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The purpose of this research is to study customersQ attitude toward customer 

relationship management of telecommunication household in Songkhla province. 
Independent variable are personal information which include gender, age, occupation, 
hometown, number of used service, function of used service, customer service center 
contact and cognitive level in customer relationship management. Dependent variable is 
customersQ attitude toward customer relationship management in terms of employees, 
process of service and technology.  

The samples are 399 customers who used telecommunication household service in 
Songkhla province. Questionnaire is used are a tool to collect date. Statistical methods are 
percentage, mean, standard deviation, Independent sample t-test, One-Way Analysis of 
Variable and Pearson Correlation Coefficient. 

The results are revealed that most of respondents are TT&T customer, female, 
aged more than 46 years old, government/enterprise/officer. Their hometown is in Hadyai. 
Most of them have used service at telecommunication household office once a month for 
paying bills. Most of them have high cognitive level in customer relationship management.  

Most of respondents have high level of attitude toward customer relationship 
management in terms of employees, process of service and technology. 
 The results of hypotheses testing are as follows: 

1. Customers with different gender, age, occupation have different attitude toward 
customer relationship management in terms of employees, process of service and 
technology at the statistically significant level of 0.05.  
 2. CustomersQ cognitive in customer relationship management have moderate 
positive relationship with attitude toward customer relationship management in terms of 
employees, process of service and technology at the statistically significant level of 0.05. 
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�0	����	#� ��ก	

��
/����
� �"�
��
/���ก1���
�ก	
 ��ก��#$��ก�
�0	������#��/���
���
"/ก��	����-	�	4����0	���
�ก:�ก
�#�ก	
#1��
�ก	
���	��������������
 
  3. ��&���
���ก	���
�	��	���ก�$	���)��-*���ก	��.���	�/�����	�� /��&�)�*
�$	� $�	�5�� ก	
%�
���ก�	�
�	��0	�
/���ก $
���0	���
 ���	�$��������ก�
�	ก�
+��ก	
62 ก	

�
���
/� �	กก	
�����	
)�
���	�� )�
&���2��	� %"+�
�
���
�ก	
)
�!�	�ก
+�0�ก	
����-	��	�	�

�	�ก	
�
�$	
�	�"/ก��	������32 #����2�
+ก��
�	���	�B 
����� 
       3.1 
�	����ก�	� $�	�5�� ���"	ก
���#$��
�ก	

�0��0	�
0
�
;0 �	�	
5�������
�0	�����ก	
���"/ก��	�
� #$��-	%�+�-	���5/ก���� ���0	�������32���
�ก��"/ก��	 ก	
#$��
�ก	
��ก
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�5	�������"/ก��	����ก	
 ก	
�����
�ก	
���&'����$�	+�� %"+ก	
#$��
�ก	
ก���%"+$"��ก	
�	� #�
�
�'�� ��)��� �-	ก�
 (�$	1�) %"+�
�'�� ����%��
2�� �-	ก�
 (�$	1�) #����$0�
���"	 
        3.2 
�	�ก
+�0�ก	
#$��
�ก	
 $�	�5�� ก
+�0�ก	
#$��
�ก	
������0	��+
0ก 
�0	�
0
�
;0 5/ก���� �$�	+�� ���0	�������������ก	
#$��
�ก	
 %"+���0	����	����� ����3

�#�ก	

#$��
�ก	
����	�	
5��������
�ก���0	�����ก	
���"/ก��	 
       3.3 
�	����)�)"�� $�	�5�� ก	
�-	�������";ก�
���ก�2�����������	�
+��ก�2#1�#�ก	

�-	�	������ก��#$� �ก�
�
+)�1�2�/���
%ก�"/ก��	 �1�� ก	
��
���"/ก��	)
�!�	��	�����""2 ก	

�
+1	������32�	��0;��4�2 $
�� SMS (����0	�) �	�	
5��������0	�������"/ก��	�
����	�
0
�
;0 
1�0�������0	��
;0#$�ก��ก
+�0�ก	
 %"+ก	
�9������	� 
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��������	
��

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


	�����
	�������#�ก�� 	ก��ก��
���)����
��ก
�������
(� (CRM) 

���

&������ก
�������&��ก��
���)����
��ก
�������
(����ก��
�*��������
�
�
� �����������
 
�
#��)	�'����� �
��
�+�%ก��
'��
 
    �
�ก��
 
     ก�%�	
ก���)����ก�� 
    ��
�
�� � 

ก���%����	��
2#�ก	��
��� 
 #�ก	
&�ก'	��&�������"/ก��	��������ก	
�
�$	
�	�"/ก��	������32���ก	
�����	
)�
���	�� 
)�
&���2��	� #����$0�
���"	 ��ก
��%�0�0	���
#�ก	
0����
�����  
 
 
  ���% ��
��!      ���% ��	� 
    (Independent Variables)       (Dependent Variables) 
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����
3	�#�ก	��
��� 
 1. "/ก��	���������/"��0�����"��	�ก������&�������ก	
�
�$	
�	�"/ก��	������32���ก	
�����	

)�
���	�� )�
&���2��	� #����$0�
���"	%�ก��	�ก�� 
 2. �0	�
/��0	����	#����"/ก��	����ก���0ก��ก	
�
�$	
�	�"/ก��	������32���0	�������32ก��
��&�������ก	
�
�$	
�	�"/ก��	������32���ก	
�����	
)�
���	�� )�
&���2��	� #����$0�
���"	  



����� 2 
��ก
��
�����������ก�������
 

 
 �������	ก��
�ก���	���	����ก������������� ���
���������ก�	�� �! �"�ก��#����������ก�	�
$�!���%&���ก��$���$��'���!���!'��
���&#	�� ��������($����) �����*�� *�+,�-+��!�.�(�#��*���� 
/�	��������-(	
�ก����ก$�������������� ��ก ����	�� '(�ก.���(����	���ก���.��$��(��� * 
 1. �����(����2�3 � ��ก ����	��ก�#��
���� 
  1.1 ���!�!�������
���� 
  1.2 ���&+��ก�#�"��5 �����
����  
  1.3 �78$!#��������
����  
  1.4 ��
���������ก�	� 
 2. �����(����2�3 � ��ก ����	��ก�##��ก�� 
  2.1 ���!�!�����#��ก�� 
  2.2 ��(�#���!$.���:���#��ก�� 
  2.3 +���;����#��ก�� 
 3. �����(����2�3 � ��ก ����	��ก�#ก��#����������ก�	�$�!���%&  
  3.1 ���!�!�����ก��#����������ก�	�$�!���%&  
  3.2 ���&+��ก�#���ก��#����������ก�	�$�!���%& 
  3.3 ก��#��ก��#����������ก�	�$�!���%&  
  3.4 +��'�<�&���ก��#����������ก�	�$�!���%& �"�#����� 
  3.5 ��*����ก��#����������ก�	�$�!���%& 
  3.6 ��(�#�����+�##ก��$�	�����!$�!���%&ก�#��ก�	� 
  3.7 ��������ก���<	ก��#����������ก�	�$�!���%&��ก����ก�	�+@��7#�� 
  3.8 ��������ก���<	ก��#����������ก�	�$�!���%&����ก�	���!" 
  3.9 ��������ก���<	ก��#����������ก�	�$�!���%&(����ก�	��ก"���	ก��#!� 
  3.10 �������!��� ��<	��ก��#����������ก�	�$�!���%& 
 4. �����(����2�3 � ��ก ����	��ก�#���!��	���!��	��� 
  4.1 ���!�!��������!��	���!��	��� 
  4.2 ���&+��ก�#������!��	���!��	��� 
  4.3 ก����(���!��	���!��	��� 
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 5. +���������!�+,�!� ���������ก��(.�����%7�ก�� 
  5.1 #����� � '��  �.�ก�( (!��<�) 
  5.2 #����� � � ���(&�  �.�ก�( (!��<�) 
 6. ��ก$�������������� ��ก ����	�� 
 
1. ������������������ก�������
ก���� ��!�  
 1.1 ���"#"����
�� ��!� 
 �.��"� ���
����) ���ก�#;������ก2��"� �Attitude) ! ���!�!����!�����7ก�!L#�#
��<#�8M���$N�� �.
. 2525 �"� ��"�� �������!��	$�ก���#7����"�$��������$����() ����$��#����"!����<	
�.�� �! ���!�!���<"�� *�"� �������) O���+@��7#��� *�.��"� ���
����) ���!�<	��"�����"���������ก��
��<�ก��!�กก�"� ��������!�!�����#��7!N�����!��	�!� ����$(���ก�+,�ก��ก���.�(	�� !��<"ก��
�$(����!��(��P��"�$����($����������"�� ����"���( �� �<"� �����!�!�������
����� ��"� �+,� 
�������!��(��P�) ��!�����7ก�!L#�#��<#�8M���$N�� �.
. 2525 
 ��ก�������������"��-(	��	���!�!�������
��������"!7!�"��5 ���! �7(��	���!�����(
�2�3 � ���ก�"��ก�� O�����ก�"��N���L����.��.�ก�(���!� ��#����<	����-+(��� * 
 ������&� (���������& ����-�#���&. 2551 �	�������ก ������&�: 1998) ก�"���"� ���
���� 
�!��N��$;������!��	�!������!��(������!��	$�ก O���ก"������ก/����+��$#ก��8& ���! ���%���
��ก��ก.���(��
������+R�ก�������#$������#7��� � �! �"��7ก$�������7ก$N��ก��8&� ��ก ����	��
(	��) 
 �� <�������<&ST�(& (���������& ����-�#���&. 2551 �	�������ก �� <�������<&ST�(&: 1998) ��	
����!�"� ���
���� �!��N��ก����(���# �#���ก��#��ก������� ก���$(����!8& ก����#��	 ���ก��
�� ����	�����"��#7���� �! �"�$����"��5 ��#���) O���! ���!�!������ก�8��( ��ก�#�.��.�ก�(���������
�ก�����8�� ���#7�"� ���
���� �!��N�����# �#���������!��( ���!�<��� �7+��$�� ���$��������� �
�ก ����	��ก�#$����($��������'(��L���) 
 ST<-#�&���-��O� (���������& ����-�#���&. 2551 �	�������ก ST<-#�&���-��O�: 1998) 
ก�"���"� ���
���� �!��N�����!'�	!�� ��� ��ก�(��กก���� ����	 ������ �����#$����"�$����((	��ก��
�$(���กN�����!<�#����-!"<�#$�����*���"����� �$!�.��$!�) 
 �$�  ���&!8M� (2542: 106) -(	ก�"��N�� ��
���� (Attitude) �!��N�����!'�	!�� ��� ��� ����	
�������	! �2��ก��!� �$�(��	��ก�#��ก�8�� ������������-!"�������� �! �"�$����($�������� (Schiffman; & 
Kanuk. 1994: 657) ��������!��N�� ก���$(����!��	$�ก;����� �$��	���"�#7���! ���!'�	!�� �� 
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��������-!"�����"�#��$��� �<"� ���$���	� #��ก�� �	���	�+� ก ��������ก�+,�/����ก��#��ก�����
�������� ��
����-!"$�!��N$���ก���P�-(	'(������"�	���$(��"�#7���ก�"��N����-������.���-�  
 
������8 �$� ����& ����8� (2542: 44) ก�"���"� ��
���� �!��N�����!��	$�ก��ก��(���#7���
� �! �"�$����($�������� O���/�	#��';��� ����	��ก+��$#ก��8&���( � '(��<	�+,�����<���!����"�����!��(���
�2��ก��!��กก�����(���!�<	�������!��ก��'`�8������$�	����
����� �( �"�/���;�8M&������$���	� 
 ���������& ����-�#���& (2551: 99) -(	$�7+���!�!�������
����-�	�"� ���
����) �!��N��
���!��	$�ก��ก��(���#7���� �! �"�$����"��5 ��#��� ���! ���!'�	!�� ��� ���+���2��+R�#�����-+�����
�(���������"�$�����*� ��*�� *��
�������#7�����"�����+,�+@���������� �ก.���(�2��ก��!ก���$(���ก
���#7�����*� '(�-(	��#���%�����ก$;����(�	�! ��a�%��! ���#���� ก�7"!������ ���$���!��<� O���
�2��ก��!� ��ก�(��*�กP���ก�(�+,�+��$#ก��8&ก���� ����	���#7��� � �$"�/��	��ก��#-+$�"��
����
�"�������ก��-+ 
 ��ก���!�!���	���	�$�!��N$�7+-(	�"� ��
�����+,�ก���$(���กN�����!��	$�ก��ก��(���
��"��#7���� ���ก�"��ก�� �"�$����($��������� �$"�/��.���	�ก�(�2��ก��!��*� �<"�<�#����-!"<�# ( ������
�$ ��� O���-(	��#���%�����ก$;����(�	�!�"��5 ��#������ �<"� $���! ��a�%��! ��+�##ก��
(.���< ��� ������ $����"��5 �+,��	� 
 
 1.2 �
�$%��ก��!&�
' ��
�� ��!� (Components of Attitude) 
 b��&ก��$& �(� ��� (Hawkins, Del.l ����8� 1998: 538) ก�"���"���ก�� �������"��-(	
��!��#ก���"�ก��
�ก����������
������*����+,�+��'�<�&!�ก ��กก��
�ก���#�"���
����+��ก�#(	��
���&+��ก�# 3 +��ก�� ��� 
  1. ���&+��ก�#�����
������$"��� ��ก ���ก�#���!�<��� (The Cognitive Component) 
���&+��ก�#��ก�����
����O��� Hawkins ��!� �ก�"��!�+��ก�#(	�����!�<��� (Cognitions) ���
#7������!�<���������!��	���ก����#��	� �#7���-(	��กก��/$!/$��+��$#ก��8&'(����ก�#��
����� �! 
�"����N7� ��+,��+o��!�� (Attitude object) ��!N���"��$����ก���"��"��5 �������"� ���!��	� *�+,�/�
�.���	�ก�(ก����#��	O���!�ก�$(���ก����+������!�<���� �! �"����N7�+o��!��������� 
 ���!�<������"�� *����!����!N�����!��(�!�� (Expectations) (	�� ก����#��	������!
��(�!�����/�	#��';�!�ก! ���!$�!���%&ก�#���!���������ก�	� O���'(�+ก�����!-!"����!�ก�+,�/�
!���กก����#$���� ��������-!"���ก�#���!��(�!��������� 
  2. ���&+��ก�#���(	�����!��	$�ก (Affective Component) ���!<�#�+,����!8&����
���!��	$�ก� �! �"�$���	��������� ��	�'(��L��� O����+,����&+��ก�#$.���:� ก+��ก�������
���� 
���!8&������!��	$�ก���"�� *���+,����&+��ก�#�ก ���ก�#ก��+���!�����N7�+o��!�������
����
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'(�����-+ ����กP���ก��� �#7��������8������$(���
�����ก ���ก�#���N7� � �+,��+o��!���"�<�# 
(Favorable) ����-!"<�# (Unfavorable) ���!��	$�ก����$(���	��P�����+���$;������(	�����!8&กP
-(	 �<"� ���!$7� ���!�
�	� ���!��� ���!'ก�% ���!'
ก�
�	� ���!/�(���� ���!+�����(�� ! 
/�ก�������< *��	��P��"�$;��������!8&�������!��*� ��������+��$#ก��8&�����#�ก�����#กP-(	 
  3. ���&+��ก�#(	�����!��*���O�*��������'�	!� ���ก"�+R�ก����� (The Conative 
Component) �+,����&+��ก�#� ��ก ���ก�#ก���$(��2��ก��!���#7���O���+R�#���-+���������(���
������������#$����"�ก�������8����N7�+o��!��  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
;��+��ก�# 1 �$(����&+��ก�#�����
���� (�(7��& ���7���ก7� ���(��� ���7���ก7� 2549: 111) 

 
 1.3 �89
"��!���
�� ��!� (Properties of Consumer Attitudes) 
 �(7��& ���7���ก7� ���(��� ���7���ก7� (2549: 114 w 116) �78$!#��������
����� �
/�	#��';��$(���ก!���*��.���	���#N��ก���.���������
��������	�� ��"��5 (���"�-+ 
  1. ���!��	�!�����
����� ���ก"�+R�ก�������#$��� (Readiness to Act)  
 ���ก�"��-(	�"���
�������/�	#��';��+� �#�$!���-ก���+y� N	���� ���-ก�!����(+y�กP��
�.�������� �<"��( ��ก�� ��
�����+,�����.���	/�	#��';��$(��ก�(+R�ก�������ก���"��5 #�����*���
����
N�ก�����8��+,��������!��� ����.���	�ก�(���!$�(�ก��ก��ก"��2��ก��!���/�	#��';� ���&+��ก�#(	��
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���!��ก��(��"���( ��-!"$�!��N�.���ก��ก+���;����+���!���"�����"��$�����ก�����(� ��.��+,�
�"�ก��O�*�-(	�7ก$N��ก��8& ��
��������.���	�� ��+,�/�	����/���	���!��ก��(�+,�-+����
���� �-(	��#
ก������/�-�	 ��
�����ก�(��*�!���กก���� ����	�+,��������������ก�������.���	/�	#��';���($����O�*�
�"����*�������<"����	/�	#��';��(�.�����"��$��� ����	���� ����	��(	���������( ��ก�� � ��+,��<"�� *
��������ก/�	#��';���"����! ��
����+���.�������"���-!"�.��+,�� ����	���� ����	��% ก����($�������7ก5 
$N��ก��8&���ก�����(� ����+��$#�����#��P�!���	����( � 
  2.��
����! ก���$(���
��� (Consumer Attitudes have Direction) 
 ��
�����+,���*�z�����/�	#��';�� ���+R�#����"�+@:�����ก�����(������ �( ����-!"(  
��
���������� �( ��ก"���	�ก�(���!'�	!�� ��ก�#/�	#��';�� ���+R�#��� (act) ����! +R�ก����� (react) 
������ �( �"�/���;�8M&�����	���	���*�5 $"����
���������-!"( กP��ก"�+R�ก�������������ก���	�!���
����	�� ���+R�#�����#��$N��ก��8& ��"กP!�-(	�!�����!�"�N	�/�	#��';�! ��
����� �-!"( �"�$���	�����
�	���	���-!"O�*�$���	���*�����O�*���ก�	���	���*����(-+����	�������8�N��+@�������� �� ����"�"�N	�
/�	#��';�� ��
����-!"( �ก�(��*� ���กP��! ���!'�	!�� ��� ���-!"+R�#����"����ก���7	�� ����-!"����
��ก��ก���.��+,������� ก�� ���-!"-(	��"���*� 
  3. ��
�������/�	#��';�! ��(�#���!��	!�	��"��ก�� (Consumer Attitude Vary in 
Intensity) 
 ก��� ����$�!��N���#-(	�"���
�������/�	#��';�! ���������� �( ����-!"( ��*�-!"�+,�ก��
�� ���� ������	�����#N����(�#������!��	$�ก(	�� (Degree of Feeling) �<"� ���!<�#!�ก-+N��
���!<�#�	�� ��
�������/�	#��';��+,�
���&ก������ก���$(�+R�ก����� /�	#��';�$�!��N� ���
+���!����(�#��
���������� �! �"�/���;�8M&-(	�"�( !�ก ( +��ก��� ����(  
  4. ��
����! $"��+��ก�#O���$�!��N��	��P�'���$�	��-(	 (Attitude Display Structure) 
 ก��
�ก��N��'���$�	�������
����! ���!$.���:!�ก�"���กก�����(� ��	��ก������	���
�2��ก��!���/�	#��';� '���$�	����� �� *�!�����!N���##�������&+��ก�#� ��ก�(��ก���!$!(7�
����"�����!�<���ก�#���!��	$�ก� �#7���! ���" �!	�"�/�	#��';����! ��
�������������"����"�"���
����� �! 
�"�ก��O�*���$N��ก��8&�����!�ก���ก�	�� ��������	��ก�#$N��ก��8&O�*����*�ก��5 (����*�'���$�	��
�����
��������+,�$���$.���:�+� �#-(	ก�#�������< *N����+�##�2��ก��!���/�	#��';�กP�"�-(	 
  5. ก���+� ����+�����!$!#��8&�����
���� (Completeness of Attitudes Varies)  
 ��
�������/�	#��';�'(�+ก�����$(��78$!#�����"�������O�������� �ก-(	�"��+,� ����!
$!#��8&) ����! ���!$!(7����"�$!� ��"��#�����*�����+,�-+-(	�"���
����N�ก$�	����*���ก�"��$��� �-!"
$!#��8&��"/�	#��';�กP!�ก��$�7+�������"���
����(��ก�"��N�ก�	�������(N��+R�#��� 
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  6. ��
����$�!��N/���+�-+��!��ก�8������78$!#���������N7�+o��!�� 
 ��
����$�!��N'�	!�� ��-+�����#�ก ����# �����+,�ก���-(	�$!���*����"ก�#���!��(� �! 
�"����N7�+o��!�� �<"� #7����������	$�ก�"��*.���(�!��"��� ��	���ก�"��ก�� 
  7. ���!�	������"�ก���+� ����+����
���� 
 ���!�	������"�ก���+� ����+����
����! ��*���"��(�#��.�-+��N��$�� ก���	�����(��ก�"��! 
���!$.���:!�ก�"�ก����a��ก��7�%&���ก�����(��*��7ก�����*���# (Offensive and Defensive 
Marketing Strategies) ก�7��%&��*���#!7"�$���� �����ก����ก�	�� �! ���"��+@��7#�����-�	 ���8�� �ก��7�%&
��ก���7ก�����!��#��ก�	���!"����!��*� N	�!������"ก����*���#ก���	����������
�������/�	#��';� 
+@��7#���.���	��"��"�����	���<	���!�����!��ก��'�!�  
  8. ��
����$�!��N�$(�N����(�#���!!�����-(	 (Degree of Confidence) 
 ���!!������$(�N�����!�<������#7����"���
����������N�ก�	�� ��
����#����"��#7���
��(N�����!����� ���8�� ���
�����������"����(�#���!!�������.�!�ก �<"� ��
����� ��ก�(��ก+��$#ก��8&
���� �! ก�#/���;�8M&!�ก��N�ก��(N��-(	��"��!�����!�กก�"���
����� ��ก�('(�+��$#ก��8&����	�! 
 ก���.����!��	����������������(�#���!!����������
����! ���!$.���:(	�����7/� 2 
+��ก�� ��� ���ก����ก ��(�#���!!��������#7��� ���ก���#�"����!��P��ก�"�������!$�!���%&
����"����
����ก�#�2��ก��!-(	 ��
����� ���P!-+(	�����!!����� '(�+ก����! ��	�'�	!��	�ก�(ก��
< *�����	�ก�(�2��ก��!-(	 ��"N	����!!��������"����(�#��.� /�	#��';�����.�ก���$�����"��$������!���!
ก"��� ���(.�����ก���"�-+ ���ก���	
��
 ���!!�����ก���#�"����!-���ก���+� ����+����
�������
/�	#��';� ��
����� �! ���!!�����$����$�!��N�"��	��ก���+� ����+��-(	( ก�"�  
 
 1.4 �� ��!���
�=ก��� 
 ��
���������ก�	����$(�N�����!��	$�ก��ก��(�����ก�	� O���! ���!'�	!�� ��� ���+���!���7ก$���
� ��ก ����	��ก�#ก��#��ก��-+������(�������� ก��
�ก����
���������ก�	���#�"��+,�������� �$.���:��
ก������/������a��ก��#��ก����	$�(��	��ก�#��
���������ก�	� �������	��ก�	��ก�(���!��	$�ก� �( �"�
ก��#��ก��� �-(	��# ��!��*�ก���+� ����+����
���������ก�	� ������+o��!�����ก�����(��	��ก�	��ก�(
��
����� �( �"�/���;�8M&#��ก��� ��.��$�� ���! /��"��2��ก��!ก����($����O�*�#��ก����*� 
 %>�������"�?�!&��� ��!���
�=ก��� 
 ���������& ����-�#���& (2551: 79 w 80) ��ก�	���! ��
�����"�ก��#��ก����ก�"��ก��-+ 
��*����"ก�#+@����$.���:5 (��� * 
  1. ก����������ก�� ��
�������ก�(��*��8�� �#7���ก.����(.�����ก����#$������!
�	��ก���������/��ก(������"��ก�����" '(�#7�����$�	����
����� �( �"�$���� �$�!��N<"����#$���
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���!�	��ก��(��ก�"�� �����������ก���	�! #7�����$�	����
����� �-!"( �"�$���� ��+,��7+$�����(����
ก����#$������!�	��ก����*�  
  2. �"��$���	�!�� ��
������! ��*�z��!���ก<��(������(����"��$���	�!��� �#7���
-(	��# ��!��*���ก�8�������"�� �!�����"��$���	�!�� -!"�"����+,���ก�.�#�ก��"�����ก���<	$����"��5 
O����!���/"��ก��#��ก������ก�So�$���� ���#��	�!� �	�!��(��ก�"����N�ก�.�-+�กP#$�$!���$�	���+,�
��
������*�!�-(	 
  3. ก����	��"�!ก�7"! ��
����-(	��#���%���!���กก�7"!� �#7����ก ����	��(	�� -(	�ก" 
���#���� ������ �������"�!��� ���ก�7"!$���!�"��5 ��*�'(��������������	�! ก��N"����(���
��ก�+� ����	�!��O���ก�����ก��;����ก�7"! $�!��N$�	����
�����"�$��������$����(��	�ก�(��*�-(	  
  4. +��$#ก��8& ก��� �#7���! +��$#ก��8&��*��������������	�!�"�$����( �"�!�+,�
$"��$.���:� ����.���	#7���+���!���"�$�����*��+,���
����-(	  
  5. #7���ก;�� ��ก�8��"�������#7���$"�/�����	�!� �$.���:��ก��$�	����
�������
#7���-(	 #7���� �! ���!��(ก�	������+T('�ก�$� �����#$����"��5 -(	�"�� �"�!�+,���� �$�!��N
�+� ����+����
����-(	��(��P�ก�"�#7���� �! ���!��(��#��#���-!"��!��#$����(5 �"����ก ���ก��
�+� ����+����
�������+,�-+-(	��ก����"�<	� 
 %���@��� ��!���
�=ก��� 
 ���������& ����-�#���& (2551: 80 w 81) ��
���������ก�	��"�ก��#��ก��! ���ก����
��ก�"��ก��-+����"��#7��� ��*����"ก�#+��$#ก��8&ก��-(	��#ก��#��ก��+���;��"��5 ��!+@����
��(�	�!���#7�����*� ��� �� *ก���#"�+���;���
���������ก�	��	���.����N�����&+��ก�#����78;��
ก��#��ก�� � �! /��"���ก�	���ก��#��ก��#��ก���7ก+���;�(��� * 
  1. ��
�����"�/���;�8M&#��ก�� �+,���
����� ���ก�	�! �"�#��ก��� �-(	��#��!��ก�8����
�'�#�����ก���.��$��#��ก����"��+���;� �<"�#��ก�����'����! ���ก���<"��	����ก ก����(�� *�� 
���ก���.�������!$�(�ก(	���"��5 �+,��	� ��*�� *���! ก��ก.���(!���z�����ก��#��ก��� �! /��"�
��
���� �<"� #��ก��$"�-+��8 �&("��;���� 1 ��� �+,��	� 
  2. ��
�����"�$;����(�	�!���ก��#��ก�� �+,���
����� ���ก�	�! �"�$;����(�	�!
;�������;����ก���&ก��#��ก�� '(�$;����(�	�!;�����ก ����	��ก�##����ก�
���ก��#��ก�� 
ก����ก�##�ก��"�;���� ���ก���<	�7+ก�8&�.�������!$�(�ก $"��$;����(�	�!;����ก
�ก ����	��ก�#ก����ก�##��������$N��� � 
  3. ��
�����"�ก��#��ก����	#��ก�� �+,���
����� ���ก�	�! �"���% ก���.��$��#��ก�� ���
�2��ก��!ก��#��ก�����/�	��	#��ก�� �<"� ��%��
��������ก���#��ก�� ��ก�+ก������"������ก��
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��	#��ก�� ก���<	�.���('�	��#��ก��#��ก�� ���!��(��P����ก����	#��ก�� ������!������$"�"���ก�	� 
�+,��	�  
 ��
���������ก�	���"��#7���! ���!��ก�"��ก��-+ '(���
��+@��������5 (	��(	��ก�� �<"�
ก����#$������!�	��ก�����!�+,���	���� ���ก"���	�ก�(ก����#��	�	�!���"��$���ก ���ก�#/���;�8M& 
���#��ก��� ��	��ก�� �	�!���"��5 � �-(	��#��*��	��+�+�ก����*�(	��#�ก ���(	���# O���$������"�� *-(	��#
���%�����ก#7���� ��ก ����	����#5 ��� ��*��������������	�! �.���	�ก�(+��$#ก��8&ก���� ����	�"�
/���;�8M& ���#��ก����*�5 $"�/��"�ก��$�	����
�������#7�����ก���<	#��ก��'��
���&#	��(	��
�78;��#��ก�� O����ก�(��ก�'�#��ก��#����������ก�	�$�!���%& ก���.��$��#��ก�� $;����(�	�!
�"��5 ���ก��#��ก�� ���ก��#��ก����	#��ก�� 
 
