� ���4 �90
#ก����ก	� ��"�� 
���60! 7X��>��7��7 8�9�/�82������ ก
#�
������������� ก�!���������� ��$#��ก��� ก�!�
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7
��
�D$�#
�� � ก�!���������8�ก����ก
����
�����������0!��ก����#7���8�ก����ก
��������
�
�7/��
B���7X�������90
# 0.5 � ก�!���������4 �90
#ก����ก	� 8�ก����ก
����
���������0!��7���
�/��
��
��790
ก 0!���
������"���X��60! 8�90!��ก���2!�
���"����
�� 8�ก����ก
��������
�
�7/��
B 0.1 �G9���� ก�!��������"��8�ก����ก
� ���
���������0!���
������"���X��60! 0!��ก��
��#7���8�90!��ก����!�X���
��� !7�ก8�9�
���!��ก������ ก�!� 8�ก����ก
���������
�7/��
B���
�90
# 0.5 � ก�!���������60!8�ก����ก
� ���
�����������0!��7����/��
��
��790
ก 0!���
��
����"���X��60! 0!��ก����#7��� 0!��ก���2!�
���"����
�� 8�90!��ก����!�X���
��� !7�ก8�9�
��
�!��ก������ ก�!� 8�ก����ก
���������
�7/��
B����90
# 0.1 � ก�!������7X��>��8�ก����ก
� ���
��
���������0!��7����/��
��
��790
ก 0!��ก���2!�
���"����
�� 8�ก����ก
���������
�7/��
B����90
# 
0.5 0!���
������"���X��60! 0!��ก����#7���8�ก����ก!���������
�7/��
B����90
# 0.1 8�9� ก�!����
���/�8������8�ก����ก
����
�����������0!��7����/��
��
��790
ก8�ก����ก
���������
�7/��
B
����90
# 0.1 
��ก����ก	��
��� !�
����!����ก���
ก
#� ��$#��ก��� ก�!�7
��
�D$ ���
��7
��
�D$ก
#�
���������
���� ก�!���������� ��$#��ก��� ก�!�7
��
�D$ ��0!��7����/��
��
��790
ก 0!���
������"���X��60! 
0!��ก���2!�
���"����
�� 0!��ก����#7��� 8�90!��ก����!�X���
��� !7�ก8�9�
���!��ก�����
� ก�!���������
�7/��
B����90
# 0.1  
 
 
  
 
 
 
 



     

�����  3 
��	�ก��
������ก����ก��������� 

 
 ก����ก���	
��	����
�
�
 ������ก�������� ��������������������� �� �!�"���#	!$	%�&ก��
�#
�' Call Center 1133 "��%�&��� ��1��� �2�ก�3 (�5�$
) !
�"�ก����� �5�
��7 �#	�&���83	
�2�ก����ก��������������&9�32��
&
ก����ก���	
��	�3��
�
    
            1.  ก��ก2�5
3��;$�ก�<�;ก������กก������������  
 2.  ก��>�	���������������!$	!
ก���&��� 
 3.  ก���ก?%��%���"	��#� 
 4.  ก����3ก�;�2�"	��#�<�;ก���&����;5'"	��#� 
 5.  >B&�&���!$	!
ก���&����;5'"	��#� 
 
1.  ก��ก����
�����ก����ก������กก� !"#$��%!�&  
 '���'#'�&ก����ก��������� 
 1.1 �����ก� 
  ��;$�ก����!$	!
ก����ก��<�;�2��&������
�
�
  ���  �#	%�&1C�������
�<�� 15 �D"�

8�
������!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 "��%�&��� ��1��� �2�ก�3 (�5�$
) <�;%�&ก�� Bug 
1113 !
�"�ก����� �5�
�� H���8�����%�2�
�
���<
�
�
 
 1.2 ก� !"#$��%!�& 
 ก���������������!$	!
ก���&������
�
�
  ��� �#	%�&1C�������
�<�� 15 �D"�

8�������!$	%�&ก��
�#
�' Call Center 1133 "��%�&��� ��1��� �2�ก�3 (�5�$
) <�;%�&ก�� Bug 1113 !
�"�
ก����� �5�
�� H���8�����%�2�
�
���<
�
�
 
  3��
�

���ก2�5
3"
�3��������13�!$	>#��"�� 
����� 8���
&$ก�� <�; $#��ก3&I ��3���� (2538 : 
104)  13�ก���2�
�M��;$�ก�!$	�;3�%�����$������
 95%  ��������&3 ��3>#�>�3����;�ก&3"�

 
0.05 ���>�3>��
��;$�ก� 0.5 83	"
�3���������2�
�
 385 �
  � &���2�
�
�������� 15 �
 �;
83	����ก�%�2�
�
 400 �
  3��
�
 
   
 
     n =   
 
  
  

Z2pq 
 

B2
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 <�
���        n = "
�3"��ก������������ 
     B = �;3�%�������3������
 H��� B = �������<��
�2�  ก2�5
3!5	

�������%�����%
83	 5%  3��
�

   B = 0.05 
     Z = �������U�
H���"�

��#�ก�%�;3�%�����$������
 
     p = >�3>��
��;$�ก����>
!���ก������ก�% 50% = 0.05 
     q = 1 V p 
 !
����W&%��&���
&��!$	�;3�%�����$������
 95%  3��
�

  Z = 1.96 (
����� 8��
&$ก�� 
<�; $#��ก3&I ��3����. 2545 : 102) 
      
  � ��;X;
�

83	"
�3�������� 
 
     n = (1.96)2(0.5)(0.5) 
             (0.05)2 
     n = (3.8416) (0.25) 
           (0.0025) 
     n =   384.16 5��� 385 �������� 
  

1.3 ก����&�)�ก������ก#$��%!�&  
 �#	�&���83	ก���������������
�
�
13�ก��!$	ก��>�����������<%%8��!$	����
���;��Y
  

(Non-probability Sampling) ��"�

��
3��
�
 
  "�

��� 1 !$	ก��>�������������������� (Simple random sampling) 13��2�ก����%

X��ก �

���!
�"�ก����� �5�
�� 8 �"� H���!
�����%�
����
�5�3 50 �"� 3��
�
 
 

�'#*�ก� &��+"����� 
1. ������� 18. %���"
 35. ��$���� 
2. ����>�
 19. %����<5�� 36 ���d�'%#�M; 
3. ����>���� 20. %��H��� 37. ��3ก�;%�� 
4. ��

���� 21. %��
� 38. ��3 �	�� 
5. �����ก� 22. %��%�
 39. ������5��� 
6. ������ 23. %�� ��3 40. ��f
� 
7. 3�
����� 24. %����ก 41. >�
5��� 
8. 3&
<3� 25. %��ก��� 42. >; �
>#� 
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9. 3�>&� 26. ������
 43. >�� �
9���' 
10. ��&��$�
 27. ��;��� 44. >��� 
11. �����f
� 28. �g�����%����# ��� 45. >��85� 
12. ������� 29.  h�8� 46. 5
��<"� 
13. 9
%��� 30.  �;1"
� 47. 5
����ก 
14. %��ก�ก
	�� 31.  �;
�� 48. 5��ก>�� 
15. %��ก�ก!5h� 32. C������&h 49. 5	��"��� 
16. %��ก;�i 33. ��
%��� 50. %��<� 
17. %��"�
����
 34. ��

���  

 
  13��"����B#ก>���83	��� %��"�
����
 �����ก� %����ก >��� %��<� 5��ก>�� %����ก 
��

���  ������� 
  "�

��� 2 !$	ก������ก��������13�ก�����;�� (Purposive Sampling) 13�����ก
5	��>�� >&
�	������!
�"����B#ก>�����
� 8 �"�!
"	���� 1 

 
�'#*�ก� &��+"����� ���&,��+,����� 

1. %��"�
����
 �H?
����  �;��� 2 
2. �����ก� �H?
���� ��3 �	�� 
3. >��� >������� �ก 
4. %��<� �3�;����' %��<� 
5. 5��ก>�� IT City 5��ก>�� 
6. %����ก 1�%&
>�
 %����ก 
7. ��

��� �H?
����  �;��� 3 
8. ������� 1���>  �;��� 4 
 
  "�

��� 3 !$	ก��>�����������13����������>;3�ก (Convenience Sampling) ��� 
����ก�#	>;3�ก<�;�&
3�!5	"	��#� � ����2�ก���ก?%"	��#�!5	��%����2�
�
�����������ก2�5
38�	!

<���;5	��>�� >&
�	� 
  
2.  ก��,���&������&"�����*��*�ก����-$% 
 <5��������"��"	��#���;ก�%3	�� 2 >��
��� 
 1. "	��#����&�C#�& (Secondary Data) 
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 ��Y
ก���ก?%��%���"	��#���ก��ก>���	���&�����p <�;����
�&�������ก����"	��� ���

2���>�	��<%%>�%B�� 
 2. "	��#��U�C#�& (Primary Data) 
 ��Y
ก���ก?%��%���"	��#���ก�#	!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 "��%�&��� ��1��� 
�2�ก�3 (�5�$
) 
 2.1 ������&"�����*��*�ก����-$% 
  ก���&������
�
�
!$	<%%>�%B����Y
�������������!$	!
ก���ก?%��%���"	��#� >2�5��%
ก����ก���	
��	��ก����ก�%�������������������� �� �!�"���#	!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133
"��%�&��� ��1��� �2�ก�3 (�5�$
) 13�<%����ก��Y
 4 >��
 3��
�
��� 
 ,!����� 1 �2�B���ก����ก�%"	��#�>��
%����"���#	��%<%%>�%B��H�����ก�M;"��
�2�B���;��Y
<%%�2���%5����������ก (Multiple choices) <�;!5	����ก��%"	�����5��;>�
���>�3�2�
�
 "	� 3��
�
   
 "	���� 1 � � 83	<ก� � �$�� <�;� �5h&� ��Y
<%%>�%B��$
&3�����i3 13�
!$	�;3�%ก����3"	��#���;�C�
��%�hh��& (Nominal Scale) 
 "	���� 2 ���� ��Y
<%%>�%B��$
&3�����i3 13�!$	�;3�%ก����3"	��#���;�C�
������2�3�% (Ordinal Scale) 13��;��&���	
������� 16 �D�
������ก��Y
��������&����ก���&3���>���>��
<�;��3>&
!�!
����������p3	���
��� H������กMt'!
ก���2�
�M����3��
�
 
  ����ก�	��"����
��C��$�

 = "	��#���������>#�>�3 V "	��#�����������2�>�3 
                          �2�
�
$�

 
  $�������      =  55 V 15 = 10 
               4 

• 16 - 25 �D  
• 26 - 35 �D 
• 36 - 45 �D 
• 46 �D "�

8� 

      "	���� 3 �;3�%ก����ก��  ��Y
<%%>�%B��$
&3�����i3  13�!$	�;3�%ก����3
"	��#���;�C�������2�3�% (Ordinal Scale) 
 "	���� 4 ��$�   ��Y
<%%>�%B��$
&3�����i3  13�!$	�;3�%ก����3"	��#�
��;�C�
��%�hh��& (Nominal Scale) 
 "	���� 5 ���83	�X��������3��
  ��Y
<%%>�%B��$
&3�����i3  13�!$	�;3�%ก��
��3"	��#���;�C�������2�3�% (Ordinal Scale)  13�ก��ก2�5
3$������83	  (�&�$��� �ก��>&�5'. 
2538 : 8-11) �2�
�M3��
�
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  ����ก�	��"����
��C��$�

 = "	��#���������>#�>�3 V "	��#�����������2�>�3 
                          �2�
�
$�

 
 
  ����ก�	��"����
��C��$�

  =   60,000 V 10,000 
                                 5 
                 =    10,000  %�� 
  
 ��%.
��/���%#!��
��� 

1. ��2�ก��� 10,000 %�� 
2. 10,001 - 20,000 %�� 
3. 20,001 - 30,000 %�� 
4. 30,001 - 40,000 %�� 
5. ��กก��� 40,001 %�� "�

8� 

 
 ,!����� 2 ��Y
<%%>�%B���ก����ก�% v�&ก���"���# 	�&ก���#
�' Call Center 1133 
"��%�&��� ��1��� �2�ก�3 (�5�$
) 
 "	���� 1 ��Y
ก��>�%B���ก����ก�%<5���"	��#�ก��!5	%�&ก��>�%B����"5��� Call 
Center 1133 ��ก�M;<%%>�%B����Y
�2�B�������i3 (Close-ended Question) !5	�#	��%
<%%>�%B������ก��%� ����2���%�3�����ก�2���%���!5	����ก��กก��� 2 �2���%"�

8� 
(Check List) !$	�;3�%ก����3"	��#���;�C�
��%�hh��& (Nominal Scale) 
 "	���� 2 ��Y
ก��>�%B���ก����ก�%����B��!
ก��!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 
����3��
 ��ก�M;<%%>�%B����Y
�2�B��������i3 (Open-ended Question) !$	�;3�%ก����3
<%%��;�C������>��
 (Ratio Scale) 
 "	���� 3 ��Y
ก��>�%B���ก����ก�%$�������!
ก��!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 
��ก�M;<%%>�%B����Y
�2�B�������i3 (Close-ended Question) !5	�#	��%<%%>�%B��
����ก��%� ����2���%�3�����ก�2���%���!5	����ก��กก��� 2 �2���%"�

8� (Check List) !$	
�;3�%ก����3"	��#���;�C�
��%�hh��& (Nominal Scale) 
 "	���� 4 - 5 ��Y
ก��>�%B���ก����ก�%�;�;����ก��!$	%�&ก�� <�;�;�;������>��
13��X����ก��!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 ��ก�M;<%%>�%B����Y
�2�B��������i3 
(Open-ended Question) !$	�;3�%ก����3<%%��;�C������>��
 (Ratio Scale) 
 "	���� 6 - 7 ��Y
ก��>�%B���ก����ก�%$���������!$	�&3��� <�;��ก�M;"	��#����
�	��ก��>�%B�� �#
�' Call Center 1133 ��ก�M;<%%>�%B����Y
�2�B�������i3 (Close-
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ended Question) !5	�#	��%<%%>�%B������ก��%� ����2���%�3�����ก�2���%���!5	����ก
��กก��� 2 �2���%"�

8� (Check List) !$	�;3�%ก����3"	��#���;�C�
��%�hh��& (Nominal 
Scale 
 ,!����� 3 ��Y
<%%>�%B��ก��<>3����
��&�ก����ก�%ก��!$	%�&ก�� Call Center 
1133 !
�"�ก����� �5�
��!
3	�
����p 3��
�
��� 3	�
ก��%�&ก�� <�;���1
1��� 3	�

 
�ก��
 3	�
����>;3�ก!
ก���&3��� 3	�
"�

��
ก��!5	%�&ก�� 3	�
��;>&�9&C� "��ก��
%�&ก�� ��Y
�2�B��<%%>�ก� (Likert Scale) �����
�5�3 16 "	� 13�<%���2�B����ก��Y

���
��&<���;3	�
 3��
�
 
 "	���� 1 V 4 ��Y
�2�B���ก����ก�%���
��&"���#	!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 
3	�
ก��%�&ก�� <�;���1
1��� 
 "	���� 5 V 8 ��Y
�2�B���ก����ก�%���
��&"���#	!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 
3	�
ก��%�&ก��"�� 
�ก��
 
 "	����  9 - 11 ��Y
�2�B���ก����ก�%���
��&"���#	!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 
3	�
����>;3�ก
ก���&3��� 
 "	����  12 V 14 ��Y
�2�B���ก����ก�%���
��&"���#	!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 
3	�
"�

��
ก��!$	%�&ก�� 
 "	����  15 V 17 ��Y
�2�B���ก����ก�%���
��&"���#	!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 
3	�
��;>&�9C� "��ก��%�&ก�� 
   
 ��ก�M;�2�B����Y
<%%�����>��
��;��M�����% (Rating scale method : Likert 
scale questions) (�&�&���M �>�����
'<�;�M;. 2541 : 166)  H�����3�;3�%ก����3"	��#���;�C�
��
��C��$�

 (Interval scale) �� 5 �;3�%3��
�
 
  �5?
3	��������&��     5 �;<

 
  �5?
3	��       4 �;<

  
  �X�p                 3   �;<

 
  8���5?
3	��       2 �;<

 
  8���5?
3	��������&��     1 �;<

 
 �;3�%ก��!5	�;<

�X����!
<���;�;3�%$�

!$	>#��ก���2�
�M$���ก�	��"����
��C��
$�

3��
�
 (�&�$��� �ก��>&�5'. 2538 : 8-11) 
  ����ก�	��"����
��C��$�

 = "	��#���������>#�>�3 V "	��#�����������2�>�3 
                          �2�
�
$�

 
 ��ก
�


2���5��;3�%�;<

�X����  13����ก2�5
3�;3�%����>2���h"�����
��& 3��
�
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 4.21-5.00  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�������
��&���3���ก���>�3!
ก��!$	
%�&ก�� 
 3.41-4.20  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�������
��&���3�!
ก��!$	%�&ก�� 
  2.61-3.40  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�������
��&�����
ก���!
ก��!$	
%�&ก�� 
 1.81-2.60  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�������
��&���8��3�!
ก��!$	%�&ก��  
 1.00-1.80  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�������
��&���8��3��������ก!
ก��!$	
%�&ก��  
 ,!����� 4 ��Y
�2�B���ก����ก�%���� �� �!�13����"���#	!$	%�&ก���;%% Call Center 
1133 !
�"�ก����� �5�
�� 13�<%������ �� �!���ก��Y
 2 3	�
 ��� ���� �� �!�
13�������ก��!5	%�&ก���;%% Call Center 1133 ���� �� �!�13��������������%����%ก�%
������35���!
ก��!5	%�&ก�� Call Center 1133 <�;���� �� �!�13��������������%����%
ก�%ก��%�&ก��  Call Center Bug 1113 <�; Call Center ����8� ��Y
�2�B��<%%>�ก� (Likert 
Scale) �����
�5�3 4 "	� 13�<%���2�B�� 3��
�
 
 "	���� 1  ��Y
�2�B���ก����ก�%���� �� �!�13����"���#	!$	%�&ก���;%% Call 
Center 1133 !
�"�ก����� �5�
�� 
 ��ก�M;�2�B����Y
<%%�����>��
��;��M�����% (Rating scale method : Likert 
scale questions) (�&�&���M �>�����
'<�;�M;. 2541 : 166)  H�����3�;3�%ก����3"	��#���;�C�
��
��C��$�

 (Interval scale) �� 5 �;3�%3��
�
 
     ��ก���>�3      5 �;<

 
         ��ก           4 �;<

  
     �X�p                  3 �;<

 
     
	��           2 �;<

 
     
	�����>�3      1 �;<

 
�;3�%ก��!5	�;<

�X����!
<���;�;3�%$�

!$	>#��ก���2�
�M$���ก�	��"����
��C��$�

3��
�
 
(�&�$��� �ก��>&�5'. 2538 : 8-11) 
  ����ก�	��"����
��C��$�

 = "	��#���������>#�>�3 V "	��#�����������2�>�3 
                          �2�
�
$�

 
 ��ก
�


2���5��;3�%�;<

�X����  13����ก2�5
3����>2���h"���;3�%���� ��
 �!�3��
�
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 4.21-5.00  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�����;3�%���� �� �!�13���������
��ก���>�3   
 3.41-4.20  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�����;3�%���� �� �!�13���������
��ก   
 2.61-3.40  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�����;3�%���� �� �!�13������

ก���  
 1.81-2.60  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�����;3�%���� �� �!�13���������

	�� 
 1.00-1.80  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�����;3�%���� �� �!�13���������

	����ก 
  "	���� 2   ��Y
�2�B���ก����ก�%���� �� �!�13����"���#	!$	%�&ก���;%% Call 
Center 1133 !
�"�ก����� �5�
�� ����������%����%ก�%������35���!
ก��!5	%�&ก�� 
 "	���� 3 V 4 ��Y
�2�B���ก����ก�%���� �� �!�13����"���#	!$	%�&ก���;%% Call 
Center 1133 !
�"�ก����� �5�
�� ����������%����%ก�%%�&ก�� Call Center Bug 1113 <�; 
Call Center ����8� 
 ��ก�M;�2�B����Y
<%%�����>��
��;��M�����% (Rating scale method : Likert 
scale questions) (�&�&���M �>�����
'<�;�M;. 2541 : 166)  H�����3�;3�%ก����3"	��#���;�C�
��
��C��$�

 (Interval scale) �� 5 �;3�%3��
�
 
                   ��กก�����ก     5 �;<

 
         ��กก���          4 �;<

  
     �X�p                 3 �;<

 
     
	��ก���          2 �;<

 
     
	��ก�����ก     1 �;<

 
�;3�%ก��!5	�;<

�X����!
<���;�;3�%$�

!$	>#��ก���2�
�M$���ก�	��"����
��C��$�

3��
�
 
(�&�$��� �ก��>&�5'. 2538 : 8-11) 
  ����ก�	��"����
��C��$�

 = "	��#���������>#�>�3 V "	��#�����������2�>�3 
                          �2�
�
$�

 
 ��ก
�


2���5��;3�%�;<

�X����  13����ก2�5
3����>2���h"���;3�%���� ��
 �!�3��
�
 
 4.21-5.00  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�����;3�%���� �� �!�13����
��กก�����ก 
 3.41-4.20  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�����;3�%���� �� �!�13����
	��
ก�����ก   
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 2.61-3.40  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�����;3�%���� �� �!�13������

ก��� 
 1.81-2.60  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�����;3�%���� �� �!�13���������

	��ก��� 
 1.00-1.80  �;<

 5���B���#	��%<%%>�%B�����;3�%���� �� �!�13���������

	��ก�����ก 
  2.2 '$1�#��ก��,���&������&"����-$% 
  1. ��ก��5��กก��<�;"	��#�����p3��
�
 

- ��ก����ก�v�d�<
��&3����p ����ก����"	��ก�%�v�d��ก����ก�%ก��>���>��<�; 
���1
1���>��>
���<�;�v�d��ก����ก�%ก��!5	%�&ก�� 
- ก2�5
3ก��%<
������&3 

  2. ���%����<�;3�3<�����Y
<%%>�%B�� ����������5��;>�<�;>�3��	��ก�%
<
��&3�v�d����!$	!
ก���&��� 13�>�	����Y
<%%>�%B����
�5�3 4 >��
 ��� 
   >��
��� 1 "	��#�>��
%����"���#	��%<%%>�%B�� 83	<ก� � � ���� �;3�%
ก����ก�� ��$�  ���83	�X��������3��
   
   >��
��� 2  v�&ก���ก��!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 
   >��
��� 3 ���
��&��������ก��!$	%�&ก�� Call Center 1133 
   >��
��� 4 ���� �� �!�13����"���#	!$	%�&ก���;%% Call Center 1133 
   3. 
2�<%%>�%B�����>�	��"�

�>
����������'������ก���2�ก������>�% <�;
�>
�<
;� &����&� 
 
3.  ก���ก2������"'��"3� 
 ก���ก?%��%���"	��#�� ���
2����&����;5'  �#	�&���83	32��
&
ก���ก?%"	��#����"�

��
 
3��
�
 
 1. <5���"	��#����&�C#�& (Secondary Data) 83	��กก����ก���	
��	���ก"	��#�������#	
��%���8�	��
�5
�����
"����U<�;��ก$
 3��
�
 
  1.1 5
��>�� &� ' ���>�� >&�� &� '����p 
  1.2 "	��#�����&
����'�
?� 
  1.3 5
��>������&$�ก�� %����� >��
& 
9' �&���
& 
9' <�;�����
�&������
�ก����"	�� 
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 2. <5���"	��#��U�C#�& (Primary Data) 83	��กก��!$	<%%>�%B���ก?%"	��#���ก
ก�������������2�
�
 400 $�3 H����;�ก?%"	��#���กก������������ 8�	�
��%����2�
�
    13���
"�

��
!
ก��32��
&
ก�� 3��
�
 
  2.1 �#	�&���������<%%>�%B���2�
�
 400 $�3 
  2.2 �#	�&���83	�2�ก��<�ก<%%>�%B��<ก��#	%�&1C�������!$	%�&ก���#
�' Call 
Center 1133 ����"�����#	�&���ก2�5
3<ก��#	!$	%�&ก�� ������>;3�ก<�;��?�!�����;��%
<%%>�%B�� 
  2.3 
2�"	��#�X%�%������2���%��%B	�
>�%#�M'���2�ก�����5�> � ���
2�8�
�&����;5'<�;<����"	��#����>B&�&���8� 

2.4 5���������$������
 (Reliability) "���2�B��!
<%%>�%B�� 13��&9�
>����;>&�9&I<��{|�"�����
%�� (Cronbach}s alpha) (ก���� ��M&$�'%�h$�. 2545 :449) 
���� 9'����X�������<��{|����83	�;<>3�B���;3�% ���������"��<%%>�%B�� 13��;����� 
�;5���� V 1 ≤α≤ 1 ������!ก�	�����ก�% 1 <>3���� �������$������
>#� ��กก��
2�<%%>�%B��
8��2�
�M5������$������
 (Reliability)  �2�
�
 40 $�3H���83	���>����;>&�9&I<��{|�
"�����
%�� ���3	�
���
��&�����>����;>&�9&I<��{|�"����
%�� 3��
�
  
1. 3	�
ก��%�&ก�� <�;���1
1��� = .704  
2. 3	�
 
�ก��
 = .785 
3. 3	�
����>;3�ก!
ก���&3��� = .748 
4. 3	�
"�

��
ก��!5	%�&ก�� = .807 
5. 3	�
��;>&�9&C� "��ก��%�&ก�� = .726 
��ก��ก���3>�%��������$������
 �����83	���;3�%����
���$���B�����83	����U�
 >����B   

2�8�!$	��Y
����������!
ก���&���83	    

 
 
4.  ก��-$
ก��������ก����������4'��"3� 
 4.1 ก��-$
ก�����'��"3� 
  1. �3>�%<%%>�%B�����83	�2�ก����ก<%%8�	 (Pre-test) <�	�32��
&
ก��<ก	8"
"	�%ก ����"��<%%>�%B��  �	�����������$������
"��<%%>�%B��3	���&9�ก��"�� 
Cronbach}s α   
      2. 
2�<%%>�%B�����<ก	8""	�%ก ��������%�	��<�	���ก�ก?%"	��#���&� 
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  3. �������%���<%%>�%B����������	��ก��<�	� �#	�&���83	����>�%����
B#ก�	��<�;>�%#�M'"��<%%>�%B�� 13��;����ก�X �;ก�����������������Y
�#	������!$	%�&ก�� 
�#
�' Call Center 1133 ����
�

 
  4. 
2�<%%>�%B���������>�%����>�%#�M'<�	� 
2������5�> (Coding) !

<%%���5�> >2�5��%��;���"	��#�3	����� &�����' 
  5. 
2�"	��#���%�
��ก��!
���������� &�����' � �����;�����3	��1��<ก�� 
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) For Windows <�;�2�ก���&����;5'"	��#� 
4.2  ก����������4'��"3� 
  1. ก����������45
%*��,6�#����&+��7�� (Descriptive Statistic) 
   !
ก���&����;5'"	��#��$&� ��M
�  �;!$	����	���; (Percentage) ����X���� 
(Means) <�;����%�����%
����U�
 (S.D.) !
ก���9&%����ก�M;"	��#�>��
%���� 83	<ก� � � 
���� �;3�%ก����ก�� ��$�  ���83	�X��������3��
 ���
��&"���#	!$	%�&ก�����������#
�'%�&ก�� Call 
Center 1133 ���� �� �!�"���#	!$	%�&ก�����������#
�' Call Center 1133  v�&ก���ก��!$	
%�&ก���#
�' Call Center 1133 
  2. ก����������4,6�#����&�� "�� (Inferential Statistic) 
   !
ก���3>�%>���&U�
<���;"	�13�!$	>B&�& t-test <�; One way ANOVA 
(F-test) � ����3>�%����<�ก����!
ก���&����;5'����<�ก������ก�M;3	�
��;$�ก���>��' 
83	<ก� � � ���� �;3�%ก����ก�� ��$�  ���83	�X��������3��
  �������������� �� �!�!
ก��!$	
%�&ก���#
�' Call Center 1133 ก���&����;5'� ���5����>����;>&�9&I>5>�� �
9'<%%� ���'>�
 
(Pearson}s Product Moment Correlation Coefficient) � ����9&%������>�� �
9'�;5���� 
���
��&"���#	!$	%�&ก����������ก��!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133 ก�%���� �� �!�"��
�#	!$	%�&ก�� <�;�9&%������>�� �
9'�;5�������� �� �!�"���#	!$	%�&ก�� ก�% v�&ก���ก��!$	
%�&ก���#
�' Call Center 1133 
  
 
4.3 ก���
,��,""#�I�� 
  ,""#�I��'����� 1 ��ก�M;3	�
��;$�ก���>��'���<�ก����ก�
��;ก�%3	�� 
� � ���� �;3�%ก����ก�� ��$�  ���83	�X��������3��
 ������ �� �!�"���#	!$	%�&ก����������
�#
�' Call Center 1133 <�ก����ก�
 
  ก���&����;5'!$	���>B&�& t-test <�;ก���&����;5'�������<�����
����3��� 
(One-way ANOVA) � ����9&%���������<�ก�����;5������ก�M;�����;$�ก���>��' ก�% 
���� �� �!�"���#	!$	%�&ก�����������#
�' Call Center 1133  
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  ,""#�I��'����� 2 ���
��&"���#	!$	%�&ก�����������#
�'%�&ก�� Call Center 
1133 ��;ก�%3	�� 3	�
ก��%�&ก�� <�;���1
1��� 3	�
 
�ก��
 3	�
����>;3�ก!
ก��
�&3��� 3	�
"�

��
ก��!5	%�&ก�� <�;3	�
��;>&�9&C� "��ก��%�&ก�� ������>�� �
9'��� 
���� �� �!�"���#	!$	%�&ก�����������#
�' Call Center 1133 ก���&����;5'!$	���>����;>&�9&I
>5>�� �
9'<%%� ���'>�
 (Pearson}s Product Moment Correlation Coefficient) � ����9&%��
�������>�� �
9'�;5�������<��   
  ,""#�I��'����� 3  ���� �� �!�"���#	!$	%�&ก�����������#
�'%�&ก�� Call 
Center 1133 ������>�� �
9'��� v�&ก���ก��!$	%�&ก���#
�' Call Center 1133   
  ก���&����;5'!$	���>����;>&�9&I>5>�� �
9'<%%� ���'>�
 (Pearson}s Product 
Moment Correlation Coefficient) � ����9&%���������>�� �
9'�;5�������<�� 
   
5.  ,6�#����*��*�ก����������4'��"3� 
 1.  ,6�#�+�1�I��  ��;ก�%3	��  
  1.1  >#��5�����	���; (Percentage) (����
�&��'  �&��'�����'. 1999: 236) 

     







=

n

ƒx
P  x 100 

   �����   P  <�
  ���>B&�&�	���; 
     ƒ  <�
  ����B��!
ก�����กW"��"	��#� 
     x  <�
  "
�3"��ก������������ 
 
  1.2  >#��5�����X���� 13�!$	>#�� ($#��� ���'���
;. 2541 : 36) 
     
      X   =  ΣX 
           n 
   �����   X   <�
  ����X���� 

     ΣX  <�
  �����"���;<

��
�5�3 
     n  <�
  �2�
�
�������� 
 
 1.3  >#��5���������%�����%
����U�
  13�!$	>#�� ($#��� ���'���
;. 2541 : 65) 
     
     S.D. =  nΣX2 V (ΣX)2 
                n(n-1) 
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   �����  S.D. <�
  ����%�����%
����U�
 
     nΣX2 <�
  �����"���;<

<���;5
����กก2����>�� 

     (ΣX)2 <�
  �����"���;<

��
�5�3�กก2����>�� 
     n  <�
  �2�
�
>��$&ก!
ก������������ 
 
  
 
 
 
 
 2.  ,6�#����*���
,�����"�����"$��'�&���,��6�" 
  >B&�&���!$	����>�%<%%��MC� "��<%%>�%B��  ก��5������$������
"��
���������� (Reliability of Test) 13�!$	�&9�������
%��<��{� (Cronbach}s alpha) 13�!$	>#��
3��
�
 (ก���� ��
&$�'%�h$�. 7ก��!$	 SPSS For Windows !
ก���&����;5'"	��#�7 : 2546) 
      

     
ianceariancek

ianceariancek

var/cov)1(1

var/cov

−+
=α  

 
    
   ����� α  <�
  ��������$������
"��<%%>�%B�� 
     k  <�
  �2�
�
�2�B�� 
       <�
  ����X����"�����<�����
�����;5�����2�B��
          ����p 
       <�
  ����X����"�����<�����
"���2�B�� 
 
 3.  ,6�#�,����$��
,��,""#�I�� 
  3.1  ��� Levene}s Statistic (Levene}s Test) !$	� ����3>�%��������ก�
"�����
<�����
 k ��;$�ก� �2�
�M13�!$	>#�� (ก���� ��
&$�'%�h$�. 2546: 148) 3��
�
  
