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Panadda Ngampradit (2009). Expectations and Perceptions of OPD patients toward the 
 services of Thonburi 2 Hospital .  Master� s Project, M.B.A. (Marketing). Bangkok :  
 Graduate School, Srinakharinwirot  University. Project  Advisor : Dr. Tanapoom  Ativetin. 

 
 The purpose of this research is to study expectations and perceptions of OPD 
patients toward the services of Thonburi 2 Hospital by categorizing in sex, age, occupation 
and average monthly income, comparing between expectation of OPD patients before 
service and the real result after service; in terms of the service providers, service processes, 
physical evidences and pricing. 
 The samplings used in this research are 400 OPD patients of Thonburi 2 Hospital. 
Convenience sampling is used as a way to select the sample. A questionnaire was 
constructed and used as a tool to collect data. Percentage, mean, standard deviation, One 
way Analysis of variance and t -test were used as statistical method to analyzed data. The 
analysis was conducted by using SPSS for window. This research test at the statistical 
significant level of 0.05. 
 The research and test of hypothesis can be concluded as following: 
 1. Most OPD patients sampling of Thonburi 2 Hospital service are female, 41-50 
years of age, employed as private staffs / employees in private company with average 
monthly income between 20,001 � 30,000 baht. 
 2. The OPD patients of Thonburi 2 Hospital service entirely expect the quality of 
service in all aspects high. Considering with the individual aspect, it was found that physical 
evidences  is the highest level while service processes and pricing are high level. 
 3. The OPD patients of Thonburi 2 Hospital have their perception in quality of 
service entirely in high level. Considering with the individual aspect, it was found that the 
service providers and physical evidences are the highest level while service processes and 
pricing are high level. 
 4. A Comparison between expectation and perception towards service category 
and the service quality of Thonburi 2 Hospital shows that  the perceived service quality is 
lower than expectation in all aspects, which means OPD patients are unsatisfied with the 
overall service quality of Thonburi 2 Hospital. 
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����� 1 ����� 
  �������� 

 ����������	
���
�����������������������������
	�
� ������������������ 	 ! ��
�" !
�#�� ��$��		� ��! %����&�� ���
��'� �&�()������� ������ �'��*$�	���+��&��%�� ���
#�% ���
��� �*$�	���+����
����� ���,��
�'���
����#$�')-� (Individual)  ���()����� ������ ���
����&�����
� /)
��%��! ���,��!����0� ��! %����&��'������������� 	 ! � �� ���1	'���$!� �%" ����� �'������� 	 !�" ��� 29 �&�� �����
	'���$!����� �#" �������� 	 !���2��" ��� 326 �&�� �%�#
�+ 340*$�	��& ������ 	 !�" ��� 31 �&�� �����
	� ������ 5&0� �� �� �����'������� 	 ! 
62 �&�� � �� ������ 5&0'���$!6
��+ ��!5� ��&�	��� �'������� 	 !���2� ���7�.6. 2544 �	�� ����� 	 !���2���� ���5� �&� ������$���+ ��! �� ���
#�% ���!�� ����������8 �%������ 	 !'� %������� 50 ��������" ���� ���
#�% ���" ���*$��;����� �
		��� ��<!�
� 4,569 � �����&���!5*$��;������<!�
� 181.94 ��
-�����&������
� �" ����
��;���������� 	 !�<!�
� 4.55 �
������ �!5�5&�� � �7 2539-2543 ��� �!%!�'���" ���*$��;������!5*$��;����'������� 	 !���2� (#( 	
����
��5		# � �4#�': 28 ��.�. 51) %����&����-*$���5��	� ������������ 	 !����)��� �������
	����	��� ��!5�" ��
������ ��
�3 �� 	 !����&��� �2�������#%�6
��+ ����
�#�� ��� ��

����&��
	*$��2�	��� � '45�%����
�*$���5��	� �+ ����2��
���� ��
C� � � �#( ���
�!5#�
��" ����� �#5%�����()����
��	��5� 4%� �	��! ���!5�����40� �����0��
���� ��
�#�
� ���
�����
	��������
��� �'� ��
����
�� �')-� ���� ���-�
-�2�
��#���'���������0��%� �� ��
�3 �<� 5� ������()����!
�340'��� ��&�	��� ��%�#�� ��� ��2�
��

���� �#$���&�$�*$��2�	��� � �%�� ���D%6$��0�
�3 �<� 5� �'������� 	 !���2�%���������!���
��
�#�
� �! ���,�����
������ �� ��! %�������
�5�����%� ��������&�#
�E���F*! �� �)��&1������ ��&G� H '������������� 	 !���%')-���� �������
���
-����$��		�
C� �#
�& �����
��0�����()�� ���
	�!����0%� �� ��! %��	�$�������� H �
� /)
���,��� ��� � ��!52 G<! %'������� 	 !���2���
($��" � �2���� ��'��'
� ���
�2��#����	��� �� ��! %��
���" !
�/�-�	�� ��'��'
�� ���������
����� 6
�������!���
�#�
�*#�*# ��
	� �	��� �� ��,���%' � (http://www.gotomanager.com: 6  ��.�. 51) �
-���-� �+ �5�6�3I���/	�/ ��
���%')-�� ��� �������
�� �" �&��%�+ ����'������� 	 !���2����%� ���!�
���� �'��*$��2�	��� ���
&
�



 2 ���
	� ��
�3 �� 	 !��
����� 	 !�
I	 !&������
�3 ��
�!������� ���
��� ����� �2��� ��
" ��� ����� 	 !���2�()� 10-15% �!5+ ���
���%')-�%
��!� ��%�#��*!�&�� ��'��'
�'������� 	 !���2� ���!5�&��� ���-���5�����" � ��! %���
��'� ()��!���*$��2�	��� �� �')-� (http://vivaldi.cpe.ku.ac.th: 
28 ��.�. 51)  

 � �*!��5�	�!5!
�345� ���
	�
�&!
�� ����E���6�3I��� �	�� �" �������� 	 ! 76.99% ��
�%��
	*!��5�	�
	�" ���*$��;������
!%!� ���!�� ��,�*!��5�	����" ���*$��;����� 69.33% /)
������ 	 !'� %�!1��5�%��
	*!��5�	'���" ���*$��;��� ���� ����� 	 !'� %�&G� (#( 	
����
��5		# � �4#�': 28 ��.�. 51)  � �*!���
���
��� �6)�3 � ��� �������
�� �#%�&!
�I ��&��� �O��  #" &�
	�����
��������� ���'��5���E������� ��!���� ��2�	��� �%���� �25!�� ��	����0��������� &�������1&
����2�	��� �'������� 	 !�
I��� '45�%����
��1�5�	�� �����'��" ���&�)
���
&
���/�-��5		� ���5�
�#�'+ ����
�')-� &��������5�

�*$���
��#��������4�'����5�
��� �H �1�5�	��  ���'��&!� ��-�1�5�
%�5�
��!5�5�2�	��� �� �#����F��
����$���� �#��&��#�*! (��52 2 ��������: 29 ��.�. 51) 
 #" &�
	�������� ��'��'
�'�������� �$��'��� ��&����
�5�'� � �����# &��������� 	 !���2�%$�&�����5���%')-��%�����'� �� ���� 5 ���# &��������� 	 !���2������ �����!�����" ���� ��!5��������'��� ����
�*!��#$� �2�� �� �2��� �%� �	���! �� �!5����
���������0 ����
-�� �& ����0�!5� �2
��$�����0�'� � �" � �������� 	 !���2���D%�&���" �%�� � %����&����-� ���,���� #�&�*$��;�����
��" � �� ���������I �5'��*$�/�-������# &��������� 	 !���2�� �')-� �
-���-#�
�# ���!2��!5���0� ��� �H'���
I	 !�!5���2��� � ����
��" � �� �������'��*$��;���%�� �����P&� � �P�5�	��	���
����
�#����'��*$��;�� #��*!�&���+ �5� ��'��'
�'������� 	 !���2��5�����&��� �#" �
G�
	���
��'��+ �!
�340��
%� �%�������
� ��
%�!�������0��
����4+ �� �%� ��� ��$��� �2" � G � ��" � ��! %��
�&� 5#��5�" �&�+ �!
�340'����4+ �� ��
�3 �� 	 !��# �� '��*$��;��#$�')-� �!5#����&G��
����5�����������
�I �!$��� ��
���5%
	� ��%�� ��! ���()�#$�/)
���,��!�����
�&��� �#" �
G���� �	��� ��!5�� �#5%��#	 � (#( 	
����
��5		# � �4#�': 28 ��.�. 51) 

 ��+ �5�����	
���$��������
������
���  "'� �� � &� ����# /)
���,��" �
�����	� 4��
���
�����
���
	+ �5�6�3I��� &� �()��� �QR%�������� ��2��� ��������
�/�-�#�
�'���� � H ��
��� � #$�')-� ��'45��
�� ������ �#���� &���	��� ���
������ ��������
��&��%�� �
-� ���������%��
	� ���� �4 �!���/�-���� ���	��	������
�5�� ����� �%��<� 5��� ���
�� ��!����2�	��� �%� �� �



 3 �
�3 �� 	 ! ����������,� "	��� ���
����4+ �# ��� 5&� �()�#�'+ ���
%��!52������
��%�!�%+
�'��*$���
� '��
		��� � (http://www.thonburi.com: 6  ��.�. 51) 
 #" &�
	����� 	 !��	��� /)
���,�&�)
���*$���5��	� ������������ 	 !���2��
-��%�������%�'1���
��,������ 	 !���
� "�����# �!5�%��
-��� ���%�&���,������ 	 ! "���
�#�'+ � ��
�&G���
#�%���!�# ��������&��� �#" �
G�
	*$��2�	��� ���,�&!
� #�� ���5#	� �40�&�*$��2�	��� ��)�������	��� ��� � H '������� 	 !%�����4+ �� ��
�3  � � ��
#��&��#�*! �!5� ��" � ��� �� %&�
�'��*$��2�	��� ��&���,���S &� ���� ��O�	
��� �    ����
-��
���,�6$��0�! �� �%� ���2 � ������
������0� ��!�����
%���
#�%'�����2��  %���� ��I �� ��
�3 �%�����0�<� 5� ���
 �2�
��2 G�!5����5#����+ �#$�'������� 	 !��	�����
��� � ����  26 �7 �%��������	
���D%�&�	��� ��
�3 *$��;������ ����  20 �!�����&�	��� ���1��$��		��	�����
-�����
����� �����40 �!5�������0*$��2�
��2 G ���� ��
-��
����*��5�5� ���� ���������
	�*��&G� ���
��� ���#$��$�!
�340�&���
-�%� �� ��I �'����4+ ��!5� �	��� ���� ���1���
���
������ ������
-�' ��
	���	 ��
-���S ���
�!$��� �� �2 �����%��� 
 ��� �� ��*���
�5��	#����� ������ �'��*$��
		��� �/)
��� �������  "���'�# ��
���� ������ �&! �&! � �$��		� �	��� ��)��" ��,���
�5������� ������&��� �#" �
G�
	!$��� ��,�&!
� �
C� � �	��� ��&�����4+ ����
�%)�%$%!$��� �%�� �')-� #�� ���5#	� �40��
!$��� &���*$��2�	��� ��)�������	��� ��� � H '������� 	 ! ���
����4+ �� ��
�3  �� ��
�#�
�'������� 	 !�!5� � ��
#��&��#�*!  �!�%��+ ����0'������� 	 ! #" &�
	� ���
	������4+ �� �	��� ������ 	 !��	��� 2 �5������������
� ��&��� �#" �
G���!$���  �%�� ��
C� ��4+ �� �	��� ���
# � �(��	#����� ������ �'��!$��� �����%�� ��)����� �
-���-��� 5� ��
C� � �	��� ��%��&��� �#" �
G�
	!$���  ��� *!�" ��'�������� � �!�������
��
C� � �	��� ������%� �	��� ���
����4+ � �5�" ��#$��!����0���
�#�� ��" �� (Zeithaml, 
Parasuraman; & Berry. 2001: 14) ����
-��52���*!
�%
�	��3
��&�# � �(	��!���S &� �� ��������
-����5�5#
-��!5�5�5� � �%�*!��5��2�0���5�5#
-���
�������5�%��
	� ���4+ �� �	��� � �%����� ��%��
	*!�" ����
���
�')-�� ��� ���1���'��!$��� ��
�5����� ��� 	��� ���
#$���� ���
��%��
		��� ���
����4+ � � �!%������� ��� �*�%�! %��� ��O�	
��� � ��'45��
*!��5��2�0� ���4+ �� �	��� �������������5�5� � ����� �����G���	��'�������� � ����
�#����	��� �� ��! %��������� �!5�
�2������
�'�%�� �# � �(��� �'� �'�	�'�� �%" �����������%����%��� 
 � ��� �#" �
G'����G& '� ���� �" �&�*$����
����� �#�����
�56)�3 �� �� %&�
��!5� ��
	�$���4+ �� �	��� �'��*$��;�������
� �2�	��� ������ 	 !��	��� 2 ��
�%��
	 ���
��&��� 	()�



 4 ��4+ �� �	��� �� ��� �� %&�
��!5� ��
	�$�'��*$��;�������
�2�	��� �%� ��� � H �
��5��,���5��2�0��� �� ��*� ���
��
C� ��
	������4+ �� �	��� ��&���6
��+ ����%��5#����+ ��!5��5#����*!#$�#�% �!�%��'���#����5'��*$��2�	��� ������ 	 !��	��� 2 ���
�& '��#���� ��,����� ���� �� ��*����� ���!5# � �(��	#����� ������ �'��*$��2�	��� ������ 
 	
����
�����������
���� 
 1. ���
�6)�3 ����
�!
�345� ���52 ��6 #��0 �%���� ��6 � �� � 2�� � ��%��<!�
�����%��� ��
��*!����� �� %&�
��!5� ��
	�$���4+ �� �	��� ���
�%��
	����'��*$��2�	��� ������ 	 !��	��� 2  
 2. ���
�6)�3 �� �� %&�
������4+ �� �	��� ���
����� �'��*$��2�	��� ������ 	 !��	��� 2  
 3. ���
�6)�3 � ��
	�$������4+ �� �	��� ���
�%��
	����'��*$��2�	��� ������ 	 !��	��� 2  
 4. ���
�6)�3 �5%
	�� ��)�����'��*$��2�	��� ���
���%� �� ������	����	�5&�� ��� �� %&�
��!5� ��
	�$������4+ �� �	��� �'������� 	 !��	��� 2 
  	
�����	��������
���� 
 1. *!� ����
���
�%��" �&��� 	()��� �� %&�
��!5� ��
	�$���4+ �� �	��� �'��*$��;�������
� �2�	��� ������ 	 !��	��� 2 
 2. *!� ����
���
�%��" �&��� 	()��5%
	�� ��)�����'��*$��2�	��� ������ 	 !��	��� 2  
 3. ���
���,���5��2�0���� ���
	����� �	��� � �%����  %� �*$��&�	��� � %� ���5	��� ��&�	��� � %� �!
�345� �� �+ �'��#( ���
�&�	��� ��!5%� �� �  
 4. ���
���,����� ���� ���	#����� ������ �'��*$��2�	��� ������ 	 !��	��� 2 
 5. ���
���,����� ���� �� ��*��
C� � �	��� ��&�#�%�!����
	�� ��)�����'��*$��2�	��� �� ���
#�% 