2. ������������������ก�������
ก�����ก�� 
 2.1 ���"#"����
���ก��  
 $7!�� ���"'�%�� (2525) ก�"��-�	�"� #��ก�� �!��N�� +��'�<�&�������!����O���-(	�$�������
��� ����ก��ก��!� ���(��*���!ก�#ก�����$���	� 
 !�����& ���%���< (2541) ก�"��-�	�"� #��ก�� �!��N�� #7��������+R�#���(	�� �ก����	) �ก"� ก
#7�������� ����� ก����5 �� �����$�����#���!+��$��&���������"��5 (	�����!$�(�ก ��(��P� 
N�ก�	�� �����"��! ��%��
�� $�	�����!+����#����	�ก"/�	��# 
 �������&, ST���+ (Kotler, Philip: 2009) ก�"��-�	�"� #��ก�� �+,�ก��ก��!� �����������$���"�
� ก��������� ก��ก��!(��ก�"��-!"! ����� ���-!"! ����+,���	���� O�����ก��/���#��ก����*����! ���
$���	���	�!��ก ����	������-!"กP-(	 
 
������8 �$� ����& ����8� (2546) ก�"��-�	�"� #��ก�� �+,�ก��ก��! /�+��'�<�&�������!
�������� �$�!��N��#$������!�	��ก����	�ก"��ก�	�-(	 �����"���<"� '���� �� '��;������& 
'�����#�� '����! ��� 
 �7�����8 ���8��8�<�& (2548) ก�"��-�	�"� #��ก�� �+,�ก��ก��!� ��ก�(��*�����"��#7��� 2 
����� �! +R�ก�����$�!���%&�"�ก�� '(�ก��ก��!� ��ก�(��*���*� ��! $���	��+,����&+��ก�#�"�!(	������-!"กP
-(	 
 ���������& ����-�#���& (2551: 13) ก�"��"� #��ก�� (Service) �����!�!��'(�����-+��� ก��
��	���!<"������� ����ก��(.�����ก�������+��'�<�&���/�	���� ��"���<��%7�ก�� 
����� ���87!��!�<�� 
ก�"��-�	�"� �#��ก���!��N�� ก��� �/�	��	#��ก������/�	�����	ก��<"������� ����(.�����ก�������+��'�<�& 
���!$7�ก�� ���!$7��� �������!$�(�ก$#����	�ก"/�	��##��ก������/�	O�*� �+,�$���� �-!"$�!��N��#�	��
-(	 ��"�!���/�	��##��ก��-(	��##��ก��-+��	� ����ก�(���!+����#������-!"+����#ก�#$������"���*�)  
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 ��ก���!�!���	���	�$�!��N$�7+-(	�"� #��ก�� �!��N�� $���� �-!"$�!��N��#�	����"$�!��N
$�!/�$-(	'(�ก���.�ก��ก��!�"��5 � ��ก�(��*�����"��#7��� 2 ���� ����ก�7"!#7��� 2 ก�7"! �.�ก��ก��!
�"�!ก����!������-����/�	��	#��ก�� O�����	�ก���.�������!$�(�ก$#�� ���!��(��P� �������#$���
���!�	�����/�	��##��ก����	-(	!�ก� �$7( ��	/�	��##��ก��! ���!��	$�ก�������!�ก� �$7(� �-(	��##��ก�� 
 
 2.2 ��������"
A���B��
���ก�� 
 ���������& ����-�#���& (2551 : 29) ก�"��N����(�#���!$.���:���ก��#��ก��-�	 2 ��(�# ��� 

  1. ��(�#��ก���!$.���:� �! �"����/�	��##��ก�� (��ก�	�) ������.���	��ก�	�-(	��##��ก��� �( 
�.���	/�	��##��ก��! ���!$7� ! ���!+������(  ���! ���!����กN����ก��� ���!������##��ก�������*��"�-+ 

  2. ��(�#� �$�� ���!$.���:��(	��/�	��	#��ก�� �.���	ก��ก��$�!��N��ก����ก�	��(�! 
(Customer Retention) ก����	#��ก�����������ก����ก�	��(�!-�	��	�+,���ก�	�+���.�������ก�	�� �! ���!
����ก;�ก(  �����ก��ก� *���$�!��N����!��ก�	���!" (Customer Acquisition) ��กก��#�ก�"� ����.��"� 
����<����$ �������( � �ก�����-+ /�	��	#��ก���	�������!ก���.��7ก��N ���� �������!��ก�	���!" �����
�+,�ก��$�	�����!����:�7"��������	�ก"��"�����(	�� '(�! �.������ก�	���!"� �����!��*��+,����< *��(  
 
 2.3 %���@���
���ก�� 

$!��
& ��
&$N��� (2547: 33 w 36) �#"�+���;����ก��#��ก�� (��� * 
  1. People Processing 
 �+,���+�##ก����	#��ก��� ���ก�	��	����	�!����"�� �Service Factory) (	������� �<"� !�
'�����#�� �����<	#��ก����PกO � ��"#�����*���ก�	�$�!��N�� �ก���ก���#��ก����	�.� �Service 
Factory) -+��	#��ก��� �#	��กP-(	 �<"� #��ก����(�/�'#��8��!#	�� O�����ก�	��	����!�$ �������#
#��ก����*�5 !�ก�	����	���"��+���;����#��ก��� ���ก�"��ก����ก-+ 
 ��������ก���	�! ��ก�	�� ��	��ก����##��ก��� ��+,� People Processing � *�	����� �!� ����#"�
����!��"�!�+,�$"���������ก��/���#��ก����ก/�	��	#��ก��(	�� ����� ��<	-+��ก����	���##��ก��� *
$�!��N����-(	��"�����ก���� ��*���"ก���<	#��ก���N�!��&$��+o���� �� 5 ���  -+��ก�������+,�
ก����	���#ก����ก�����#��� �'�����#������+,��(��� 
 ��กก�����(�.��+,��	��
�ก��N��ก��#���"��5 �����*����� ���ก�	���	�!���##��ก�� ��
��ก�8����/�� ���ก�	�-(	��# ������	����"� ��-��+,�$���� ���ก�	��	��ก�������P��"�$.���:$.����#ก��
#��ก����*�5 
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  2. Possession Processing 
 �+,���+�##ก��#��ก��� ���ก�	�-!"�	��!����"��##��ก�� ��"$������� ���ก�	��+,���	�����	�����"��
ก��#��ก��#��ก�� �<"� #��ก��O"�!#	�� O"�!��!�������& ����#��ก����(��$7��� 
 $����������$���&�� *�����"�� *����	�!���ก��#��ก��/��� �Service Factory) ���� ���ก�	�� �
�+,���	����!�กก�"� ��ก�	�� ��	��ก���<	#��ก������	�!��ก ����	��ก�#ก��#��ก��ก����	#��ก���	��ก�"�
�##� ������ 
  3. Mental Stimulus Processing 
 �+,���+�##ก��#��ก��� �! +R�$�!���%&ก�#��ก�	����(	������� O���!�ก���+,�#��ก�����(	��
z���	�!�� �<"�ก��
�ก�� �"��$�� #������ 
 #��ก�����"�� *! /�'(����ก�#��
���� ���!��( �2��ก��!�����ก�	�� �!���##��ก��-(	 ��ก�	�
-!"�.��+,��	��!�� � �Service Factory) (	��������� ����"! ก����(�"�/"���7+ก�8&$���$���"��5 �<"� � �  
����7 ��!�������& ���� '��
���& �+,��	� 
 #��ก�����(	�� Mental Processing � * �<"� ���ก��
�ก�� �������(	��#������ ��#�����*�
$�!��N#����ก�����ก��ก�
/"�����$�������Pก�����ก$& ��"����ก'����
�& ��������7-(	(	��
�<"��( ��ก�� (	�����7� * �	�!�����"�� *���$�!��N�.�-+#����ก���"��+�##�����+ ��( '� O (  ����$"�/"��
��##����Pก�����ก$& O����.���	ก��ก�����$���	��	���.����N��<"�����ก����(�.���"��� ���!��$!(	�� 
  4. Information Processing 
 ก��#��ก��/���#��ก��� ��+,���ก�8��	�!�� ���(���!����"� ���<	��!�������&/"��
�������&��P�-(	��"�����"���� ��"���� �����/�	��	#��ก���	�!�����"�� *�	���<	���!��	���!$�!��N��ก��
/����	�!��(	�� �<"� � �+��ก�����ก������ � �+��ก��ก3�!�� O���-!"-(	�<	ก��/���/"����##
��!�������&�$!�-+ ��"�����!�����+�##����������##��+��"! �(�!�� 
 ก����	#��ก����+�##� * �+,���+�##� �! ก�$�!/�$���ก��;���	��� �$7( ��#�	��-(	��ก� �$7( 
L���*� ;�����& $N��� ��.���� +���������ก��ก������/�	��	#��ก�� ���(����������/�	��	#��ก�����
�+,�$�::�8'(��	�!� ����.���	��ก�	���	$�ก!����� ���! ���!-�	����� $�::�8���"�� *����+,�$���� �! 
���!$.���:!�ก��ก����($���������ก�	�  
 (����*�'��
���&#	����(�+,���+�## Possession Processing ���ก��#��ก��� ���ก�	�-!"�	��!�
���"��##��ก��
���&#��ก�� ��"'��
���&� ���ก�	��+,���	�������	�����"��ก��#��ก��ก����	#��ก�����
���&ก� '��
���&����	�!����"��ก��#��ก��/������� ���ก�	�� ��+,���	����!�กก�"� ��ก�	�� ��	��ก���<	
'��
���&����	�!��ก ����	��ก�#ก��#��ก����	#��ก���	��ก�"� 
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3. ������������������ก�������
ก��ก�����#��
���=ก���
�"C��D$ (CRM) 
 3.1 ���"#"����
ก�����#��
���=ก���
�"C��D$  
 <�������& ��"!���ก�� (2546: 12) -(	��	���!�!��ก��#����������ก�	�$�!���%&��*��!��N�� 
ก��ก��!ก�����(� �ก���.��"���ก�	�O���������+,���ก�	�/�	#��';� ������ก�����<"�����ก����(
�.���"����"�������"���"������� '(�!7"���	��ก�	��ก�(���!��	���! ก����#��	� �( ���(����	$�ก<�##����� 
���$���	�����ก��#��ก�����#����� ��*�� *��!7"���	�� �ก��ก��!ก��$���$���##$�����'(�! �7(!7"��!��
�������a�����!$�!���%&����"��#�����ก�#��ก�	���	-(	��#+��'�<�&��*�$������ (Win w win Strategy) 
�+,������������ 
 (�$��
& ��<�ก��N (2546) -(	��	�.��.�ก�(���!��� CRM ��� ก��7�%&���%7�ก��O���N�ก
��ก�##!������<"����	���&ก��$�!��N��(ก��ก��#��ก���"��5 ;�������&ก�� ��	$�(��	�����
��#$����"����!�	��ก�������ก�	���"��ก�7"! �����ก"���	�ก�(���!�������$��$7(�����ก�	�������.�!�
O������!����ก;�ก( �"����&ก�� ���-(	� �����!��*� ������!$�!��N��ก���.�ก.�-���������� 
 ������a�& <!��ก� (2547: 100 w 102) -(	��	���!�!��-�	�"� ก��#��������!$�!���%&ก�#
��ก�	� (CRM) �+,���% ������ ���<"����ก�����!$�!���%&����"�����&ก� ก�#��ก�	�-(	'(���
��ก��
��(�"�$���$��ก��(�����ก�	� ก����	�����ก�	����7ก��(�#��*� 360 ��
� ������ ����$��$���	����#��ก��� �
����� ��!N��ก����(ก��z���	�!��� �! +��$��%�;�� �����$�	�����!$�!��N��ก����#$������!
�	��ก�����/�	#��';� ������.�-+$�"���!�������������!����ก;�ก( ��ก��#��';�$���	����#��ก��
��"��-!"! � �$�*�$7( 
  $!��
& ��
&$N��� ���$7��� ������a���
& (2550: 16 w 18) ��กก��$�!;��8&
/�	#�������ก���.��������� Payne  ��� Frow -(	��#��!���!�!����� CRM ��ก#����!�"��5 -�	
(��� * 
  - CRM ��� ��������<������ e-Commerce 
  - CRM ��� ����!���!$�!��N�����% ก�����'�'��  ��� e-Commerce � �#������<	
#�������(ก����ก�	�$�!���%& 
  - CRM �+,�ก��������!������&ก�%7�ก��� �!���ก�7ก$"�����������&ก� 
  - CRM �+,�ก��#��ก��� �+��!��ก��7�%&���ก������ก�	� ก����ก����ก�	����ก���+,�
�7	�$"��ก�#��ก�	��+o��!�� �����$�	��!���"�� �$����*��"�!ก��$.����##����������ก�	� 
  - CRM �+,���% � ��ก ���ก�#ก����a�������ก�����!$�!���%&� �! /�+��'�<�&�"�!ก����
������������ก�	�� �$.���: 
  - CRM �ก ����	������(	�� '(������(��*�z�����ก���.���	#�����! !7!!��� ���	��ก�	�
�+,�
���&ก���!�ก������*� �<"�ก���<	 Web-based ����������&��P� �+,��	� 
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  - CRM N�ก!���+,���������<���$.����#ก�����(����"���� (One-to-One-Marketing) 
���ก�����(�<��$�!���%& (Relationship Markenting) O���!���กก����#$��������ก�	��"� ��ก�	�
�	��ก����-� ����	��ก����	�	�!����ก��ก�	���"��-�#	�� 
  - CRM �+,�������ก��#������ ��.���	���&ก���ก����������!�����ก����ก����ก�	�� �
$�	��/�ก.�-�$�� '(��<	ก��#��������!$�!���%&ก�#��ก�	� 
  - CRM �ก ����	��ก�#ก���<	�	�!����ก�	�� �! ���"��ก��+��#+�7�ก���.�ก.�-����#��������
+��#+�7�ก��#��ก����ก�	� 
  - CRM -(	�����!�<���!'��ก��7�%&����"�����'�'�� ����	�!�� ���ก��7�%&ก�����( 
'(��7"��+o�-+� �ก��$�	�����!$�!���%&������� ���ก��$�	��/�ก.�-� O����	���<	ก��7�%&�	�!��� ���	!�	� 
  - CRM ��� ก�����(� ��<	�	�!���+,������#������� 
  - CRM ��� ������������&ก�� ������!�.����!��	��� ���'�	!�	���2��ก��!���
��ก�	�/"��ก��$���$��� �! ���!�!�� �����+��#+�7������ก������ก�	���!" �����ก����ก����ก�	� �����
��ก�	�� �! ���!����ก;�ก(  �����ก�	�� �$�!��N$�	��/�ก.�-�$����	�ก"#����� 

<!����  ���
�!��� (2552: ���-��&) -(	����!ก��#�������ก�	�$�!���%& (Customer Relation 
Management : CRM) -�	�"� �+,�ก��/$!/$������'�#�� ก��#��ก�� ���ก��7�%&� �N�ก�.�!�
+3�#���'(����&ก� �������	�ก�(��ก;�����ก��! +3�$�!���%&ก�#��ก�	� ����������	�������!��$.����#ก��
�	����	�!�� �"��$�������ก�	� O�������!-+N��ก���<	���'�'�� ��ก������ก�	���!"� ��"�$������
$�!��N<"����	%7�ก��! ก.�-�����!��*� 

��ก���!�!���	���	�$�7+-(	�"� ก��#����������ก�	�$�!���%& (CRM) �!�����!�"� ก���.�
ก��ก��!���ก�����(�"��5 ���#����� ������+,�ก��$�	�����!$�!���%&ก�#��ก�	� '(�ก���<	���'�'��  
���ก���<	#7���ก���"��! ���กก�� '(�!7"���	�� ���ก�	��+,�$.���: ��!��*�ก��$�	�����!��	��� ก����#��	
������!��	$�ก� �( �"�#��������$���	�����#��ก�� ���ก"���	�ก�(���!�������$��$7(�����ก�	��.�-+$�"���!
����ก;�ก( ��ก��#��';�$���	�����#��ก����"��-!"! � �$�*�$7( �.���	$"�/��"����!$�!��N��ก���.�ก.�-�
� �����!��*� �����!N�����!$�!��N��ก���.�ก.�-���������� 

 
3.2 �
�$%��ก����
ก�����#��
���=ก���
�"C��D$ 

 '��'���� (oldkorat. 2553: ���-��&) ���&+��ก�#���ก��#����������ก�	�$�!���%&��(	��
�"��5 +��ก�#(	�� 
 1. ���ก��� (People) O����+,�ก�� +��#/����!��!" ��ก���+� ����+��ก���.���� �������	��
�7	������ก���.����!�ก������*� -(	�ก" 

- Training and education 
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- New tools ก���.��������!����!" 5 !��<	 
- and rewards ก����(/� �����	������ 
2. ก��#��ก����	#��ก�� (Process)  ��� ก��#��ก���7ก��"��� ������ก�	���	�!��ก ��� 
- �+,�ก��#��ก��� ��ก�(��*���+@��7#������ ����ก�(��*�������� 
- �+,��7( Touch points (�<"� phone, e-mail) O����+,��7� ����ก�� ! ก��#��ก�������% ก��� � 

�ก ����	���ก�(��*�  
- ��(ก��#��ก��� �-!"�ก ����	����ก 
- �7(� �#�����ก�#��ก�	�!����ก����	� ��	�! ก���.���-�#	�� �<"� ก��O�กN�! <! #"� �+,��	� 
3. ���'�'��  (Technology) � ��.�!�<"������ก�8��+,��������!���7"���� ����ก�8����

���������ก� �<"� 
- Software Product 
- ��##������"��� �$�!��N�<���!�"�ก��-(	 ������&+��ก�#� ��.���	�!��	�� Integrate ก��  

�<"� Sales Marketing ��� Support 
- �	��!  DB �.�!��<	�"�!ก��-(	 
- ! ��## Security ��ก���.���� 
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3.2 ก�����ก�����#��
���=ก���
�"C��D$ (CRM)  
 ;����	����ก��ก��!O���/��ก(����	�ก�(ก��#����������ก�	�$�!���%& +@������*�z����*��!(���
'���$�	��ก����a�� ���$�!���%&ก�#ก��ก��!���ก(��;��+��ก�# 2 (�����!�&, �!���(�. 2546: 6) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

;��+��ก�# 2 �$(�ก��#��ก�����ก��#����������ก�	�$�!���%& 
 

'(�� ���"���.�(�#��*��"��! ���!$�!���%&ก����"���"������� '(��	�������8�N�� 
      1. ก����$���	����#��ก��� �$�!��N��#$������!�	��ก�������ก�	�-(	!�ก� �$7( '(�
��
�����!��	����"���ก�	�����78������ 
      2. ก��+R�$�!���%&ก�#��ก�	����ก��$�	���78�"���	����!��*��	����
��ก����a��$���	����
#��ก����#��"-+(	�� �������$�!��N��#$������!�	��ก�������ก�	���	-(	!�ก� �$7( 
      3. ก����ก����ก�	��	����
��ก��$�	���78�"�����! 
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  3.3 %��G�H�$��
ก�����#��
���=ก���
�"C��D$!&������� 
 � O�� (necin. 2552: ���-��&) ก��#����������ก�	�$�!���%&�"�#�����! +��'�<�&(��� * 
  1. ก������!���-(	��กก����� (Sale Revenue Increase) ก��!7"���	�ก��$�	��
���!$�!���%&���( ก�#��ก�	� ������.���	��ก�	��ก�(���!;�ก( ก���<	$���	�����#��ก�� (Customer Loyalty) 
ก���.����กก��#�������ก�	�$�!���%& (CRM) ! ���-(	� �����!��*� +��#+�7�ก��#��ก���.������ #�����
�(����"����ก��(.�������� ����	��7�ก������ก�	� ��!"5����(����ก�	�ก��#!��<	$���	�����#��ก��� ก
���*�  

 2. ก��#������������ก���.�%7�ก�������ก�	� (Customer Life Cycle Management) 
   2.1 ก������ก�	���!"��	����&ก� (Customer Acquisition) '(�ก��$�	�����!�("� 
(Differentiation) ���$���	�����#��ก��� ���!" (Innovation) ����$�����!���!$�(�ก$#�� 
(Convenience) ��	ก�#��ก�	� 

           2.2 ก������!���!���������	ก�#��ก�	�������.�ก��O�*�$���	����#��ก�� '(�/"��
��*����ก���.���� � �ก��<�#�����ก��$�����#���!�	��ก�������ก�	�-(	��(��P����N�ก �	�� ���ก��
�.����� �$��� ��#$���� ���ก�	��	��ก�������$��$���� ���ก�	��	��ก�� '(�/"����"����� ��ก�	�$�!���%& 
(Customer Service) 

           2.3 ก����ก����ก�	� (Customer Retention) ��	���"ก�#���&ก������ �$7( ���ก��(�� 
��ก�	���	ก��#!� �<	$���	�����#��ก�� '(�S@����!��(��P���ก��ก�	�������ก��������&ก� (Listening) 
��!N��ก���$��$���	����#��ก����!" (New Product) 
  3. ก������!+��$��%�;����ก��#��ก����($���� (Improving Integration of Decision 
Making Process) ก������!ก��+��$������������"��5���#����� '(��L���ก���<	��##z���	�!��
�����ก�	��"�!ก�� ���/�	#�����$�!��N(���	�!����ก��##�"��5!�+��ก�#ก����($���� �<"� 
������� �(�����ก�	�� ���(�"���	�!���������ก�	�$�!���%& (Call Center), ������� �(���ก���"������
�����ก�	���ก������� (Sales),ก��ก��!���ก�����(� ��$����	��ก�	���"��ก�7"!������"��#7�����ก
����ก�����((Marketing) ��� ก����#�7!+��!�8���$���	�����"��<"����ก����$���	������� 
(Inventory Control) �+,��	� 
  4.ก������!+��$��%�;����ก��(.�������� (Enhanced Operational Effiency) ก��#�����
��ก�	�$�!���%& (CRM) ��<"������!+��$��%�;��ก���.������������"��5���#����� '(��	�!���"����*�
-(	!���ก<"�����ก��$���$�� �<"� Fax, '��
���& ��� � �!�& (Email) �+,��	� 
   4.1 �������: Telesales, Cross-selling ��� Up-selling ��##���'�'�� $��$���

� ��ก ����	��ก�#������� �<"� ��ก�����$���	��## Cross-selling ��� Up-selling ����!���!$�!��N��
ก����(�(����'�	!ก��O�*�$���	�����#��ก�� ��!N��ก���<	�	�!�������ก�	� �<"� �	�$�::� (Contract) 
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����"�����&ก�ก�#��ก�	� ��##���<"����#7������� �(��� $���	�����#��ก����	��!��$!ก�#��ก�	���"��
���, ก���กP#�	�!����� (	��ก����� ���ก������$�# $N��;�����ก��$"�$���	���	ก�#��ก�	� 
   4.2 ����ก�����( (Marketing) ��##ก��#�������ก�	�$�!���%& (CRM) ! $"��<"����	 
#����� $�!��N��������&�"���% �(� ������( �.���"��$���	�/"��<"�����ก����� (Sales Channels) �"��5 
�<"� ������ก����� (Sales Representatives) ��� /"�������#-O(& (Website) ��##ก�� #�����
��ก�	�$�!���%&���! #�#�� $.���:ก�#<"�����ก��$���$�� (Communication Channels) �<"� ��#7<"��
���ก��$���$�� � ���!��$!� �$7($.����#ก�����$���	�<��(��*�������ก�	���"����� ���� ก����#7 
���ก���� ���!��$! � �$7(��ก����	#��ก��������(�"�ก�#��ก�	������*�5 

 4.3 ������ก�	�$�!���%& (Customer Service ) �������$��#$�7� (Support) ��##ก�� 
#�������ก�	�$�!���%&��������ก�	�$�!���%& (Customer Service ) �������$��#$�7� (Support) � �$.���:
���(	��ก��(�����ก�	� (Customer Care Service) �<"� ��##ก����(ก���ก ���ก�#�	�!�� ������� �(���
��ก�	������&ก� (Account management) ��� ��##�$(�������� �(��� �	�$�::�����"�����&ก�ก�#
��ก�	� (Detail Service Agreement) ��ก��ก� *��	���##��(ก�����(	��� �!��& (Email Management 
System) N���"��+,�$"��$.���:��ก��$�	��ก��7�%&���(	��ก��#�������ก�	�$�!���%& (CRM) �<"� 
$�!��N�	������(�� �!��&�����ก�	����( �-(	 �����#7/�	����������� ���!��$!� �$7(ก�#��ก�	������*�
-(	'(��	�!��� ��<	�����!���ก�	�!���"��5� ���ก�	������(�"�(	�� 

 4.4 ������� �(���ก��<.����"�$���	�����#��ก����	ก�#��ก�	� (Customer Billing)  
%7�ก��$�!��N�<	��##ก��#�������ก�	�$�!���%& (CRM) ����ก������� �(ก���"�����������ก�	� (Bill 
Payment) ���� �/"��ก���"��������##�������&��� (Electronic Bill) ���ก����	#��ก�� �ก����#�	� 
$�$���"��5/"��<"�����ก��$���$���"��5 �<"� ����##���-��& 

 4.5 ก����������	#��ก����$N��� �� ���ก�	��	��ก�� (Field Sales and Service) ก�� 
#�������ก�	�$�!���%& (CRM) � ��ก ����	��ก�#ก����������	#��ก����$N��� �� ���ก�	��	��ก�� (Field 
Sales and Service) �.���	���ก���$�!��N<"����ก��(���	�!��!��<	���8�� ��.�ก���������ก�� 
��	#��ก��ก�#��ก�	� '(�$�!��N�<	�	�!��(��ก�"���"�!�	�!��������&ก���"�!ก��-(	 ก��#����� ��ก�	�
$�!���%& (CRM) ���! $"��ก����(ก���ก ���ก�#ก���.����������ก����� ก��$�	���#�$�� ������	ก�#
��ก�	����������-����
���	ก�#��ก�	���"������##���'�!���,ก���$��$���	�� �! ���!���
��L�����!
�	��ก�������ก�	���"����� (Customized Products) ��##� ��.����+��$��ก�#$���	������� 
(Inventory System),��##ก��$���O�*� (Ordering System) ,ก��$"������#$���	�����#��ก�� (Logistic 
System), ก����(�������	ก�#���ก���� �����	#��ก�� ,ก����ก�#��	��� * ��� ก����(ก����##'���	�
��ก����� 
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 4.6 ก��ก��!� �$�	�����!;�ก( ���ก����ก����ก�	� (Loyalty ��� Retain Program)  
ก��#�������ก�	�$�!���%& (CRM) � �! +��$��%�;����*����"ก�#ก����ก���!��ก�"�����"�� *��!ก�7"!��ก�	� 
(Customer Segmentation) �<"� ก���.���ก+���;������ก�	���ก��!���!�	��ก�������ก�	�, 
+������$"����������ก�	� ���+������ก��O�*� ��ก��ก� *���$�!��Nก��ก��!��ก�	��	������ �����#�������
-(	�.��	�!�����"�� *-+��������&���	�!���<����ก �<"� <"�����ก��$���$����!��$!� �$7(�����ก�	� ��"��
��� (Effective Communication Channel), �2��ก��!ก��O�*������ก�	� (Customer Behavior) ���
$���	�� �! ���!���
��L������ (Customised Product) $.����#��ก�	���"����� 
  5. ����!���!��(��P���ก����	#��ก�� (Speed of Service) ก���<	���กก��#�������ก�	�
$�!���%  & (CRM) $�!��N+��#+�7�ก��#��ก���.����'(�!7"���	�� �ก����#$������!�	��ก�����
��ก�	����	����(��P����N�ก�	�� '(��L���ก����#$����##��	#��ก�� ������#$���ก�#��ก�	�����  
(Real Time) �<"� ��##ก��$���$���	�! ก���<���!'����##�"��5 ��*���������#ก��$���O�*� (Order 
Fulfillment), ������� (Sales Department), ����#�:<  (Accounting Department), ����$���	������� 
(Inventory) ��� ����� ��ก ����	��ก�#ก����	���(��ก�#��ก�	� (Credit Authorization) 