 
       

  covariance  
 

variance 
 

MSE

MSTrt
F =
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>B&�&�3>�% F  �������&>�; knk −− ,1

   
 

   13���� F   <�
  ���>B&�&���!$	 &���M�!
  F -test 
                  MSTrt <�
  ���<�����
�;5����ก���� 
                  MSE   <�
   ���<�����
C��!
ก���� 
      k   <�
    �2�
�
ก������������ 
                     n     <�
    "
�3"��ก������������ 
 
  3.1 �����%����%����<�ก�����;5��������X����"��ก������������ 2 ก���� 13�ก��
�3>�%��� t-test  ������3>�%����<�����
"����;$�ก�ก������� 1 <�;ก������� 2  !$	 t-test ($#
��� ���'���
;. 2541 : 165) 
   3.1.1 ก�M�8�����%�������<�����
 (variance) "����;$�ก���
�>��ก���� 
<�;>���&���8������ก�
 

   t =  

2

2

2

1

2

1

21

n

s

n

s

xx

+

−
  

 

   13���� df =      

21 2

2

2

2

2

1

2

1

2

1

2

2

2

1

2

1

−










+
−


















+

n

n

s

n

n

s

n

s

n

s

 

 
3.1.2 ก�M�8�����%�������<�����
 (variance) "����;$�ก���
�>��ก���� <�����%
�����;$�ก���
�>��ก����������<�����
����ก�
  

 

     t = 
( ) ( )









+

−+
−+−

−

2121

2

22

2

1

21

11

2

111

nnnn

snsn

xx   

 
   13���� df = 221 −+ nn  
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   �����  t   <�
  �������<�ก�����;5��������X���� 2 ก���� 
     1x   <�
    ����X����"��ก��������������� 1 
     2x   <�
    ����X����"��ก��������������� 2  
     2

1s   <�
    �������<�����
"��ก��������������� 1 
     2

2s   <�
    �������<�����
"��ก��������������� 2 
     1n   <�
    "
�3"��ก��������������� 1 
     2n   <�
    "
�3"��ก��������������� 2 
     df  <�
    �����&>�; (Degree of freedom) 
  3.2 ��� F-test  !$	�3>�%����<�ก�����;5��������X����>��ก����"�

8�13�ก��
�&����;5'����<�����
����3��� (One Way Analysis Of Variance) � ���!$	�3>�%
>���&U�
"	���� 1 (���� �;3�%ก����ก�� ��$�  ���83	�X��������3��
 >B�
C� >��> <�;B&�
���
��#������) 13�!$	>#��3��
�
 ($#��� ���'���
;. 2541 : 249) 
  

     
WithinMS

BetweenMS
F =      

    
   �����  F  <�
  ���<�ก<�����!$	 &���M�!
 F-distribution 
     MSb <�
  �������<�����
�;5����ก���� 
     MSw <�
  �������<�����
C��!
ก���� 
     df  <�
  $�

<5��������Y
�&>�; 83	<ก� �;5����ก����     
                                                          (k-1), C��!
ก���� (n-k) 
  3.3 ��� Brown}s Test !$	� ����3>�%>���&U�
���!$	>B&�&�3>�% ��� One-Way 
ANOVA ��������<�����
"�����<�����8������ก�
�����
	�� 1 ก���� (ก���� ��
&$�'%�h$�. 
2548: 241) �2�
�M13�!$	>#��3��
�
 
        

     
'MSW

MSB
B =  

   

  
13����    B   <�
  ���>B&�&���!$	 &���M�!
 Brown}s Test 

                  MSB  <�
    ���<�����
�;5����ก���� 
                  'MSW  <�
    ���<�����
C��!
ก����  
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   ก�M� %����<�ก�����������
��>2���h���>B&�&  �;�2�ก������>�%����
<�ก������Y
����#�  ����;3�%
��>2���h���>B&�&��� .05  5����;3�%�����$������
 95%  13�!$	>#��
����&9� Least Significant Difference (LSD)  � ��������%����%����X������;$�ก� (ก���� ��

&$�'%�h$�. 2544 : 333) 
  

     
i

kn n

MSE
tLSD

2

;
2

1 −−
= α  

       
   13���� ni ≠ nj 
     r  =  n V k 
       �����  LSD <�
    ���������
��>2���h����2�
�M83	>2�5��%��;$�ก�
          ก������� i <�; j 
     MSE <�
    ��� Mean Square Error ��ก������&����;5'
          ����<�����
 
     k  <�
    �2�
�
ก���������������!$	�3>�% 
     n  <�
    �2�
�
"	��#�����������
�5�3 
     α  <�
   �;3�%
��>2���h���>B&�& 
  
  3.4 Dunnett}s T3 !$	!
ก�������%����%�$&�H	�
��������<�����
"�����<�����
8������ก�
�����
	�� 1 ก���� (ก���� ��
&$�'%�h$�. 2548: 241) �2�
�M13�!$	>#��3��
�
  
      

     

( )
n

MSEq
d D

D

2
=  

 
   13����    Dd    <�
    ���������
��>2���h 
     Dq     <�
   ���������
��>2���h 
              MSE    <�
    ���<�����
C��!
ก���� 
                    n      <�
    "
�3"��ก������������         
  
  
  3.5 >B&�&>5>�� �
9'���������"��� ���'>�
 (Pearson product moment 
correlation coefficient) ����;3�%
��>2���h���>B&�&��� 0.05 !$	5��������>�� �
9'"�����<��>��
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��������Y
�&>�;ก�
���ก�
 5���5�����>�� �
9'�;5����"	��#� 2 $�3  � ���!$	�3>�%>���&U�
"	�
��� 4 (ก���� ��
&$�'%�h$�. 2545 : 311-312) 3��
�
 
 
     rxy  =   
    
 
   �����  rxy   <�
  >����;>&�9&I>5>�� �
9' 
     ΣX   <�
  �����"���;<

 X 
     ΣY   <�
  �����"���;<

 Y 
     ΣX2  <�
  ������;<

$�3 X <���;����กก2����>�� 
     ΣY2  <�
  ������;<

$�3 Y<���;����กก2����>�� 
     ΣXY  <�
  �����"�����#M�;5���� X <�; Y ��ก�#� 
     n   <�
  �2�
�
�
5���ก������������ 
 
 13�������>����;>&�9&I>5>�� �
9'�;������;5���� -1 < r < 1 ����5���"�� (ก���� 
��
&$�'%�h$�. 2544 : 437) 
 1.  B	���� r ��Y
�%  <>3���� X <�; Y ������>�� �
9'!
�&�������ก�
"	�� ��� B	� 
X � &�� Y �;�3 <��B	� X �3 Y �;� &�� 
 2.  B	���� r ��Y
%�ก  <>3���� X <�; Y ������>�� �
9'!
�&�����3���ก�
 ��� B	� X 
� &�� Y �;� &��3	��  <��B	� X �3 Y �;�33	�� 
 3.  B	���� r ������"	�!ก�	 1 <>3���� X <�; Y ������>�� �
9'!
�&�����3���ก�
 <�;��
����>�� �
9'ก�
��ก 
 4.  B	���� r ������"	�!ก�	 -1 <>3���� X <�; Y ������>�� �
9'!
�&�������ก�
"	�� 
<�;������>�� �
9'ก�
��ก 
 5.  B	���� r ����ก�% 0  <>3���� X <�; Y 8��������>�� �
9'ก�
 
 6.  B	���� r �"	�!ก�	 0  <>3���� X <�; Y ������>�� �
9'ก�

	��<�;������;3�%
����>�� �
9'"��>5>�� �
9' (Salkind. 2000 : 208) 
 
    
 
 
 

nΣXY V (ΣX)( ΣY) 
 

[nΣX2 V (ΣX2)] [nΣY2 V (ΣY2)] 
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   ����;3�%����>�� �
9'   �;3�%����>�� �
9' 
      0.81-1.00      >#� 
      0.61-0.80           ���
"	��>#� 
       0.41-0.60            ��
ก��� 
      0.21-0.40           ���
"	����2�    
      0.01-0.20      ��2�  



 

�����  4 
��ก
��
���
��������� 

 
�����ก�����������ก
��
���
��������� 
 ก������	
����
�����
ก����ก��  �����	����������
���������� ���!"�#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

� ก�����
��63% "��!�7�6
ก��7����
���3��	 ����ก�����
��63% "��!� �!"����	81"ก0�3
19�:��ก�;%����< ����#"�
ก��
���
��63% "��!� 1��
�� 
 
 n    7�
 �0�
�
�!"�#"$��ก��ก�5������	��� 

 X     7�
 
���=���	 ��ก�5������	��� (Mean) 
 ..DS   7�
 
��
����$��	��$
����?�
 (Standard Deviation) 
 df    7�
 #��
 ��
������
��9�6 (Degree of Freedom) 
 SS    7�
 ����� ��
��
����$��	��$
	กก0����9�� (Sum of Square) 
 MS   7�
 
���=���	 �������
��
����$��	��$
	กก0����9�� (Mean Square) 
 t    7�
 
��9L�������#"�����;��
 t-distribution 
 F    7�
 
��9L�������#"�����;��
 F-distribution 
 p    7�
 
��
�	90�
�:���9L��� 
      r 7�
    
��9����69��P�Q939����
P% 
 *   7�
 ��
�	90�
�:���9L�������61�$ .05 
 **   7�
 ��
�	90�
�:���9L�������61�$ .01 
 
ก
�������ก
��
���
��������� 
 ก�����
��63% "��!� �!"����	81"
0��9
����
����5��3��	 ��ก������	 /1	7$��ก��
0��9
�
��ก���
 5 9��
 ����0�1�$ 1��
�� 
  9��
��� 1  ��ก�����
��63% "��!��ก��	�ก�$��	�6���	19��
��� ���!"��$
7$$9�$L��  
  9��
��� 2 ��ก�����
��63% "��!��W��ก���ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133
 ���!"��$7$$9�$L�� 
  9��
��� 3 ��ก�����
��63% "��!����

���ก��	�ก�$ก���#"$��ก���!
	% Call Center 
1133  ���!"��$7$$9�$L�� 
  9��
��� 4  ��ก�����
��63% "��!�
�����������!"�#"$��ก���6$$ Call Center 1133
 ���!"��$7$$9�$L�� 



 64 

  9��
��� 5 ��ก�����
��63% "��!��#���
5��
 ��Z���19�$9����?�
 

 

��ก
��
���
���������  

� ����� 1  ��ก
��
���
�������������"#��$���%��&�����'
� 
 
����� 2 791��0�
�
 7�6
���"�	�6  "��!���� ���!"��$7$$9�$L��  
 

�() �0�
�
 (

)  �"�	�6  
 #�	 167  41.75  
 3:�� 233  58.25  

��� 400   100.00   
 
       ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�������	����������
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

�
�0�
�
 400 

 ���
���3:���0�
�
 233 

 
�1���
�"�	�6 58.25 7�6���#�	�0�
�
 167 

 

�1���
�"�	�6 41.75 /1	�!"�#"$��ก�������$7$$9�$L��9��
�3:����
���3:�� 
 
����� 3 791��0�
�
 7�6
���"�	�6  "��!���	5 ���!"��$7$$9�$L�� 
 

�
*+ �0�
�
 (

)  �"�	�6  
 16 - 25 �] 90  22.50  
 26 - 35 �] 209  52.20  
 36 - 45 �] 79  19.80  
 46 �] ��
8� 30  5.50  

��� 400  100.00  
 
       ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�������	����������
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

�
�0�
�
 400 

 9��
�3:�����	5 26 - 35 �] �0�
�
 209 

 
�1���
�"�	�6 52.20 �������81"7ก�
��	5 16 - 25 �] �0�
�
 90 

 
�1���
�"�	�6 22.50 ��	5 36 - 45 �] �0�
�
 79 

 
�1���
�"�	�6 
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19.80 7�6  ��	5 46 �]  ��
8� �0�
�
 30 

 
�1���
�"�	�6 5.50  ����0�1�$  /1	�!"�#"$��ก�����
��$7$$9�$L��9��
�3:�����	5�63���� 26 - 35 �] 
 
����� 4 791��0�
�
 7�6
���"�	�6  "��!��61�$ก����ก�� ���!"��$7$$9�$L��  
 

��,��ก
�)-ก�
 �0�
�
 (

)  �"�	�6  
 ��0�ก�����P	���ก����
���	 14  3.50  
 ��P	���ก����
���	 3�Z� ��#. 21  5.20  
 ��9. 3�Z��
5���::� 56  14.00  
 ���::���� 255  63.80  
 9!�ก������::���� 54  13.50  

��� 400  100.00  
    
       ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�������	����������
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����/� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

�
�0�
�
 400 

 9��
�3:��$ก����ก�����::���� �0�
�
 255 

 
�1���
�"�	�6 63.80  �������
81"7ก���9.3�Z��
5���:� �0�
�
 56 

 
�1���
�"�	�6 14.00 9!�ก������::���� �0�
�
 54 

 
�1
���
�"�	�6 13.50 7�6��0�ก�����P	���ก����
���	 �0�
�
 21 

 
�1���
�"�	�6 5.20 ����0�1�$ 
/1	�!"�#"$��ก�������$7$$9�$L��9��
�3:��$ก����ก�����::���� 
      
����� 5 791��0�
�
 7�6
���"�	�6  "��!���#�� ���!"��$7$$9�$L�� 
 

�
��( �0�
�
 (

)  �"�	�6  
 
�ก���	
/
�ก��ก�� 41  10.25  
 �
�ก��
$�������ก#
 219  54.75  
 ��#��9��
��� 52  13.00  
  "���#ก�� 39  9.75  
 �
�ก��
��?��9�3ก�� 28  7.00  
 �Z�
< 21  5.25  

��� 400  100.00  
 
       ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�������	����������
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

�
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�0�
�
 40 

 9��
�3:����
�
�ก��
$�������ก#
 �0�
�
 219 

 
�1���
�"�	�6 54.75 
���������#��9��
��� �0�
�
 52 

 
�1���
�"�	�6 13.00 
�ก���	
/
�ก��ก�� �0�
�
 41 

 
�1
���
�"�	�6 10.25  "���#ก�� �0�
�
 39 

 
�1���
�"�	�6 9.75 �
�ก��
��?��9�3ก�� �0�
�
 28 


 
�1���
�"�	�6 7.00 7�6��#���Z�
< �0�
�
 21 

 
�1���
�"�	�6 5.25 ����0�1�$ /1	
�!"�#"$��ก�������$7$$9�$L��9��
�3:����
�
�ก��
$�������ก#
 
 
����� 6  791��0�
�
 7�6
���"�	�6  "��!���	81"�=���	����1Z�
 ���!"��$7$$9�$L�� 
 

�
*",��.���*% ��,/��  �0�
�
 (

)  �"�	�6  
 ��0�ก��� 10,000 $�� 75  18.75  
 10,001-20,000 $�� 118  29.50  
 20,001-30,000 $�� 103  25.75  
 30,001-40,000 $�� 51  12.75  
 40,001 $�� ��
8� 53  13.25  

��� 400  100.00  
 
       ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�������	����������
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

�
�0�
�
 400 

 9��
�3:����61�$��	81"�=���	����1Z�
 10,001-20,000 $�� �0�
�
 118 

 
�1
���
�"�	�6 29.50 �������81"7ก� ��	81"�=���	����1Z�
 20,001-30,000 $�� �0�
�
 103 

 
�1
���
�"�	�6 25.75 ��	81"�=���	����1Z�
��0�ก��� 10,000 $�� �0�
�
 75 

 
�1���
�"�	�6 18.75 
��	81"�=���	����1Z�
 40,000 $�� ��
8� �0�
�
 53 

 
�1���
�"�	�6 13.25 7�6��	81"�=���	���
�1Z�
 7�6 30,001-40,000 $�� �0�
�
 51 

 
�1���
�"�	�6 12.75 ����0�1�$ /1	�!"�#"$��ก�����
�!"��$7$$9�$L��9��
�3:�����	81"�=���	����1Z�
 10,001 a 20,000 $�� 
 
� ����� 2 ��ก
��
���
���������(1%
ก���ก
������
ก
�)��*� Call Center 1133 ��$���%��
&�����'
� 
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����� 7  791��0�
�
 7�6
���"�	�6  "��!��W��ก���ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��
�!"��$7$$9�$L�� 1"�
73������81"��$ "��!�ก���3"$��ก�� 

  
&�� $���",����������ก
������
ก
� �0�
�
 (

)  �"�	�6  

 3
��9Z�����% 32  8.00  
 ���	5 39  9.75  
 /�����
% 87  21.75  
 ��
����%�
b� 63  16.00  
 ก��7
6
0���ก��Z��
/