      6. ก����#��!������� �(�"�������ก�	� (Gathering More Comprehensive Customer 
Profiles) ก��#�������ก�	�$�!���%& (CRM) -(	<"����	����!+��$��%�;��ก���.������������"��5��
#����� -(	!�ก ��*� ������"�ก��#�������ก�	�$�!���%& (CRM) <"�� ก����(ก���ก ���ก�#�	�!����� ��ก�	�
� �! ���" -(	!�ก��*��.���	�	�!���กP#��"���+,���##��"���<���!'����*� #�����$�!��N�.�z���	�!�� � *!��<	
�� ��##�"��5 -(	 

      7. ก���(�	��7���(	��ก��������ก����(ก�� (Decrease General Sales and 
Marketing Administration Costs) ก���(������	��7�ก��(.����������*�!���ก�<	���กก��#�����
��ก�	�$�!���%& ��������ก #����� ! ��##ก����(ก��� ���	���������ก��$�	�����!$�!���%&���( ก�#��ก�	� 
��	������!�	��ก�������ก�	���� ��#$������!�	��ก�������ก�	�-(	!�ก��*� �.���	 #����� -!"$�:�$ �
�	��7���ก��(����ก�	�ก��#�+,���ก�	� ������&ก�� ก �����(ก��#��ก��� �-!"�.��+,����ก��ก��!� �-!"
ก"���	�ก�(���-(	�ก"#����� 

      8. ก��$�	��!���"�����! (Value Added) ��	ก�#��ก�	���+@��7#����ก�	���*������!�$����
���!�������$��$7(��ก$���	����#��ก�� $���� ���ก�	��	��ก�����-!"�<"��"�78�"� (Value) � ก�"�-+ ��"
�	��ก���78�"�����!� ��.���	��ก�	�! ���!��	$�ก!�กก�"����!���� O���/�	+��ก�#ก�����$�	���78�"�����!
��	ก�#$���	����#��ก�� '(�/"�� Value Chain ��*���$"�������"�	� (Supply Chain) �����$"�����
���!�	��ก�������ก�	� (Demand Chain) ������.���	�ก�(ก��#��8�ก��� ��.���	�ก�(!���"�����!��	ก�#
��ก�	� ��"����#������*���## ��ก������"�� �����	�!��ก ����	����*� ;�������&ก� ���;����ก
���&ก� (Internal and External Organization) ��#��*���"/�	�.���"�����N7(�# (Raw Materials Suppliers), 
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ก��#��ก�� � ��ก ����	��ก�#���N7(�# (Material Procurement), ก����ก�##/���;�8M& (Product 
Designers), ก����(���7+ก�8&<�*�$"�� (Spare Parts Suppliers),ก����� (Sales) ���ก�����( 
(Marketing), /�	� ��.�ก����(�.���"�� (Distributors) �����"�������ก�	�$�!���%& (Contact Center)      
�+,��	�   

 
 3.4 ��I�!��ก�����#��
���=ก���
�"C��D$ 

 ก��#����������ก�	�$�!���%&��	+��$#���!$.���P��	����
���/�+R�#���ก��� ����� �(���
��(ก7!��"��!�ก -!"�"����&ก�������!�.���-�กP��! ก������/�N���+,�ก7:��$�"���!$.���P� '(��L���ก�#
ก������!�.� CRM O���$"�/�ก���#�"����&ก�'(���!��*��!( ก������/��.� CRM ���! ���!$.���:
�������<"����	�78$�	���+o��!�����%7�ก�� �<"� ����!���-(	, �(�"��<	�"��, ���(��$�	�����!
��ก�"�����ก����"���� <"����	ก��7�%&�"��5 #���7�+o��!�� <"����	�/�'���$�	���"��5 +R�#���
$�!2�%��/� <"���+,�!�����(���!$.���P� ����(����!ก	����	� ���+���!�����!$.���P� (����*�ก��
#����������ก�	�$�!���%&�+,���% � ��+,���##��"��!�ก O���! +��ก�#(	�� 3 ��*���� (��� * (�����!�&, 
�!���(�. 2546: 45 - 55) 
  3.4.1 ก��%���"��
J��ก��9$ 
 ก��+���!��$N��ก��8&��<"����	���&ก�$�!��N< *<�(-(	N��ก��ก.���(���(���ก����(�.�(�#
ก������!�.� CRM ;����	$N��ก��8&+@��7#�� O���ก��#��ก��� *�.���	��P��	���P�����'(���% � �( � �$7(��� 
ก��$�!;��8&���Nก+���(P��"��5 ก�#/�	#�������(�#$�� /�	��(ก�������!	��"���ก��� O�����"��
��"����������&ก����! �7(+��$��& �����+o��!���"��ก�� ����.���	!7!!����� CRM �"��ก�� (����*�
ก������!+���!��$N��ก��8&��<"����	�.�ก�(!7!!����� CRM ���;��ก��$.����#���&ก�'(���!-(	��"��
<�(��� 
 ��ก��+���!��$N��ก��8& CRM +��ก�#(	�� ก��+���!��$N��ก��8&;�������&ก� ���
ก��+���!��$N��ก��8&;����ก���&ก� 
      1. ก��+���!��$N��ก��8&;�������&ก�N�����!$�!��N���'���$�	�����ก���.� CRM 
/�� �-(	����+,��	�!��+���!��� ����� �(������"���	�$"������/�/��ก��+��#�+� ��� CRM  (��
;��+��ก�# 3 
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;��+��ก�# 3 �$(��/�/��ก��+��#�+� ���ก��#����������ก�	�$�!���%& 
 
 ��ก��+���!��$N��ก��8&�+,�ก��$�7+'(���!���ก��+���!��;�������&ก� ������+,�ก��
#�ก�.����"�� ����&ก� ���(���7(�("��7((	������"����"�����;�������&ก� ���!��	�����*�z��� *��
�+,�z����ก�����ก��7�%&ก����($��������ก��"��5 ��!��*�ก�����7�� ��ก ����	�� '(�+��ก�#(	��
��������ก��"������"��5 ;�������&ก� �������(ก�����+��ก�������!��(� ���!�������"��ก�� O���
���+,�ก��#"�#�กN�����&ก�-(	<�(���� �$7( ก����P�<�#�"�!ก���+,��7(����!�	�� �$.���:���ก��#��ก��
���/�/�� �����$�!��N�<	�+,��������!����(���!$.���P� 
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      2. ก��+���!��$N��ก��8&;����ก���&ก����+��$#ก��8&� ���ก�	�! �"����&ก� �����(
����������+��$#ก��8&�����ก�	� (Customer Experience Cycle) (��;��+��ก�# 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

;��+��ก�# 4 �$(�����+��$#ก��8&�����ก�	� (Customer Experience Cycle) 
 
 ก��+���!��+��$#ก��8&�����ก�	�� �! �"����&ก�+��ก�#(	�� 
  2.1 ก����	�"��������������&+��$#ก��8&��ก��ก�	���*��!( �����L�����ก�	�ก�7"!���ก 
  2.2 �	���<	��*��	�!��+z!;�!� (Primary) ����	�!���7���;�!� (Secondary) ��ก��������<��
+��!�8����<���78;�� �������	��	����2��ก��! ���!�	��ก�� ���'�ก�$��ก��+R�$�!���%& ���(��
����ก��O�*������ก�	� ���&ก�$"����:"��! ���������(�!���"#	�� ������<	�+,���*�z�����!��	��������!
�	��ก������7ก�	� 
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  2.3 ก���.�(�#'�ก�$��ก��+R�$�!���%&ก�#��ก�	���*����"ก�#/�ก���#������!$�!��N��
ก��+R�#��ก�� ���&ก��.��+,��	���ก��ก���������������% ก���.� CRM �����+��#+�7���## �7(�<���!�"� 
����ก��#��ก��� ��ก ����	�� 
 3.4.2 ก���������#$H&�
�&�
ก�����#��
���=ก���
�"C��D$ 
 ก����������&<"���"������+,���*����� �$�����ก������/��.� CRM O����+,�ก���+� �#�� �#
����"��$N��;�����!������+@��7#��ก�#$N��;��� ��	��ก�� ก��+���!��$N��ก��8&��*�;����ก 
���;�����+,���*�z��$.����#ก����������&<"���"��ก��#����������ก�	�$�!���%&  
 H&�
�&�
K� =��$��"��
D8�ก�� �<"� ���!��	�������2��ก��!�����ก�	� ���!��	���N����
���� 
���!�	�� ������!<�#�����ก�	� ������%$�::���ก����#$������!�	�������ก�	� �+,��	� $���
���"�� *�+,���������*�z�� ��"���&ก�$"����:"!�ก��-!"�"����	����������!������$"!�ก��ก 
 H&�
�&�K�G��

���
�
�$ก� ��#"�#�กN��#�#��������!��#/�(<�# ก��#��ก�����
%7�ก�� ก����(���!$�!��N������ก��� �����##�"���#����"��5 O���+���(P����"�� *�+,�$���� �-!"-(	
���"��+��$#ก��8&�����ก�	� ��"$"�/�ก���#��"��!�ก�"��2��ก��!�����ก�	���"����� ����"�ก�7"!
��ก�	� 
 H&�
�&�
K�ก�����?���
D8�ก�� !�ก���ก ����	��ก�#ก����(���!$�!��N�����ก�	���"��ก�7"! 
�<"� <"���"����ก���$������ก�	� ก����a�� ก����ก����ก�	� ก����	�!��+,���ก�	� ���ก��ก���7	�
��ก�	���	ก��#!�O�*�$���	����#��ก�� ก����������&<"���"����#"�#�กN�����!$�!��N������&ก���ก��
$�	�������(��!ก����(/������ก�	� 
 H&�
�&�
���"
�"��JK�ก��%L�
�"C��D$ก���=ก��� �����8���ก+��$#ก��8&�����ก�	�� �
! �"����&ก� �<"� ก����(�"�����"����ก�	�ก�#���& (����*����&ก�! ก��+��$��������ก��! +R�$�!���%&� �
��� ����"�ก�#��ก�	� O����+,�#��-($�"���!$.���P� 
 3.4.3 ��
�?�%L���!�ก���A� CRM 
 ก����������&<"���"����< *��	��P�N��ก���+� ����+����"��!�ก ���(��ก��+��#+�7��7�%��% ��
��#�"����Pก5 ���ก��+R�$�!���%&ก�#��ก�	� ก����(�.�(�#ก"���������$�	��$!(7���ก������!�	��+,�$���
$.���:���������"#���*�z�����������-����ก 4 +��ก�� ��� 
      1. �"��<	�"�� (Cost) ��ก��+R�#���ก��O�����!�������7�ก	����ก����"��<	�"��� ���(�"���
�ก�(��*�������� 
      2. /�+��'�<�& (Benefit) ����+������-(	� �����!��*� ก��+�����(�"��<	�"�� ���ก��$�	��
���!��ก�"����ก����"����� �����!��*�(	�� 
      3. ���!�+,�-+-(	 (Feasibility) ���"#���*�z�����!��	�!������&ก� ก����!��#��ก����
#�������(�#$�� ���!��	�!��(	����ก�����������ก� ��##$��#$�7��"��5 ���+@��������5 
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      4. ���� (Time) � ��<	��ก��+R�#��� O������#��7!N������� ��<	��ก����ก�#�!���ก��
#��������!�+� ����+�������a�%��! 
 ก��$�	���/�+R�#���ก�� ก��+��#�+� ������&ก���<"������!
�ก�;����ก���.� CRM 
�/�+R�#���ก�����! ก��+���!�������#�����������	��.�ก�(���ก��+��#�+� ������(�����!��	�!���
���&ก��"�ก���+� ����+����*� ���&ก������	�ก��+R�#���ก���L���� ��.��+,� ����$��!��	�ก�(ก��
+��#�+� ���������&ก� '(�/�	#��������ก.���(#�#����	�� � ���!��#/�(<�# ���(��+R�#���ก��� �
�.��+,� ������(�7+$������$���ก�ก���+� ����+��� ��ก�(��*� 
  
 3.5 ���������=%���ก��
���
���"
�"C��D$ก���=ก��� 
 ��ก��$�	�����!$�!���%&ก�#��ก�	���*�� ��+,� Traders ��� Consumers ��*� #�����-!"���(��
��ก�	��7ก����	�!��+,�ก�7"!�+o��!�����'+��ก�! ��������ก��ก�	�#��������-!"�+T(����#$���	� ����<���
<�#$���	� ���#�������"����P!� � ��$�!��N$�	��;����ก�8&� �( �"�$���	����#����� ������.�-+$�"
���!;�ก( �����$���	����#�����-(	 ���(����ก�	�#�����กP������+� ���-+��#�	��$�����
���ก��"
��"����-(	'(��"�� '(��L�����"��������ก�	���+@��7#��-(	��#�"��$���	�!��O����+,��������ก��ก��
��($����!�ก!�� ���! ���!�"��-���"�����!�ก��*� ก����($����O�*������*����"#���*�z��$�����������
'+��ก�!ก��$"��$��!ก����� O�������"���#�������	�ก��/�ก$�!���%&ก�#��ก�	�� �O�*���!���ก��$"��$��!
ก������������	��ก�	����"ก�##��������(-+��*��.�-(	��ก (����*� ����*���ก#���������.��+,��	����(
�#"�ก�7"!��ก�	���!��(�#������!$�!���%&� � (<�������& ��	����ก��. 2546: 44 w 49)  
  �������
���"
�"C��D$��#�&�
������ก���=ก��� 
   1. ��(�# ���ก�	���(����) (Prospect) ������ก#�����-(	�	���'�ก�$��ก���$����� 
���$�	��z���	�!��� �+��ก�#-+(	��/�	#��';� ����%7�ก��� �! �78��ก�8�����78$!#��������!���(
�+o��!�����#�������	� #�������! ก�7"!��ก�	���(����� ����"���"��$��$�� (Suspects) !�ก!��������ก
-(	���	�!������!���!�"�����(! ���!�+,�-+-(	��ก����($����O�*�! �.����O�*����$�!��N��($����O�*�
$���	�����ก��#��ก�����#�����-(	�����	���กก�7"!��ก�	���(����� ����"���"��$�$��กP�������ก�7"!/�	� �! 
�78$!#����+,� ���ก�	���(����) O���#�������(�"�����#$����"�'+��ก�!ก�����(���'+��ก�! CRM 
���#������+,���"�(  
   2. ��(�# �/�	O�*�) (Purchasers) ������ก� �#�����$�!��N��	�N����ก�	���(�������
�.��$��$���	�����ก��#��ก��� ����ก�#���!�	��ก�������ก�	���(�������"�� *��$�!��N��($����O�*�-(	
��� �$7(��	� ��*��"�-+#������	����('+��ก�!ก�����( ���'+��ก�! CRM � ����.���	/�	O�*����"�� *
ก��#!�O�*�O*.���"���"���������������������� 
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   3. ��(�# ���ก�	�) (Clients) �.��"� ���ก�	�) ��� �� *�!��N��/�	#��';�����%7�ก��� �O�*�
$���	�����ก��#��ก�����#�������"���"��������+,�������������� ��"������! ��
�����+,��#����( � �$7(
����L�5 ก�##�������"���ก����('+��ก�! CRM ก�#��ก�	����"�� * �"�!-!"-(	�	��ก����	��ก�	�O�*�
����!��*�� ก���� '(�#�����������	��! �"��<	�"��$"��$��!ก���������!��*��������	��ก�	����"�� *��($����O�*�
-(	������  ��ก��"#�����! �+o��!����	��ก�	�! ��
���������#�ก ! ;����ก�8&� �( �"�#��������$���	�
����#��ก�����#�������������� ��ก������N����(�#� ���ก�	�! ���!����ก;�ก( �"�#��������$���	�����
ก��#��ก�����#����� ���(������.�$���	�����ก��#��ก�����#�������	/�	����-(	�(����<	��	�!��*�
+ก+o��<����$ �����#�������กก��'�!� �����"��"���� �$7( 
   4. ��(�# ���ก�	�/�	$��#$�7�) (Supporters) �����ก�	�+���.�� ���	$�ก<�##����� ! 
��
�������;����ก�8&� �( �"�#��������$���	�����ก��#��ก�����#����� ��"กP���-!"��ก!�$��#$�7�
��"��������� O���ก��� ����.���	��ก�	�/�	$��#$�7����"�� * ��ก!�$��#$�7���"�����������*� #������.��+,��	��
$�	�����!$�!���%&ก�#��ก�	�/�	$��#$�7���"���"��������+,������������ 
   5. ��(�# �/�	! �7+ก���78) (Advocates) �����ก�	�/�	��	ก��$��#$�7�ก��ก��!���#�����
!����( �������.���ก�	������ก�	����������	!�O�*�$���	�����ก��#��ก�����#����� �� �ก�"��.�
ก�����(;����ก���#������������ ก��� �#�����! ��ก�	� �/�	! �7+ก���78) ���"!�ก�"�!�+,����!
-(	 �+� �#���<��ก����"����� ��.���	#��������"��(�"�-+��%7�ก��-(	��� ��"��"�� !�"�;����	
$;����(�	�!���ก�����(� ��+� ����+�����(������ก�	� �/�	! �7+ก���78) กP$�!��N�+� �����-+O�*�
$���	�����ก��#��ก�������"��"����#	����#�����*� N	�#�����-!"���#�����	���ก�#ก���+� ����+��� �
�ก�(��*� '�ก�$� �#�������$�:�$ ���ก�	�/�	! �7+ก���78 �.����!�กกP���ก�(��*�-(	-!"��ก 
   6. ��(�# ��7	�$"��%7�ก��) (Partners) �����ก�	�� �ก	����*�-+�+,�$"����������%7�ก��! 
$"���"�!�������#����"�����/�ก.�-����#����� N	���ก#�����! /�ก.�-�$����*� ��*��"�!�!�����!�"�
/���#�����$"�������ก�	� ��7	�$"��%7�ก��) ��-(	��#กP! ����!��*���!-+(	�� ���!$�!���%&ก�#��ก�	���
��(�#� *ก"���	�ก�(���!;�ก( ��#�����������$���	����#�����!�ก� �$7((�������"����+�##���!$�!���%&
����"��#�����ก�#���ก����������##<�*��( ����������<�*� $!�<�ก$�ก�8&�	���	� ���(��
���!$�!���%&����"��  Franchiser ก�# Franchise 
  �=%���ก��
���
���"
�"C��D$ก���=ก��� 
   1. ��+�##��*�z�� (Basic Marketing) �+,���+�##���!$�!���%&��*�����!�	�� ����ก���
������#������.�ก���$�����$���	�ก�#ก�7"!� ��+,� ���ก�	���(����) �����/��ก(����	�ก�(�2��ก��!ก��
O�*� 
   2. ��+�##ก�����(�<����# (Reactive Marketing) �+,���+�##� ����ก����������
#����������!$�����!$�!���%&ก�#��ก�	�����(�#� ��������*�-+��กก��O�*�$���	�����+�##��*�z��
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ก�"����� ���ก�����������!��*���!#���-�	��	��ก�	�����#����������(��*�
���&�	�!��/�	#��';�������ก�	�
$�!���%&�������#�.�N�!��#�.�����.���<!��ก��ก�	� ��*�� *กP�����/��ก(����	 �/�	O�*�) ��	$�ก������$���	����
ก��#��ก�����#����� ���ก��#!�O�*�O*.�� ก��� �$7(��ก����+,� ���ก�	�) 
   3. ��+�##!7"���	�������$"��ก�	� (Accountable Marketing) ���ก��������'��
���&
ก��#-+�����ก�	�������ก� ���ก�	�O�*�$���	�����ก��#��ก��-+��	� ���������$�#���!���������ก�	����
��#S@��	��$�����+��#+�7�$���	�����ก��#��ก�����#����� ��*�� *กP�������	��ก�	���	$�ก<�#��#�����!�ก��*�
��-+N����(�#� ��� �ก�"��+,� ���ก�	�/�	$��#$�7�) ���������N����(�# �/�	! �7+ก���78) ����.�ก�����(
;����ก���#������������	��ก�	������ก�	���(�����������5 ���!��(���O�*�$���	�����ก��#��ก�����
#���������!��*� 
   4. ��+�##ก�����(�<���7ก (Proactive Marketing) ���ก�������������ก�������
������������#��������+,�������ก-+�� ��!��ก�	�N��#	�� � ��.���� �����	���	�� ��+,���ก�	����#�����
�+,�����5 ������.��$���"��$���	�!����!"5 �ก ���ก�#$���	� ��	�	�����.�����+,�+��'�<�&��ก��#�����
�	�� ��(�$(�$���	����	�� ;����	�����(�"� �N	�%7�ก�������ก�	�+��$#���!$.���P� %�7ก�����#�����กP
��+��$#���!$.���P�-+(	��) ��*�� *กP�����$�	��ก�7"!��ก�	� �/�	! �7+ก���78) ��	!�ก��*���#����� 
   5 ��+�##�7	�$"��%7�ก�� (Partnership Marketing) #���������	ก��$��#$�7�ก��
(.������������	��� ��+,���ก�	���"����P!� � ��(ก����ก�#�!��	���!��	ก��#������	���	���"��! 
+��$��%�;����������ก/�ก.�-�����	���	�� �����!��*� กP���.���	/�ก.�-�'(���!���#���������!��*�(	��(��
�����"����+�##ก���	�����## Franchise ���(����+�##ก���������##<�*��( ���������<�*� O���
#������	����
���������!��ก��$�	��$�!���%&ก�#��ก�	�ก�7"!� * +���;�� *��	���!��	�L���(	�� (Educational 
Model) ��ก�����-+��กก����	��������ก���!$.���P� �����2��ก��!#����"�������ก�	� (Reward 
Model) 
 
 3.6 �����
K�ก��KH� CRM ��ก���=ก���%>��8��� 
 �ก�! ����a�&�$� %��! (2552: ���-��&) ���กก��$.���:���ก��$�	���78�"�����! (Value 
Added) ��	�ก"��ก�	�'(���ก�##'+��ก�! CRM � �����!/�+��'�<�&��	��ก�	�����������!�����ก�	��.�
ก��O�*�$���	����#����������*� ��*�� *�	���+,�'+��ก�!� �#��������! ก.�-�(	�� �<"���ก�8 � ���ก�	����
#������+,�%7�ก�� �"��$�!��Nก.���('+��ก�!� �<"����ก�	����������"�-+� * 
  3.6.1 ��ก�����ก���A�
����
�=ก���K�ก��OPI�
�������
��������������   
QOne Stop ServiceV �����ก�	�$�!��N��(�"�� ��7(�( �� -!"�	��/"��ก��#��ก��������*���� ����
��##ก��$���O�*�����������&��P� ����/"�� Call Center ����ก����($"�;��������� ���(��P� '+��ก�!
���"�� *�"�!<"����	ก���.���������ก�	���(��P� +�����(�"��<	�"�� ����.���	��ก�	���ก#�����!�ก��*� 
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  3.6.2 ����
�
��/
�����O&�"�O"K#��=ก��� (	��ก������$�#�78;��$���	�  
ก"��$"�! ก����#+��ก���78;�� ��ก$���	��ก�(���!�$ ���� กP! ��##ก������$�#���<(�<	� ���(��P�  
  3.6.3 ���A����
������
���
��
�=ก��� (	��ก������.�+��!�8$���O�*�� �  
��!��$! ก����($"�$���	�� ���(��P� (Just-in -Time) ก������!��#ก��$"�$���	����
���<"����
ก�� 
  3.6.4 ก�����&�KH��&��K�ก�����#��
����
�=ก��� (	��ก���<	���'�'��  ก�� 
$���O�*�$���	����ก��'������<.����"�$���	�����������&��P� ก��! ��##��ก$�������*����ก���.����� �
$�*�-!"�7"���ก ��ก�	�$�!��N��!���!��#��	�������-(	�"�� 
 '+��ก�! CRM ��*��!(� �ก�"��!��	���	� ��ก�##'(��.����N�� �ก������!�78�"�) ���� 
�+��'�<�&) ��	��ก�	� '(���	�ก���(�"��<	�"�������ก�	��+,����ก O���ก�����.��<"���*�-(	 ���ก����7ก
��(�#���#������	���"�!!���"�!��ก�� -!"�.�����L�������	�� ���������+@(���!��#/�(<�# 
 ��ก��ก� * #����������$�	��������-���	��ก�	��+� �����-+O�*�$���	������"��"��.�#�ก��*� (	��
ก��7�%&� ��� �ก�"� �Lock In) �<"� ก.���(������#+��ก�� 3 +��!�����ก�	�O�*�$���	� ����ก.���(�78$!#���
���$���	���	��ก�"���L��� (Special Specification) ������	�����$�$!�##�� ��8�!�����ก�	�O�*�
$���	���ก#����������*� �<"���	�����$�$!�+,� 2 ��"���ก��O�*�+�� � 3 �+,��	� 
 
 3.7 �����
K�ก��KH� CRM #��=ก���K#"& 
 �ก�! ����a�&�$� %��! (2552: ���-��&) ��!� ����#ก��( �"� �	��7����ก������ก�	���!"
!�กก�"��	��7�ก����ก����ก�	��ก"� ��ก�"���<	ก��7�%& CRM ก�#��ก�	�+@��7#��-(	/�(  ��ก�	�+@��7#����
�+,�/�	����.���ก�	���!"!���	�"�� ����+,���ก�	��	�������ก������ก�	���!"-(	� ก(	�� ก���<	 CRM ��
��ก�	���!"$�!��N�.�-(	(��� * 
  3.7.1 ��(��*� Call Center �������	�	�!��$���	����#������ก"/�	$�������-+ �!�����  
Call Center $�!��N��#7-�	#�#���7;�8M&���$���	� ������$���� ��<	��ก��'`�8� 
  3.7.2 �<	'+��ก�! �Member get Member) ก�"�������	/�+��'�<�&�ก"��ก�	� 
+@��7#��� �����.���ก�	���!"��	#����� 
  3.7.3 �.�ก��+��<�$�!���%&/$"��$��!ก������"�!ก�#$���	�� �! ��ก�	��+o��!��ก�7"! 
�( ��ก�� �<"� #�����ก��#��-���.�#���$!�<�ก �Orchid Plus) �"�!ก�#$��ก��#������5 '����! 
�	������� ���#�������	�<"��N �+,��	� 
 ���กก��$.���:���ก��7�%&� *��� $�	�����!������	��ก�	�+@��7#�� ������<	�+,���ก�	��	�������
ก������ก�	���!" ��*�� * �	��-!"�.���	��ก�	�+@��7#����	$�ก�"�N�ก�<	�+,��������!����ก��<"��#���������ก�	� 
��"�	���.���	��ก�	�+@��7#����	$�ก���ก#�ก$���( 5 ��	��ก�	���!" 
 



 35

 3.8 �����
K�ก��KH� CRM �Z
�=ก����ก&�K#�ก���"� 
 �ก�! ����a�&�$� %��! (2552: ���-��&) �+,�ก����กก�"� 2 ��% ก����ก � ���(����ก�	��ก"�� �
��ก-+��	ก��#!�O�*�$���	����#�������!" ��"��-�กP��! N	����7/�� ���ก�	����กO�*�$���	����#�����-!"-(	
�ก�(��ก���!-!"���������$���	� ก��#��ก�� CRM ���<"����	��ก�	��ก"�ก��#!�-(	 ��"����	���<	
���������� �������ก�	����������ก;�ก( ก�#$���	���"��"���<"������� ���ก-+ ก���<	ก��7�%& CRM 
$.����#��ก�	�ก�7"!� *������"���������(�!��� �.�( � �$7(ก�#��ก�	�+@��7#�� ��	��<	��ก�	�+@��7#��(����ก�	��ก"�
ก��#!� '(��L�����ก�	�+@��7#��� �! ���%����"�ก��#��ก����($���������ก�	��ก"� O���$�!��N�.�-(	 
(��� * 
  3.8.1 �.���8�����$�:�$ ���ก�	������������&��$����7� �$�:�$ � �<"� ��ก�	�-!" 
����/���;�8M& กP�	��+��#+�7�/���;�8M& ��ก�	�-!"����ก��#��ก��กP�	��+��#+�7�ก��#��ก��  ����
��ก�	��	�<"��� ���O�*�$���	����#�������	� �<"�������� ����$"�$�*�/	���$-��&���#����� �+,���"��� *���.�
��	��ก�	�ก��#!��.�#�ก ��ก��ก�<	��ก�	�����.���ก�	���!"!���	 
  3.8.2 �#"�ก�7"!��ก�	�� �$�:�$ �-+��! �!���"���ก�	�) (Customer Lifetime Value)  
'(���	���!$.���:ก�#��ก�	�� �! !���"�$��ก"�� 
  3.8.3 ��(��##��#�.���<!��ก��ก�	�� �! +��$��%�;�� �����	��������������ก��� 
� �$�!��N�ก	-�+@:�����!-!"���������ก�	� 
  3.8.4 ก.���('+��ก�!� ���	$��%�+��'�<�&��ก�	��ก"�ก"�� �<"� ก���<�:��ก�	��ก"� 
ก��#!�O�*�$���	����#�������!"(	��������-����
� ���������(���
� ��*�� * �	�����#$����7� ��.���	
��ก�	���ก-+����ก	-�+@:����*�-(	�� �#�	����	� 
  3.8.5 +��#+�7�z���	�!�������ก�	���	���$!�����"�$!� 

'+��ก�! CRM � ���ก�##��"����!��$!�"�!$�!��N<"����ก����ก����ก�	�+@��7#�� ����ก�	�
��!"���(����ก�	��ก"�ก��#!� � �$.���:��� �	������!(	��ก������ก��ก�	�� ���!��$! �"�����!�	��ก�����
��ก�	���	��ก<�(��� $�	�����!$�!���%&ก�#��ก�	���"��$!�.��$!� ���! ก����(��!+���!��/����"
���(����  
 
  3.9 ���P��
"P����KH�K�ก���A� CRM 
  <!����  ���
�!��� (2552: ���-��&) '���ก�� CRM ����'���ก��+��$#���!�	!����
���������!���ก��(�	�!����*����<��+��!�8����78;�� �	�!�����	��N�ก(����ก!���ก�������"� � �
�+,�z���	�!������(�#�/�ก������� �<"� �	�!��(	��ก����� ก��/��� �"��'O"�7+��� '���$��ก$& 
ก������ ���ก��#��ก�� �+,��	� O����	��ก����##O���$�!��N#��8�ก���	�!�����"�� *��	! '���$�	��
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�+,�-+��"��� ��	��ก��;����	�78;������	�!��� �$�� ���ก���<���!'��ก���<	�	�!������"��ก����"��
$�(�ก�����(��P�  
  ���'�'�� $��$���
 (IT) ���N�ก�.�!��<	��ก��#��������!$�!���%&ก�#��ก�	����������!
+��$��%�;������� ���� 
 ����ก��!�����!G�"�!� (Market Automation) �+,�ก���.����'�'�� !�<"����������&
�	�!���L���#7��� (Personalization) +��������ก�	� (+���;����$���	�� �O�*� �.����!���"���ก��O�*� 
���!N ���ก��O�*�) ก�����(���-ก� (Tele-Marketing)  ��8�<�&����Pก�����ก$& �+,�ก���.��$��$���	�
����#��ก��� ���!��$!��	ก�#��ก�	�������� ���!��$! ก���<	������ก��<7(�	��	�!�� (Data Mining) ��
<"�������������ก����������&-(	! +��$��%�;��!�ก��*� 
 ก�������!G�"�!� (Sales Automation) ก��#��ก������+,�ก��#��ก��� ��.���	$���	�-+$�"
!����ก�	� ����ก����	#��ก��ก�#��ก�	� ก��#��ก��������!��*���"ก����	�	�!�����$���	�������� ��ก�8�
�("� ก����($���	����#��ก����	���ก�#���!�	��ก�������ก�	� ก���"�������� ก������$�#������
�����ก�	� ก���.�$�::� ���ก��#�����$�::� ��##ก���.�����"�!ก���+,�� ! ก���.����'�'�� !��<	
���.���	/�	���$�!��N��	�N���	�!�����$���	� ��ก�	� ��(�"�ก�##7���� ��ก ����	��-(	��*���� ��.���� �����!	
���8�� ����"ก�#��ก�	� 
 ���ก�� (Service) �+,������	#��ก����ก�	� -(	�ก" ��## call center ก����#�.�N�!���
��ก�	� ก��#����� Workflow  ก��'�	��#/"����## IVR (Interactive Voice Response) 
���&#��ก�� 
ก����(�.���P#-O�& �������	#��ก��(���&'��(-S�& ��# ��	�+@:��ก����	�	�!��/"�����'��
���&!��N�� 
 C�9�H�$����_ก�����ก
$ (E-Commerce) �+,�ก���.�%7�ก��!/"����##�������&��P� ��*���"
ก����	�	�!��$���	� ก���.����ก��O�*���� �����##ก��<.������� ���!+��(;�� 

 $.����#���'�'�� � ��.��+,��	���<	��ก��#�������ก�	�$�!���%&-(	�ก" 
 ���
���"=� (Data Warehousing) �+,�ก����!z���	�!������z����ก��##+R�#���ก���<"�
��##��� /��� #�:<  !���($�7+��!"������ �#�� ����!"��!����	��"��5 �������	/�	�<	$�!��N��	�N���	�!��
-(	�"�� �	�!�����กP#����ก�8�$�7+ +������ก���.�%7�ก��!  ������'�	!�"��5 �<"���+�##���%7�ก�� 
��(��� ก�����#'�����
��zก�� 
 ก���8�������"=� (Data Mining and OLAP) �+,��������!������O�S�&���&� �(���	�!�� ���
��������&��ก�	�!��+R�#���ก�� ��ก��##z���	�!���"��5 ������.�!���������&���$N��� ก�����2��ก��!
�����ก�	� �������	$�!��N��#$������!�	��ก�������ก�	�-(	!�ก��*� ��!��*�ก���#"���ก���(�����
$�	��!���"�����!��	ก�#%7�ก�� 
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 ก��KH����G�G����������$��_! (Internet Technology) �+,�ก���.����'�'�� !��<	
+��#+�7�+R�$�!���%&ก�#��ก�	��<"� ก���<	  ��P#���'�'��  ก���<	  e-mail ก���<	��##$"��	����! 
(Instant messaging) �<"� MSN messenger ���� ICQ  
 ���� =��$���ก���=ก��� (Call-center) ก���<	��## PC telephony ��!N�� Internet 
telephony O����+,�ก����!��##'��
���&��	�ก�#��##����"��5 �<"� z���	�!�������ก�	� ก����� 
ก������ ���/���;�8M& �������#$������!�	��ก�������ก�	���"����(��P� 
  ����G�� �C�$"P�JP� ���!$�!��N� �����!��*����'��
���&!��N�� �.���	$�!��N��#$"��	�!��
-(	��*�����+�##��� ;�� �$ �� �	�!�� ;���������-�� ��������ก�.����/�	�<	'��
���&!��N����*�� �! ���"
��������ก�����#'�� �$����*���"����(��P��.���	'��
���&!��N�� ! #�#��$.���:��ก��#�����
���!$�!���%&ก�#��ก�	� 

 ก������ก���'�'�� � ���!��$!���.���	%7�ก��$�!��N��	#��ก��( ��*�'(��<	�	��7�� ��(�� 
$�!��N�<	<"�����ก����(�"�$���$��� ���!��$!ก�#ก���.�%7�ก�� (����*�%7�ก�����(��:"��+@��7#������!��	
���!$�����ก��+��#+�7���##ก����(ก����ก�	�$�!���%&�##�ก"��+,���##� �! ก���.����'�'�� !��<	
!�ก��*��� �ก�"� ��##ก����(ก����ก�	�$�!���%&���-��& (Electronic Customer Relationship 
Management ���� e-CRM) O�����+��$#���!$.���P�-(	 ���	���<	���'�'�� ��ก�7"!���ก5 � ��#"�-(	
(��� * 
 ���G�G���ก�����ก��j�����"=� (Database Technology) �<	$.����#����!+��$��%�;��
ก���กP#�	�!�����ก����������&�	�!���.����!�ก 
 ���G�G������
�"��JG!�!��l�� (Interactivity) �<"���P#-O�& 
���&#��ก���	�!���"��$�� ����
��% ก������5� ���ก�	�$�!��N��(�"�ก�##�����-(	���� � ��	��ก�� �+,��	� 
 ���G�G���ก��?��!
�������� l��"�!�j�������ก���%m��A����"�ก�!&
�"��J
!��
��
���"!��
ก����
�=ก����nC��ก�8&" (Mass Customization Technology) �������	
#������$�����$���	����#��ก����ก�"��ก����ก-+��!���!�	��ก�������ก�	�  
 ���G�G�������G���"���" (Telecommunication) �������#$���(	��ก����(�"�$���$��  
��"��-�กP��! ก��#����������ก�	�$�!���%&���-��& (E-CRM)��+��$#���!$.���P�-(	�.��+,��	����	
���!$.���:��(	��ก��#����� ��(ก�� ���ก�����( ก������ก$��/���;�8M&���#��ก�� ก����ก�#�!
���ก����a�� ก������ก�<	���'�'�� ����������!��� ���!��$! �	��! ก����ก�##��##��"����(ก7! 
��!��$!ก�#%7�ก�� ������'�'�� O�S���&� �����ก�<	 ��!��*��	��ก	������"�ก���+� ����+��� ���(��P�
������'�'�� '���!���!������� +@��7#��! /�	/���O�S�&���&�����ก��� *�ก�(��*�������� ��ก
ก��
�ก����� Gardner, Inc ��+� 2550 -(	������/�	�.���"��O�S�&���&� ��<	ก�#ก���.� CRM ���%7�ก��
-�	�������(	��ก�� ���� SAP O���! $�($"�����ก�����($��$7(N���	���� 25.3 �����!�-(	�ก" Oracle 
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� �! $�($"�����ก�����(�	���� 15.3 / Salesforce.com / Amdocs / Microsoft / �������5 ��ก��ก��*� 
���! O�S�&���&S�  ������(�"�#��ก���������"�!����& ���� OpenERP / Compiere / Vtiger_CRM / 
SugarCEM / CiviCRM / Opentaps  
 ก���.� CRM �!����.����'�'�� ��	�!��<	��ก����(ก��ก�#��##�"��5 �����&ก� �<"� +������
��ก�	� �	�!��ก���<	'��
���&#	�������ก�	� ก���$�����'��
���& ก���<	 Internet �+,��	� ���'�'�� 
�"��5 � ���	�!�<"���.���	�ก�(ก��#��������;�������&ก��"�� $�(�ก ��(��P� N�ก�	���!"��.� ������
�.���	���&ก�! ��##���# �#��ก���.����!�ก��*� ��	#��ก����ก�	�������&ก�-(	��"������N�� �(���!
O*.�O	��������-(	(   
 
4. ������������������ก�������
ก�����"�=����"����K� 
 4.1 ���"#"����
���"�=����"����K� 
 �(7��& ���7���ก7� (2539: 185 w 189) -(	��	���!�!��������!��	 �!��N�� �"��$��� ��กP#-�	
�����!����.� $"�����������"��$����*��!(�ก ����	��ก�#��	�� ����/�	#��';������(�� �ก�"����!��	
�ก ���ก�#/�	#��';� (Consumer Knowledge) O��������
�ก��-(	'(�ก����#�.�N�!(��� * /�	#��';���	��-� 
���!��	��(���# �#���"�����!����.���+�##�( �������(���!��	-(	��"��-� 
 ���*���������!��	 (The Content of Knowledge) �.���#����.�N�!�	���	��ก ���ก�#/�	#��';�
��	��-���*� ��*����"ก�#���!��	���$���� �#���7���"�����!����.� ��ก��������-(	�.���ก-�	�"�! ���!��	���" 2 
+���;�(��� * 
      1. Declarative Knowledge �+,��	���P����� (Subjective Fact ����ก�(!���กก����ก���
���) � ������	 
      2. Procedural Knowledge �!��N�����!��	���N��ก���.�����	���P��������"�� *-+�<	 
�	���P��������"�� *�ก�(��กก��� �/�	#��';���ก�����������!��-!"�.��+,��	��/�ก���ก�#$���� ��+,������ ����
��P�-(	 (Objective Reality) �<"�/�	#��';�����<����"������+,��������< *�78;�� �!	����5 ��	�!��-!"
�ก ����	��ก����� 
 #��! (��ก�� $��$( . 2552: 26 w 28; �	�������ก Benjamin Bloom. 2007: Online) -(	��	
���!�!��������!��	 �"��!��N�� ������� ��ก ���ก�#ก������กN��$����L��� ��% ก�����ก��#��ก���"��5 
��!N����+�##���'���ก�����N7+��$��&��(	�����!��	 '(���	������������ก��#��ก�������������
������!�.� ����+,�ก��#��ก��� ��<���!'���ก ���ก�#ก����(���# �# '(�ก"����	���*���+� �.
. 1965 
#��!����8� -(	�$�������(�ก ���ก�#ก����#��	�����7�%���$�� (Cognitive domain) ����� �"�
+��ก�#(	�����!��	��!��(�#�"��5 ��! 6 ��(�# O�����������8���ก��(�#���!��	����*���.�-+$�"��(�#
������!��	����(�#� �$����*�-+ O���-(	��ก���������� �(�����"����(�#-�	(��� * 
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      1. ���!��	 (Knowledge) �!��N�� ก���� ����	� ���	�N��ก���.����ก������ก-(	N�����!��( 
���N7 ���+��ก3ก��8&�"��5 O����+,����!�.�� �����!��ก$����"��5 � ��+,���$���ก"ก�� -+��N�����!�.���$���
� ��7"���กO�#O	�����! ���!$�!���%&����"��ก�� 
      2. ���!��	����������!��(��#��( (Comprehension) �+,����!$�!��N���$��+@::�
��ก���������!��	 ���!�.� ��	ก�	����ก-+��ก�(�!��"��$!���7$!/� ก���$(��2��ก��!�!����/<�:
ก�#$������!�!�� ������!$�!��N��ก���+����!�!�� ก��$�7+����ก���������!$����($�������� 
      3. ก���.�-++��#�<	 (Application) �+,����!$�!��N��ก���.����!��	  (Knowledge) 
���!��	����������!��(��#��( (Comprehension) ���������(5 � �! ���"�(�! -+�ก	-�+@:��� ��+�ก
��!"�����������*� '(�ก���<	���!��	�"��5 '(��L�����"��������% ก��ก�#���!��(��#��(!�/$!/$��
ก�#���!$�!��N��ก���+����!�!�� ก��$�7+����ก���������!$�����*� 
  4. ก����������& (Analysis) �+,����!$�!��N�����ก��� �$��ก�"����!��	��� ���ก��
�.�-++��#�<	 '(�! ��ก�8��+,�ก�������ก$���� ��������8���ก�+,�$"���"�� � �! ���!$�!���%&ก�� 
��!��*�ก��$�#�	����!$�!���%&���$"���"��5 �����(��"�$"��+��ก�#+� ก�"����*�$�!��N��	�ก��-(	
����-!" �����<"����	�ก�(���!��	����"�$��������$����(��"����	���� 
  5. ก��$��������& (Synthesis) �+,����!$�!��N��ก����#��!$"��+��ก�#�"��5 ����
$"����:"5 ��	�(	��ก���������	�+,����������������������( ��ก�� ก��$��������&��! ��ก�8����ก���+,�
ก��#��ก����#��!���*���$�������������"��5 ��	�-�	(	��ก�� �����$�	����+�##����'���$�	��� ����-!"
<�(�����*�!�ก"�� ����+,�ก��#��ก��� ��	����
�����!��($�	��$���&;������#������$���� �ก.���(��	 
  6. ก��+���!��/� (Evaluation) �+,����!$�!��N��ก����($���ก ���ก�#���!��( �"����! 
/���� �.���# � % ก��������*���$�����������N7+��$��&#����"�� '(�! ก��ก.���(�ก8M& (Criteria) 
�+,�z����ก�������8���($�� ก��+���!��/� ��(-(	�"��+,���*����� �$��$7(����7�%���ก�8� 
(Characteristics of Cognitive Domain) � ��	���<	���!��	���!��	��� ก���.�-++��#�<	 ก����������& 
���ก��$��������&��	�!������8�+��ก�#ก��������.�ก��+���!��/�$��������$����( 

%�<�� $�������& (2549: 151) ก�"��N�����!��	��� (Cognitive) �"��+,�$"�������� ��$(�N��
���!��	 (Knowledge) ก����#��	 (Perception) ������!�<���N�� (Beliefs) � ��ก�(��*�ก�#/�	#��';��ก ���ก�#
���!��(����$����($�������� 

��ก���!�!���	���	�$�7+-(	�"� ���!��	���!��	����+,�$"����������ก���$(���กN��
���!��	$�ก �2��ก��!�"��5 � ��ก�(��*�! ��*�(	��#�ก ���(	���# ��*����"ก�#�	�!���"��$���"��5 � ���#��	�
!����+��$#ก��8&��*�5 ���#7�����"���� 

 
 4.2 �
�$%��ก����
���"�=����"����K� 
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 �	�� ����8� (�����8 $7���8+��$�. 2546; �	�������ก �	�� ����8�. 2539: 42) -(	
ก�"���"� ���!��	�+,����!$�!��N��ก������ก��ก��ก$����(� �-(	�� ����	!���	� ������!�.� ������!
��	��� �+,����!$�!��N��ก���+����! � ���! ����������!-(	 ���-(	�%�#������!���!�ก ���ก�#
���&+��ก�#������!��	-�	 (��� * 
 ���&+��ก�#������!��	!  3 +��ก�� ��� 
      1. ���!��	(	�����*��� (Knowledge of Specifics) �+,����!$�!��N��ก���.����*������
$���� ��� �� ����+��$#�#!� �#"���ก�+,� 2 ��"�� ��� 
   1.1 ���!��	�ก ���ก�#
���& �������! (Knowledge of Terminology) ���!��	���!�.�
(	��� *�+,�$�:��ก�8& 
���& ����! � ��ก��-�	������<	���������(�����������������+,����!�!��� �$�(�ก 
   1.2 ���!��	�ก ���ก�#���!���� (Knowledge of Specifics Facts) �+,����!$�!��N��
ก���(�.�$���� ��+,����!����� ��� ����	!� ���!������� �� *�+,���ก�8� ���� � �(��� +� $N��� � #7��� 
���7ก��8& ��� � ��ก�(��*�����!���	� 

      2. ���!��	�ก ���ก�#��% ก��(.�����ก�������*��� (Knowledge of Way and Means of 
Dealing with Specifics) ���!$�!��N(	��� *�+,����!�.���(	����% ก����(��## ��(ก��
�ก�� 
�����8�����ก�&�����8& ��!��*���% �$�������!��	 ����.�(�#��*�������� �#"��"��(��� * 

   2.1 ���!��	 �ก ���ก�#���# �#+����8  (Knowledge of conventions) �+,�
���!$�!��N��ก���(�.�+����8  ��a�%��! %��!�� �! ����ก��ก���.�� ��+,���$��ก����$���! ����
�����*�����<���*�5 

   2.2 ���!��	�ก ���ก�#���'�	! ����.�(�#��*� (Knowledge of Trends and Sequences) 
�+,����!$�!��N��ก���.� �������$"��� ��ก ����	��ก�#ก���$(���ก������'�	! ����.�(�#��*������
�������(����������� 

   2.3 ���!��	�ก ���ก�#ก���.���ก+���;� (Knowledge of Classifications and 
Categories) ���!�.���������ก����(+���;� ก�7"!<(�<����!��	�����*�����<�� ��� ����	!���	� 

   2.4 ���!��	�ก ���ก�#�ก8M& (Knowledge of Methodology) �+,���ก�8�ก���.� ��% ก��
��ก���	������!��	 �.������� ���ก��#��ก���"��5 � ������ ��!���	� 
  3. ���!��	�ก ���ก�#���!��(��#��( (Knowledge of the Universals and Abstraction in 
a Field) �##� *�+,����!�.���*�$�� �#"���ก�+,� 2 ��"�� ��� 

   3.1 ���!��	�ก ���ก�#���ก��<�ก�� ��������������-+ (Knowledge of Principle and 
Generalizations) �!���$�����ก��<�ก�� ��������������-+�����ก��<�ก����*�5 ��	� �7(+��$��&� *
�	��ก������	�.�$�����*�5 ��	-(	 
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   3.2 ���!��	�ก ���ก�#�2�3 ���'���$�	�� (Knowledge of Theroies and Structures) 
��(�#� *�7(+��$��&�������	/�	�� ��$�!��N�(�.��2�3  ���'���$�	��� ��� ��!���	-(	 

 
 4.3 ก��������"�=����"����K� 
 ����ก�8& ����
�� (�����8 $7���8+��$�. 2546: 17; �	�������ก ����ก�8& ����
��. 2542: 
50) ก�"���"���% ����(#7���! ���!��	����������*�����-!" $�!��N�.�-(	'(�ก����*��.�N�!�ก ���ก�#���*������� 
��% ก�� ������!��	��#���(��������*�5 '(���N�!��"�� ����"���( ��������*�$�!��"��กP-(	 N	�$�!��N
��#N�กกP$�!��N$�7+-(	�"��+,�/�	! ���!��	����������*�5 ��"N	���#/�(������ก-!"��ก�������!กPN���"��+,�
/�	-!"! ���!��	 
 ��ก��ก� * ก����(���!��	 ���!�.� �+,�ก����(���!$�!���N��ก������ก����������	���P����� 
����+��$#ก��8&�"��5 �����+,�ก����(ก������ก+��$#ก��8&�(�!� �#7���-(	��#��กก��$�� ก��#�ก
ก�"�� ก����ก�����/�	$�� ��!��*��.��� �����ก$�����(�	�!�"��5 �.�N�!��(���!��	�#"���ก�+,� 3 
<��( ��� 
      1. N�!���!��	�����*������� �+,�ก��N�!������� �(������*��� �	���P������"��5 ���
�����������*����� +��ก�#(	���.�N�!+���;��"��5 �<"� 
���&�������! ก3������!���� ����
������� �(������*����"��5 
      2. N�!���!��	����% ก��(.�������� �+,�ก��N�!��% ก��+R�#����"��5 �##�/� +����8  
��*�������ก��+R�#�����*����� �<"� N�!���# �#�##�/� �.�(�#��*�������'�	! ก����(+���;� ���
���ก�ก8M&�"��5 
      3. N�!���!��	��#��( �+,�ก��N�!���!$�!��N��ก����(�.��	�$�7+ �������กก�����
������� ��ก�(��กก��/$!/$������ก�8��"�! �������#��!����"��"���!��+,����ก���������������*���
��*�5 
 ��ก��% ��(���!��	���!��	����	���	���*�$�!��N��(-(	��กก���<	�##�($�#������ก�8�
-(	�ก" �##���!�� �� �##�($�#<��(��#$�*� O������#"���ก�+,�+���;��"��5 -(	������ก�8��<"� 
�##��#��" �##<��(����ก��# �����% ��(���!��	���!��	���(	��ก��N�!���!��	�����*������� N�!���!��	
����% ก��(.�������� N�!���!��	��#��( ก��� ����<	��% ��(�##�(��*����"ก�#���!��!��$!���
�7(+��$��&��ก����( ��ก��
�ก����������*�� */�	�����-(	�<	��% �##����ก��# 2 �������ก ����<"����-!"�<"�.�
ก����(���!��	���!��	������/�	#��';�� �! �"�ก��#����������ก�	�$�!���%& (CRM) ���ก��$���$��
'���!���! '��
���&#	�� 
 
5. %����!����"�%m�"� ��������
ก���A�����D8�ก�� 
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 5.1 ������ ��G��� �A�ก�� ("#�H�) 
  5.1.1%����!����"�%m�"� 

 ����!ก"���*���*��!������� � 24 ก7!;����%& 2497 '(��+��$;��!���ก ���&ก��'��
���&��"�
+����
-�� �!������� � 31 ก�ก3��! 2545 � '��  ��#�+,����&ก�� ������กz����##$���$��
'���!���!-��!��+,���������ก  54 +� (	��+��$#ก��8&��������� � '�� ��	�!��	#��ก��$���$��
'���!���!�##��#������#$������!�	��ก�����#��7!�7กก�7"!�+o��!����	-(	��#���!�������
$��$7( (� '�� . 2552: ���-��&) 
 2424     '��
���&��-�����*���ก'��
���&��	�$�"+����
-�� ���*���ก���ก�#��<$!����#��
$!�(P�����7���!�ก�	���	����"�����<ก��� � 5 ��"�ก�7�����'ก$����& '(�ก�!ก��'�!�.��������'��
���&
!���(��*� ������<	��	��"��������	� - ��ก ����"��+�ก�*.�$!7��+��ก��ก�#ก�7����� 
 2497     $N�+���+,����&ก��'��
���&��"�+����
-�� 24 ก7!;����%& ���#��$!�(P����
��	����"���;�!����(7���(< ���! ���#�!��<'��ก����	��������<#�::�����(��*� ���&ก��'��
���&��"�
+�� ��
-�� �+,� �� z�� $��ก� �  $� �ก� (ก�������!���! '(���ก��กก��<" � � '��
���& 
ก�!-+��8 �&'����� ��#��ก��'��
���&������������+��ก�#(	��<7!$����(�� �# <7!$��#����ก 
<7!$���������� ���<7!$��$�!�$� ���ก��� 732 �� �����&$�� 50 �	��#��  
 2549    !.�.49  � '��  ��#������/���������( �("� $�����
�ก��!
�$��& ������ ��7+ก�8&��#
��($��-S�#��& ��S��ก<��(��ก�O$�O��&��$ ��� OFC CLAMP : OPTIC FIBER CABLE FOR 
ACCESS    SERVICE) ��ก��+��<7!�����<�ก�� ���*�� � 43 � �!�����������ก���
�$��&  

 ก.�.49  /��������������a�����$N�#������ก��! � '��  ��#������<!�<���� ���
��ก+��(��z& +���.�+� 2549  (	�������
�$��&���'�'�� ����7�$��ก��!��������##+o��ก��So�/"�  

 ! .�.49  � '��  �"�!��(ก��ก��!+��ก+����  '���ก��+��ก+��N����L��!����ก ���� 
���#��$!�(P������	����"��� ���������'�ก�$���������<�&+�� � 50 ����� � 3 (�.
.2546 w 2550) �S$ 
2 �.���� 7,000 -�"  8 �+��+��ก+�� FPT 57/2 �.��;�;�ก( <7!��  

 ! .�.49 � '��  ��#������ ���<�����
 +R����<��(��*�'��� +���;����(����ก ����
$N�#�����!��ก������&  

 �!.�.49  �#��(&� '�� ������/�	#��';����< � ��#������ Trusted Brands By 
Reader�s Digest  Platinum Winner ����� Reader�s Digest Asia Trusted Brands 2006   

 �.�.49    '`�8���� � '�� <7( '����	N�ก '��� '��  ������ ��(N���7ก��� : #��ก��
'��
���&$�%��8� -(	��#��������� �:���� ��� ������ �ก��ก:  #��ก��  Y-tel 1234 -(	��#��� �:
����(� ��ก ;������&'`�8��( ��� +���;� %7�ก��#��ก����กก��+��ก�('`�8���(�� ��!��"� 
+����
-��  ���� TACT Awards +���.�+� 2548 - 2549  
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 ก.�.49 � '�� $��#$�7�N"����(+��<7!���-ก�/"��(���� �! ��ก��ก��!ก��
�ก��
���-ก�/"�� (���� �! ����"�� !����������'���ก�� +����
$���z��!��ก�-'���� �����-ก�ก���� 
������( +����#� � ���%&���� '�� ��	���a��  

 �.�. 49  � '�� �+T($���L��!����ก ���������!�ก��!��<$��'�ก ��<�2ก�&2549  
O����ก��"�  ;����	�����( ���	�"!'�%���"!-�� ��	�"!���#��! ) #����8'O�$�����&ก� 8 
���&�����
�ก������� �.�!�� �� �.�< ����!" 
 
  5.1.2 ก��8�D$ก���A�����
�� CRM  

 ��
���� �$  �!7"�$�"ก���+,�/�	��	#��ก��$���$��'���!���!��"�<��� � �$�����#�"����!�	��ก��
�����ก�	����$�%��8<���"���ก�	<�(��*�(	���
��zก�����$���!) 