�!"��ก 166  41.5  
 �Z�
< 12  3.00  

��� 400  100.00  
 
       ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�������	����������
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

�
�0�
�
 400 

 73������81"��$ "��!�ก���3"$��ก��9��
�3:� 
Z� ก��7
6
0���ก��Z��
/

�!"��ก 
�0�
�
 166 

 
�1���
�"�	�6 41.50 �������81"7ก� /�����
% �0�
�
 87 

 
�1���
�"�	�6 
21.75 ��
����%�
b� �0�
�
 63 

 
�1���
�"�	�6 16.00 ���	5 39 

 
�1���
�"�	�6 9.75 
3
��9Z�����% �0�
�
 32 

 
�1���
�"�	�6 8.00 7�6�Z�
< �0�
�
 12 

 
�1���
�"�	�6 3.00 
����0�1�$ /1	�!"�#"$��ก�������$7$$9�$L��73������81"��$ "��!�ก���3"$��ก��9��
�3:� 
Z� ก��
7
6
0���ก��Z��
/

�!"��ก 
 
����� 8  791��0�
�
 7�6
���"�	�6  "��!��W��ก���ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��

�!"��$7$$9�$L�� #�����������#"$��ก��$��	���951 
 

� �$���
��������
ก
�� �*����+, �0�
�
 (

)  �"�	�6  
 6.00 a 9.00 
. 16  4.00  
 9.01 a 12.00 
. 134  33.5  
 12.01 a 15.00 
. 117  29.25  
 15.01 a 18.00 
. 79  19.75  
 18.01 a 21.00 
. 44  11.00  
 21.01 a 24.00 
. 10  2.50  
 04.01 a 05.59 
. 0  0  

��� 400  100.00  
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       ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�������	����������
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

� 
#�����������#"$��ก�����$��	���951 �0�
�
 400 

 9��
�3:��	!��
#������� 9.01 a 12.00 
. �0�
�
 
134 

 
�1���
�"�	�6 33.50 �������81"7ก� #������� 12.01 a 15.00 
. �0�
�
 117 

 
�1���

�"�	�6 29.25 #������� 15.01 a 18.00 �0�
�
 79 

 
�1���
�"�	�6 19.75 #������� 18.01 a 
21.00 �0�
�
 44 

 
�1���
�"�	�6 11.00 #������� 6.00 a 9.00 
. �0�
�
 16 

 
�1���
�"�	�6 
4.00 7�6#������� 12.01 a 24.00 �0�
�
 10 

 
�1���
�"�	�6 2.50 /1	�!"�#"$��ก�������$7$$
9�$#�����������#"$��ก��$��	���9519��
�3:� 
Z� #������� 9.01 a 12.00 
.   
 
����� 9 791��0�
�
 7�6
���"�	�6  "��!��W��ก���ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��

�!"��$7$$9�$L�� ��P�ก��/��� "����#"$��ก��  
 

��P�ก��/��� "����#"$��ก�� �0�
�
 (

)  �"�	�6  
 /������%$"�
 206  51.50  
 /������%�Z�LZ� 194  48.50  

��� 400  100.00  
 
       ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�������	����������
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

�
�0�
�
 400 

 9��
�3:���P�ก��/��� "����#"$��ก�� 
Z� /������%$"�
 �0�
�
 206 

 
�1���
�"�	
�6 51.50 7�6/������%�Z�LZ� �0�
�
 194 

 
�1���
�"�	�6 48.50 /1	�!"�#"$��ก�������$7$$9�$ 
��P�ก��/��� "����#"$��ก��9��
�3:� 
Z� /������%$"�
  
 
����� 10  791��0�
�
 7�6
���"�	�6  "��!��W��ก���ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��

�!"��$7$$9�$L��  "��!����9�$L�� 
 

 "��!����9�$L�� �0�
�
 (

)  �"�	�6  
 3
��	��
��? 92  23.00  
 3
��	��
��ก#
 204  51.00  
 $5

� 104  26.00  

��� 400  100.00  
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       ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�������	����������
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

�
�0�
�
 400 

 9��
�3:� "��!����9�$L�� 
Z�  "��!�3
��	��
��ก#
 �0�
�
 204 

 
�1���
�"�	
�6 51.00  "��!�$5

� �0�
�
 104 

 
�1���
�"�	�6 26.00 7�6 "��!�3
��	��
��? �0�
�
 92 


 
�1���
�"�	�6 23.00 ����0�1�$ /1	�!"�#"$��ก�������$7$$9�$L��9��
�3:� "��!����9�$L�� 

Z�  "��!�3
��	��
��ก#
 
 
����� 11  791�
���=���	 7�6
���$��	��$
����?�
  "��!��W��ก���ก���#"$��ก���!
	% Call 

Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

�  ���!"�#"$��ก�� 1"�

�6	6����/1	�=���	�
ก���#"$��ก�� �6	6�����=���	ก����9�	 7�6
���L���
ก���#"$��ก��   

 
(1%
ก���ก
������
ก
� Min Max      X            S.D. 

 
�6	6����/1	�=���	�
ก���#"
$��ก�� (
���/
����) 

1 20 3.63 2.650 

 
�6	6����/1	�=���	�
ก����9�	 
(
���/
����) 

1 30 3.05 2.665 

 

���L���
ก���#"$��ก�� (
����/
�1Z�
) 

1 20 3.07 3.004 

 
        ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�� "��!��W��ก���ก���#"
$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

� �0�
�
 
400 

 9��
�3:����W��ก���ก���#"$��ก�� ���6	6����/1	�=���	�
ก���#"$��ก�� 3.63 
������
���� 
1"�
�6	6����/1	�=���	�
ก����9�	 3.05 
������
���� 7�61"�

���L���
ก���#"$��ก����6��; 
3.07 
��������1Z�
  
 
� ����� 3 ��ก
��
���
�����������)��%
�ก��*�ก��ก
������
ก
�)��*� Call Center 1133 ��$
���%��&�����'
� 
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����� 12  791�
���=���	 7�6
���$��	��$
����?�
  "��!����

���ก��	�ก�$ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133  ���!"��$7$$9�$L��   

 
��)��%
��$��������
ก
�  X   ..DS   �61�$���

�� 

��)��%
,�
�ก
���
ก
� &�����:�:�*�    
1. ก���3"$��ก�� Call Center 1133 �3"��6/	#
%���
�	���
��ก�
1"�

���961�ก9$�	  

4.02 0.723 1� 

2. ก���3"$��ก�� Call Center 1133 ��
���3��ก3��	 3.79 0.735 1� 
3. �6$$���/
���� (IVR) ��6ก���� 3��	��
���
�#�1 3.69 0.655 1� 
4. 81"��$ "��!� ���9���������6/	#
%��ก/g�;��63������
9�	 

3.10 0.876 ��
ก��� 

h����� 3.649 0.514 1� 
��)��%
,�
�(��ก$
�    
1. �
�ก��
��$9�	�3"$��ก��1"�	
�0��9�	�95h�� 3.56 0.919 1� 
2. �
�ก��
��$9�	�3"
0�7
6
0���������� 3�ก "��!�����"��ก��
3�8���$ 

3.20 1.010 ��
ก��� 

3. �
�ก��
��$9�	�����	��� 2.80 0.895 ��
ก��� 
4. �
�ก��
��
���9����L�
ก���#"h������กW�#��	�3"
81"��$
���961�ก����� ��
 

3.55 0.839 1� 

h����� 3.276 0.653 ��
ก��� 
��)��%
,�
���
���,�ก��ก
�%
,% �    
1. 9����L/����1���81"���	 7�6961�ก��1��b� 3.31 0.955 ��
ก��� 
2. $��ก��9�$L���� 3��	���
��� Website �����
���
961�ก��ก ��
�
ก��9�$L�� "��!� 

3.83 0.861 1� 

3. 3��	��  1133 ���
3��	�� ����1�0�81"���	 7�68��
9�$9
 

3.70 1.051 1� 

h����� 3.613 0.686 1� 
��)��%
,�
���;�%��ก
������
ก
�    
1. ก���#"$��ก��9�$L��3��	��  �� ��
��
8��	5��	�ก
j�$j"�
 ���	���ก��� "��� 

3.63 0.848 1� 

2. �6$$��$��$���/
����7�"��� 3��	�0��3"9����L�1�� 
3��	��ก�6$$���/
����81"��
 (1) 

2.87 0.938 ��
ก��� 

3. �6$$��$��$���/
���� �0��3"���
81"��$
���961�ก�
ก�� 2.78 1.254 ��
ก��� 
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��)��%
��$��������
ก
�  X   ..DS   �61�$���

�� 
9�$L�� "��!���������� (1) 

h����� 3.090 0.673 ��
ก��� 
��)��%
,�
�#���
�<
=
(��$ก
���
�
�    
1. $��ก��9����L�3" "��!�81"������
����"��ก�� 3.63 0.840 1� 
2. ก��
"
3��� 3��	/������%���6	6����8��
�
 (1) 2.83 0.904 ��
ก��� 

h����� 3.223 0.564 ��
ก��� 
(1) ����	
���
����������������	
���
���	�����������������ก���� 

 

 ��)��%
,�
�ก
���
ก
�&�����:�:�*� ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�����
791����

�����1"�
ก��$��ก��7�6��
/
/�	� ���!
	%$��ก�� Call Center 1133 �0�
�
 400 

 
�����
�����1"�
ก��$��ก��7�6��
/
/�	�/1	����	!��
�61�$���1� /1	��
���=���	����ก�$ 3.649 ��Z��
�����;���	 "��$��� ���

�������6/	#
% ��ก��$��ก��1"�

���961�ก9$�	�	!��
�61�$���1� 
/1	��
���=���	����ก�$ 4.02 ���

�����
���3��ก3��	 ��ก��$��ก���	!��
�61�$���1� /1	��
���=���	
����ก�$ 3.79 ���

�����
���
�#�1 ���6$$���/
���� (IVR) �	!��
�61�$���1� /1	��
���=���	����ก�$ 
3.69 7�6���

����� "��!� ���9���������6/	#
%��ก/g�;��63������9�	�	!k�
�61�$��
ก��� 
/1	��
���=���	����ก�$ 3.10 

 
 ��)��%
,�
�(��ก$
� ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�����791����

�����

1"�
�
�ก��
 ���!
	%$��ก�� Call Center 1133 �0�
�
 400 

 �����
�����1"�
�
�ก��
/1	���
�	!��
�61�$��
ก��� /1	��
���=���	����ก�$ 3.276 ��Z�������;���	 "��$��� ���

�����
�0��9�	�
7�6
���95h�� ���
�ก��
��$9�	�	!��
�61�$1� /1	��
���=���	����ก�$ 3.56 ���

�����ก���3"

0�7
6
0���������� 3�ก
"
 "��!�8���$�	!��
�61�$��
ก��� /1	��
���=���	����ก�$ 2.80 ���

�����

������	��� ���
�ก��
��$9�	�	!��
�61�$��
ก��� /1	��
���=���	����ก�$ 2.78 7�6���

�����

���9����L�
ก���#"h������กW� ���
�ก��
��$9�	�	!k�
�61�$1� /1	��
���=���	����ก�$ 3.55 

 

 ��)��%
,�
���
���,�ก��ก
�%
,% � ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�����
791����

�����1"�

���961�ก�
ก����1��� ���!
	%$��ก�� Call Center 1133 �0�
�
 400 

 
�����
�����1"�

���961�ก�
ก����1���/1	����	!��
�61�$���1� /1	��
���=���	����ก�$ 3.613 ��Z��
�����;���	 "��$��� ���

�����
������	7�6
���961�ก�
ก��/����1����	!��
�61�$��
ก��� 
/1	��
���=���	����ก�$ 3.31 ���

�����ก�������
���961�ก9$�	��กก��9�$L���� 3��	���

��� Website �	!k�
�61�$1� /1	��
���=���	����ก�$ 3.83 7�6���

�����
������	�
ก���1�0�7�68��
9�$9
 ���� 3��	 1133 �	!k�
�61�$1� /1	��
���=���	����ก�$ 3.70  
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 ��)��%
,�
���;�%��ก
������
ก
� ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�����
791����

�����1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� ���!
	%$��ก�� Call Center 1133 �0�
�
 400 

 �����

�����1"�
 ��
��
ก���3"$��ก��/1	����	!��
�61�$��
ก��� /1	��
���=���	����ก�$ 3.090 ��Z��
�����;���	 "��$��� ���

�����
���8��j�$j"�
 7�6���	���
���� "��� �� ��
��
ก���#"$��ก��
�	!��
�61�$1� /1	��
���=���	����ก�$ 3.63 ���

������6$$��$��$���/
�����
ก��7�"�3��	�� 
/������%�	!k�
�61�$��
ก��� /1	��
���=���	����ก�$ 2.87 7�6���

������
���961�ก�
ก��
9�$L���� 3��	�����������กก���#"�6$$��$��$���/
�����
ก��ก���� �$
5;7�6���9�	�	!k�

�61�$��
ก��� /1	��
���=���	����ก�$ 2.78 

 

 ��)��%
,�
�#���
�<
=
(��$ก
���
ก
� ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก��
���791����

�����1"�
��69��P�h�� ��ก��$��ก�� ���!
	%$��ก�� Call Center 1133 �0�
�
 400 


 �����
��1"�
��69��P�h�� ��ก��$��ก��/1	����	!��
�61�$��
ก��� /1	��
���=���	����ก�$ 
3.223 ��Z�������;���	 "��$��� ���

�����
���L!ก�"���������"��ก�� �� "��!��	!��
�61�$1� 
/1	��
���=���	����ก�$ 3.63 ���

������6	6�����
ก��
"
3� "��!�	!��
�61�$��
ก��� /1	��

���=���	����ก�$ 2.83 

 

� ����� 4 ��ก
��
���
�����������
�(-$(��>:,*�����$��������
ก
�)��*� Call Center 
1133 ��$���%��&�����'
� 

����� 13  791�
���=���	 7�6
���$��	��$
����?�
  "��!�
���������� ���!"�#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133  ���!"��$7$$9�$L��   

��
�(-$(��>��$��������
ก
�  X   ..DS   �61�$
����������  
��
�(-$(��>��$��������
ก
�    
1. 
����������/1	������ก���#"$��ก�� 3.48 0.816 ��ก 
2. 
������������Z������	$���	$ก�$
���
�13������ก��
�3"$��ก�� 

3.23 0.856 ��
ก��� 

3. 
����������/1	�����Z������	$���	$ก�$$��ก��
!�7 �� 
Bug 1113 

3.19 1.018 ��
ก��� 

4. 
����������/1	�����Z������	$���	$ก�$$��ก�� Call 
Center ����<8� 

3.25 0.8142 ��
ก��� 
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       ��ก��ก�����
��63% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$7$$9�$L�������	����������
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

�
�0�
�
 400 

 /1	�!"$��ก����
����������/1	����	!��
�61�$���������ก /1	��
���=���	����ก�$ 
3.48 
����������/1	�����Z������	$���	$ก�$
���
�13����	!��
�61�$��
ก��� /1	��
���=���	
����ก�$ 3.23 
����������/1	�����Z������	$���	$ก�$$��ก��
!�7 �� �
 Bug 1113 �	!��
�61�$��

ก��� /1	��
���=���	����ก�$ 3.19 7�6
����������/1	�����Z������	$���	$ก�$$��ก�� Call Center 
����<8��	!��
�61�$��
 /1	��
���=���	����ก�$ 3.25  
 

� ����� 5  ��ก
��
���
�����������
$��+�
� �(/���,������%
@
� 
  
���%
@
������� 1  ��������
ก
��������ก���������� ���+��� ",�&ก  �() �
*+ ��,��ก
�)-ก�
 
�
��( �
*",��.���*% ��,/�� ���&%ก% 
$ก�� ����
�(-$(��>:,*�����ก
������
ก
�)��*� 
Call Center 1133 &%ก% 
$ก��  
 
  ���%
@
������� 1.1 �!"�#"$��ก���������ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% 
Call Center 1133 ���7�ก����ก�
 
 
  H0 : �!"�#"$��ก���������ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 
1133 8��7�ก����ก�
 
  H1 : �!"�#"$��ก���������ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 
1133 7�ก����ก�
 
 

 90�3��$9L�������#"�
ก�����
��63% �6�#"ก���19�$
��/1	�#"ก�5������	�������9��ก�5�����

��9�6ก�
 (Independent t-test) �#"�61�$
����#Z�����
 95% 1��
��
 �6�q��9P9����?�
3��ก (H0) กb
�����Z�� 2-tailed Prob. (p) ��
��
"�	ก��� .05 
/1	�6�0�ก������9�$
��
���7�����
 ��7���6ก�5��ก��
 /1	�#" Levenets Test /1	 ��
9����?�
1��
�� 
 
 H0 : 
��
���7�����
 �����#�	7�6���3:��8��7�ก����ก�
 
 H1 : 
��
���7�����
 �����#�	7�6���3:��7�ก����ก�
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����� 14 791�ก�����
��63%����	$���	$����������
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% 
Call Center 1133 ���7�ก����ก�
�0�7
ก������ 

 
 Levenets Test For 

Equality of 
Variances 

t-test  for Equality  of Means 

��
�(-$(��>:,*��� 

F Sig 
��� 

Mean S.D t df Prob. 
Equal 
Variances 
assumed 

.191 .660 #�	 3.53 .812 1.159 398 .247 
������
����
/1	��� 

Equal 
Variances not 
assumed 

  3:�� 3.44 .808    

 

       ��ก�������� 14 �$��� 
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ��
�� 
Sig ����ก�$ 0.660 j�����กก��� 0.05 
��

Z� 	����$9����?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9����?�
��� 
(H1) 3��	
������ ������7�ก����ก�
��
���7�����
8��7�ก����ก�
  
 
 ��ก�����
��63%
���7�ก���� ��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133 /1	�0�7
ก������ �$���
�� Probability (p) ���81"����ก�$ 0.247 j�����กก��� 0.05 
1��
��
��� 	����$9����?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9����?�
��� (H1) 3��	
������ ก�5���!"�#"$��ก��
���3:��7�6���#�	��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 8��7�ก����
ก�
 ����61�$
�	90�
�:���9L��� 0.05  
 ���%
@
������� 1.2 �!"�#"$��ก���������	57�ก����ก�
��
����������/1	����
ก���#"
$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก����ก�
 
 
 H0 : �!"�#"$��ก��ก�5����	5����ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 
1133 8��7�ก����ก�
 
 H1 : �!"�#"$��ก��ก�5����	5����ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 
1133 7�ก����ก�
 

 
  90�3��$9L�������#"�
ก�����
��63% �6�#"ก���19�$ 7$$ก�����
��63%
��
���7�����

����1�	� (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 1"�	9L��� F-test 3�Z� Brown-
Forsythe test ก���19�$9����?�
�#"�61�$
����#Z�����
 95% /1	�6�0�ก���19�$
���
7�����
 ��7���6ก�5��ก��
 L"�
���7�����
7���6ก�5������ก�
 �3"�19�$9����?�
1"�	 F-test 
7�6L"�
���7�����
7���6ก�5��8������ก�
 �3"�19�$9����?�
1"�	 Brown-Forsythe test j����6
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�q��9P9����?�
3��ก (H0) กb�����Z��
�� Prob. ��
��
"�	ก��� .05 7�6L"�9����?�
 "��1�q��9P
9����?�
3��ก (H0) 7�6	����$9����?�
��� (H1) �����
���=���	�	���
"�	3
���
!����7�ก����ก�
�6

0�8�����	$���	$�#��j"�
 (Multiple Comparison) /1	�#"��P��19�$7$$ Fisherts Least 
Significant Difference (LSD) 3�Z� Dunnettts T3 ��Z��3����
���=���	
!��1$"��7�ก����ก�
����61�$

�	90�
�:���9L��� .05  
 /1	�6�0�ก������9�$
��
���7�����
 ��7���6ก�5��ก��
 /1	�#" Levenets Test j���
����9����?�
1��
�� 
 
 H0  :  
��
���7�����
 ��ก�5����	57���6ก�5��8��7�ก����ก�
 
 H1  :  
��
���7�����
 ��ก�5����	57���6ก�5��7�ก����ก�
 
  
  ��ก���19�$
���7�����
/1	�#"�61�$
����#Z�����
 95% �6�q��9P9����?�
3��ก 
(H0) 7�6	����$9����?�
��� (H1) กb�����Z�� 
�� Prob. ��
��
"�	ก��� .05 ��ก���19�$791�1��
����� 14 
 
����� 15  791�ก������9�$
��
���7�����
 ����	57���6ก�5��/1	�#" Levenets Test 
 

��
�(-$(��>:,*��� Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 


����������/1	��� 1.564 3 396 .198 
** ��
�	90�
�:���9L�������61�$ .05 

 
       ��ก����� 15 ��ก���19�$
���7�����
 ����	57���6ก�5�� �$���
����������/1	���
 ��ก���#"$��ก�� ��
�� Probability (p) ����ก�$ .198 j�����กก��� 0.05 
��

Z�	����$9����?�
3��ก 
(H0) 7�6�q��9P9����?�
��� (H1) 3��	
������ 
��
���7�����
 ����	57���6ก�5��8��7�ก����
ก�
 ����#"9L��� F Test �
ก���19�$9����?�
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����� 16  791�ก���19�$
���7�ก���� �� 
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133 �0�7
ก�����	5 

 
��
�(-$(��>:,*���  &�� $��
�&#�#��� df  SS  MS  F  p  

�63����ก�5�� 3 2.631 .877 1.340 .261 
h�	�
ก�5�� 396 259.166 .654   


����������/1	��� 

��� 399 261.797    
 

       ��ก����� 16 ��ก�����
��63%
���7�ก�����!"�#"$��ก���������	57�ก����ก�
��
�����������

ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก����ก�
 /1	�#"9L��� F Test �$��� ��
�� Prob. ����ก�$ 
.261 j�����กก��� .05 
��

Z� 	��9����?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9����?�
��� (H1) 3��	
���
��� �!"�#"$��ก��ก�5����	5����ก�
 ��
�����������
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 8��7�ก����
ก�
 ����61�$
�	90�
�:���9L��� .05 
 
 ���%
@
������� 1.3 �!"�#"$��ก��ก�5���61�$ก����ก������ก�
��
����������/1	����

ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก����ก�
 
 
 H0 : �!"�#"$��ก��ก�5���61�$ก����ก������ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% 
Call Center 1133 8��7�ก����ก�
 
 H1 : �!"�#"$��ก��ก�5���61�$ก����ก������ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% 
Call Center 1133 7�ก����ก�
 

 
  90�3��$9L�������#"�
ก�����
��63% �6�#"ก���19�$ 7$$ก�����
��63%
��
���7�����

����1�	� (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 1"�	9L��� F-test 3�Z� Brown-
Forsythe test ก���19�$9����?�
�#"�61�$
����#Z�����
 95% /1	�6�0�ก���19�$
���
7�����
 ��7���6ก�5��ก��
 L"�
���7�����
7���6ก�5������ก�
 �3"�19�$9����?�
1"�	 F-test 
7�6L"�
���7�����
7���6ก�5��8������ก�
 �3"�19�$9����?�
1"�	 Brown-Forsythe test j����6
�q��9P9����?�
3��ก (H0) กb�����Z��
�� Prob. ��
��
"�	ก��� .05 7�6L"�9����?�
 "��1�q��9P
9����?�
3��ก (H0) 7�6	����$9����?�
��� (H1) �����
���=���	�	���
"�	3
���
!����7�ก����ก�
�6

0�8�����	$���	$�#��j"�
 (Multiple Comparison) /1	�#"��P��19�$7$$ Fisherts Least 
Significant Difference (LSD) 3�Z� Dunnettts T3 ��Z��3����
���=���	
!��1$"��7�ก����ก�
����61�$

�	90�
�:���9L������ .05  
 /1	�6�0�ก������9�$
��
���7�����
 ��7���6ก�5��ก��
 /1	�#" Levenets Test j���
����9����?�
1��
�� 
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 H0  :  
��
���7�����
 ��ก�5���61�$ก����ก������< 8��7�ก����ก�
 
 H1  :  
��
���7�����
 ��ก�5���61�$ก����ก������< 7�ก����ก�
 
  
   ��ก���19�$
���7�����
/1	�#"�61�$
����#Z�����
 95% �6�q��9P9����?�
3��ก 
(H0) 7�6	����$9����?�
��� (H1) กb�����Z�� 
�� Prob. ��
��
"�	ก��� .05 ��ก���19�$791�1��
����� 16  
 
����� 17  791�ก������9�$
��
���7�����
 ���61�$ก����ก��/1	�#"  Levenets Test 
 

��
�(-$(��>:,*��� Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 


����������/1	��� 2.207 4 395 .068 
 
       ��ก����� 17 ��ก���19�$
���7�����
 ��ก�5���61�$ก����ก�� �$���
����������
/1	��� ��ก���#"$��ก�� ��
�� Probability (p) ����ก�$ .068 j�����กก��� 0.05 
��

Z�	����$
9����?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9����?�
��� (H1) 3��	
������ 
��
���7�����
�63����ก�5��
�61�$ก����ก������< 8��7�ก����ก�
 ����#"9L��� F Test �
ก���19�$9����?�
   
 
����� 18  791�ก���19�$
���7�ก���� �� 
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call 

Center 1133 �0�7
ก����61�$ก����ก�� 
 

��
�(-$(��>:,*���  
&�� $��
�
&#�#��� df  SS  MS  F  p  

�63����ก�5�� 4 2.947 .737 1.124 .345 
h�	�
ก�5�� 395 258.851 .655   


����������/1	��� 

��� 399 261.798    
 
       ��ก����� 18 ��ก�����
��63%
���7�ก�����!"�#"$��ก��ก�5���61�$��ก������ก�
��
������
�����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก����ก�
 /1	�#"9L��� F Test �$��� ��
�� Prob. 
����ก�$ .345 j�����กก��� .05 
��

Z� 	��9����?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9����?�
��� (H1) 
3��	
������ �!"�#"$��ก��ก�5���61�$ก����ก������ก�
 �������
�����������
ก���#"$��ก���!
	% 
Call Center 1133 8��7�ก����ก�
 ����61�$
�	90�
�:���9L��� .05 
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 ���%
@
������� 1.4 �!"�#"$��ก��ก�5����#������ก�
��
����������/1	����
ก���#"
$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก����ก�
 
 
 H0 : �!"�#"$��ก��ก�5����#������ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133 8��7�ก����ก�
 
 H1 : �!"�#"$��ก��ก�5����#������ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133 7�ก����ก�
 

 
 90�3��$9L�������#"�
ก�����
��63% �6�#"ก���19�$ 7$$ก�����
��63%
��
���7�����


����1�	� (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 1"�	9L��� F-test 3�Z� Brown-
Forsythe test ก���19�$9����?�
�#"�61�$
����#Z�����
 95% /1	�6�0�ก���19�$
���
7�����
 ��7���6ก�5��ก��
 L"�
���7�����
7���6ก�5������ก�
 �3"�19�$9����?�
1"�	 F-test 
7�6L"�
���7�����
7���6ก�5��8������ก�
 �3"�19�$9����?�
1"�	 Brown-Forsythe test j����6
�q��9P9����?�
3��ก (H0) กb�����Z��
�� Prob. ��
��
"�	ก��� .05 7�6L"�9����?�
 "��1�q��9P
9����?�
3��ก (H0) 7�6	����$9����?�
��� (H1) �����
���=���	�	���
"�	3
���
!����7�ก����ก�
�6

0�8�����	$���	$�#��j"�
 (Multiple Comparison) /1	�#"��P��19�$7$$ Fisherts Least 
Significant Difference (LSD) 3�Z� Dunnettts T3 ��Z��3����
���=���	
!��1$"��7�ก����ก�
����61�$

�	90�
�:���9L������ .05  
 /1	�6�0�ก������9�$
��
���7�����
 ��7���6ก�5��ก��
 /1	�#" Levenets Test j���
����9����?�
1��
�� 
 
 H0  :  
��
���7�����
 ��ก�5����#������< 8��7�ก����ก�
 
 H1  :  
��
���7�����
 ��ก�5����#������< 7�ก����ก�
 
  
  ��ก���19�$
���7�����
/1	�#"�61�$
����#Z�����
 95% �6�q��9P9����?�
3��ก 
(H0) 7�6	����$9����?�
��� (H1) กb�����Z�� 
�� Prob. ��
��
"�	ก��� .05 ��ก���19�$791�1��
����� 18 
  
����� 19  791�ก������9�$
��
���7�����
 ����#��/1	�#" Levenets Test 
 

��
�(-$(��>:,*��� Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 


����������/1	��� 1.598 5 394 .160 
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       ��ก����� 19 ��ก���19�$
���7�����
 ��ก�5����#������< �$���
����������
/1	��� ��ก���#"$��ก�� ��
�� Probability (p) ����ก�$ .207 j�����กก��� 0.05 
��

Z�	����$
9����?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9����?�
��� (H1) 3��	
������ 
��
���7�����
�63����ก�5��
��#������< 8��7�ก����ก�
 ����#"9L��� F Test �
ก���19�$9����?�
   

 
����� 20  791�ก���19�$
���7�ก���� �� 
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call 

Center 1133 �0�7
ก�����#�� 
 

��
�(-$(��>:,*���  
&�� $��
�
&#�#��� df  SS  MS  F  p  

�63����ก�5�� 5 8.901 1.780 2.773* .018 
h�	�
ก�5�� 394 252.897 .642   


����������/1	��� 

��� 399 261.798    
 * ��
�	90�
�:���9L�������61�$ .05 

 
       ��ก����� 20 ��ก�����
��63%
���7�ก���� ���!"�#"$��ก��ก�5����#������ก�
��
����������
�
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก����ก�
 /1	�#"9L��� F Test �$��� ��
�� Prob. ����ก�$ 
.018 j���
"�	ก��� .05 
��

Z� 	��9����?�
��� (H1) 7�6�q��9P9����?�
3��ก (H0) 3��	
���
��� �!"�#"$��ก��ก�5����#������ก�
 �������
�����������
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 
7�ก����ก�
 �	�����
�	90�
�:���9L�������61�$ .05 1��
��
�!"����	���81"
0���ก�����
��63%8�
����	$���	$�#��j"�
 (Multiple Comperison) /1	�#"��P��19�$7$$ LSD 3����
���=���	
!��1$"��
7�ก����ก�
 �	�����
�	90�
�:���9L�������61�$ .05 ��ก�����
��63%791�1������� 20 
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����� 21  791���ก������	$���	$
���7�ก�������
��	
!� ��
����������/1	����
ก���#"
$��ก���!
	% Call Center 1133 �0�7
ก�����#�� /1	�#"��P�7$$ LSD 

 

�
��(  

�ก���	
 

�ก��ก�� 

�
�ก��
 
$����� 

��#��
9��
���  

 "���#ก�� 
�
�ก��


��?��9�3ก�� 
�Z�
< 

  3.66 3.41 3.46 3.77 3.64 3.14 


�ก���	
 / 
�ก��ก�� 3.66  0.252 0.197 -0.111 0.016 0.516* 

   (0.065) (0.240) (0.537) (0.936) (0.017) 

�
�ก��
$����� 3.41   -0.055 -0.363* -0.236 0.264 

    (0.656) (0.010) (0.142) (0.151) 

��#��9��
��� 3.46    -0.308 -0.181 0.319 

     (0.071) (0.335) (0.125) 

 "���#ก�� 3.77     0.126 0.626** 

      (0.525) (0.004) 

�
�ก��
��?��9�3ก�� 3.64      0.500* 

       (0.031) 

�Z�
< 3.14       

        

* ��
�	90�
�:���9L�������61�$ .05 
** ��
�	90�
�:���9L�������61�$ .01 

 
 1. �!"�#"$��ก���������#��
�ก���	
 / 
�ก��ก�� ก�$�!"�#"$��ก���������#���Z�
< ��
�� Probability 
(p) ����ก�$ 0.017 j���
"�	ก��� 0.05 3��	
������ �!"�#"$��ก���������#��
�ก���	
 / 
�ก��ก����
���
�������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก�������
��	
!�ก�$�!"�#"$��ก���������#��
�Z�
< �	�����
�	90�
�:���9L�������61�$ 0.05 /1	�!"�#"$��ก���������#��
�ก���	
 / 
�ก��ก����
������
����/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ��กก����!"�#"$��ก���������#���Z�
< /1	��
������
���=���	����ก�$ 0.516 
 2. �!"�#"$��ก���������#���
�ก��
$����� ก�$�!"�#"$��ก���������#�� "���#ก�� ��
�� Probability 
(p) ����ก�$ 0.010 j���
"�	ก��� 0.05 3��	
������ �!"�#"$��ก���������#���
�ก��
$�������
������
����/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก�������
��	
!�ก�$�!"�#"$��ก���������#��
 "���#ก�� �	�����
�	90�
�:���9L�������61�$ 0.05 /1	�!"�#"$��ก���������#���
�ก��
$�������
���

X
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�������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 
"�	ก����!"�#"$��ก���������#�� "���#ก�� 
/1	��������
���=���	����ก�$ 0.363 
 3. �!"�#"$��ก���������#�� "���#ก�� ก�$�!"�#"$��ก���������#���Z�
< ��
�� Probability (p) 
����ก�$ 0.004 j���
"�	ก��� 0.01 3��	
������ �!"�#"$��ก���������#�� "���#ก����
����������
/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก�������
��	
!�ก�$�!"�#"$��ก���������#���Z�
< 
�	�����
�	90�
�:���9L�������61�$ 0.01 /1	�!"�#"$��ก���������#�� "���#ก����
����������/1	���
�
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ��กก����!"�#"$��ก���������#���Z�
< /1	��������
���=���	
����ก�$ 0.626 
 4. �!"�#"$��ก���������#���
�ก��
��?��9�3ก�� ก�$�!"�#"$��ก���������#���Z�
< ��
�� Probability 
(p) ����ก�$ 0.031 j���
"�	ก��� 0.01 3��	
������ �!"�#"$��ก���������#���
�ก��
��?��9�3ก�� ��

����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก�������
��	
!�ก�$�!"�#"$��ก�������
��#���Z�
< �	�����
�	90�
�:���9L�������61�$ 0.01 /1	�!"�#"$��ก���������#���
�ก��
��?��9�3ก�� ��

����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ��กก����!"�#"$��ก���������#���Z�
< 
/1	��������
���=���	����ก�$ 0.500 
 9��

!��Z�
 < 8���$
���7�ก��������61�$
�	90�
�:���9L��� .05 
 
 ���%
@
������� 1.5 �!"�#"$��ก��ก�5����	81"�=���	����1Z�
����ก�
��
����������/1	���
�
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก����ก�
 
 
 H0 : �!"�#"$��ก��ก�5����	81"�=���	����1Z�
����ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก��
�!
	% Call Center 1133 8��7�ก����ก�
 
 H1 : �!"�#"$��ก��ก�5����	81"�=���	����1Z�
����ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก��
�!
	% Call Center 1133 7�ก����ก�
 

 
 90�3��$9L�������#"�
ก�����
��63% �6�#"ก���19�$ 7$$ก�����
��63%
��
���7�����


����1�	� (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 1"�	9L��� F-test 3�Z� Brown-
Forsythe test ก���19�$9����?�
�#"�61�$
����#Z�����
 95% /1	�6�0�ก���19�$
���
7�����
 ��7���6ก�5��ก��
 L"�
���7�����
7���6ก�5������ก�
 �3"�19�$9����?�
1"�	 F-test 
7�6L"�
���7�����
7���6ก�5��8������ก�
 �3"�19�$9����?�
1"�	 Brown-Forsythe test j����6
�q��9P9����?�
3��ก (H0) กb�����Z��
�� Prob. ��
��
"�	ก��� .05 7�6L"�9����?�
 "��1�q��9P
9����?�
3��ก (H0) 7�6	����$9����?�
��� (H1) �����
���=���	�	���
"�	3
���
!����7�ก����ก�
�6

0�8�����	$���	$�#��j"�
 (Multiple Comparison) /1	�#"��P��19�$7$$ Fisherts Least 
Significant Difference (LSD) 3�Z� Dunnettts T3 ��Z��3����
���=���	
!��1$"��7�ก����ก�
����61�$

�	90�
�:���9L������ .05  
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  /1	�6�0�ก������9�$
��
���7�����
 ��7���6ก�5��ก��
 /1	�#" Levenets Test j���
����9����?�
1��
�� 
 
 H0  :  
��
���7�����
 ��ก�5����	81"�=���	����1Z�
����< 8��7�ก����ก�
 
 H1  :  
��
���7�����
 ����	81"�=���	����1Z�
����< 7�ก����ก�
 
  
  ��ก���19�$
���7�����
/1	�#"�61�$
����#Z�����
 95% �6�q��9P9����?�
3��ก 
(H0) 7�6	����$9����?�
��� (H1) กb�����Z�� 
�� Prob. ��
��
"�	ก��� .05 ��ก���19�$791�1��
����� 19 
 
����� 22  791�ก���19�$
���7�ก���� �� 
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call 

Center 1133 �0�7
ก�����	81"�=���	����1Z�
 
 

��
�(-$(��>:,*��� Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 


����������/1	��� 1.765 4 395 0.135 
       ��ก����� 22 ��ก���19�$
���7�����
 ��ก�5����	81"�=���	����1Z�
����< �$���
���
�������/1	��� ��ก���#"$��ก�� ��
�� Probability (p) ����ก�$ .135 j�����กก��� 0.05 
��

Z�
	����$9����?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9����?�
��� (H1) 3��	
������ 
��
���7�����

�63����ก�5����	81"�=���	����1Z�
����< 8��7�ก����ก�
 ����#"9L��� F Test �
ก���19�$9����?�
 
 
����� 23  791�ก���19�$
���7�ก���� �� 
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call 

Center 1133 �0�7
ก�����	81"�=���	����1Z�
 
 

��
�(-$(��>:,*���  
&�� $��
�
&#�#��� df  SS  MS  F  p  

�63����ก�5�� 4 4.884 1.221 1.877 .114 
h�	�
ก�5�� 395 256.914 .650   


����������/1	��� 

��� 399 261.798    
  
       ��ก����� 23 ��ก�����
��63%
���7�ก�����!"�#"$��ก��ก�5��9��	81"�=���	����ก�
��
������
�����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 7�ก����ก�
 /1	�#"9L��� F Test �$��� ��
�� Prob. 
����ก�$ .114 j�����กก��� .05 
��

Z� 	��9����?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9����?�
��� (H1) 
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3��	
������ �!"�#"$��ก��ก�5����	81"�=���	����ก�
 �������
�����������
ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133 8��7�ก����ก�
 ����61�$
�	90�
�:���9L��� .05   
  
���%
@
������� 2   ��)��%
�ก��*�ก��ก
������
ก
�)��*� Call Center 1133 ,�
�ก
���
ก
�
&�����:�:�*� ,�
�(��ก$
� ,�
���
���,�ก��ก
�%
,% � ,�
���;�%��ก
������
ก
� 
&��,�
�#���
�<
=
(��$ก
���
ก
� ����
����(��<�ก����
�(-$(��>:,*�����$
��������
ก
� 
  
 9����L� �	
���
9��5��?�
���9L���81"1��
��  

H0 : ���

�� ���!"�#"$��ก�� 1"�
ก��$��ก��7�6��
/
/�	� 1"�
�
�ก��
 1"�

���
961�ก�
ก����1��� 1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� 7�61"�
��69��P�h�� ��ก��$��ก�� 8����

���9����
P%ก�$
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 

H1 : ���

�� ���!"�#"$��ก�� 1"�
ก��$��ก��7�6��
/
/�	� 1"�
�
�ก��
 1"�

���
961�ก�
ก����1��� 1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� 7�61"�
��69��P�h�� ��ก��$��ก�� ��

���9����
P%ก�$
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 

 
 90�3��$9L�������#"�
ก�����
��63%  �#"
��9L���9����69��P�Q939����
P%�	������	 �����	�%9�
 

(Pearson product   moment correlation coefficient) ����61�$
����#Z�����
�"�	�6 95 �6�q��9P
9��5��?�
3��ก (H0) กb�����Z��
���61�$
�	90�
�:���9L��� ��
��
"�	ก��� .05   ��ก���19�$
9��5��?�
791�1������� ���8�
�� 

 
����� 24 791�ก�����
��63%
���9����
P%�63�������

�� ���!"�#"$��ก��ก�$
����������

/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  
 

��)��%
��$��������
ก
�  ��
�(-$(��>:,*��� 
 n r p ��,��

��
����(��<� 
�
)�
$ 

1"�
ก��$��ก�� 7�6��
/
/�	� 400 .541 (**) .000 ��
ก��� �������1�	�ก�
 
1"�
�
�ก��
 400 .363 (**) .000 
��
 "����0� �������1�	�ก�
 

1"�

���961�ก�
ก����1��� 400 .309 (**) .000 
��
 "����0� �������1�	�ก�
 

1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� 400 -.068 .173 8����
���9����
P% - 
1"�
��69��P�h�� ��ก��$��ก�� 400 .368 (**) .000 
��
 "����0� �������1�	�ก�
 

** ��
�	90�
�:���9L�������61�$ .01 
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       ��ก����� 21 ��ก�����
��63%
���9����
P%�63�������
�� ���!"�#"$��ก���
 1"�
ก��$��ก�� 
7�6��
/
/�	� 1"�
�
�ก��
 1"�

���961�ก�
ก����1��� 1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� 7�61"�

��69��P�h�� ��ก��$��ก�� ��
���9����
P%ก�$
����������/1	��� ���!"�#"$��ก�� /1	�#"9L���
9����69��P�Q939����
P%�	������	 �����	�%9�
 (Pearson product moment correlation coefficient)   
9����L���
��63%81"1��
�� 

 
- ���

�� ���!"�#"1"�
ก��$��ก�� 7�6��
/
/�	�ก�$
����������/1	��� ��

�!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ��
�� Probability (p) ����ก�$ .000 j���
"�	ก��� .01 
��

Z� 
�q��9P9��5��?�
3��ก (H0) 7�6	����$9��5��?�
��� (H1) 3��	
������ ���

�� ���!"�#"$��ก��
1"�
ก��$��ก�� 7�6��
/
/�	���
���9����
P%ก�$
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133 �	�����
�	90�
�:���9L�������61�$ .01 /1	��
��9����69��P�Q939����
P% (r) ����ก�$  
.541 791���� ���7������9����
���9����
P%���
8��
�������1�	�ก�
�
�61�$��
ก��� ก����
Z� 
L"��!"�#"$��ก�������

�����1"�
ก��$��ก�� 7�6��
/
/�	�1� ��
กb�6��
����������/1	����
ก���#"
$��ก��9!� ��
��
ก��� 

 
- ���

�� ���!"�#"1"�
�
�ก��
ก�$
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call 

Center 1133 ��
�� Probability (p) ����ก�$ .001 j���
"�	ก��� .01 
��

Z� �q��9P9��5��?�
3��ก (H0) 
7�6	����$9��5��?�
��� (H1) 3��	
������ ���

�� ���!"�#"$��ก��1"�
�
�ก��
��
���9����
P%
ก�$
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 �	�����
�	90�
�:���9L�������61�$ 
.01 /1	��
��9����69��P�Q939����
P% (r) ����ก�$  .363 791���� ���7������9����
���9����
P%���
8�
�
�������1�	�ก�
�
�61�$
��
 "����0� ก����
Z� L"��!"�#"$��ก�������

�����1"�
�
�ก1� ��
กb �6��

����������/1	����
ก���#"$��ก��9!� ��
��bก
"�	 

 
- ���

�� ���!"�#"1"�

���961�ก�
ก����1���ก�$
����������/1	��� ��

�!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ��
�� Probability (p) ����ก�$ .000 j���
"�	ก��� .01 
��

Z� 
�q��9P9��5��?�
3��ก (H0) 7�6	����$9��5��?�
��� (H1) 3��	
������ ���

�� ���!"�#"$��ก��
1"�

���961�ก�
ก����1��� ��
���9����
P%ก�$
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133 �	�����
�	90�
�:���9L�������61�$ .01 /1	��
��9����69��P�Q939����
P% (r) ����ก�$ .309 
791���� ���7������9����
���9����
P%���
8��
�������1�	�ก�
�
�61�$
��
 "����0� ก����
Z� L"�
�!"�#"$��ก�������

�����1����1"�

���961�ก�
ก����1���1� ��
กb �6��
����������/1	����
ก���#"
$��ก��9!� ��
��bก
"�	 
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- ���

�� ���!"�#"1"�
 ��
��
ก���3"$��ก��ก�$
����������/1	��� ���!"�#"$��ก��
�!
	% Call Center 1133 ��
�� Probability (p) ����ก�$ .173 j�����กก��� .05 
��

Z� 	����$
9��5��?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9��5��?�
��� (H1) 3��	
������ ���

�� ���!"�#"$��ก��1"�

 ��
��
ก���3"$��ก�� 8����
���9����
P%ก�$
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 
1133 ����61�$
�	90�
�:���9L��� .05  

 
- ���

�� ���!"�#"1"�
��69��P�h�� ��ก��$��ก��ก�$
����������/1	��� ��

�!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ��
�� Probability (p) ����ก�$ .000 j���
"�	ก��� .01 
��

Z� 
�q��9P9��5��?�
3��ก (H0) 7�6	����$9��5��?�
��� (H1) 3��	
������ ���

�� ���!"�#"$��ก��
1"�
��69��P�h�� ��ก��$��ก�� ��
���9����
P%ก�$
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% 
Call Center 1133 �	�����
�	90�
�:���9L�������61�$ .01 /1	��
��9����69��P�Q939����
P% (r) ����ก�$ 
.368 791���� ���7������9����
���9����
P%���
8��
�������1�	�ก�
�
�61�$
��
 "����0� ก����
Z� 
L"��!"�#"$��ก�������

�����1"�
��69��P�h�� ��ก��$��ก��1� ��
กb�6��
����������/1	����
ก��
�#"$��ก��1� ��
��bก
"�	 

 
���%
@
������� 3   ��
�(-$(��>:,*��� ��
�(-$(��>��/���#��*����*�ก����
�
�
,���$ ��
�(-$(��>��/���#��*����*�ก����
ก
� Call Center �� &� $ Bug 1113 ��
�(-$
(��>��/���#��*����*�ก����
ก
� Call Center ����Q"# ��$��������
ก
�)��*� Call Center 1133 
����
����(��<�ก��(1%
ก���ก
������
ก
��.���* (���;$/�,/��)  
 
 

 9����L� �	
���
9��5��?�
���9L���81"1��
��  
 

 H0 : 
����������/1	��� 
������������Z������	$���	$ก�$
���
�13��� 
������
������Z������	$���	$ก�$$��ก�� Call Center 
!�7 �� Bug 1113 
������������Z������	$���	$ก�$
$��ก�� Call Center ����<8�  ���!"�#"$��ก���!
	%  ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 8����

���9����
P%ก�$�W��ก���ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
)  

H1 : 
����������/1	��� 
������������Z������	$���	$ก�$
���
�13��� 
������
������Z������	$���	$ก�$$��ก�� Call Center 
!�7 �� Bug 1113 
������������Z������	$���	$ก�$
$��ก�� Call Center ����<8� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ��
���9����
P%ก�$�W��ก���
ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
) 
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90�3��$9L�������#"�
ก�����
��63% �#"
��9L���9����69��P�Q939����
P%�	������	 �����	�%9�
 
(Pearson product moment correlation coefficient) ����61�$
����#Z�����
�"�	�6 95 �6�q��9P
9��5��?�
3��ก (H0) กb�����Z��
���61�$
�	90�
�:���9L��� ��
��
"�	ก��� .05 ��ก���19�$
9��5��?�
791�1������� ���8�
�� 

 
����� 25 791�ก�����
��63%
���9����
P%�63����
���������� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 

1133 ก�$�W��ก���ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
)  
 

��
�(-$(��>:,*�����$��������
ก
� 
 (1%
ก���ก
������
ก
���$)��*� Call Center  

1133 �.���* (���;$/�,/��) 
 n r p ��,����
����(��<� �
)�
$ 


����������/1	��� 400 .038 .453 8����
���9����
P% - 

������������Z������	$���	$ก�$
���
�13��� 400 .004 .941 8����
���9����
P% - 

����������/1	�����Z������	$���	$ก�$
$��ก�� Call Center 
!�7 �� Bug 1113 

400 .089 .077 8����
���9����
P% - 


����������/1	�����Z������	$���	$ก�$
$��ก�� Call Center ����<8� 

400 .005 .919 8����
���9����
P% - 

      
 

       ��ก����� 25 ��ก�����
��63%
���9����
P%�63����
����������/1	��� ���!"�#"$��ก��
�!
	% Call Center 1133 ก�$�W��ก���ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
) /1	�#"9L���9����69��P�Q
939����
P%�	������	 �����	�%9�
 (Pearson product moment correlation coefficient) 9����L
���
��63%81"1��
�� 

 
-    
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ก�$�W��ก���ก���#"

$��ก���=���	 (
����/�1Z�
) ��
�� Probability (p) ����ก�$ .453 j�����กก��� .05 
��

Z� 	����$
9��5��?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9��5��?�
��� (H1) 3��	
������ 
����������/1	��� ��
�!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 8����
���9����
P%ก�$�W��ก���ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
) 
����61�$
�	90�
�:���9L��� .05  
 