 � '�� -(	�.��'�#����z#��� �!7"���	�ก��+R�#�����!+��<:��
��zก����� ��!��+,�������
���ก.���(��
���ก��(.��������'(�!7"���	�+��#+�7� ����$��!$�	�����!��	!��P���	�ก"��##�"��5 
�������	� '�� $�!��N��"�������%7�ก��-(	��"��! +��$��%�;��! ก��(.�����ก����!�7�%
�$��&�<���7ก
(	����z
�$��&��#��"���ก����%��!��	����ก����%��!��ก��$�$��+@:��������!-!"'+�"��$��ก��
#��������ก.�ก�#(������  
 ก��#��ก�� � '�� ��	���!$.���:��"�������"�ก����	#��ก���ก"��ก�	�  - (	 ! ก � �
� ก � � �� �
�����8��"�!ก�#/�	#������ '�� ��"���ก�	<�( �������	ก��(.�����ก����*�����"��5 �+,�-+��"����!��$! 
����ก�(+��'�<�&$��$7(�"�� '�� ��*���+@��7#�� ���������� ��"��-�กP��!-(	��	����ก���!'+�"��$
����+,�%��!��ก��(.�����ก����"�����"����( $.����#ก����#�������ก��#��ก���"��5 ������ก��(�#ก��
��	#��ก���������  
 ! ��##�	�!��$��$���
� ��ก ���������ก�#ก��+R�#������ ก�����������ก���������ก��+R�#���
��!�'�#��������# �#+R�#����"��5 � ��<	��ก����#�7!���(.�����ก��ก��!������&ก� ��!��*�! ��##
���<"�����ก��$���$���	�!��$��$���
��*�;�������;����ก���&ก�� �! �78;��N�ก�	��������� ���
�� ����  ���(���	�!���"��$��� �! /��"����!�$ ���� �����ก�(ก�#��"����� �������	#7���ก�$�!��N 
+R�#������#���7�+o��!��� ����-�	 ! ก��$���$������"��/�	#�����������ก���������.����!��	������
+��$�����ก��-(	�+,���"��( '(�/"��<"������ �� '�� -(	��(��� �!-�	�<"� ��##��������P� ��##� �!�& 
�$ ����!$�� �+,��	�   
 ! ��##ก����(��!���+���!��/�ก��(.�������� '(�ก����������&�+� �#�� �#/�ก��
(.��������ก�#�/��������ก8M&��(/�ก��(.�������� ��!��*���������&��$����7��ก�8 � �/�ก��
(.��������������ก�"����ก�/���������ก8M&� �ก.���(-�	 ����������"�/�	#���������8�ก��!ก��� 
'�� ��"���"������� ���$!�.��$!� 
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 ก���.����'+��ก�! CRM ��	�!��<	�����&ก�'��
���& ! �+o��!��$.���: ���ก��$�	��
$�!���%&�����������"�����&ก�ก�#��ก�	�  ��ก����ก�	�<�*�( ���-�	�8��( ��ก��กP/��ก(����	! ก��
O�*�$���	� ����#��ก���"��5 � ��ก�(��*���!"5  ���ก��O�*��"���(� �!���"�$����*� ���ก��$�	��+��$#ก��8&
� �( ��!7!!�������ก�	�� �! �"����&ก� 
 ������!�����กz��ก��$���$��'���!���!������$!�� #���*�z�����!$�(�ก+�����( 
���#��7!�7ก���!�	��ก������7กก�7"!�+o��!�� ��	-(	��# ���!���������กก���<	#��ก��$��$7((	��
ก����a��+��$��%�;��ก����	#��ก����"���"�����������(�#!���z��$�ก������#�7กก��+� ����+��
(	�����'�'�� ก��$���$��'���!���! ��	�!-+ก�#ก����a��'����"��$�%��8�����+,�+��'�<�&�ก"
$���! �
��zก�� ���+����
  �������	��-��-(	 �<	#��ก��(	���	�!���"��$����"������N����������#
���!�	��ก��(	��ก��$���$��� ����#'���*��"���������"���� ���� '(�ก��$�	��z���	�!����ก�	� ���
��������&�	�!���"��5 � ���#��!-�	��ก��###����������ก�	�$�!���%& (CRM) O���! $"��<"����	���&ก�-(	
+��'�<�&$��$7(��ก�	�!��� �! ���" ก����������&�	�!��<"����#�$�7+� �(  ��ก�	�!���2��ก��!���( �
$�!��N��(ก��8&�2��ก��!�������-(	 � ก��*����$�!��N<"���#"�ก�7"!��ก�	�-(	��"��<�(�����ก��
$�	��#��ก��� �(  
 
 5.2 ������ ��������$�� �A�ก�� ("#�H�) 

  5.2.1 %����!����"�%m�"� 
 #����� � � ���(&�  �.�ก�( (!��<�) �+,�#����������-��-(	N��ก.����(��*��!������� � 29 

!�N7���� 2535 (	���7��(���# ������!��ก 100 �	��#�� #������ -(	�"�!����!��$�::� �"�!ก�����
����"�!���7���'���ก������'��
���&;�!�;�� �.���� 1 �	������!�� '(�#������ �+,�/�	(.�����ก��
���#.��7���ก���7+ก�8&����## #����� � � ���(&� ! ���7$�!+��� 25 +� ��#��ก�������!(.�����ก��$"�
!�#�7+ก�8&���*���ก �!������� � 25 �7���! 2536 ��N������ � 25 �7���! 2561 ��������� � 21 ก������ 
2538 #������ -(	��#��7!�����ก�
�.��	��(��*�'��
���&����!��*�� ก 5 �$�����!�������;�!�;�� ��!
�+,� 1.5 �	������!��  
 '����"��'��
���&��*�z�������'��
���&;�!�;������+����
�.���� 1.5 �	������!������ 
� ���(&�  (�ก��	�ก�7�����, ���#7� ,$!7��+��ก�� ���+�7!%�� ) �<	��##$�����#�����ก	��.��$� 
(Fiber Optics Cable) �ก��#��*�'����"�� ! �� ��$"��<7!$���"��� ��"�-+������'��
���&��"���*�� ��<	��##
$�����#������(� (Copper Cable) �����##'����"�� 1.5 �	������!������+,���##(��������#
���� O����7ก��"���7+ก�8&�����## ��� �7+ก�8&<7!$�� (Switching) ��*���<7!$�����ก (MSU: Main 
Switching Unit) ���<7!$���"��(RSU: Remote Switching Unit) ���������"��$���$�::�8 
(Transmission Network) -(	��#ก����a����*�!�����##(������ '����"�� 1.5 �	������!������ � 
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���(&� ���! ���!���$!��� �$7( $�!��N�<	���-(	��"��! +��$��%�;�� ��������##��ก���$��!��������!
$�(�ก$#�����/�	�<	#��ก��-(	��"��-!"! � (�.�ก�( (� � ���(&� . 2552: ���-��&) 
 29 "�J8���� 2535 
#������ � ���(&� ก"���*���*�(	���7��(���# ����ก����! 100 �	��#��  

2 ก�ก���" 2535 
��% ����!��$�::��"�!ก���������"�!���7�����#��ก��'��
���& 1 �	������!������� 

;�!�;��ก�#�
�. 
4 ก8"@�C��D$ 2546  

���&#��ก��� � ���(&� ����+����
-(	��#ก����#�����###������78;����!!���z�� ISO  

9002 $.����#���#��ก��'��
���&��*�z�� ���#��ก��'��
���&$�%��8� ������#��ก��$���$���	�!��
��ก #����� RWTUV 

31 ก�ก���" 2546 
�(���# ���+,�/�	+��ก�#ก����8�<�&����Pก�����ก$& ����������#ก���+T(��	#��ก��/"����## 

������"���������&��P� 
 12 "����" 2547  
 �+T(#��ก���������&��P����!��P�$�� �T-Speed) ��"���+,����ก�� 

10 "ก���" 2550  
#����� ���+�+T��  'ก�#�� ��P� �.�ก�( -(	��#�#��7:��ก����	#��ก���������&��P��ก����& 

����"��+����
���#��ก��<7!$���������&��P��##� � 2 � �! '����"��'���!���!�+,��������� ��ก
�8�ก��!ก��ก��ก��'���!���!��"�<��� (ก�<.) 
 
 
 

9 
�
#��" 2550  
#����� � � ���(&�  O�#$-���#��& �O��&��$�O$ �.�ก�( -(	��#�#��7:��+��ก�#ก��ก�� 

'���!���!�##� � 1 �������	#��ก�� International calling card ��ก�8�ก��!ก��ก��ก��'���!���!
��"�<��� (ก�<.) 

22 C� ��ก��� 2550  
#����� ���+�+T��  'ก�#�� ��P� �.�ก�( -(	��#�#��7:��+��ก�#ก��ก��'���!���!�##� � 3  

� �! '����"��'���!���!�+,��������� �������	#��ก��'��
���&���-ก�����"��+����
 (IDD) ���
����$"���������"��+����
 (IPLC) ��ก�8�ก��!ก��ก��ก��'���!���!��"�<��� (ก�<.) 
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  5.2.2 ก��8�D$ก���A�����
�� CRM 

 ��
���� �$ "!7"�$�"ก���+,�/�	��	#��ก��'���!���!�7ก��+�##�����#����� �$�!��N�.��$��
������#��ก�� � �$�	��$���&����<���N��-(	�ก"��ก�	� ��!N��ก��! $"���"�!��ก����a��$���!" 

 ���JZ
�=ก��� �A��CP���=ก��� (Customers Come First) 
����<����"���	�� ���#/�(<�#+��ก����ก���������ก��$������!�	��ก�� �����ก�	�/�	� ��<	

/���;�8M&���#��ก���������������	���!$.���:ก�#��ก�	� ��*�;����ก���;���������(���������$"
��ก�	��7ก����"������������� ��(N����� ��(���� ���!�	��ก�� �����ก�	������$"�!�#$���	���� 
#��ก�� � �! �78;����!���!�	��ก�������ก�	� '(�ก�� +R�#��������"��! �78;�� N�ก�	�� ��(��P� 
����� �#�	�����7ก��*���� ��a��$���	� ���#��ก����"�� �"��������������	#��ก��� �( ����5��*��7ก���*�  

���
��
����� �A�
��
����� (Integrity) 
����<���!�����ก��(.�����%7�ก��(	�����!O���$���&$7�������! �78%��! �����$�	�� !���z��

$��$7(��(	���78%��!������!O���$���&$7���� ������.������� +���2��+R�#����"�/�	����(	�����!
O���$���&$7���� �������ก��$�::������!��# �	�/�(���( �����! ���!+���2��$"������ ����.���	�7ก��
!�����-(	�"� <������� � ���(&� ! ���!�"��<���N�����"�$!�  

���
��
K#"&' �A�
��
K#"&' (Innovation) 
����<����"�ก���+� ����+�����.�-+$�"$���� �(  ก����a���������"���"����������ก����(

$�	��$���&������!$�����!"5 ���+,��������<"����	#������! ���!��	!��P��������:ก	����	� ������$����
����������5�������a��/���;�8M& #��ก�������##ก���.���� �����ก�	��$ ����!���! '�ก�$��!"5 ���
��$�	������+��+� ������'�'�� ��	�+,�/���;�8M&���#��ก����"����(��P� ������	�����������!"� �
���<	���'�'�� ��	�+,�+��'�<�&�"���ก�	� ��"��$!�.��$!� ��(�"�!ก�� �.��"�!ก�� (Teamwork)����<���!���
�"�ก���.�����"�!ก���+,�� ! ��<"������!+��$��%�;�����+��$��%�/����������$�!���%;�����
���ก��� �����+R�#����"�/�	����(	�����!������$"�����	�ก ����'(�-!"�.����N��<�<�*����8� �����
��(�"�$���$��ก�#/�	������"��$!�.��$!���������� �������#S@����!��(��P����/�	���� ������"�!ก����(�ก	-�
+@:�� �����!��$"����!�����!��#ก����($�������/�	#����##�:<� 

#�$���$-�� (2552: ���-��&) ก��7�%&ก����	#��ก�� �!	#�������(��
�ก�;��������ก���
��ก!��<	��"����P!� ���"�.����ก��(��
�ก�;��������ก����� ��(	���( �����-!"�� ������������ก�����
���ก��#��ก����*� �	���.����!��	��ก��ก�	���	!�ก� �$7( ��������ก���#��ก�����	���.���	��ก�	��ก�(���!
�������������ก!��<	#��ก���"������� %7�ก������ � ���(&� �	����#'���&��ก�	�ก�7"!���"��������( 
�2��ก��!���ก���<	���'��
���&�"�!��ก�"����ก��ก�7����� '���&�	�� *�+,�'���&��:"� �/�	#�����
�	����	�������.���#��	-(	 ���-(	�"��	��#������ �+��ก���.������##ก��#��������(�����ก�	�$�!���%&����
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O ���&��P!� ���	��ก��<��� �Data Mining) !��<	��� ��##� *��<"����*���"ก���.����!��	��ก��ก�	���กก��
+��!�������(ก�7"!�2��ก��!ก���<	���'��
���& �.���	��	�"���ก�	��"��+,���ก�7"!-����*�� �#��ก�����
-��! �.����ก���<	���!�ก�	����"��( ��"����*�� �! �.�������*������"��/�	�<	��ก�"��ก����ก-+ ก����	
�	�!�����"�� *�.���	/�	#�������	����.�������'�	!���!�	��ก���<	#��ก����ก�2��ก��!��*�ก"���.�!��<	
�+,��	�!��z����ก����(��+�###��ก��������.��$���"�-+ 

� � ���(&�  /�	��	#��ก��'��
���&#	������*�� ��"��������(�(����	���a�����&ก�(	��ก��(��

�ก�;��������ก��� $�	��� !����&ก ���!�7(��P����ก�����((	��ก�������##(�����ก����ก�	����� 
Customer Relationship Management (CRM) (	�����'�'�� (��	�-!���� �� ����	�2��ก��!����.�
���!��	���/�	#��';���"����#(	�� CRM ����+,�ก��7�%&���%7�ก��� ��ก ����	��ก�#�7ก�������&ก� !��<"
��"������(��"����������� ����.�-+(.�����ก��'(��.����  
 
6. ��ก
�����
�����������ก�������
 
 �;�$����& '����� (2550) -(	
�ก�� ���!��(��P����/�	#��';�� �! �"�ก��#����������ก�	�
$�!���%&����	��$���&#��$& ��ก�7����!����� O�������+���$��-(	�ก" ��
 ���7 ��< � ���-(	�L� ���"�
�(��� ��(�#ก��
�ก��$7�$7( ������!��	���!��	���� ��ก ���ก�#ก��#����������ก�	�$�!���%& ����+���!
-(	�ก"���!��(��P����/�	#��';�� �! �"�ก��#����������ก�	�$�!���%&����	�� $���&#��$& ��(	���"��5 
(��� * ก��$�	��$�!���%&(	�������� ก��$�	��$�!���%&(	��������-�$�::� ก��$�	��$�!���%&(	���78�"�����! 
���ก��$�	��$�!���%&(	��ก����	���!��	�L���(	�� 
 /���กก��������#�"� /�	��#�##$�#N�!$"����:"�+,���
�:�� ! ���7��.�ก�"�������"�ก�# 29 
+� ! ��< ��+,����ก���#����� ! ���-(	�L� ���"��(�������"�� 20,000 w 30,000 #�� ���! ��(�#
ก��
�ก��$��$7(+��::���  /�	��#�##$�#N�!$"����:"! ��(�#���!��	���!��	���� �! �"�ก��
#����������ก�	�$�!���%&���"����(�#!�ก 
 /�	��#�##$�#N�!$"����:"! ���!��(��P��"�ก��#����������ก�	�$�!���%&����	��$���&
#��$&���"����(�# �!��������8���!��ก�8�ก��$�	��$�!���%&�#�"� /�	��#�##$�#N�!��P��"�ก��
#����������ก�	�$�!���%&(	��ก��$�	��$�!���%&(	���78�"�����! (	��ก��$�	��$�!���%&(	��ก����	���!��	 
 
 ��<�����& +��;�ก�%��� (2550) -(	
�ก�� ก��#��������!$�!���%&��ก�	����+@����ก��
#��������� �! /��"����!����ก;�ก( �����ก�	 �%����� %�<�� �. �ก�(  (!��<�) �� ���
ก�7����!����� 
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 /�ก����������&�	�!���#�"� ��ก�	�ก�7"!�����"��$"����:"�+,���
�:�� ! ���7 25 w 34 +� ! 
$N��;��'$( ! ��(�#ก��
�ก�����"����(�#+��::���  �+,����ก���#�������ก<�/�	���	�� ! ���-(	
�L� ���"��(��� 10,000 w 20,000 #��  
 ��ก�	�ก�7"!�����"�� ! ���!��(��P�'(���!�ก ���ก�#ก��#��������!$�!���%&��ก�	�����(�#(  
�!��������8����(	���#�"� ��ก�	�! ���!��(��P�(	��ก��$�	�����!$�!���%&��ก�	�����(�#(  ��"! ���!
��(��P���(	��ก����ก�����!$�!���%&ก�#��ก�	� ���ก���������!$�!���%&��ก�	�����(�#+��ก����� 
 ��ก�	�ก�7"!�����"�� ! ���!��(��P�'(���!�ก ���ก�#+@����ก��#�����������%������"���ก�	�
%���������(�# �!��������8����(	���#�"� ��ก�	�! ���!ก����(��P�(	��#7���ก������&ก�(	��
�"�%��!�� �!��ก����	#��ก�� (	��������ก�������$(7�7+ก�8&����(�#(  ��"! ���!��(��P���(	��ก��
��(ก������(�#+��ก��� 
 ��ก�	�ก�7"!�����"�� ! ���!��(��P�'(���!�ก ���ก�#���!����ก;�ก( �"�%����� %�<�� �.�ก�( 
(!��<�) �����ก�7����!����� ���"����(�#(  �!��������8�����	��#�"� ��ก�	�! ���!��(��P�(	��! 
���!$�!���%&���( ก�#%����� (	�����'�	!� ����<	#��ก����ก%���������!��*� ���(	�����!;�!���� �-(	
����ก�<	#��ก�����%����� ����(�#(  ��"(	�����!/�ก���ก�#%����� (	��ก��#�ก��"�+��$#ก��8& 
���!+����#���"�%�������	ก�#/�	���� (	��ก������.�/�	������	!��<	#��ก�����%��������"����(�#+��
ก��� 
 �	�!��$"��#7��������ก�	�ก�7"!�����"�� ��(	��$N��;�� ������-(	� ���ก�"��! /��"����!
����ก;�ก( ��%����� %�<��� �.�ก�( (!��<�) �����ก�7����!����� � ���ก�"��ก��  
 ก��#��������!$�!���%&��ก�	�'(���!! ���!$�!���%&ก�#���!����ก;�ก( �"�%����� %�<�� 
�.�ก�( (!��<�) �����ก�7����!����� ! ���!$�!���%&ก������(�#+��ก��� ����+,�-+����
���
�( ��ก�� 
 +@����ก��#��������(	������5 ���%�����'(���!! ���!$�!���%&ก�#���!����ก;�ก( �"�
%����� %�<�� �.�ก�( (!��<�) �����ก�7����!����� ! ���!$�!���%&ก������(�#$�� ����+,�-+��
��
����( ��ก�� 
 +z!���& #.����#  (2550) -(	
�ก�� '+��ก�!ก��#����������ก�	�$�!���%&� �! ���!$�!���%&
ก�#��
���� �2��ก��! ���!����ก;�ก(  ������!����������/�	#��';���%7�ก��ก����	#��ก��������"��
'��
���&�������� ������ก�7����!����� '(�����ก/�	��	#��ก��������"�� 3 ������"����� DTAC AIS 
��� TRUEMOVE '(��<	ก�7"!+��<�ก�� �! ���7��*���" 15 +���*�-+��������ก�+,�ก�7"!� ����"��<"������7"�
���+���O���ก.����
�ก������(�#!�%�!+��� !���������� �������.���� O���! 
�ก�;���� ����� ���
$�!��N! '��
���&�������� ��+,��������� 
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 /�ก��
�ก��������#�"� /�	#��';�� ���#�##$�#N�!��*��!( 384 �� $"����:"�+,���
�:�� 
���7 15 w 23 +� ! ��(�#ก��
�ก����.�ก�"�+��::���  ��< ���ก�� ����ก
�ก�� ! ���-(	�"��(����	��ก�"�
������"�ก�# 10,000 #�� ! $N��;��'$( ! ���!��(��P����/�	#��';�� �! �"���+�##ก���.�'+��ก�!
ก��#����������ก�	�$�!���%&���������"��'��
���&�������� � '(���!���"����(�#+��ก��� �����8���
���(	���#�"�/�	#��';�! ���!��(��P����"����(�#!�ก ��������������"��'��
���&�������� �� ��<	#��ก�����"
! ก���<	���'�'�� !�<"����ก����(�"�ก�#��ก�	� /�ก����������&��
�������/�	#��';���ก���<	#��ก��
������"��'��
���&�������� �'(���!���"����(�#(  �!��������8��+,�����	� �#�"� ! ��
��������(�#(  ��
������ #��ก���$��!�"��5 ���������"��'��
���&�������� �/�ก����������&�2��ก��!ก���<	'��
���&���
/�	#��';� �#�"� ��(�"��<	#��ก���"��(���! �"��L� �� 567.71 #�� ����������ก���<	'��
���&����"��
���*� 19.76 ���  ���! ก��+��#�+� ���'+�'!<��� 1.71 ���*��"�+� <"������� ��<	'��
���&!�ก� �$7( ���
<"������ 18.00 w 24.00 �. ������"��� �/�	#��';�'����	�!�ก� �$7(��� AIS /�	#��';�����กก���<	#��ก��
������"��'��
���&�������� �+���;� S� ��( /�ก����������&���!����ก;�ก( ��ก���<	#��ก�����
������"��'��
���&�������� ����/�	#��';� �#�"� /�	#��';�$"��!�ก! �#��&'��
���&����O�!ก��&( 1 ��##
!�ก� �$7( ��������� ��<	������"��'��
���&�������� �� ��<	���"��+@��7#�� 3 w 4 +� /�	#��';�$"��!�ก-!"���
�+� ���������"��'��
���&�������� �;������������ 3 +� ���!����ก;�ก( ��ก���<	#��ก�����������"��
'��
���&�������� �'(���!���"����(�#����ก;�ก(  �!��������8��+,�����	� �#�"� ! ���!����ก;�ก( ��
��(�#�<	�"���"��� �����������'�	!��ก���<	#��ก��������"��� ��<	���"+@��7#���������/�ก����������&
���!���������ก���<	#��ก�����������"��'��
���&�������� �'(���!���"����(�#������� �!��������8�
�+,�����	� �#�"� ! ���!�����������(�#������� �����������!���������ก���<	#��ก��������"��
'��
���&�������� �� ��<	��+@��7#�� 
 
 $ก�!�� $������a�� (2546) -(	
�ก�� ���!��(��P����/�	#��';������ก�7����!������ �! 
�"�ก��#����������ก�	�$�!���%&���#����� '�'��	� !�����& +����
-�� �.�ก�( ���(�����!$�!���%&
����"����ก�8�+��<�ก�
�$��& �N���&� ��<	 ก��#! ���!��(��P��"���ก�8�ก��#����������ก�	�
$�!���%&��*� 4 ��+�## ��� ก��$�	��$�!���%&(	�������� ก��$�	��$�!���%&(	��������-�$�::� ก��$�	��
$�!���%&(	���78�"�����! ���ก��$�	��$�!���%&(	��ก����	���!��	�L���(	�� 
 /�ก��������#�"� /�	#��';�ก�7"!�����"���+,���
<��!�กก�"���
�:�� '(�$"����:"! ���7
����"�� 26 w 35 +� ! $N��;��'$(!�กก�"�$!�$ ��(�#ก��
�ก��$"����:"���"����(�#+��::���  ! 
���-(	 10,001 w 30,000 #�� ��< �$"����:" ��� ���ก���#����� ��(	���7"�����N���&� ��<	�+,��N'�
'��	��7"� Corolla !�ก� �$7( ! ���7ก���<	���$"����:"���"����"�� 5 w 8 +� �������ก���<	������"��<"�� 
50,001 w 100,000 ก�'��!�� !�ก� �$7( ����#�"� 
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 1. /�	#��';�! �"��L� �����!��(��P��"�ก��#����������ก�	�$�!���%&��(	��ก��$�	��
���!$�!���%&(	�������� ก��$�	�����!$�!���%&(	���78�"�����! ก��$�	�����!$�!���%&(	��ก����	
���!��	�L���(	�����"����(�#��P�(	��!�ก ���ก��$�	�����!$�!���%&(	��������-�$�::����"����(�#
��P�(	��+��ก��� 
 2. /�	#��';�� �! ��
��ก�"��ก��! ���!��(��P��"�ก��#����������ก�	�$�!���%&��ก�"��ก����
(	��ก��$�	�����!$�!���%&(	�������� �����(	������5 -!"! ���!��ก�"�� 
 3. /�	#��';�� �! ���7��ก�"��ก��! ���!��(��P��"�ก��#����������ก�	�$�!���%&��ก�"��ก����
(	��ก��$�	�����!$�!���%&(	��������-�$�::� �����(	������5 '(���!-!"! ���!��ก�"��ก�� 
 4. /�	#��';�� �! $N��;��$!�$ ��< � �7"�����N ���7ก���<	��� ����������ก���<	���
��ก�"��ก��! ���!��(��P��"�ก��#����������ก�	�$�!���%&'(���!-!"��ก�"��ก�����7ก(	�� 
 5. /�	#��';�� �! ��(�#ก��
�ก����ก�"��ก��! ���!��(��P��"�ก��#����������ก�	�$�!���%&
��ก�"��ก��(	��ก��$�	�����!$�!���%&(	���78�"�����! �����(	������5 '(���!-!"! ���!��ก�"��ก�� 
 6. /�	#��';�� �! ���-(	��ก�"��ก��! ���!��(��P��"�ก��#����������ก�	�$�!���%&��ก�"��ก��
��(	��ก��$�	�����!$�!���%&(	��������-�$�:�� ก��$�	�����!$�!���%&(	���78�"�����! �����(	������5 
'(���!-!"! ���!��ก�"��ก�� 
 7. ��ก�8����!�+,���	��������+,�/�	�<	�N� ���ก�"��ก��! ���!��(��P��"�ก��#��������
��ก�	�$�!���%&��ก�"��ก����(	��ก��$�	�����!$�!���%&(	���78�"�����! �����(	������5 '(���!-!"! 
���!��ก�"��ก�� 
  



�����  3 
��	�
��
���ก������� 

  
��ก����	
���
��� ��
����������ก�����������ก�������������ก����
� 
�!"���ก���
�����

#�������� #���
 �"���� ��	
���
$�����% &����	
�'$�$(���������
)����$
���) 
 1.  ก��ก(���$,�-.�ก�/�-ก����
�กก�0���
������ 
 2.  ก����������
����
�����.���ก����	
� 
 3.  ก���ก3������������� 
 4.  ก��	
$ก�-�(�/�-ก��������-�"������ 

 
ก��ก����
�����ก����ก��
���กก�����������  
 �����ก� 
  ,�-.�ก�����.���ก����	
���
)���) �
� ��ก�������.����ก��#���
 �"���� ��	
���
$����� 56��
��ก���/���-�����ก���,7$�.��������	(�������/�ก����ก
���,8 2552  ��	(�����
)���$ 131,993 ���
���� 	(�/�ก��ก�,<� 2 ���� �
� ��#��� ��	(���� 63,025 ������� (��#���: 2552) /�- ����/��$"�� ��
	(���� 68,968 ������� (����/��$"��: 2552) 

ก��
���กก�����������  
  ก�0���
����������.���ก����	
���
)���) �
� ��ก�������.����ก��#���
 �"���� ��	
���
$����� 
��
���	�ก����	(����,�-.�ก����/����� (Finite Population) 	6��.���!�ก���(���N#$��.������������ 
(Yamane) ��ก���(���N�����$ก�0���
������ (�0Q!��� ก�	,��$�����0�!�R. 2540: 71) 	�ก����  

    n =   N 
            1+Ne² 

   
  ��
��    n    /�� ���$ก�0���
������ 

    N   /�� ���$���,�-.�ก� 
    e    /��   �������$���
�����ก��,�-��N�
$����,�-.�ก�       

  $�������
$�����
������ ��ก����	
���
)���)'$�ก(���$���������,<�  
 0.05  
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 &����	
�'$�ก(���$�������������$���
������ก����
�กก�0���
��������������-$
��
��(��
Q  0.05 
/�-���$���,�-.�ก�	�กก���
�����#��������#���
 �"���� $
��
)�	-'$�	(����ก�0���
������
����ก
�  
 
           /�����������'$�$
���) 

n       =        131,993   
                  1+131,993(0.05)² 

                         =   399   ��     
 

 '$����$ก�0���
������	(����  399  �
������  ก����
�ก�0���
������#$�ก��/���.
)�X��� 
(Stratified Sampling) ����
$�������$���,�-.�ก� (Proportional Allocation) (���� ,0���(�. 2517: 
162) ��	
���
$������
)� 16 �(��X� '$�/ก� �(��X��-#�$ �(��X����� �- �(��X�������� �(��X����
ก��(� �(��X�ก�-/����!0" �(��X��������#��� �(��X��� � �(��X��-�$� �(��X��������� �(��X���
�� 
�(��X��
�X��� �(��X���$��Q� �(��X�������� �(��X�	-�- �(��X������ �(��X��-������� /�-���
�
$�������������� 2 ���`
� '$�/ก� ���`
� ��#��� 	(�ก
$ (���.�) /�-���`
� ����/��$"�� 	(�ก
$ 
(���.�)����6ก`� 	�ก���� 

 
	(�������������	
���
$�����/���-�(��X� X  399 

              	(�������������	
���
$����� 
 
56��	-'$��
$�������$���,�-.�ก���/���-����(��X� /�-����
$��������������/���-���`
�$
�
��������',��) 
 
����� 1 /�$�	(����ก�0���
���������ก���
�����#��������#���
 �"������	
���
$�����  
     /���-�(��X� ���	(����ก�0���
���������ก(���$ 
 

���
"� 

������
�#���������
���
"� 

$�
$��� (%) ��	�(����) 
������ก����

�������  

��* ��
 ��+��� 
���� 

���
,�� 
��+��� 

����
���
,�� 

��+��� �������
,�� ��+��� 
���� 

���
,�� 

�-#�$ 2,688 1,988 700 1.51 0.53 1988/131993x399 700/131993x399 6 2 

���� �- 2,919 935 1,984 0.71 1.50 935/131993x399 1984/131993x399 3 6 
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����� 1 (���) 
 

���
"� 

������
�#���������
���
"� 

$�
$��� (%) ��	�(����) 
������ก����

�������  

��* ��
 ��+��� 
���� 

���
,�� 
��+��� 

����
���
,�� 

��+��� �������
,�� ��+��� 
���� 

���
,�� 

������� 3,715 1,371 2,347 1.04 1.78 1371/131993x399 2347/131993x399 4 7 

���ก��(� 1,057 1,057 - 0.80 - 1057/131993x399 - 3 - 

ก�-/�- 
���!0" 

565 565 - 0.43 - 565/131993x399 - 2 - 

������� 
#��� 

2,136 728 1,408 0.55 1.07 728/131993x399 1408/131993x399 2 4 

�� � 1,888 1,220 668 0.92 0.51 1220/131993x399 668/131993x399 4 2 

�-�$� 8,907 5,522 3,385 4.18 2.56 5522/131993x399 3385/131993x399 17 10 

�������� 1,377 908 469 0.69 0.36 908/131993x399 469/131993x399 3 1 

��
�� 24,342 13,050 11,292 9.89 8.55 13050/131993x399 11292/131993x399 39 34 

�
�X��� 2,285 1,825 460 1.38 0.35 1825/131993x399 460/131993x399 6 1 

��$��Q� 72,251 29,417 42,831 22.29 32.45 29417/131993x399 42831/131993x399 90 130 

������� 1,918 1,118 800 0.85 0.61 1118/131993x399 800/131993x399 3 2 

	-�- 2,474 850 1,624 0.64 1.23 850/131993x399 1624/131993x399 3 5 

����� 3,097 2,097 1,000 1.59 0.76 2097/131993x399 1000/131993x399 6 3 

�-������� 374 374 - 0.28 - 374/131993x399 - 1 - 

��� 131,993 63,025 68,968 100 - 399 

 
ก��$�-� 
(���� ������.�-.�ก������� 
 ���
����
�/�-�
)������ก����������
����
�  ��
�/�����d������.���ก���ก3���������������
ก��$(�����ก�����������(�$
�$
���) 
 1. �6ก`���������ก����ก
�ก���
����������ก�����������ก�������������ก����
� 
�!"  #$��6ก`�
	�ก��ก������� e /�-�����	
�����ก��������� 
���(����.���ก�������/�����d�� 
 2. ���������/�����d��	-�ก��������ก
����$��������������0��������ก��� �����������
�����	�����ก��� /�-�
����������ก�����������ก�������������ก����
� 
�!"���ก���
�����#�������� 
#���
 �"���� 
 3. ��,/�����/�����d������.���ก���ก3�������������  /�����ก�,<� 3 ���� $
���) 
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 $������ 1  �����������0��������ก���  56��/�����d�����
ก`N-�,<��(�d��,���,7$�����
�����(���������
�ก (Multiple choice question)  	(���� 7 ���  #$�������-����$$
���) 

������ 1 � � 	
$�,<�ก���
$������,�-�X�����
QQ
�� (Nominal Scale) 
������ 2 ���0 	
$�,<�ก���
$������,�-�X�������(�$
� (Ordinal Scale) 
������ 3 ��.�  	
$�,<�ก���
$������,�-�X�����
QQ
�� (Nominal Scale) 
������ 4 X����(���� 	
$�,<�ก���
$������,�-�X�����
QQ
�� (Nominal Scale) 
������ 5 	(����ก�������.����ก�������"ก� 	
$�,<�ก���
$������,�-�X�������(�$
� 

(Ordinal Scale) 
 

������ 6 �
ก`N-ก�������.����ก�� 	
$�,<�ก���
$������,�-�X�����
QQ
��  
(Nominal Scale) 

������ 7 ก����$�������"���ก����ก����
� 
�!" 	
$�,<�ก���
$������,�-�X� 
����
QQ
�� (Nominal Scale) 

 $������ 2 ����������������	�����ก�����������ก�������������ก����
� 
�!"���ก���
�����
#�������� #���
 �"����  56��/�����d�����
ก`N-�,<��(�d��,���,7$������(���������
�ก 2 
�(���� (Dichotomous Question)  	(���� 25 ��� #$�/����,<��(�d���������.�	(���� 18 ��� �
���� 
1, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 10, 11, 13, 16, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25 /�-�(�d��������'���.�	(���� 7 ��� 
�
� ��� 2, 9, 12, 14, 15, 17, 18  	
$�,<�ก���
$������,�-�X�����
QQ
�� (Nominal Scale) /�-	-�(�
����������&��������������������	#$����-/���
)�/�� 0 m 25 /�-	-�.�ก���
$������,�-�X�
�
������� (Ratio Scale) � 
���.���ก���$��������o�� #$�d�����d�ก��� 1 �-/�� /��d�����&�$��� 
0 �-/�� (�0�! �`" ก
����N". 2543: 143) /�-ก���������-$
�����������������	 #$�&����	
��.�
�กNp"ก��,�-����&��-$
��กNp"ก������-/������q������/���-�-$
�.
)��.�����ก���(���N.���ก����
���.
)� $
���) 

 
            
����ก��������
���X��.
)�  =  
 
        =  =  8.33 
 

������������-/������0$ m ������������-/����(��0$ 
	(���.
)� 

25 m 0   
3 
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$
��
)� �����d ��N����������������������������	�����ก�������ก����ก
�ก�����������
��ก����
� 
�!"���ก���
�����#�������� #���
 �"����'$� /�-	-�.������
$������/��ก��������(�$
� 
(Ordinal Scale) $
���) 

���d�ก 0 m 7 ���  �����������  ��ก���������������������	�ก����ก
�ก����������� 
         ��ก����
� 
�!"���ก���
�����#��������  
         #���
 �"�����������-$
����� 
���d�ก 8 m 15 ��� �����������  ��ก���������������������	�ก����ก
�ก����������� 
         ��ก����
� 
�!"���ก���
�����#��������  
         #���
 �"�����������-$
�,��ก��� 
���d�ก 16 ����6)�', �����������  ��ก���������������������	�ก����ก
�ก����������� 
         ��ก����
� 
�!"���ก���
�����#��������  
         #���
 �"�����������-$
���ก 
 
 $������ 3 �
����������ก�����������ก�������������ก����
� 
�!"���ก���
�����#�������� 

#���
 �"����  56��/�����d�����
ก`N-�,<��(�d��/�$��-$
��
����� �.��-$
�ก���
$/����ก�
�
���X�� (Interval Scale) 	(���� 25 ���  56��/���-�(�d�����(���������
�ก����(�$
��
����� 5 
�-$
�  #$�ก(���$����)(���
ก���ก��,�-���� $
���) 

 
��
��(����   ��
����1�(�� 
       5     $���ก 

           4     $� 
           3     ,��ก��� 
           2     '��$� 
           1     '��$��������ก 
 �กNp"ก��,�-����/�����d��������
ก`N-ก������-/���,<���ก� (Scale)  ���-$
��-/�� 
1 - 5 �-/��  #$��.��-$
�ก���
$������,�-�X��
���X�� (Interval Scale) $
���) (�
���ก� 
�0����.2537:29) 
   
  Interval (I)       =       Range (R)  
            Class (C)  
 



 56

 ��
��  R  /��  �-/������0$ m �-/����(��0$ 
   C  /��  	(����.
)� 
 
 ��
��/�����������	-'$�    =        5 - 1 
            5 
        =       0.8 
 

(����
2����   ��
����1�(�� 
 4.21 m 5.00   ��ก������
��������-$
�$���ก���ก�������������ก��� 
      �
� 
�!" 
3.41 m 4.20   ��ก������
��������-$
�$����ก�������������ก����
� 
�!" 
2.61 m 3.40   ��ก������
��������-$
�,��ก������ก�������������ก��� 
      �
� 
�!" 
1.81 m 2.60   ��ก������
��������-$
�'��$����ก�������������ก����
� 
�!" 
1.00 m 1.80   ��ก������
��������-$
�'��$��������ก���ก����������� 

        ��ก����
� 
�!" 
 4. �(�/�����d�����������6)����������	���"���,�6ก`�,��QQ��� �!" �(�ก�����	���/�-
����/�-� ������� 
 5. �(�/�����d�����'$��
�ก��/ก�'�,�
�,�0����d�ก���������������-�������
)���  
,�6ก`�ก
��N-ก���ก������0�,��QQ��� �!"  � 
��,�
�,�0����������.
$�	�ก����(�',�.� 
 6. �(�/�����d�����,�
�,�0�/���',�$����.� (Try Out) ก
�ก�0���
������	(���� 30 ��  
� 
������������.
���
��  #$��.���!��
$�
�,�-���!�R Cronbachxs alpha coefficient  
 
ก��
ก3�������#-��4� 
 ก����	
���)�,<�ก����	
��.�� ��N� (Descriptive Research) #$��0���6ก`��
����������ก������
�����ก�������������ก����
� 
�!"���ก���
�����#�������� #���
 �"���� ��	
���
$�����  56��
/���������������d��'$�$
���) 
 1. /����������,o�X��� (Primary Data) '$�	�กก���.�/�����d���ก3�������	�กก�0��
�
������  	(���� 399 �
������  #$����
)����ก��$(��������$
���) 
  1.1 $(�����ก���ก3�����������(��
ก������ 
)���������ก��	
$/����,<��
$��������-�����
ก��	
$/&�&
����/���-���`
���	
���
$���'$���
�ก'�����
)����ก���0��ก�0���
������ 
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  1.2 �(�/�����������'$���,�-���&�/�-������-�"������ 
  1.3 .���������ก���ก3������������� �$
��������� - ก
�����  .�.2552 
 2. /�����������0���X��� (Secondary Data) '$�	�กก���6ก`�������������������&��������'���
)�
������������
o/�-��ก.� $
���) 
  2.1 ��
��
������.�ก��  ������  ������� �!" /�-��������	
��ก�������� 
  2.2 ����������������"��3����������������� e �ก��������ก
������	
� 
  2.3 ������	�ก���������� e ����ก��������ก
������	
� 
 
ก����
ก�����#-��4����ก����
(����,#-��4� 
 1. ��
��������/�����d�������������ก��'$�/���  &����	
�'$����	�������d�ก����/�-
�����N"���/�����d�� 
 2. �(�ก������
�/�-�(������������
��6ก�����
������ ������"  � 
��,�-���&�$���
#,�/ก�� SPSS (Statistical package for sciences) for window  
 3. ����d�������.���ก��������-�"������� 
���$������0��o��  ��$
���) 
  3.1 �d����.�� ��N� (Descriptive Statistics) �,<�ก��������������� 
���!�����
�/,�
�����������0��������ก��� /�-��������������������ก�����������ก�������������ก����
� 
�!"���ก��
�
�����#�������� #���
 �"���� ��	
���
$��������ก�0���
������ '$�/ก� 
   3.1.1 ก������������- (Percentage) #$��.�����$
���) (�0Q.� ����-��$.2538:101)  

P  =          f      X 100 
                 n  
   ��
��  P  /��  ��������- 
     f  /��  ����d���������ก���,�����/,������,<������- 
     n /��  	(��������d���
)���$ 
   3.1.2 ก��������q���� (Mean) #$��.�����$
���) (ก
��� ����.�"�
Q.�.2545:39)  
 
     Χ =   ∑ X 
           n 
 

��
��  Χ   /��  ����-/���q���� 
     ∑ X /��  &��������-/���
)���$ 
     n  /��  ���$���ก�0���
������ 
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   3.1.3 ก��������������������o�� (Standard Deviation) �
���ก������������
/,�,���� 
���.��
$ก��ก�-	��������������� e #$��.�����$
���) (ก
��� ����.�"�
Q.�.2545:48) 
      

S.D. =            n∑ X ² - (∑ X) ² 
                                                   n (n-1) 
 
   ��
��  S.D.     /��  ����������������o������-/�����ก�0���
������ 
     ∑ X² /��  &��������-/��/���-�
��กก(��
���� 
       (∑ X)² /��  &��������-/���
)���$�กก(��
���� 
     n  /��  ���$���ก�0���
������ 

 3.1.4 �����.
���
�� (Reliability) ก���$��������.
���
�����/�����d��  �,<�ก��
�����������X���� (Internal Consistency) ���/�����d��  #$�&����	
��(�/�����d�����'$�
,�
�,�0�/ก�'�/���  �(�',�(�ก���$���ก
�ก�0���
������ � 
���,<�ก���$���ก��� (Pre-test) 	(���� 
30 .0$ /����(���������-�"�������.
��d
�'$�������
����
�(Reliability of the test) #$��
$�
�,�-���!�R 
Cronbachxs alpha coefficient (ก
��� ����.�"�
Q.�.2546:449) 

 
    Cronbachxs alpha =         k cov ariance   /  variance        

       1+(k-1)  cov ariance  /  variance 
 

   ��
��  k   /��  	(�����(�d�� 
      cov ariance   /��  ����q����������/,�,��������-������(�d������e 
      variance  /��  ����q����������/,�,�������(����              
  3.2 �d����.����0��� (Inferential Statistics) �,<�ก��������-�"�������
)����#$��d�������.���
ก��������-�" ��$
���) 
   3.2.1  ก���$�������/�ก�����-���������q�������,�-.�ก����ก�0�� ���������-
ก
� (Independent t-test) (ก
���  ����.�"�
Q.�. 2545: 135) 
 
       t     =    (  X1  m  X2)  - d0                
                       Sp     1/n1  + 1/n2 
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  #$����   S²p   =  (n1-1)s²1 + (n2-1)s²2 
                             n1 + n2 m 1  
 
  �������0   t   ����������-  n1 + n2 - 2 
   ��
��  t  /��  ����d����$��� 
     X1  /��  ����q�������ก�0���
��������� 1 
     X2  /��  ����q�������ก�0���
��������� 2 
      d0  /��  �������������	������,<�����"  ��
�������,<���ก��
���ก3'$� 
      S1  /��  �������/,�,������ก�0���
��������� 1 
      S2  /��  �������/,�,������ก�0���
��������� 2 
     n1  /��  ���$���ก�0���
��������� 1 
      n2   /��  ���$���ก�0���
��������� 2 
   3.2.2 ก���$�������/�ก�����-���������q�������ก�0���6)�',  #$�������-�"����
/,�,�������$��� (One-Way ANOVA) #$��.�����-$
��
��(��
Q 0.05 (ก
��� ����.�"�
Q.�.
2545:145) 
 
    F  =  MSTrt 
             MSE 
 

56����ก��/	ก/	�/�� F $�����������- k-1, n-k 
#$����  MSTrt (Mean square for treatment)  = SSTrt / (k-1) 
          MSE (Mean square for error)  = SSE / (n-k) 
��
��    SSTrt /��    ����&
�/,��-��������������" 
          SSE /�� ����&
�/,�X�������������"�$���ก
� 

/�-d��&�ก���$���������/�ก������������
��(��
Q����d���/���  �����(�ก���$����,<����������',
� 
��$����������$�������/�ก����ก
�  #$��.���!� Fisherxs least significant difference (LSD) (ก
��� ����.�"
�
Q.�.2545:161) 
 

  LSD  = t 1-a/2;n-k      MSE ( 1/ni + 1/nj) 
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��
��  t 1-a/2;n-k  /��  �������.� �	��N���ก��/	ก/	�/�� t-test ����-$
�     
 �����.
���
�� 95% /�-.
)����������,<�����- 
 X����ก�0��      

       MSE  /��   �������&
�/,�X����ก�0�� 
       ni   /��  	(�������������ก�0�� i 
       nj   /��  	(�������������ก�0�� j 
 3.2.3  �d������
� 
�!"������������� ���"�
� (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) ����-$
��
��(��
Q 0.05  (ก
��� ����.�"�
Q.�.2544:311-312)  #$��.�
����$
���) 

    r   =         n ∑xy m (∑x)( ∑y)       
   
              [n∑x² - (∑x)²][n∑y²-(∑y) ²] 
 
��
��  r  /��     �
�,�-���!�R���
� 
�!" 
       ∑x  /��   &�����-/�������� (Item) ���ก�0���
������ 
       ∑y  /�� &�����-/����� (Total) ����
)�ก�0�� 
       ∑x² /�� &�����-/��.0$ x /���-�
��กก(��
���� 
       ∑y² /�� &�����-/��.0$ y /���-�
��กก(��
���� 
       n  /��   ���$���ก�0���
������ 

 #$��������
�,�-���!�R���
� 
�!"  	-������-����� -1< r < 1 �������������� r (ก
��� ��
��.�"�
Q.�.2544:437)  �
� 
    3.2.3.1  ��� r �,<��� /�$���� x /�- y �������
� 
�!"���������������ก
�  
�
�  d�� x � ����6)� y 	-�$ /��d�� x �$�� y 	-� ��� 

  3.2.3.2  ��� r �,<���ก /�$���� x /�- y �������
� 
�!"���������$���ก
�  �
�  
d�� x � ����6)� y 	-� ���$��� /��d�� x �$�� y 	-�$��$��� 

  3.2.3.3  d�� r ����������ก�� 1 ����d6� x /�- y �������
� 
�!"���������$���ก
�
/�-�������
� 
�!"ก
���ก   

  3.2.3.4  d�� r ����������ก�� -1 ����d6� x /�- y �������
� 
�!"�����������
����ก
�/�-�������
� 
�!"ก
���ก   

  3.2.3.5  d�� r = 0 /�$���� x /�- y '���������
� 
�!"ก
�  
  3.2.3.6  d�� r �����ก�� 0 /�$���� x /�- y �������
� 
�!"ก
����� 
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 �กNp"ก��/,����������-$
������
� 
�!"���������
� 
�!"#$��.�����
����N" (�����N� 
�$���,�-����o.��ก���,�-ก��ก�������.��-�������!���	
����!0�ก�	.2551) 
 
  ����-$
������
� 
�!"     �-$
������
� 
�!" 

   0.00     '���������
� 
�!" (No Correlation) 
   0.01 m 0.20  �������
� 
�!"���-$
���������0$ (Virtually No 

Correlation)   
0.21 m 0.45  �������
� 
�!"���-$
����� (Weak Correlation)  

   0.46 m 0.75   �������
� 
�!"ก
��-$
�,��ก��� (Moderate 
         Correlation) 

   0.76 m 0.90   �������
� 
�!"���-$
���ก (Strong 
Correlation) 

0.91 m 0.99  �������
� 
�!"���-$
���ก����0$ (Very Strong 
Correlation) 

1.00    �������
� 
�!" ���-$
������N"  (Perfect 
Correlation)  

 



����� 4 
��ก
��
���
��������� 

 
 ก������	
����
�������ก�� ���

�������ก
����������ก����������
��ก
����� �
!"���ก��
�#�����$��
�
�
� $���� �"���
%
������&����� ก����'
��(�"������)�(ก��)*�+�
������	
���+�ก����'
��(�"������+������	,&�ก-��
&��.��ก�/" )�(���)*�����0 ���%1�%
ก����'
��(�"������ 
&��
�� 
  n    )�
 �
�&ก��������	��� 
  X    )�
 
��'4���	 (Mean) 
  S.D.   )�
 
��
���'���	�'�
����=�
 (Standard  

deviation) 
  r    )�
 
�����*�(���!"����� �
!" (Pearson  

Correlation) 
  t    )�
 
���H������%1� ����/�%
 t-distribution 
  F    )�
 
���H�����%1� ����/�%
 F-distribution 
  Sig. (2-tailed) )�
 �(&��
�	�-�
�.����H�����กก���&������$*�)ก�� SPSS  
       
-�
�/,&� %1�%
ก�����*+�ก���&��������=�
 
  H0    )�
 �����=�
���ก (Null Hypothesis) 
  H1    )�
 �����=�
��� (Alternative Hypothesis) 
  *    )�
 ��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
 
ก
���
����ก
��
���
��������� 
 ก����'
��(�"������ +������	,&�
-�'�
�+����
����������	���ก������	 $&	)���ก��

-�'�
���ก'*Y
 4 ��
 &�����,*
�� 
 ������ 1 ก����'
��(�"���������
��

������ก
��  
 ������ 2 ก����'
��(�"
������
���'���%�'ก��	�ก��ก����������
��ก
����� �
!"  

������ 3 ก����'
��(�"���

�������ก
����������ก����������
��ก
����� �
!"%

��
"*�(ก��ก����������
��ก
����� �
!" 
 ������ 4 ก����'
��(�"������' #���&��������=�
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��ก
��
���
��������� 
 ������ 1 ก
��
���
�������������� �����!��ก��
 ��!������"�����#
� 
 ���������
��

������ก
�� ���+�����)�����H�� ,&�)ก� ���������%1����ก��$���� �"���
 
' � ��	� ��1�  ]����-�'
� �-�
�
ก��'���%1����ก��%
��
"ก�� ��ก�/(ก��'���%1����ก�� )�(ก��
��&�����
	"���ก����ก
����� �
!" $&	
-�'�
�%
��*����-�
�
)�(���	�( &��*��ก^%
����� 
 
����� 2 )�&��-�
�
)�(���	�(���������
��

������ก
�� ���+�����)�����H�� 
 

���������
��

������ก
��  �-�
�
 (

) ���	�( 
 ��
$%����&'���
ก
�(��)%*����
� 

   ������ ��$��� �-�ก�& (���1
) 
   ������ ����)�
&"�� �-�ก�& (���1
) 

 
192 
207 

 
48.1 
51.9 

 ��� 399 100.0 
 �*) 

   1�	 
   �.�� 

 
147 
252 

 
36.8 
63.2 

 ��� 399 100.0 
 �
+  

   ��-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b 
   26 c 35 *b 
   36 c 45 *b 
   ����)�� 46 *b���
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���
+��
���$���� �" 1113 ���-�
�
 81 

 
�&'*Y
���	�( 20.3 

+�����)�����H�����H�ก������ 15 ���
�����H���H������������0 ,&���ก 1333 ��
�-�
�
 68 

 
�&'*Y
���	�( 17.0 
 
����� 4 )�&�
��'4���	 )�(
��'���	�'�
����=�
���
()


������
���'���%�'ก��	�ก��ก�� 
     ��������
��ก
����� �
!"���+�����)�����H�� 
 

 Minimum Maximum X S.D. 

������
���'���%�'ก��	�ก��ก����������

��ก
����� �
!" (
()

���) 

4 24 17.66 3.91 

 
 ��ก����� 4  ���� +�����)�����H����
��'4���	���
������
���'���%�'ก��	�ก��ก��
��������
��ก
����� �
!" ��ก
()

'�h�������& 25 
()

 $&	
()

��-���& '���ก�� 4 
()

 
)�(
()

�����& '���ก�� 24 
()

 )�(��
��'4���	'���ก�� 17.66 e��������H ��/�,&���� ก����
����	�����
������
���'���%�'ก��	�ก��ก����������
��ก
����� �
!"�	��%
�(&����ก 
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 ������ 3 ก
��
���
����%)���
��!��ก��
��������ก
���
�
�!
���ก��
�%�*%�0�&�
�!��1��ก��ก
���
�
�!
���ก��
�%�*%�0� 
 ก����'
��(�"���

�������ก
����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��ก��
��������
��ก
����� �
!"&��
�� &��
 
�ก��
 &��
ก�(��
ก��%�����ก�� )�(&��
'�
$
$�	� 
 
����� 5 )�&�
��'4���	 )�(
��'���	�'�
����=�
������

����������ก����������
��ก
����� �
!" 
     %
��
"*�(ก��ก����������
��ก
����� �
!"���+�����)�����H�� 
 

�!��1��ก��ก
���
�
�!
���ก��
�%�*%�0� X S.D. ��/%��%)���
 
 
�ก��
 
ก�(��
ก��%�����ก�� 
'�
$
$�	� 

3.50 
3.60 
3.71 

0.47 
0.47 
0.53 

&� 
&� 
&� 

���

��$&	��� 3.60 0.44 &� 
  
 ��ก����� 5 ���

�����+�� ���)�����H����� ���& 399 

  ����  +�����
)�����H����
��'4���	������

����������ก����������
��ก
����� �
!"$&	���'���ก�� 3.60 
���	H�� +�����)�����H�������

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� 
$���� �"���
�	��%
�(&��&� e��������H�-�)
ก'*Y
��	&��
$&	'��	��-�&��
��'4���	������

����ก
��ก,*
��	,&�&��
�� 
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	� +�����
)�����H��'�h
���ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	��	��%
�(&��&� $&	��

��'4���	'���ก�� 3.71 
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก�� 
+�����)�����H��'�h
���ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��
�	��%
�(&��&� $&	��
��'4���	'���ก�� 3.60 

���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
 +�����
)�����H��'�h
���ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
�	��%
�(&��&� $&	��

��'4���	'���ก�� 3.50 
 
 
 
 
 



 72

����� 6 )�&�
��'4���	 )�(
��'���	�'�
����=�
������

����������ก����������
��ก
����� �
!" 
     %
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	� 
 

�!��1��ก��/�
����(�(�+� X S.D. ��/%��%)���
 
- 
���1�&'�
�����..�/$���� �"���
������ก 
  ก��
-�'�
$
$�	�'�����%1� 
- ก����&�����ก
��' #��'�
�$*�$�1��
%���0 $&	+��
 
  ����#����'�hก���
�ก�" '1�
 ��'���" 
- ก��*�(1���� �
!"+��
1����������0 '1�
 '�h�,e�"  
  ��#� SMS (���
���) 
- ก��%1����ก&����
�&�-�������ก
�� 
- ก����ก)���(���	�����&ก��'���(��ก��!��ก�� 
  $��
�
�
� $���� �"���
 
- ก��
-�'�
$
$�	�'���1��	%
ก����&�(������0  
  '1�
 *�(������ก
�� ������ก��%1�$���� �"���
 ก��  
  '�
���	$���� �" 
- ก��1-��('��
��
,�
"+��
1����������0 '1�
  
  '
�
"'���"'e��"��� ��� ATM 
- '�
$
$�	�'*Y
'
�#����#����1��	����
��
��� 
  ����ก�������ก
���	�����&'�h� 

3.70 
 

3.63 
 

3.63 
 

3.72 
3.66 

 
3.70 

 
 

3.83 
 

3.83 

0.65 
 

0.72 
 

0.71 
 

0.71 
0.65 

 
0.66 

 
 

0.65 
 

0.60 

&� 
 
&� 
&� 
 
&� 
&� 
 
&� 
 
 
&� 
 
&� 

���

��$&	��� 3.71 0.53 &� 
 
 ��ก����� 6 )�&�
��'4���	 )�(
��'���	�'�
����=�
������

����������ก����������

��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�  ���� +�����)�����H����
��'4���	������

�������
���ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�$&	��� '���ก�� 3.71 ���	H��+�����
)�����H�������

�����ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	����ก��
�#�����$��
�
�
� $���� �"���
�	��%
�(&��&� e��������H�-�)
ก'*Y
��	���$&	'��	��-�&��

��'4���	������

����ก��ก,*
��	&��
�� 
 +�����)�����H�������

�����ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��

'�
$
$�	��	��%
�(&��&� %
���ก��1-��('��
��
,�
"+��
1����������0 '1�
 '
�
"'���"'e��"��� ��� 
ATM $&	��
��'4���	'���ก�� 3.83 �������%
���'�
$
$�	�'*Y
'
�#����#����1��	����
��
���
����ก�������ก
���	�����&'�h� $&	��
��'4���	'���ก�� 3.83 ���ก��%1����ก&����
���-�������ก
�� $&	��

��'4���	'���ก�� 3.72 ���
���1�&'�
�����..�/$���� �"���
������กก��
-�'�
$
$�	�'�����%1� 
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$&	��
��'4���	'���ก�� 3.70 ���ก��
-�'�
$
$�	�'�����1��	%
ก����&�(������0 '1�
 *�(������ก
�� 
������ก��%1�$���� �"���
 ก��'�
���	$���� �" $&	��
��'4���	'���ก�� 3.70 ���ก����ก)���(��
�	�����&ก��'���(��ก��!��ก��$��
�
�
� $���� �"���
 $&	��
��'4���	'���ก�� 3.66 ���ก����&���
��ก
��' #��'�
�$*�$�1��
%���0 $&	+��
����#����'�hก���
�ก�" '1�
 ��'���" $&	��
��'4���	'���ก�� 
3.63 )�(���ก��*�(1���� �
!"+��
1����������0 '1�
 '�h�,e�" ��#� SMS (���
���) $&	��

��'4���	'���ก�� 3.63 
 
����� 7 )�&�
��'4���	 )�(
��'���	�'�
����=�
������

����������ก����������
��ก
����� �
!" 
     %
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก�� 
 

�!��1��ก��/�
�ก�����ก
�&����
ก
� X S.D. ��/%��%)���
 
- 
����(&�ก%
ก�(��
ก��'���%1����ก�� 
- 
�����&'�h�%
ก�(��
ก��'���%1����ก�� 
- 
���H�ก����%
ก�(��
ก��%�����ก�� 
- 
���'���(��%
ก�(��
ก��%�����ก�� 
- ก��%��
��������#�%
ก�(��
ก��%�����ก�� 
- 
������'
#������%
ก�(��
ก��%�����ก�� 
- 
���'���'��	� )�(	���!���%
ก�(��
ก��'���%1� 
  ���ก�� 

3.66 
3.59 
3.64 
3.67 
3.61 
3.47 
3.55 

0.66 
0.61 
0.59 
0.59 
0.61 
0.60 
0.65 

 

&� 
&� 
&� 
&� 
&� 
&� 
&� 

���

��$&	��� 3.60 0.47 &� 
 

��ก����� 7 )�&�
��'4���	 )�(
��'���	�'�
����=�
������

����������ก����������

��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��  ���� +�����)�����H����
��'4���	���
���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��$&	��� 
'���ก�� 3.60 ���	H��+�����)�����H�������

�����ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��
&��
ก�(��
ก��%�����ก�� ���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
�	��%
�(&��&� e��������H
�-�)
ก'*Y
��	���$&	'��	��-�&��
��'4���	������

����ก��ก,*
��	&��
�� 
 +�����)�����H�������

�����ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��ก�(��
ก��
%�����ก�� �	��%
�(&��&� %
���
���'���(��%
ก�(��
ก��%�����ก�� $&	��
��'4���	'���ก�� 3.67 
�������%
���
����(&�ก%
ก�(��
ก��'���%1����ก�� $&	��
��'4���	'���ก�� 3.66 ���
���H�ก����
%
ก�(��
ก��%�����ก�� $&	��
��'4���	'���ก�� 3.64 ���ก��%��
��������#�%
ก�(��
ก��%�����ก�� 
$&	��
��'4���	'���ก�� 3.61 ���
�����&'�h�%
ก�(��
ก��'���%1����ก�� $&	��
��'4���	'���ก�� 3.59 
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���
���'���'��	� )�(	���!���%
ก�(��
ก��'���%1����ก�� $&	��
��'4���	'���ก�� 3.55 )�(
���
������'
#������ก�(��
ก��%�����ก�� $&	��
��'4���	'���ก�� 3.47 
 
����� 8 )�&�
��'4���	 )�(
��'���	�'�
����=�
������

����������ก����������
��ก
����� �
!" 
     %
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
 
 

�!��1��ก��/�
�*�%ก!
� X S.D. ��/%��%)���
 
- 
�����&'�h�%
ก��%�����ก����� 
�ก��
 
- ก�������
������ �
!"���&���� 
�ก��
 
- ก��%��
-�)
(
-����H�ก������� 
�ก��
 
- ก��%�����ก��%
�H�
��������ก
������ก����� 
�ก��
 
- ก��'�#�ก1���������'���(��%
ก����&���ก����ก
�� 
  ��� 
�ก��
 
- 
��������H%
ก������
��
�������ก����� 
  ��ก
����ก 
�ก��
 
- ก��'�
����ก�� �'�����'���(��ก����ก
����� 
   
�ก��
 
- ก�����ก��ก��
)�(����ก����	��� 
�ก��
 
- 
���'���]�
%
ก��%�����ก����� 
�ก��
 
- ก��'	��	�'	�	
��ก
��H�����
��� 
�ก��
 

3.48 
3.53 
3.61 
3.55 
3.54 

 
3.53 

 
3.55 

 
3.41 
3.50 
3.31 

0.61 
0.61 
0.59 
0.61 
0.62 

 
0.62 

 
0.65 

 
0.65 
0.66 
0.78 

&� 
&� 
&� 
&� 
&� 
 
&� 
 
&� 
 
&� 
&� 

*�
ก��� 
���

��$&	��� 3.50 0.47 &� 

 
��ก����� 8 )�&�
��'4���	 )�(
��'���	�'�
����=�
������

����������ก����������


��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
  ���� +�����)�����H����
��'4���	������

����������
ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
$&	��� '���ก�� 3.50 ���	H��+�����
)�����H�������

�����ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
�	��%
�(&��&� e��������H�-�)
ก'*Y
��	���$&	'��	��-�&��
��'4���	���
���

����ก��ก,*
��	&��
�� 
 +�����)�����H�������

�����ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��

 
�ก��
�	��%
�(&��&� %
���ก��%��
-�)
(
-����H�ก������� 
�ก��
 $&	��
��'4���	'���ก�� 3.61 
�������%
���ก��%�����ก��%
�H�
��������ก
������ก����� 
�ก��
 $&	��
��'4���	'���ก�� 3.55 ���
ก��'�
����ก�� �'�����'���(��ก����ก
����� 
�ก��
 $&	��
��'4���	'���ก�� 3.55 ���ก��'�#�ก
1���������'���(��%
ก����&���ก����ก
����� 
�ก��
 $&	��
��'4���	'���ก�� 3.54 ���ก�������
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������ �
!"���&���� 
�ก��
 $&	��
��'4���	'���ก�� 3.53 ���
��������H%
ก������
��
���
����ก�������ก
����ก 
�ก��
 $&	��
��'4���	'���ก�� 3.53 ���
���'���]�
%
ก��%�����ก�����
 
�ก��
 $&	��
��'4���	'���ก�� 3.50 ���
�����&'�h�%
ก��%�����ก����� 
�ก��
 $&	��
��'4���	
'���ก�� 3.48 )�(���ก�����ก��ก��
)�(����ก����	��� 
�ก��
 $&	��
��'4���	'���ก�� 3.41 

+�����)�����H�������

�����ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��

�	��%
�(&��*�
ก��� %
���ก��'	��	�'	�	
��ก
��H�����
��� 
�ก��
 $&	��
��'4���	'���ก�� 3.31 
 
 ������ 4 ก
��
���
����������*5���/�������
6
� 
 ก���&��������=�
+������	,&� ����/����

�������ก
����������ก����������
��ก
��
��� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&����� �-�
�
 2 ��� ' #��%1��&���
�����=�
&��
�� 
 ����
6
���� 1 ��ก
����������������
��

�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
��
��� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 �����H'��	
'*Y

�����=�
����H���,&�&��
�� 
 �����=�
��� 1.1 ��ก
�������' �����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก��
�#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 
 H0 : ��ก
�������' �����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
 

H1 : ��ก
�������' �����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 

 
����� 9 )�&�ก���&������

����������ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
�  
     $���� �"���
 $&	�-�)
ก���' � 
 
 t-test for Equality of Means 

�*) X S.D. T Sig. (2-tailed) 
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
 1�	 

�.�� 
3.60 
3.44 

0.38 
0.51 

3.595* .000 

��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��
%�����ก�� 

1�	 
�.�� 

3.67 
3.56 

0.42 
0.50 

2.388* .017 

��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	� 1�	 
�.�� 

3.80 
3.66 

0.51 
0.54 

2.418* .016 
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����� 9 (���) 
 
 t-test for Equality of Means 

�*) X S.D. T Sig. (2-tailed) 
��
"*�(ก��$&	��� 1�	 

�.�� 
3.69 
3.55 

0.39 
0.46 

3.133* .002 

 
*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 

 
 ��ก����� 9 +�ก����'
��(�"ก��'*��	�'��	�
��'4���	���

����������ก����������
��ก
��
��� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 e����-�)
ก���' � $&	%1��H��� Independent 
Samples t-test %
ก���&��� ���� 
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��$&	��� ��
�� Sig. (2-tailed) 
'���ก�� 0.002 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� * �̂'�!�����=�
���ก (H0) )�(	����������=�
��� (H1) 
���	
������ ��ก
�������' �����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����%
��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.
����H�������(&�� 0.05 $&	' �1�	��
��'4���	�(&�����

�����ก���' ��.�� 
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
 ��
�� Sig. (2-
tailed) '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� * �̂'�!�����=�
���ก (H0) )�(	����������
=�
��� (H1) ���	
������ ��ก
�������' �����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก��
�#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก����ก�
 �	���
��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	' �1�	��
��'4���	�(&�����

�����ก���' ��.�� 
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก�� ��

�� Sig. (2-tailed) '���ก�� 0.017 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� * �̂'�!�����=�
���ก (H0) )�(	�����
�����=�
��� (H1) ���	
������ ��ก
�������' �����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"
���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��
%�����ก��)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	' �1�	��
��'4���	�(&�����

�����
ก���' ��.�� 

���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	� ��
�� Sig. (2-
tailed) '���ก�� 0.016 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� * �̂'�!�����=�
���ก (H0) )�(	����������
=�
��� (H1) ���	
������ ��ก
�������' �����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก��
�#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 
�	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	' �1�	��
��'4���	�(&�����

�����ก���' ��.�� 
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�����=�
��� 1.2 ��ก
���������	�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก��
�#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 

H0 : ��ก
���������	�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
 

H1 : ��ก
���������	�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 

 
����� 10 )�&�ก���&������

����������ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
�  
     $���� �"���
 $&	�-�)
ก�����	� 
 
 �
+  X S.D. F Sig. (2-tailed) 
��
"*�(ก��&��
 
 
�ก��
 

��-�ก�����#�'���ก�� 25 *b 
26 c 35 *b 
36 c 45 *b 

����)�� 46 *b���
,* 

3.30 
3.44 
3.58 
3.56 

0.44 
0.51 
0.40 
0.48 

5.625* .001 

��
"*�(ก�� 
ก�(��
ก��%�� 
���ก�� 

��-�ก�����#�'���ก�� 25 *b 
26 c 35 *b 
36 c 45 *b 

����)�� 46 *b���
,* 

3.46 
3.52 
3.64 
3.66 

0.49 
0.55 
0.44 
0.44 

3.335* .020 

��
"*�(ก��&��
 
'�
$
$�	� 

��-�ก�����#�'���ก�� 25 *b 
26 c 35 *b 
36 c 45 *b 

����)�� 46 *b���
,* 

3.48 
3.69 
3.80 
3.76 

0.47 
0.58 
0.52 
0.52 

5.089* .002 

��
"*�(ก�� 
$&	��� 

��-�ก�����#�'���ก�� 25 *b 
26 c 35 *b 
36 c 45 *b 

����)�� 46 *b���
,* 

3.41 
3.55 
3.67 
3.66 

0.41 
0.50 
0.40 
0.42 

5.680* .001 

 
*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 

 
��ก����� 10 +�ก����'
��(�"ก��'*��	�'��	�
��'4���	���

����������ก����������


��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 e����-�)
ก�����	� $&	%1��H���ก��
��'
��(�"
���)*�*��
���'&�	� (One-Way ANOVA) %
ก���&��� ���� 
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 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��$&	��� &��
 
�ก��
 &��

ก�(��
ก��%�����ก�� )�(&��
'�
$
$�	� ��
�� Sig. (2-tailed) '���ก�� 0.001, 0.001, 0.020 )�( 
0.002 ����-�&�� e���
��	ก��� 0.05 
��

#� *t�'�!�����=�
���ก (H0) )�(	����������=�
��� 
(H1) ���	
������ ��ก
���������	�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����(&�� 0.05 &��
��
�(�-�
ก���&��� Least Significant Difference (LSD) ' #�������
��'4���	
��%&�������)�ก����ก�
&������� 
11, 12, 13 )�( 14 
 
����� 11 )�&�+�ก��'*��	�'��	�
��'4���	��	
���������	�)�ก����ก�
%
��
"*�(ก��$&	��� 
 

��	� 
 ��-�ก��� ��#�

'���ก�� 25 *b 
26 c 35 *b 36 c 45 *b 

����)�� 46 *b
���
,* 

X 3.41 3.55 3.67 3.66 
��-�ก��� ��#�'���ก�� 
25 *b 

3.41 - -0.13 
(.076) 

-0.26* 
(.001) 

-0.24* 
(.000) 

26 c 35 *b 3.55   -0.13 
(.063) 

-0.11 
(.059) 

36 c 45 *b 3.67    0.02 
(.765) 

����)�� 46 *b���
,* 3.66    - 
 

*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
 

��ก����� 11 +�ก����'
��(�" ���� +�����)�����H�������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก���� 2 
�� ,&�)ก� 
 +�����)�����H���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b )�(��	� 36 c 45 *b ��ก����� 11 
 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.001 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������	���-�ก��� 
��#�'���ก�� 25 *b ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	���
��	ก�����ก
���������	� 36 c 45 *b )�(��
+�����
��'4���	'���ก�� 0.26 
 +�����)�����H���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b )�(��	�����)�� 46 *b���
,* ��ก
����� 11  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������	���-�ก��� 
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��#�'���ก�� 25 *b ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	���
��	ก�����ก
���������	�����)�� 46 *b���
,* 
)�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.24 
 
����� 12 )�&�+�ก��'*��	�'��	�
��'4���	��	
���������	�)�ก����ก�
%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
 
 

��	� 
 ��-�ก��� ��#�

'���ก�� 25 *b 
26 c 35 *b 36 c 45 *b 

����)�� 46 *b
���
,* 

X 3.30 3.43 3.58 3.55 
��-�ก��� ��#�'���ก�� 
25 *b 

3.30 - -0.13 
(.95) 

-0.28* 
(.001) 

-0.25* 
(.000) 

26 c 35 *b 3.43   -0.15* 
(.047) 

-0.12 
(.056) 

36 c 45 *b 3.58    0.03 
(.672) 

����)�� 46 *b���
,* 3.55    - 
 

*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
 
 ��ก����� 12 +�ก����'
��(�" ���� +�����)�����H�������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก���� 3 
�� ,&�)ก� 
 +�����)�����H���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b )�(��	� 36 c 45 *b ��ก����� 12 
 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.001 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������	���-�
ก��� ��#�'���ก�� 25 *b ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��

��	ก�����ก
���������	� 36 c 
45 *b )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.28 
 +�����)�����H���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b )�(��	�����)�� 46 *b���
,* ��ก
����� 12  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������	���-�
ก��� ��#�'���ก�� 25 *b ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��

��	ก�����ก
���������	�����)�� 
46 *b���
,* )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.25 

+�����)�����H���������	� 26 - 35 *b )�(��	� 36 - 45 *b ��ก����� 12  ���� ��
�� 
Sig. '���ก�� 0.047 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��

 
�ก��
)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������	� 26 - 35 *b ��
��'4���	
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���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��

��	ก�����ก
���������	� 36 - 45 *b )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 
0.15 

 
����� 13 )�&�+�ก��'*��	�'��	�
��'4���	��	
���������	�)�ก����ก�
%
��
"*�(ก��&��
 
     ก�(��
ก��%�����ก�� 
 

��	� 
 ��-�ก��� ��#�

'���ก�� 25 *b 
26 c 35 *b 36 c 45 *b 

����)�� 46 *b
���
,* 

X 3.46 3.52 3.64 3.66 
��-�ก��� ��#�'���ก�� 
25 *b 

3.46 - -0.06 
(.480) 

-0.18* 
(.034) 

-0.20* 
(.008) 

26 c 35 *b 3.52   -0.12 
(.116) 

-0.14* 
(.034) 

36 c 45 *b 3.64    -0.02 
(.781) 

����)�� 46 *b���
,* 3.66    - 
 

*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
 
 ��ก����� 13 +�ก����'
��(�" ���� +�����)�����H�������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��)�ก���� 3 
�� ,&�)ก� 
 +�����)�����H���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b )�(��	� 36 c 45 *b ��ก����� 13 
 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.034 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	
��ก
���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��

��	ก���
��ก
���������	� 36 c 45 *b )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.18 
 +�����)�����H���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b )�(��	�����)�� 46 *b���
,* ��ก
����� 13  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.008 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	
��ก
���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��

��	ก�����ก
���������	�����)�� 46 *b���
,* )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.20 

+�����)�����H���������	� 26 - 35 *b )�(��	�����)�� 46 *b���
,* ��ก����� 13  ���� ��

�� Sig. '���ก�� 0.034 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
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ก�(��
ก��%�����ก��)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������	� 26 - 35 
*b ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��
��	ก�����ก
���������	�����)�� 46 *b���

,* )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.14 

 
����� 14 )�&�+�ก��'*��	�'��	�
��'4���	��	
���������	�)�ก����ก�
%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	� 
 

��	� 
 ��-�ก��� ��#�

'���ก�� 25 *b 
26 c 35 *b 36 c 45 *b 

����)�� 46 *b
���
,* 

X 3.48 3.69 3.80 3.76 
��-�ก��� ��#�'���ก�� 
25 *b 

3.48 - -0.21* 
(.023) 

-0.32* 
(.000) 

-0.28* 
(.000) 

26 c 35 *b 3.69   -0.11 
(.156) 

-0.07 
(.289) 

36 c 45 *b 3.80    0.04 
(.542) 

����)�� 46 *b���
,* 3.76    - 
 

*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
 
 ��ก����� 14 +�ก����'
��(�" ���� +�����)�����H�������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก���� 3 
�� ,&�)ก� 
 +�����)�����H���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b )�(��	� 26 c 35 *b ��ก����� 14 
 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.023 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������	���-�
ก��� ��#�'���ก�� 25 *b ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�
��	ก�����ก
���������	� 26 c 
35 *b )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.21 

+�����)�����H���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b )�(��	� 36 c 45 *b ��ก����� 14 
 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������	���-�
ก��� ��#�'���ก�� 25 *b ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�
��	ก�����ก
���������	� 36 c 
45 *b )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.32 
 +�����)�����H���������	���-�ก��� ��#�'���ก�� 25 *b )�(��	�����)�� 46 *b���
,* ��ก
����� 14  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%
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��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������	���-�
ก��� ��#�'���ก�� 25 *b ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�
��	ก�����ก
���������	�����)�� 
46 *b���
,* )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.28 
 

�����=�
��� 1.3 ��ก
���������1� ����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก��
�#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 

H0 : ��ก
���������1� ����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
 

H1 : ��ก
���������1� ����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 
 
����� 15 )�&�ก���&������

����������ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
�  
     $���� �"���
 $&	�-�)
ก�����1�  
 
 �
'�* X S.D. F Sig. (2-tailed) 
��
"*�(ก��&��
 
 
�ก��
 

 
�ก��
������'�ก1
 
)�����
/ �����
 

�����1ก��/��=�����ก��/
 
�ก��
�����= 

'ก���ก� 
!��ก�����
��� 

3.27 
3.69 
3.40 

 
3.67 
3.63 

0.51 
0.39 
0.50 

 
0.42 
0.37 

12.194* .000 

��
"*�(ก��&��
 
ก�(��
ก��%�� 
���ก�� 

 
�ก��
������'�ก1
 
)�����
/ �����
 

�����1ก��/��=�����ก��/
 
�ก��
�����= 

'ก���ก� 
!��ก�����
��� 

3.39 
3.77 
3.57 

 
3.73 
3.64 

0.49 
0.46 
0.47 

 
0.44 
0.43 

7.173* .000 

��
"*�(ก��&��
 
'�
$
$�	� 

 
�ก��
������'�ก1
 
)�����
/ �����
 

�����1ก��/��=�����ก��/
 
�ก��
�����= 

'ก���ก� 
!��ก�����
��� 

3.45 
4.09 
3.60 

 
3.86 
3.79 

0.55 
0.36 
0.56 

 
0.40 
0.47 

15.939* .000 
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����� 15 (���)  
 

 �
'�* X S.D. F Sig. (2-tailed) 
��
"*�(ก�� 
$&	��� 

 
�ก��
������'�ก1
 
)�����
/ �����
 

�����1ก��/��=�����ก��/
 
�ก��
�����= 

'ก���ก� 
!��ก�����
��� 

3.37 
3.85 
3.52 

 
3.75 
3.69 

0.46 
0.33 
0.45 

 
0.37 
0.38 

14.312* .000 

 
*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 

 
��ก����� 15 +�ก����'
��(�"ก��'*��	�'��	�
��'4���	���

����������ก����������


��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 e����-�)
ก�����1�  $&	%1��H���ก��
��'
��(�"
���)*�*��
���'&�	� (One-Way ANOVA) %
ก���&��� ���� 
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��$&	��� &��
 
�ก��
 &��

ก�(��
ก��%�����ก�� )�(&��
'�
$
$�	� ��
�� Sig. (2-tailed) '���ก�� 0.000, 0.000, 0.000 )�( 
0.000 ����-�&�� e���
��	ก��� 0.05 
��

#� *t�'�!�����=�
���ก (H0) )�(	����������=�
��� 
(H1) ���	
������ ��ก
���������1� ����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����(&�� 0.05 &��
��
�(�-�
ก���&��� Least Significant Difference (LSD) ' #�������
��'4���	
��%&�������)�ก����ก�
&������� 
16, 17, 18 )�( 19 
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����� 16 )�&�+�ก��'*��	�'��	�
��'4���	��	
���������1� )�ก����ก�
%
��
"*�(ก��$&	��� 
 

��1�  

  
�ก��

������'�ก1
 

)�����
/
 �����
 

�����1ก��/
��=�����ก��/

 
�ก��
�����= 

'ก���ก� !��ก�����
��� 

X 3.37 3.85 3.52 3.75 3.69 
 
�ก��

������'�ก1
 

3.37 - -0.48* 
(.000) 

-0.15* 
(.011) 

-0.38* 
(.000) 

-0.32* 
(.000) 

)�����
/ �����
 3.85   0.33* 
(.000) 

0.10 
(.260) 

0.16* 
(.020) 

�����1ก��/
��=�����ก��/
 
�ก��
�����= 

3.52    -0.23* 
(.002) 

-0.16* 
(.003) 

'ก���ก� 3.75     -0.07 
(.390) 

!��ก�����
��� 3.69     - 
 

*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
 
 ��ก����� 16 +�ก����'
��(�" ���� +�����)�����H�������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��$&	���)�ก���� 8 
�� ,&�)ก� 
 +�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� )�����
/ �����
 ��ก
����� 16  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
 
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	���
��	ก�����ก
���������1� )�����
/
 �����
 )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.48 
 +�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� �����1ก��/��=�����ก��/
 
�ก��
�����= ��ก����� 16  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.011 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก����
��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	
��ก
���������1�  
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	���
��	ก�����ก
�������
��1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.15 

+�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� 'ก���ก� ��ก����� 16 
 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%
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��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
 
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	���
��	ก�����ก
���������1� 'ก���ก�
)�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.38 

+�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� !��ก�����
��� ��ก����� 
16  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
 
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	���
��	ก�����ก
���������1� ��1� 
!��ก�����
��� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.32 

+�����)�����H���������1� )�����
/ �����
 )�(��1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��

�����= ��ก����� 16  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	
���

��%
��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
�������
��1� )�����
/ �����
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	�����กก�����ก
���������1� �����1ก��/
��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.33 

+�����)�����H���������1� )�����
/ �����
 )�(��1� !��ก�����
��� ��ก����� 16 
 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.020 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
)�����
/ �����
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	�����กก�����ก
���������1� !��ก�����
��� )�(
��+�����
��'4���	'���ก�� 0.16 

+�����)�����H���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��1� 'ก���ก� 
��ก����� 16  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.002 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��
%
��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
�����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	���
��	ก�����ก
�������
��1� 'ก���ก� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.23 

+�����)�����H���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��1� !��ก��
���
��� ��ก����� 16  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.003 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������

��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	���)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	
��ก
���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��$&	���

��	ก�����ก
���������1� !��ก�����
��� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.16 
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����� 17 )�&�+�ก��'*��	�'��	�
��'4���	��	
���������1� )�ก����ก�
%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
 
 

��1�  

  
�ก��

������'�ก1
 

)�����
/
 �����
 

�����1ก��/
��=�����ก��/

 
�ก��
�����= 

'ก���ก� !��ก�����
��� 

X 3.27 3.69 3.40 3.67 3.63 
 
�ก��

������'�ก1
 

3.27 - -0.42* 
(.000) 

-0.13 
(.051) 

-0.40* 
(.000) 

-0.36* 
(.000) 

)�����
/ �����
 3.69   0.29* 
(.000) 

0.02 
(.793) 

0.06 
(.386) 

�����1ก��/
��=�����ก��/
 
�ก��
�����= 

3.40    -0.27* 
(.001) 

-0.23* 
(.000) 

'ก���ก� 3.67     0.04 
(.622) 

!��ก�����
��� 3.63     - 
 

*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
 
 ��ก����� 17 +�ก����'
��(�" ���� +�����)�����H�������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก���� 6 
�� ,&�)ก� 
 +�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� )�����
/ �����
 ��ก
����� 17  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
 
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��

��	ก�����ก
���������1� 
)�����
/ �����
 )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.42 
 +�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� 'ก���ก� ��ก����� 17 
 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
 
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��

��	ก�����ก
���������1� 
'ก���ก� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.40 

+�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� !��ก�����
��� ��ก����� 
17  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%
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��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
 
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��

��	ก�����ก
���������1� !��ก��
���
��� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.36 

+�����)�����H���������1� )�����
/ �����
 )�(��1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��

�����= ��ก����� 17  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	
���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
��
�������1� )�����
/ �����
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
��กก�����ก
���������1� 
��1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.29 

+�����)�����H���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��1� 'ก���ก� 
��ก����� 17  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.001 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��
%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
�����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��

��	ก���
��ก
���������1� 'ก���ก�)�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.27 

+�����)�����H���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��1� !��ก��
���
��� ��ก����� 17  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������

��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
$&	��ก
���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��

 
�ก��

��	ก�����ก
���������1� !��ก�����
��� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.23 
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����� 18 )�&�+�ก��'*��	�'��	�
��'4���	��	
���������1� )�ก����ก�
%
��
"*�(ก��&��
 
     ก�(��
ก��%�����ก�� 
 

��1�  

  
�ก��

������'�ก1
 

)�����
/
 �����
 

�����1ก��/
��=�����ก��/

 
�ก��
�����= 

'ก���ก� !��ก�����
��� 

X 3.38 3.77 3.57 3.73 3.64 
 
�ก��

������'�ก1
 

3.38 - -0.39* 
(.000) 

-0.19* 
(.005) 

-0.35* 
(.000) 

-0.26* 
(.000) 

)�����
/ �����
 3.77   0.20* 
(.009) 

0.04 
(.681) 

0.13 
(.102) 

�����1ก��/
��=�����ก��/
 
�ก��
�����= 

3.57    -0.16 
(.058) 

-0.07 
(.245) 

'ก���ก� 3.73     0.09 
(.303) 

!��ก�����
��� 3.64     - 
 

*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
 
 ��ก����� 18 +�ก����'
��(�" ���� +�����)�����H�������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��)�ก���� 5 
�� ,&�)ก� 
 +�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� )�����
/ �����
 ��ก
����� 18  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	
��ก
���������1�  
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��

��	ก�����ก
���������1� )�����
/ �����
 )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.39 
 +�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� �����1ก��/��=�����ก��/
 
�ก��
�����= ��ก����� 18  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.005 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก����
��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H������
�(&�� 0.05 $&	��ก
���������1�  
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��

ก�(��
ก��%�����ก��
��	ก�����ก
���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��+�����

��'4���	'���ก�� 0.19 
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+�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� 'ก���ก� ��ก����� 18 

 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	
��ก
���������1�  
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��

��	ก�����ก
���������1� 'ก���ก�)�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.35 

+�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� !��ก�����
��� ��ก����� 
18  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	
��ก
���������1�  
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��

��	ก�����ก
���������1� ��1� !��ก�����
��� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.26 

+�����)�����H���������1� )�����
/ �����
 )�(��1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��

�����= ��ก����� 18  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.009 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	
���

��%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก��)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
$&	��ก
���������1� )�����
/ �����
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก����กก���
ก�����ก
���������1� ��1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.20 

 
����� 19 )�&�+�ก��'*��	�'��	�
��'4���	��	
���������1� )�ก����ก�
%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	� 
 