-    
������������Z������	$���	$ก�$
���
�13��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 
1133 ก�$�W��ก���ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
) ��
�� Probability (p) ����ก�$ .941 j�����กก��� 
.05 
��

Z� 	����$9��5��?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9��5��?�
��� (H1) 3��	
������ 
������
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������Z������	$���	$ก�$
���
�13��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 8����
���9����
P%
ก�$�W��ก���ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
) ����61�$
�	90�
�:���9L��� .05  
 

-    
������������Z������	$���	$ก�$$��ก�� Call Center 
!�7 �� Bug 1113  ��
�!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ก�$�W��ก���ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
) ��
�� Probability 
(p) ����ก�$ .077 j�����กก��� .05 
��

Z� 	����$9��5��?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9��5��?�
��� (H1) 
3��	
������ 
������������Z������	$���	$ก�$$��ก�� Call Center 
!�7 �� Bug 1113  ��
�!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 8����
���9����
P%ก�$�W��ก���ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
) 
����61�$
�	90�
�:���9L��� .05  
 

-    
������������Z������	$���	$ก�$$��ก�� Call Center ����<8� ���!"�#"$��ก���!
	% 
Call Center 1133 ก�$�W��ก���ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
) ��
�� Probability (p) ����ก�$ .919
j�����กก��� .05 
��

Z� 	����$9��5��?�
3��ก (H0) 7�6�q��9P9��5��?�
��� (H1) 3��	
������ 

������������Z������	$���	$ก�$$��ก�� Call Center ����<8� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 
1133 8����
���9����
P%ก�$�W��ก���ก���#"$��ก���=���	 (
����/�1Z�
) ����61�$
�	90�
�:���9L��� .05  
 
 

 
 
 



 
����� 5 

��	
�� 
��
����� �����
���
��� 
 
 
  ก������	
����
�����
ก����ก�� �����	����������
���������� ���!"�#"$��ก���!
	%  Call 
Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �ก�5�����3�

� ก������	
����
�� ��ก��$
6
�
�1�
ก����ก����ก�� "��!������7#�ก���8��% ���

�����ก���#"$��ก�� 6�7
����������
 ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �!"����	91"8�5��� ��ก��
����	91"1�����9�
�� 
 
�����	�������
�ก����� � 

1. ��;����ก�����

�� ���!"$��/<
����#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� 
�0�ก�1 �3�#
 1"�
ก��$��ก��6�7��
/
/�	� 1"�
�
�ก��
 1"�

���871�ก�
ก����1��� 1"�

 ��
��
ก���#"$��ก�� 6�71"�
��78��=�<�� ��ก��$��ก�� 

2. ��;����ก�����

�� ���!"$��/<
�����
���8����
=%����������ก���3"$��ก�� ���!
	% 
Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 �3�#
 

3. ��;����ก��
���8����
=%�73����
���������� ���!"$��/<
ก�$�?��ก���ก���#"
$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 �3�#
 
 

�����!�� "�
�ก����� � 
1. ��;���3"�!"��7ก�$ก�� �!
	% Call Center 
0� "��!����91"��กก������	����@
� 6�7

���$��5� �7$$ Call Center �
1"�
ก��$��ก��6�7��
/
/�	� 1"�

5A<�� ���
�ก��
 1"�

���
871�ก�
ก����1��� 1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� 6�71"�
��78��=�<���
ก���3"$��ก�� 

2. ��กก����ก��
����
�� 8����B
0� "��!����91"��กก����ก��9��#"���
6
�����
ก��
���$��5�ก���3"$��ก��6�7��@
��7$$ก���3"$��ก������C ���!
	% Call Center 1133 �3"���ก�$

���������� ���!"�#"$��ก�� 

3. ก����ก��
����
�� $��������10��
�
=5�ก���ก��	�ก�$ก���3"
0�6
7
0�6�7��1���� Call Center 
8����B
0� "��!����91"��กก����ก��
����
��9��#"���
6
�����
ก�����$��5�ก��$��ก���3"6ก��!
	% 
Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 �3�#
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���#�$���
�ก����� � 
1. �����	1"�
��7#�ก���8��% 91"6ก� ��� ��	5 �71�$ก����ก�� ��#�� 6�7��	91"���

�1;�
���6�ก����ก�
 �������
���������� ���!"$��/<
��������ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 
 ��$���0� ��/��� �0�ก�1 �3�#
 

2. ���

�� ���!"$��/<
����#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 
�3�#
 1"�
ก��$��ก��6�7��
/
/�	� 1"�
�
�ก��
 1"�

���871�ก�
ก����1��� 1"�
 ��
��

ก���#"$��ก�� 6�71"�
��78��=�<�� ��ก��$��ก�� ��
���8����
=%���
���������� ���!"$��/<
 

3. 
���������� ���!"$��/<
��
���8����
=%ก�$�?��ก���ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 �3�#
 
 
�
���#�
�ก����� � 
 
��%�ก����&%�&�ก����� � 
  ��7#�ก�����#"�
ก������	
;� �!"$��/<
��	5����6�� 15 �G ��
9�����
	�#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) 6�7$��ก�� Bug 1113 �
� �ก�5�����3�

� 
 
 ก�	��# �
�������&%�&�ก����� � 
  ก�5������	�������#"�
ก������	
����
��  
;� �!"$��/<
��	5����6�� 15 �G ��
9�����
	�#"$��ก��
�!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) 6�7$��ก�� Bug 1113 �
� �
ก�5�����3�

� K���9�����$�0�
�
���6
�
�
���91"�#"��=�ก��3� 
�1 ��ก�5������	�����ก8!�� 

2

2

4B
Z

n =  (
����� 9��
�#ก5�. 2549: 133) 91"����ก�$ 385 

 6�791"80����9�" 15 

 (4%  �� 

385 

) ���91"ก�5������	�������3�1 400 

 /1	 ��
��
ก����;�ก����	��� ��1��
�� 
   ��
��� 1 �#"ก��85������	����	������	 (Simple random sampling) /1	�0�ก����$W��ก
�;�
����
� �ก�5�����3�

� 8 � � K����
����5$�
������3�1 50 � � /1	� ����B!ก85��91"
;� $�� 5

���	
 ��5��ก� $����ก 8��� $��6
 3��ก8�� $����ก 	�

��� 
�����	 
   ��
��� 2 �#"ก����;�ก����	���/1	ก�����7�� (Purposive Sampling) /1	��;�ก
3"��8���8�

"�������
� ����B!ก85������ 8 � ��
 ��
��� 1 
   ��
��� 3 �#"ก��85������	���/1	����	
���871�ก (Convenience Sampling) 
;� ��;�ก
�!"871�ก6�7	�
1��3" "��!� ��;���0�ก���ก[$ "��!��3"
�$����0�
�
����	������ก0�3
19�"�
6���7
3"��8���8�

"� 
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ก����������'�
��'
���&%�&�ก����� � 
  ���'�
��'
���&%�&�ก����� � 
   ก������	
����
���#"6$$8�$B�����
�
�;����;�����#"�
ก���ก[$��$��� "��!� 80�3��$
ก����ก��
"

�"��ก��	�ก�$�����	����������
���������� ���!"$��/<
����#"$��ก���!
	% Call Center 
1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) /1	6$����ก���
 4 8��
 1��
��
;� 
    8��
��� 1 ���

0�B���ก��	�ก�$ "��!�8��
$5

� ���!"��$6$$8�$B��K�����ก�A7
 ��
0�B���7���
6$$
0���$3��	�����;�ก (Multiple choices) 6�7�3"��;�ก��$ "�����3��78�
���851�0�
�
 5  "� 91"6ก� ��� ��	5 �71�$ก����ก�� ��#�� 6�7��	91"�W���	����1;�
 

   8��
��� 2 ���
6$$8�$B���ก��	�ก�$�?��ก��� ���!"$��/<
����#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) ����ก�A7
0�B�����

0�B�����	�̂1 (Close-
ended Question) �3"�!"��$6$$8�$B����;�ก��$���	�
0���$�1�	���ก
0���$����3"��;�ก��กก��� 
2 
0���$ ��
9� (Check List) �#"�71�$ก����1 "��!���7�<�
��$�cc��� (Nominal Scale) 6�7
��ก�A7
0�B�����	��̂1 (Open-ended Question) �#"�71�$ก����16$$��7�<������8��
 (Ratio 
Scale) �0�
�
 7  "� 91"6ก� 63��� "��!�ก���3"$��ก��8�$B���� 3��	 #��������
ก���#"$��ก��
�!
	% #����������#"��1��� ��ก�A7 "��!�����"��ก��8�$B�� �7	7����ก���#"$��ก��/1	�W���	 
�7	7������8�	/1	�W���	 6�7
���B���
ก���#"$��ก������1;�
  
   8��
��� 3 ���
6$$8�$B��ก��681����

���ก��	�ก�$ก���#"$��ก�� Call Center 
1133 �
� �ก�5�����3�

��
1"�
����C 1��
��
;� 1"�
ก��$��ก�� 6�7��
/
/�	� 1"�
�
�ก��
 
1"�

���871�ก�
ก����1��� 1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� 1"�
��78��=�<�� ��ก��$��ก�� ���


0�B��6$$8�ก� (Likert Scale) �������3�1 16  "� 
    8��
��� 4  ���

0�B���ก��	�ก�$
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���7$$ Call 
Center 1133 �
� �ก�5�����3�

� 
;� 
����������/1	������ก���3"$��ก���7$$ Call 
Center 1133 
����������/1	�����;������	$���	$ก�$
���
�13����
ก���3"$��ก�� Call Center 
1133 6�7
����������/1	�����;������	$���	$ก�$ก��$��ก��  Call Center Bug 1113 6�7 Call 
Center ����9� ���

0�B��6$$8�ก� (Likert Scale) �������3�1 4  "� 
 
 � (�#
�ก����������'�
��'
��� � 
  1. ��ก��3��กก��6�7 "��!�����C1��
�� 

- ��ก����ก�?�i�6
�
�1����C ����ก��	� "��ก�$�?�i��ก��	�ก�$ก��8;��8��6�7 
��
/
/�	�8��8
���6�7�?�i��ก��	�ก�$ก���3"$��ก�� 
- ก0�3
1ก��$6
�
���
�1 

  2. ���$��5�6�71�16������
6$$8�$B�� �����
����3��78�6�78�1
�"��ก�$
6
�
�1�?�i�����#"�
ก������	 /1	8�"�����
6$$8�$B������3�1 4 8��
 
;� 
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   8��
��� 1  "��!�8��
$5

� ���!"��$6$$8�$B�� 91"6ก� ��� ��	5 �71�$
ก����ก�� ��#�� ��	91"�W���	����1;�
   
   8��
��� 2 �?��ก���ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 
   8��
��� 3 ���

����������ก���#"$��ก�� Call Center 1133 
   8��
��� 4 
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���7$$ Call Center 1133 
   3. 
0�6$$8�$B�����8�"�� ��
�8
���������	%������ก���0�ก������8�$ 6�7
�8
�6
7��������� 
 
ก���ก)���������
�*� 
 ก���ก[$��$��� "��!���;��
0������
��73%  �!"����	91"10��
�
ก���ก[$ "��!���� ��
��
 1��
�� 
 1. 63��� "��!��5��	<!�� (Secondary Data) 91"��กก����ก��
"

�"���ก "��!�������!"
��$���9�"����3
��	��
 ����l6�7��ก#
 1��
�� 
  1.1 3
��8;�����% ���8�� 8�������%����C 
  1.2  "��!������
����%�
[� 
  1.3 3
��8;������#�ก�� $�
��� 8��
��
=% ���	�
��
=% 6�7��	��
����	���
�ก��	� "�� 
 2. 63��� "��!��l�<!�� (Primary Data) 91"��กก���#"6$$8�$B���ก[$ "��!���กก�5��
����	����0�
�
 400 #51 K����7�ก[$ "��!���กก�5������	���9�"�

�$����0�
�
    /1	�� ��
��
�

ก��10��
�
ก�� 1��
�� 
  2.1 �!"����	����	�6$$8�$B���0�
�
 400 #51 
  2.2 �!"����	91"�0�ก��6�ก6$$8�$B��6ก�!"$��/<
����
	�#"$��ก���!
	% Call Center 
1133 ���� �����!"����	ก0�3
16ก�!"$��/<
 ��
���871�ก6�7��[�������7��$6$$8�$B�� 
  2.3 
0� "��!�W$�$�����
0���$
�$B"�
8�$!�A%���0�ก�����3�8 ��;��
0�9����
��73%
6�76���� "��!����8B������9� 

2.4 3�
��
����#;�����
 (Reliability)  ��
0�B���
6$$8�$B�� /1	��=�8����78��=�n
6��op� ��
��
$�
 (Cronbachqs alpha) (ก��	� ��A�#	%$�c#�. 2545 :449) �����=%
���W���	
��
6��op����91"�7681�B���71�$ 
���
���� ��6$$8�$B�� /1	�7��
�� �73���� r 1 ≤α≤ 1 
�����
�ก�"�
�	�ก�$ 1 681���� ��
����#;�����
8!� ��กก��
0�6$$8�$B��9�
0�
�A3�
����#;�����
 
(Reliability)  �0�
�
 40 #51K���91"
��8����78��=�n6��op� ��
��
$�
 ��	1"�
���

����
��
8����78��=�n6��op� ��
�
$�
 1��
��  
1. 1"�
ก��$��ก�� 6�7��
/
/�	� = .704  
2. 1"�
�
�ก��
 = .785 
3. 1"�

���871�ก�
ก����1��� = .748 
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4. 1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� = .807 
5. 1"�
��78��=�<�� ��ก��$��ก�� = .726 
��ก��ก���18�$
��
����#;�����
 �����91"���71�$
���
���#;��B;����91"����l�
 8����B   

0�9��#"���
�
�;����;��
ก������	91"    
 
ก��� +ก���!���
�*����ก����������,��
�*� 
  ก��� +ก���!���
�*� 
  1. �18�$6$$8�$B�����91"�0�ก����ก6$$9�" (Pre-test) 6�"�10��
�
ก��6ก"9 
 "�$ก����� ��6$$8�$B�� ��"������
����#;�����
 ��6$$8�$B��1"�	��=�ก�� �� 
Cronbachqs α   
      2. 
0�6$$8�$B�����6ก"9  "�$ก��������	$�"�	6�"���ก�ก[$ "��!����� 
  3. ��;����$���6$$8�$B�����
����"��ก��6�"� �!"����	91"����8�$
���B!ก�"��
6�78�$!�A% ��6$$8�$B�� /1	�7��;�ก�W��7ก�5������	���������
�!"����
	�#"$��ก�� �!
	% Call 
Center 1133 ����
��
 
  4. 
0�6$$8�$B���������8�$
���8�$!�A%6�"� 
0������3�8 (Coding) �
6$$��
�3�8 80�3��$��7��� "��!�1"�	
���������% 
  5. 
0� "��!���$�
��ก���
�
�;���
���������% ��;����7�����1"�	/��6ก�� SPSS 
(Statistical Package for Social Sciences) For Windows 6�7�0�ก�����
��73% "��!� 
 
 ก����������,��
�*� 
  ก����������,-+�&%��.�#��%��/��0�� (Descriptive Statistic) 
   1. ก����������,-+�&%��.�#��%��/��0�� (Descriptive Statistic) 
   �
ก�����
��73% "��!��#�����A
�  �7�#"
���"�	�7 (Percentage) 
���W���	 
(Means) 6�7
���$��	��$
����l�
 (S.D.) �
ก���=�$�	��ก�A7 "��!�8��
$5

� 91"6ก� ��� ��	5 
�71�$ก����ก�� ��#�� ��	91"�W���	����1;�
 ���

�� ���!"$��/<
���������!
	%$��ก�� Call Center 
1133 
���������� ���!"$��/<
���������!
	% Call Center 1133 �?��ก���ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133 
   2. ก����������,�.�#��%��
�	��� (Inferential Statistic) 
   �
ก���18�$8����l�
6���7 "�/1	�#"8B��� t-test 6�7 One way ANOVA (F-
test) ��;���18�$
���6�ก�����
ก�����
��73%
���6�ก������ก�A71"�
��7#�ก���8��% 91"6ก� 
��� ��	5 �71�$ก����ก�� ��#�� ��	91"�W���	����1;�
  ����������
�����������
ก���#"$��ก���!
	% 
Call Center 1133 ก�����
��73%��;��3�
��8����78��=�n838����
=%6$$���	�%8�
 (Pearsonqs Product 
Moment Correlation Coefficient) ��;���=�$�	
���8����
=%�73���� ���

�� ���!"$��/<
��������
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ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ก�$
���������� ���!"$��/<
 6�7�=�$�	
���8����
=%
�73����
���������� ���!"$��/<
 ก�$�?��ก���ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 