��1�  

  
�ก��

������'�ก1
 

)�����
/
 �����
 

�����1ก��/
��=�����ก��/

 
�ก��
�����= 

'ก���ก� !��ก�����
��� 

X 3.45 4.09 3.60 3.86 3.79 
 
�ก��

������'�ก1
 

3.45 - -0.64* 
(.000) 

-0.15* 
(.046) 

-0.41* 
(.000) 

-0.34* 
(.000) 

)�����
/ �����
 4.09   0.49* 
(.000) 

0.23* 
(.000) 

0.30* 
(.000) 

�����1ก��/
��=�����ก��/
 
�ก��
�����= 

3.60    -0.26* 
(.004) 

-0.19* 
(.003) 

'ก���ก� 3.86     0.07 
(.456) 

!��ก�����
��� 3.79     - 
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 *��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
 
 ��ก����� 19 +�ก����'
��(�" ���� +�����)�����H�������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก���� 9 
�� ,&�)ก� 
 +�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� )�����
/ �����
 ��ก
����� 19  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
 
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
'�
$
$�	�
��	ก�����ก
�������
��1� )�����
/ �����
 )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.64 
 +�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� �����1ก��/��=�����ก��/
 
�ก��
�����= ��ก����� 19  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.046 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก����
��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
$&	��ก
���������1�  
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�
��	ก���
��ก
���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.15 

+�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� 'ก���ก� ��ก����� 19 
 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
 
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�
��	ก�����ก
���������1� 
'ก���ก�)�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.41 

+�����)�����H���������1�  
�ก��
������'�ก1
 )�(��1� !��ก�����
��� ��ก����� 
19  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
 
�ก��
������'�ก1
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�
��	ก�����ก
���������1� 
��1� !��ก�����
��� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.34 

+�����)�����H���������1� )�����
/ �����
 )�(��1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��

�����= ��ก����� 19  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	
���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	
��ก
���������1� )�����
/ �����
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	���กก�����ก
�������
��1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.49 

+�����)�����H���������1� )�����
/ �����
 )�(��1� 'ก���ก� ��ก����� 19  ���� 
��
�� Sig. '���ก�� 0.029 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��

'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� )�����
/ �����
 ��

��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	���กก�����ก
���������1� 'ก���ก� )�(��+�����

��'4���	'���ก�� 0.23 
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+�����)�����H���������1� )�����
/ �����
 )�(��1� !��ก�����
��� ��ก����� 19 
 ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.000 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��%

��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
���������1� 
)�����
/ �����
 ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	���กก�����ก
���������1� !��ก��
���
��� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.30 

+�����)�����H���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��1� 'ก���ก� 
��ก����� 19  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.004 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������
��'4���	���

��
%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 $&	��ก
�������
��1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�
��	
ก�����ก
���������1� 'ก���ก� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.26 

+�����)�����H���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= )�(��1� !��ก��
���
��� ��ก����� 19  ���� ��
�� Sig. '���ก�� 0.003 e���
��	ก��� 0.05 
��

#� ���� 2 ก������

��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	�)�ก����ก�
 �	�����
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
$&	��ก
���������1� �����1ก��/��=�����ก��/ 
�ก��
�����= ��
��'4���	���

��%
��
"*�(ก��&��

'�
$
$�	�
��	ก�����ก
���������1� !��ก�����
��� )�(��+�����
��'4���	'���ก�� 0.19 

 
�����=�
��� 1.4 ��ก
��������-�
�
ก��'���%1����ก��%
��
"ก�����ก�
�����

�����ก��

��������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 
H0 : ��ก
��������-�
�
ก��'���%1����ก��%
��
"ก�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
��

��� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
 
H1 : ��ก
��������-�
�
ก��'���%1����ก��%
��
"ก�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
��

��� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 
 
����� 20 )�&�ก���&������

����������ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
�  
     $���� �"���
 $&	�-�)
ก����-�
�
ก��'���%1����ก��%
��
"ก� 
 
 -�
���ก
����
&'�

��
ก
�&��!��ก� 
X S.D. F Sig. (2-tailed) 

��
"*�(ก��&��
 
 
�ก��
 

,��'
	'���%1����ก�� 
1 
����/'&#�
 
2 
����/'&#�
 

3 
�������
,*/'&#�
 

3.47 
3.48 
3.64 
3.53 

0.50 
0.47 
0.43 
0.48 

1.794 .148 
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����� 20 (���) 
 
 -�
���ก
����
&'�

��
ก
�&��!��ก� 
X S.D. F Sig. (2-tailed) 

��
"*�(ก��&��
 
ก�(��
ก��%�� 
���ก�� 

,��'
	'���%1����ก�� 
1 
����/'&#�
 
2 
����/'&#�
 

3 
�������
,*/'&#�
 

3.57 
3.58 
3.70 
3.61 

0.49 
0.48 
0.44 
0.47 

1.033 .378 

��
"*�(ก��&��
 
'�
$
$�	� 

,��'
	'���%1����ก�� 
1 
����/'&#�
 
2 
����/'&#�
 

3 
�������
,*/'&#�
 

3.69 
3.71 
3.77 
3.69 

0.50 
0.51 
0.65 
0.61 

.306 .821 

��
"*�(ก�� 
$&	��� 

,��'
	'���%1����ก�� 
1 
����/'&#�
 
2 
����/'&#�
 

3 
�������
,*/'&#�
 

3.58 
3.59 
3.70 
3.61 

0.44 
0.43 
0.47 
0.48 

1.093 .352 

  
��ก����� 20 +�ก����'
��(�"ก��'*��	�'��	�
��'4���	���

����������ก����������


��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 e����-�)
ก����-�
�
ก��'���%1����ก��%

��
"ก� $&	%1��H���ก����'
��(�"
���)*�*��
���'&�	� (One-Way ANOVA) %
ก���&���
 ���� 
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��$&	��� ��
�� Sig. (2-tailed) 
'���ก�� 0.352 e�����กก��� 0.05 
��

#� 	����������=�
���ก (H0) ���	
������ ��ก
��������-�
�

ก��'���%1����ก��%
��
"ก�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
  
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
 ��
�� Sig. (2-
tailed) '���ก�� 0.148 e�����กก��� 0.05 
��

#� 	����������=�
���ก (H0) ���	
������ ��ก
�������
�-�
�
ก��'���%1����ก��%
��
"ก�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
 
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก�� ��

�� Sig. (2-tailed) '���ก�� 0.378 e�����กก��� 0.05 
��

#� 	����������=�
���ก (H0) ���	
���
��� ��ก
��������-�
�
ก��'���%1����ก��%
��
"ก�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���
ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
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���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	� ��
�� Sig. (2-
tailed) '���ก�� 0.821 e�����กก��� 0.05 
��

#� 	����������=�
���ก (H0) ���	
������ ��ก
�������
�-�
�
ก��'���%1����ก��%
��
"ก�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
 

 
�����=�
��� 1.5 ��ก
�������ก����&�����
	"���ก����ก
����� �
!"����ก�
�����

�����ก��

��������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 
H0 : ��ก
�������ก����&�����
	"���ก����ก
����� �
!"����ก�
�����

�����ก����������
��ก
��

��� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
 
H1 : ��ก
�������ก����&�����
	"���ก����ก
����� �
!"����ก�
�����

�����ก����������
��ก
��

��� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����)�ก����ก�
 
 
����� 21 )�&�ก���&������

����������ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
�  
     $���� �"���
 $&	�-�)
ก���ก����&�����
	"���ก����ก
����� �
!" 
 
 ก
��
/���)��+���
ก
�

��ก��
�%�*%�0� 
X S.D. F Sig. (2-tailed) 

��
"*�(ก��&��
 
 
�ก��
 

��
	"��ก
����� �
!"  
(Call Center) 

�-�
�ก��
'�� #�
��� 
��
	"���ก��%


������� ��

��, 
e�*'*��"'eh
'���" 

3.44 
 

3.48 
3.57 

0.51 
 

0.47 
0.43 

2.255 .106 

��
"*�(ก��&��
 
ก�(��
ก��%�� 
���ก�� 

��
	"��ก
����� �
!"  
(Call Center) 

�-�
�ก��
'�� #�
��� 
��
	"���ก��%


������� ��

��, 
e�*'*��"'eh
'���" 

3.58 
 

3.55 
3.67 

0.49 
 

0.50 
0.42 

2.528 .081 

 

 

 

 

 

 



 94

����� 21 (���) 
 
 ก
��
/���)��+���
ก
�

��ก��
�%�*%�0� 
X S.D. F Sig. (2-tailed) 

��
"*�(ก��&��
 
'�
$
$�	� 

��
	"��ก
����� �
!"  
(Call Center) 

�-�
�ก��
'�� #�
��� 
��
	"���ก��%


������� ��

��, 
e�*'*��"'eh
'���" 

3.69 
 

3.69 
3.76 

0.47 
 

0.56 
0.54 

.954 .386 

��
"*�(ก��$&	��� ��
	"��ก
����� �
!"  
(Call Center) 

�-�
�ก��
'�� #�
��� 
��
	"���ก��%


������� ��

��, 
e�*'*��"'eh
'���" 

3.57 
 

3.57 
3.67 

0.43 
 

0.46 
0.42 

2.167 .116 

  
��ก����� 21 +�ก����'
��(�"ก��'*��	�'��	�
��'4���	���

����������ก����������


��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 e����-�)
ก���ก����&�����
	"���ก����ก
��
��� �
!" $&	%1��H���ก����'
��(�"
���)*�*��
���'&�	� (One-Way ANOVA) %
ก���&���
 ���� 
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��$&	��� ��
�� Sig. (2-tailed) 
'���ก�� 0.116 e�����กก��� 0.05 
��

#� 	����������=�
���ก (H0) ���	
������ ��ก
�������ก��
��&�����
	"���ก����ก
����� �
!"����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
  
 ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
 ��
�� Sig. (2-
tailed) '���ก�� 0.106 e�����กก��� 0.05 
��

#� 	����������=�
���ก (H0) ���	
������ ��ก
�������
ก����&�����
	"���ก����ก
����� �
!"����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
 

���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
ก�(��
ก��%�����ก�� ��

�� Sig. (2-tailed) '���ก�� 0.081 e�����กก��� 0.05 
��

#� 	����������=�
���ก (H0) ���	
���
��� ��ก
�������ก����&�����
	"���ก����ก
����� �
!"����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"
���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
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���

����������ก����������
��ก
����� �
!"%
��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	� ��
�� Sig. (2-
tailed) '���ก�� 0.386 e�����กก��� 0.05 
��

#� 	����������=�
���ก (H0) ���	
������ ��ก
�������
ก����&�����
	"���ก����ก
����� �
!"����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����,��)�ก����ก�
 
 
 ����
6
���� 2 
������
���'���%������ก
�����'ก��	�ก��ก����������
��ก
����� �
!"��

������ �
!"ก�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 
%
������&�����)�ก����ก�
 �����H'��	
'*Y
�����=�
����H���,&�&��
�� 
 H0 : 
������
���'���%������ก
�����'ก��	�ก��ก����������
��ก
����� �
!",����
������ �
!"
ก�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&
����� 

H1 : 
������
���'���%������ก
�����'ก��	�ก��ก����������
��ก
����� �
!"��
������ �
!"
ก�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&
����� 

 
����� 22 )�&�ก����'
��(�"
������ �
!"�(�����
������
���'���%����'ก��	�ก��ก����������
 
     ��ก
����� �
!"ก�����

����������ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
�  
     $���� �"���
  
 
 ��
������
����
&-����ก��+�ก%�ก
���
�
�!
���ก��
�%�*%�0� 
 r Sig. (2-tailed) �(&��


������ �
!" 
������


������ �
!" 
��
"*�(ก��&��
 
�ก��
 0.489* .000 *�
ก��� ������'&�	�ก�
 
��
"*�(ก��&��
ก�(��
 
ก��%�����ก�� 

0.413* .000 *�
ก��� ������'&�	�ก�
 

��
"*�(ก��&��
'�
$
$�	� 0.454* .000 *�
ก��� ������'&�	�ก�
 
��
"*�(ก��$&	��� 0.507* .000 *�
ก��� ������'&�	�ก�
 
 

*��
�	�-�
�.����H�������(&�� 0.05 
 
 ��ก����� 22 +�ก����'
��(�"
������ �
!"�(�����
������
���'���%����'ก��	�ก��ก��
��������
��ก
����� �
!"ก�����

����������ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� 
$���� �"���
�����ก
�� %
ก���&��� ���� 



 96

 
������
���'���%����'ก��	�ก��ก����������
��ก
����� �
!"��
��� �
!"ก�����

����������
ก����������
��ก
����� �
!"%
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������&���(&�*�#�ก(��%
���
��
ก������ก��������	��� 
  1.2 
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��������%
$+�.ก��
�5�*�j���+ SPSS/PC (Statistical Package of Social Science) * #���5�ก����*
��)�"
������4������
������.�)�&��������i�
 
 
��	
��ก���
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 1. ���������
��

������ก
�����0�����.�����4�� 
  0�����.�����4�����
%�U���ก��%-����ก��$���� �"���
��������� ����.�
&"�� 
�5�ก�& (���-
) *+,
* ��U�� ����	�����.�� 46 +>���
(+ ����-� �����-ก��/��i�����ก��/ 
�ก��
���
��i ��1����5�*
��	��%
�5�*1���&%�U� ���5�
�
ก��*���%-����ก��%
��
"ก� 1 
����/*&#�
 ����ก�2)ก��
*���%-����ก�� 
#�-5��)
��$���� �".�)��ก����&�����
	"���ก����ก
����� �
!"
#��5�
�ก��
*�� #�
��� 
 2. 
������
���*���%���������ก����������
��ก
����� �
!" 
  0�����.�����4�����
%�U���
��*p���	
).


������
���*���%���������ก��
��������
��ก
����� �
!" *���ก�� 17.66 ��ก
).

*�j� 25 
).

 '�����
).

��5���&*���ก�� 4 

).

 .�)
).

�����&*���ก�� 24 
).

 $&	0�����.�����4�����
%�U����)&��
������
���
*���%���������ก����������
��ก
����� �
!"�	��%
�)&����ก 
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 3. ���

����������ก����������
��ก
����� �
!" 
  0�����.�����4�����
%�U������

�����ก����������
��ก
����� �
!"����#�����
$��
�
�
� $���� �"���
%
��
"+�)ก��$&	����	��%
�)&��&� ��
��*p���	 *���ก�� 3.60 *�#��
 ����2�%
��
"+�)ก�� ���� 0�����.�����4�������

�����ก����������
��ก
����� �
!"%

��
"+�)ก��&��
 
�ก��
 &��
ก�)��
ก��%�����ก�� .�)&��
*�
$
$�	��	���)&��&� ��
��*p���	 
*���ก�� 3.50 3.60 .�) 3.71 ����5�&�� 
 4. ก���&��������i�
 
  �����i�
��� 1 ��ก
����������������
��

�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
��
��� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&����� .�ก����ก�
*�#�� ����2�%

��
"+�)ก�� ���� 
  �����i�
��� 1.1 ��ก
�������* �����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���
ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����%
��
"+�)ก��&��
 
�ก��
 &��

ก�)��
ก��%�����ก�� .�)&��
*�
$
$�	�.�ก����ก�
 '�����&
����ก�������i�
 
  �����i�
��� 1.2 ��ก
���������	�����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���
ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����%
��
"+�)ก��&��
 
�ก��
 &��

ก�)��
ก��%�����ก�� .�)&��
*�
$
$�	�.�ก����ก�
 '�����&
����ก�������i�
 
  �����i�
��� 1.3 ��ก
���������-� ����ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���
ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����%
��
"+�)ก��&��
 
�ก��
 &��

ก�)��
ก��%�����ก�� .�)&��
*�
$
$�	�.�ก����ก�
 '�����&
����ก�������i�
 
  �����i�
��� 1.4 ��ก
��������5�
�
ก��*���%-����ก��%
��
"ก�����ก�
�����

�����ก��
��������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����%

��
"+�)ก��&��
 
�ก��
 &��
ก�)��
ก��%�����ก�� .�)&��
*�
$
$�	�(��.�ก����ก�
 '���(��
��&
����ก�������i�
 
  �����i�
��� 1.5 ��ก
�������ก����&�����
	"���ก����ก
����� �
!"����ก�
�����

�����ก��
��������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����%

��
"+�)ก��&��
 
�ก��
 &��
ก�)��
ก��%�����ก�� .�)&��
*�
$
$�	�(��.�ก����ก�
 '���(��
��&
����ก�������i�
 
 �����i�
��� 2 
������
���*���%������ก
�����*ก��	�ก��ก����������
��ก
����� �
!"��

������ �
!"ก�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 
%
������&����� *�#�� ����2�%
��
"+�)ก�� ���� 
  
������
���*���%������ก
�����*ก��	�ก��ก����������
��ก
����� �
!"��
������ �
!"ก��
���

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

%
�)&��+�
ก��� 
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 ��

�����ก���
� � 
 0�ก����ก������	���

�������ก
����������ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&����� '��������4�1�+��	0�(&�&��
�� 
 1. ���������
��

������ก
�� +�)ก��&��	 ���������%-����ก��$���� �"���
 * � ��	� 
��-�  1����5�*
� �5�
�
ก��*���%-����ก��%
��
"ก� ��ก�2)ก��*���%-����ก�� ก����&�����
	"���ก��
��ก
����� �
!" ���
%�U���ก��%-����ก��$���� �"���
��������� ����.�
&"�� �5�ก�& (���-
) *+,

* ��U�� ����	�����.�� 46 +>���
(+ ����-� �����-ก��/��i�����ก��/ 
�ก��
�����i ��1����5�*
��	��%

�5�*1���&%�U� ���5�
�
ก��*���%-����ก��%
��
"ก� 1 
����/*&#�
 ����ก�2)ก��*���%-����ก�� 
#�
-5��)
��$���� �".�)��ก����&�����
	"���ก����ก
����� �
!"
#��5�
�ก��
*�� #�
��� '���(����&
����ก��
��
����	��� �ก���
 ����)��/
 (2546: 84) (&���ก�� 
���
�&*�j
���0�����$1
%
*��
ก���*� ���

���������ก����������
��ก
����� �
!"��������� $�$	��� ��*���" +�)*��(�	 
�5�ก�&  ���� 0�����$1
ก��������	���*+,
* �-�	��กก���* ��U�� $&	���
%�U�����	��)����� 26 k 
35 +> ���4�
1� $�&��กก������� �)&��ก����ก�����
%�U��	��%
�)&��+��UU���� ����	(&� 
10,001 k 30,000 ��� ��-� ���
%�U� 
#�  
�ก��
������ %
&��
���
����4	
�"���%-�*+,
�4$�
$	������
 Corolla ��ก�����& ����	�ก��%-���
���
%�U��	���)����� 5 k 8 +> �)	)���ก��%-���
�	��
%
-��� 50,001 k 100,000 ก�$�*��� ��ก�����&  
 ����
��*
#�������ก��ก
��%
������&��������
%�U�*+,
* ��U��������5�
��%
ก����&ก��
1�	%
���
��ก*�#��� ����	�����.�� 46 +>���
(+ ����-� �����-ก��/��i�����ก��/ 
�ก��
�����i '���
%
-����)	)*���
���)��ก��&5�*
�
-�����	��ก�����
 (��
�	�*&�
���(ก� &��	*���0�����: *-�
 ��	�
��ก +�&*ก��	2��กก���5���
 *+,
��
 ���(����
����5�*+,
����)����%-�$���� �"*
�#��
�����ก
�ก 
�5�%��$���� �"���
*+,
���
�5�
�U%
ก����&���ก��!��) ��#���&���ก����

�1�	
�ก 
 2. �)&��
������
���*���%���������ก����������
��ก
����� �
!"���0�����.�����4�� 
 ���� $&	���
%�U����)&��
������
���*���%���������ก����������
��ก
����� �
!"�	��%
�)&����ก 
'�����&
����ก����
����	��� 
1��
�
�" $��#�
 (2550: 57) (&���ก��4��
������
���*���%�*ก��	�ก��
ก����������
��ก
����� �
!"������
����"��
�" %
ก���*� ���

�  ���� ก��������	�����
������

���*���%�*ก��	�ก��ก����������
��ก
����� �
!"�	��%
�)&����ก *
#�������กก����������������กก��
���*����ก����	 *-�
ก��$q�2� ก��+�)-���� �
!"0��
-����������:  .�)��กก��.
)
5����
 
�ก��
1�	%
���
 *-�
*&�	�ก��ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
�����ก��ก�)��	������ 
������� ����: ��������4�����
������ 
���*���%�*ก��	�ก��ก�����ก�� .�)�� 
�ก��
��������4���
�������	�����ก
��(&��	���4�ก���� 
��4��
 
 ����
��*
#�������กก��%��
����5�
�U%
ก��%�����ก����ก
�� �)������������
*��*�����
-��	%
ก��+r�������
 * #��%����
�����*+l����	������(�� '�����ก���#������)�����0��������.�)
 
�ก��
 %
ก���5�
���*���%�.�)+�)��
��
ก����ก
��0��
-����������: *-�
 %�.���-5��)�
�� 
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*�j�('�" .�)�#�
: * #��%����ก
��*ก�&
������
���*���%��	���.������ .�)��ก���������	กj�����4��

5����(&���
���������ก�� 
 3. ���

����������ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 
 ���� 0�����.�����4�������

�����ก����������
��ก
����� �
!"����#�����$��
�
�
� 
$���� �"���
%
��
"+�)ก��$&	����	��%
�)&��&� '�����&
����ก����
����	��� +i� ��" �5�*��� 
(2550: 87) (&���ก��4�� $+�.ก��ก����������
��ก
����� �
!"�����
������ �
!"ก�����

�� 
 s��ก��� 
�������ก1�ก&� .�)
��� �� �%����0�����$1
%
!��ก��ก��%�����ก��*
�#����	
$���� �"*
�#��
���%
*��ก���*� ���

�  ���� ���

�����0�����$1
%
ก��%-����ก��*
�#����	
$���� �"*
�#��
���$&	����	��%
�)&��&� 
 ����
��*
#�����กก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
������	���
".�)
$	��	%
ก��&5�*
�

!��ก��%��ก����ก
��%
�)	)	�� $&	��$��� (2552: ��
(�
")  t�������ก��*+,
0��%�����ก���#�����
$��
�
�
�.���-��� ����
��������
�������ก�������ก
��.�)��!��2-
�	���%ก��-�&����&��

*���iก��.�)���
�u .�)����.�
&"�� (2552: ��
(�
") t�������ก��*+,
0��%�����ก��$��
�
�
���ก
��+.��.�)
��������������4
5�*�
�.
�������ก�� �����������
".�)*-#��4#�(&�.ก���ก
�� ���4��
ก�������
����%
ก�� �/
����
�u �����4���+(&����ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 *+,

ก��%�����ก����������4����
��
�������ก����ก
��(&��	���.������ %��%�%
��ก: ��	�)*��	&���
��ก
�� ���g6�
���
�&*�j
 
5�.
)
5� 
5���-������ก
�� .�)�����+�)��ก��2"%

���+�)������&� 
��ก���������
����%
ก�����0�&-��������
��	�������%� 

4. ก����*
��)�"�����i�
 
���#
$����� 1 �'ก������������'������	���#���ก ���� ,��#
#��ก����
�������'ก���

� �- �.*���ก���%�����/�������� /��, -�*���� "�� ��� (����� �#ก#���ก � 
*�#�� ����2�%
��
"+�)ก�� ���� ��ก
�������* � ��	� ��-�  ����ก�
�����

�����ก��

��������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
������&�����%

��
"+�)ก��&��
 
�ก��
 &��
ก�)��
ก��%�����ก�� .�)&��
*�
$
$�	�.�ก����ก�
 '�����&
����
ก���&��	" ������
ก�� (2539: 4) ก������� 0�����$1
.�ก����ก�
%
.��+�)-�ก������" (* � ��	� 
��-�  *+,
��
) ก��ก���ก�����$1
 
����
%� 
���
�&*�j
.�)���

��กj.�ก����ก�
 
���
.�ก����ก�
*����
���5�%��0�����$1
��
�������ก�� (Wants) .�ก����ก�
 

����
����กก������	 ���� * �-�	�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����
$��
�
�
� $���� �"���
&�ก���* ��U�� *
#�����ก* �-�	�� s��ก���ก��*���%-����ก��(��%��

����
%�%
��	�)*��	&+��ก	��	��ก
�ก .���)%��
����
%�%
+�)*&j
����5�
�Uก��� *-�
 (&����
���ก������)&�ก ��&*�j� กj�5�%��* �-�	���+���(&������ก*�#������*ก��	�ก��ก���#�����$��
�
�
� 
$���� �"���
&�������& .�)	����������ก����ก���* ��U�� ���0�%��* �-�	�����

�����&����ก��
��������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
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�ก��ก
����กก������	 ���� ��	������ก
���������ก�
*+,
�����5�
�U�	����
������%-�%
ก��
��&��
%�*�#�ก%-����ก��ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 '���%
-�����	����.�ก����ก�

��
ก��
�&
��&��
%� ��#��5�
��%
ก����&��
%� �������*���0����%-�%
ก����&��
%�(��*��#�
ก�
 ��ก
�������-���
��	�����.�� 36 +>���
(+ �)�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� 
$���� �"���
 &�ก�����ก
��%
-�����	��#�
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#�����ก-�����	�
��(���5�*+,
����)����%-�$���� �"%
ก��
��&�����

�1�	
�ก��ก
�ก .�)��ก��&5�*
�
-�����	��ก�����
*+,
���
%�U� '���4��.�����(����
$���� �"*
�#��
���.����* �	�$���� �"���
กj�����4%-���&���ก����

�1�	
�ก(&� �5�%��*�#�ก����)%-�
$���� �"���
 .�)%
-�����	��#�
: (��
��	%��
����
%�ก��$���� �"���
��ก
�ก �)
�	�%-�
$���� �"*
�#��
*+,
���
%�U� $&	%��*���0������&������	 �)&�ก ��&*�j� 

����
����กก������	 ���� ��-� �������ก�
�����

�����ก����������
��ก
����� �
!"���ก��
�#�����$��
�
�
� $���� �"���
����ก�
 '�����-� .�����
/ �����
 �����

�����ก����������

��ก
�����ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
&�ก�����-� �#�
: *
#�����ก��-� �����-ก��.�����
/
 �����
 *+,
��ก
�����
%�U� ����5�%����ก
��ก����
����
���
��
*
	 %ก��-�& (&����0��ก��ก��%�����ก��
ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 ����&��
 
�ก��
 &��
ก�)��
ก��%�����ก�� .�)&��

*�
$
$�	�  ��������)%�����ก����ก
����ก���
�	�������%� 

���#
$����� 2 �����'���������"�����'ก�������ก����ก �ก����
�������'ก���� �- �.*
������� �- �.*ก �� ,��#
#��ก����
�������'ก���� �- �.*���ก���%�����/�������� 
/��, -�*���� "�� ��� (�����  

*�#�� ����2�%
��
"+�)ก��  ���� 4����ก
����
������
���*���%�*ก��	�ก��ก����������

��ก
����� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
��
"+�)ก��&��
 
�ก��
 &��

ก�)��
ก��%�����ก�� .�)&��
*�
$
$�	���ก���
 กj�)���0�%�����

����������ก����������
��ก
��
��� �
!"���ก���#�����$��
�
�
� $���� �"���
 %
��
"+�)ก��&��
 
�ก��
 &��
ก�)��
ก��
%�����ก�� .�)&��
*�
$
$�	�&����
 '�����&
����ก��!�-�	 ��
�����" (2549: 151) ก����4�� 
���
*���%� (Cognitive) ���*+,
���
�
������.�&�4��
������ (Knowledge) ก�������� (Perception) .�)
���
*-#��4#� (Beliefs) ���*ก�&���
ก��0�����$1
*ก��	�ก��
���
�&��#�����%&�����
��� .�)��&
����ก������ 
(��ก�� ����&�. 2552: 26 k 28; ���������ก Benjamin Bloom. 2007: Online) (&�%��
������	���

������ (Knowledge) ���	4�� ก��*��	
������*
�
4��ก���5�.�)ก���)��ก(&�4��
���
�& ���4� .�)
+��ก}ก��2"����:  '���*+,

����5�*+,
���*������ก�������	: ���*+,
����).ก�ก�
 (+�
4��
����5�%
����
���	���	�ก'��'��
.�)��
������ �
!"�)�����ก�
 .�)(&�%��
������	���
���*���%� ��#�
���
�&
���	�& (Comprehension) ���	4�� 
��������4������+6UU�%
ก���	�	
������ 
����5� %��
ก������ก(+��ก*&���	�����*�����0� ก��.�&� s��ก���*�#��*0-�Uก���#��
������	 .�)

��������4%
ก��.+�
������	 ก�����+��#�ก���	�	
�������%&�����
��� 
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����
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