   
��	
��ก��EFกG���� � 
  ก������	��;��������	����������
���������� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��
$����� ��/��� (�3�#
) �0�ก�1 �
� �ก�5�����3�

� 8����B8�5���ก������	91"1��
�� 
 
������� 1  ��ก���������,��
�*�� ��H
�
��*�&%����ก�� 
  1. ��� �!"�#"$��ก������3�1�0�
�
 400 

 ���
���3c���0�
�
 233 

 
�1���
�"�	�7 
58.25 6�7���#�	�0�
�
 167 

 
�1���
�"�	�7 41.75  
  2. ��	5 �$��� �!"�#"$��ก��8��
�3c�����	5 26 - 35 �G �0�
�
 209 

 
�1���
�"�	�7 
52.20 �������91"6ก���	5 16 - 25 �G �0�
�
 90 

 
�1���
�"�	�7 22.50 ��	5 36 - 45 �G �0�
�
 
79 

 
�1���
�"�	�7 19.80 6�7  ��	5 46 �G  ��
9� �0�
�
 30 

 
�1���
�"�	�7 5.50  ����0�1�$  
  3. �71�$ก����ก�� �$��� �!"�#"$��ก��8��
�3c��$ก����ก�����cc���� �0�
�
 255 

 

�1���
�"�	�7 63.80  �������91"6ก���8.3�;��
5���c� �0�
�
 56 

 
�1���
�"�	�7 14.00 8!�
ก������cc���� �0�
�
 54 

 
�1���
�"�	�7 13.50 6�7��0�ก�����=	���ก����
���	 �0�
�
 21 


 
�1���
�"�	�7 5.20 ����0�1�$   
  4. ��#�� �$��� �!"�#"$��ก��8��
�3c����
�
�ก��
$�������ก#
 �0�
�
 219 

 
�1���

�"�	�7 54.75 ���������#��8��
��� �0�
�
 52 

 
�1���
�"�	�7 13.00 
�ก���	
/
�ก��ก�� 
�0�
�
 41 

 
�1���
�"�	�7 10.25  "���#ก�� �0�
�
 39 

 
�1���
�"�	�7 9.75 �
�ก��

��l��8�3ก�� �0�
�
 28 

 
�1���
�"�	�7 7.00 6�7��#���;�
C �0�
�
 21 

 
�1���
�"�	�7 5.25 
����0�1�$ 
  5. ��	91"�W���	����1;�
 �$��� �!"�#"$��ก��8��
�3c����71�$��	91"�W���	����1;�
 10,001-
20,000 $�� �0�
�
 118 

 
�1���
�"�	�7 29.50 �������91"6ก� ��	91"�W���	����1;�
 20,001-
30,000 $�� �0�
�
 103 

 
�1���
�"�	�7 25.75 ��	91"�W���	����1;�
��0�ก��� 10,000 $�� 
�0�
�
 75 

 
�1���
�"�	�7 18.75 ��	91"�W���	����1;�
 40,000 $�� ��
9� �0�
�
 53 

 
�1
���
�"�	�7 13.25 6�7��	91"�W���	����1;�
 6�7 30,001-40,000 $�� �0�
�
 51 

 
�1���
�"�	
�7 12.75 ����0�1�$ 
 
������� 2 ��ก����������,��
�*�/I#�ก���ก��&%����ก��E*��, Call Center 1133 �
�

�*�&%����ก�� 

  1. 63������91" "��!�ก���3"$��ก�� �$��� �!"�#"$��ก��8��
�3c�91" "��!�ก���3"$��ก����ก 
ก��6
7
0���ก��;��
/

�!"��ก �0�
�
 166 

 
�1���
�"�	�7 41.50 �������91"6ก� /�����
% 
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�0�
�
 87 

 
�1���
�"�	�7 21.75 ��
����%�
[� �0�
�
 63 

 
�1���
�"�	�7 16.00 ���	5 39 

 

�1���
�"�	�7 9.75 3
��8;�����% �0�
�
 32 

 
�1���
�"�	�7 8.00 6�7�;�
C �0�
�
 12 

 
�1
���
�"�	�7 3.00 ����0�1�$ 
  2. #�����������#"$��ก��$��	���851 �$��� �!"�#"$��ก��8��
�3c��#"$��ก���	!��
#������� 9.01 
r 12.00 
. �0�
�
 134 

 
�1���
�"�	�7 33.50 �������91"6ก� #������� 12.01 r 15.00 
. 
�0�
�
 117 

 
�1���
�"�	�7 29.25 #������� 15.01 r 18.00 �0�
�
 79 

 
�1���
�"�	�7 
19.75 #������� 18.01 r 21.00 �0�
�
 44 

 
�1���
�"�	�7 11.00 #������� 6.00 r 9.00 
. 
�0�
�
 16 

 
�1���
�"�	�7 4.00 6�7#������� 12.01 r 24.00 �0�
�
 10 

 
�1���
�"�	�7 
2.50 ����0�1�$  
  3. ��=�ก��/��� "����#"$��ก�� �$��� �!"�#"$��ก��8��
�3c��#"/������%$"�
 �0�
�
 206 


 
�1���
�"�	�7 51.50 6�7/������%�;�B;� �0�
�
 194 

 
�1���
�"�	�7 48.50 ����0�1�$  
  4.  "��!����8�$B�� �$��� �!"�#"$��ก��8��
�3c�8�$B�� "��!�3
��	��
��ก#
 �0�
�
 
204 

 
�1���
�"�	�7 51.00  "��!�$5

� �0�
�
 104 

 
�1���
�"�	�7 26.00 6�7 "��!�
3
��	��
��l �0�
�
 92 

 
�1���
�"�	�7 23.00 ����0�1�$ 
  5. �7	7����/1	�W���	�
ก���#"$��ก�� �$��� �!"�#"$��ก�����?��ก���ก���#"$��ก�� 1"�

�7	7����/1	�W���	�
ก���#"$��ก�� 3.63 
������
���� 
  6. �7	7����/1	�W���	�
ก����8�	 �$��� �!"�#"$��ก�����?��ก���1"�
ก���#"�7	7����
/1	�W���	�
ก����8�	 3.05 
������
���� 
  7. 1"�

���B���
ก���#"$��ก�� �!"�#"$��ก�����?��ก���ก���#"$��ก�� 1"�

���B�� 3.07 

��������1;�
  
 
������� 3 ��ก����������,��
�*�� E��#��ก����ก �ก��&%����ก��E*��, Call Center 1133 �
�

�*�&%����ก�� 
 1. ���

��1"�
ก��$��ก��6�7��
/
/�	� ��ก��ก�����
��73% "��!��$��� �!"�#"$��ก�����
��$6$$8�$B�����

��1"�
ก��$��ก��6�7��
/
/�	� ���!
	%$��ก�� Call Center 1133 �0�
�
 
400 

 �����
��1"�
ก��$��ก��6�7��
/
/�	�/1	����	!��
�71�$���1� /1	��
���W���	����ก�$ 3.649 
��;�������A���	 "��$��� ���

��ก���3"$��ก���3"��7/	#
%�	!��
�71�$1� /1	��
���W���	����ก�$ 
4.02 ���

��ก���3"$��ก����
���3��ก3��	�	!��
�71�$���1� /1	��
���W���	����ก�$ 3.79 ���

�����
�7$$���/
���� (IVR) ��
���
�#�1�	!��
�71�$���1� /1	��
���W���	����ก�$ 3.69 6�7���

�����
/}�A��73������8�	�	!~�
�71�$��
ก��� /1	��
���W���	����ก�$ 3.10 

 
 2. ���

��1"�
�
�ก��
 ��ก��ก�����
��73% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$6$$8�$B��

���

��1"�
�
�ก��
 ���!
	%$��ก�� Call Center 1133 �0�
�
 400 

 �����
��1"�
�
�ก��
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/1	����	!��
�71�$��
ก��� /1	��
���W���	����ก�$ 3.276 ��;�������A���	 "��$��� ���

�����

�0��8�	�6�7
���85<�� ���
�ก��
��$8�	�	!��
�71�$1� /1	��
���W���	����ก�$ 3.56 ���

�����
ก���3"
0�6
7
0���������� 3�ก
"
 "��!�9���$�	!��
�71�$��
ก��� /1	��
���W���	����ก�$ 2.80 
���

�����
������	��� ���
�ก��
��$8�	�	!��
�71�$��
ก��� /1	��
���W���	����ก�$ 2.78 6�7
���

�����
���8����B�
ก���#"<������ก?� ���
�ก��
��$8�	�	!~�
�71�$1� /1	��
���W���	
����ก�$ 3.55 
 

 3. ���

��1"�

���871�ก�
ก����1��� ��ก��ก�����
��73% "��!��$��� �!"�#"$��ก�����
��$6$$8�$B�����

��1"�

���871�ก�
ก����1��� ���!
	%$��ก�� Call Center 1133 �0�
�
 
400 

 �����
��1"�

���871�ก�
ก����1���/1	����	!��
�71�$���1� /1	��
���W���	����ก�$ 3.613 
��;�������A���	 "��$��� ���

�����
������	6�7
���871�ก�
ก��/����1����	!��
�71�$��

ก��� /1	��
���W���	����ก�$ 3.31 ���

�����ก��8�$B���� 3��	���
��� Website �	!~�
�71�$1� 
/1	��
���W���	����ก�$ 3.83 6�7���

�����
������	6�79��8�$8
 ���� 3��	 1133 �	!~�
�71�$1� 
/1	��
���W���	����ก�$ 3.70  
 

 4. ���

��1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� ��ก��ก�����
��73% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$
6$$8�$B�����

��1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� ���!
	%$��ก�� Call Center 1133 �0�
�
 400 

 
�����
��1"�
 ��
��
ก���3"$��ก��/1	����	!��
�71�$��
ก��� /1	��
���W���	����ก�$ 3.090 ��;��
�����A���	 "��$��� ���

����� ��
��
ก���#"$��ก���	!��
�71�$1� /1	��
���W���	����ก�$ 3.63 
���

������7$$��$��$��$���/
�����
ก��6�"�3��	�� /������%�	!~�
�71�$��
ก��� /1	��

���W���	����ก�$ 2.87 6�7���

������7$$��$��$���/
�����
ก��ก���� �$
5A6�7���8�	�	!~�

�71�$��
ก��� /1	��
���W���	����ก�$ 2.78 
 

 5. ���

��1"�
��78��=�<�� ��ก��$��ก�� ��ก��ก�����
��73% "��!��$��� �!"�#"$��ก��
�����$6$$8�$B�����

��1"�
��78��=�<�� ��ก��$��ก�� ���!
	%$��ก�� Call Center 1133 
�0�
�
 400 

 �����
��1"�
��78��=�<�� ��ก��$��ก��/1	����	!��
�71�$��
ก��� /1	��

���W���	����ก�$ 3.223 ��;�������A���	 "��$��� ���

�����
���B!ก�"���������"��ก�� ��
 "��!��	!��
�71�$1� /1	��
���W���	����ก�$ 3.63 ���

������7	7�����
ก��
"
3� "��!�	!��
�71�$
��
ก��� /1	��
���W���	����ก�$ 2.83 
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������� 4 ��ก����������,��
�*�����/F�/
&�-+�����
��*�&%����ก��E*��, Call Cente1133       

�
��*�&%����ก�� 
 ��ก��ก�����
��73% "��!��$��� �!"�#"$��ก�������$6$$8�$B�������	����������
������
���� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  ��$����� ��/��� �0�ก�1 (�3�#
) �
� �
ก�5�����3�

��0�
�
 400 

 /1	�!"$��ก����
����������/1	����	!��
�71�$���������ก 
/1	��
���W���	����ก�$ 3.48 
����������/1	�����;������	$���	$ก�$
���
�13����	!��
�71�$��

ก��� /1	��
���W���	����ก�$ 3.23 
����������/1	�����;������	$���	$ก�$$��ก��
!�6 �� �
 Bug 
1113 �	!��
�71�$��
ก��� /1	��
���W���	����ก�$ 3.19 6�7
����������/1	�����;������	$���	$
ก�$$��ก�� Call Center ����C9��	!��
�71�$��
 /1	��
���W���	����ก�$ 3.25 
   
������� 5 ��ก����������,��
�*��%��
�	��� �/'�
�+�
����#�$�� 
 8����l�
 "���� 1  �!"�#"$��ก���������ก�A7 "��!�8��
$5

� 91"6ก� ��� ��	5 �71�$
ก����ก�� ��#�� ��	91"�W���	����1;�
 ���6�ก����ก�
 ��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% 
Call Center 1133 6�ก����ก�
  
   1.1 �!"�#"$��ก���������ก�
 ��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 
1133 6�ก����ก�
 
     ��ก���18�$8����l�

;� �!"�#"$��ก���������ก�
 ��
����������/1	����

ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 9��6�ก����ก�
����71�$
�	80�
�c 0.05 K���9�����
9����
8����l�
�������9�" 
   1.2 �!"�#"$��ก��ก�5����	5����ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133 6�ก����ก�
 
     ��ก���18�$8����l�

;� �!"�#"$��ก��ก�5����	5����ก�
��
����������/1	���
�
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 9��6�ก����ก�
 ����71�$
�	80�
�c���8B��� 0.05 K���9��
���
9����8����l�
�������9�" 
   1.3 �!"�#"$��ก��ก�5���71�$ก����ก������ก�
��
����������/1	����
ก���#"$��ก��
�!
	% Call Center 1133 6�ก����ก�
 
     ��ก���18�$8����l�

;� �!"�#"$��ก��ก�5���71�$ก����ก������ก�
��
������
����/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 9��6�ก����ก�
����71�$
�	80�
�c���8B��� 
0.05 K���9�����
9����8����l�
�������9�" 
   1.4 �!"�#"$��ก��ก�5����#������ก�
 ��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call 
Center 1133 6�ก����ก�
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    ��ก���18�$8����l�

;� �!"�#"$��ก��ก�5����#������ก�
 ��
����������
/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 6�ก����ก�
 �	�����
�	80�
�c���8B�������71�$ 0.01 
K������
9����8����l�
�������9�" /1	�$����!"�#"$��ก��ก�5����#�� "���#ก����
����������/1	���
�
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 ��กก���ก�5���;�
C    
   1.7 �!"�#"$��ก��ก�5����	91"�W���	����1;�
����ก�
�!"�#"$��ก��ก�5����#������ก�
 ��
���
�������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 6�ก����ก�
 
    ��ก���18�$8����l�

;� �!"�#"$��ก��ก�5����	91"�W���	����1;�
����ก�

�!"�#"$��ก��ก�5����#������ก�
 ��
����������/1	����
ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 9��
6�ก����ก�
 ����71�$
�	80�
�c���8B��� 0.05 K���9�����
9����8����l�
�������9�" 
  8����l�
��� 2 ���

���ก��	�ก�$ก���#"$��ก���!
	% Call Center 1133 1"�
ก��$��ก��6�7
��
/
/�	� 1"�
�
�ก��
 1"�

���871�ก�
ก����1��� 1"�
 ��
��
ก���3"$��ก�� 6�71"�

��78��=�<�� ��ก��$��ก�� ��
���8����
=%ก�$
����������/1	��� ���!"�#"$��ก�� 
  2.1 ���

�� ���!"�#"$��ก�� 1"�
ก��$��ก��6�7��
/
/�	���
���8����
=%ก�$
������
����/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133  
   ��ก�����
��73%
���8����
=%6$$ Pearson �73�������

�� ���!"�#"$��ก�� 1"�
ก��
$��ก��6�7��
/
/�	�ก�$
����������/1	��� ���!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 �$��� 
���

�� ���!"�#"$��ก�� 1"�
ก��$��ก��6�7��
/
/�	���
���8����
=%ก�$
����������/1	��� ��
�!"�#"$��ก���!
	% Call Center 1133 �	������71�$
�	80�
�c���8B��� .01 K������
9����8���l�
�������
9�" /1	�$������6������8����
���8����
=%���
9��
�������1�	�ก�
�
�71�$��
ก��� ก����
;� B"�
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� ����7�1[
80�
�cK���8����B
0����<����	
������#�����A
�91"1��
�� 
   1. ��กก����ก�������	1"�
 "��!�8��
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;�������ก�!"�#"$��ก��8��
�3c��	!��
��	�0���
�"����1���8;��8��ก�$3
��	��
��ก#
6�73
��	��
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����������
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����B�#�������������$ ก��$��ก��6�7��
/
/�	����� "�����$�$�����
ก��ก����
6���7��
��ก ��
 K���ก��$��ก�� Call Center 1133 8����B��$8
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