 ������������
���� 
 � �6)�3 �� �� %&�
��!5� ��
	�$���4+ �� �	��� �'��*$��;�������
� �2�	��� ������ 	 !��	��� 2 �56)�3 �<� 5*$��2�	��� ���
��,�*$��;�������� �
-� �%��5�" � �6)�3 ()��� �� %&�
��!5� ��
	�$�����'��*$��;�������
�2�	��� �'������� 	 !��	��� 2 ��%� ��� �� %&�
��!5� ��
	�$����������4+ �� ��&�	��� ���
�%��
	 ����5�%1��������- 
 1. %� �*$��&�	��� � 
 2. %� ���5	��� ��&�	��� � 
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 3. %� �!
�345� �� �+ �'��#( ���
�&�	��� � 
 4. %� �� �  
 ���������	
��
����
����  ��52 ����
�2���� �6)�3 ��
-���- ��� *$��;�������
�2�	��� ������ 	 !��	��� 2 (�
	�<� 5*$��;�����) 
   �������
�������	
��
����
����  �!����
���� ���
�2���� ����
���
-���- &� �()� *$��;�������
�2�	��� ������ 	 !��	��� 2  � ��" &�%'� %�!����
���� � ��4������ 	�" �����52 �� (�
!�   � ��2�0	
G2 .  2545: 26)  ���5%
	�� ��2�
��

���
 95 % �#%�%
���- 
 
     n   = 

 ���
�             n      =      '� %'���!����
���� �                    Z       =      1.96  ��
�5%
	�� ��2�
��

� 95% 
                   E       =      �5%
	�� �� ��! %��!�
����
����
	�%��" &�%���������� 5% 
 ����� ��#$���%�%
���-                                   

         n = (1.96) 2 
                                                                            (4)(.05)2                 
    =            385   

 � �� ��" ��4�%�'� %�!����
���� ��" ��� 385 �� �!5���
��&�� ���1	'���$!'���		#�	( ����	�!��#�	$�40 �)���� ��*�
��� �*�%�! %'���		#�	( ���� 4% ��� �
	 15 �� ����" ����
���� ��
-�&�% 400 �� �%��2������ �#����
���� ��		� �#5%�� (Convenience 
Sampling) �%��" � ���1	��	���'���$!� ��!����
���� ���
�" &�%���'� ����  
 
 
 

   Z2 
  4E2 
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��
�����	����� 

  1. �
������#�5 (Independent Variables) �%���� 
   1.1 ����
�� �!
�345� ���52 ��6 #��0 (Demographic) 
    1.1.1  ��6 (Nominal Scale) 
  1.1.1.1  2 � 
     1.1.1.2  &G�� 
    1.1.2  � �� (Ordinal Scale) 
     1.1.2.1  21-30 �7  
   1.1.2.2   31-40 �7 
   1.1.2.3   41-50 �7 
   1.1.2.4   51-60 �7 
   1.1.2.5   � ����  60 �7')-��� 
   1.1.3  � 2�� (Nominal Scale) 
   1.1.3.1  '� � 2� �/��
�� ��
I��# &��� 
   1.1.3.2  ��
�� �/!$��� �	��3
����2� 
   1.1.3.3  ������#����
�/�� ' � 
   1.1.3.4  �
������/�
�6)�3  
   1.1.3.5  ����%���5��	� 2�� 
   1.1.3.6  ��
� H ���%�5	� 444444 
   1.1.4  � ��%��<!�
�����%��� (Ordinal Scale) 
   1.1.4.1  �
" ��� &������ �
	 10,000 	 � 
   1.1.4.2  10,001-20,000 	 � 
   1.1.4.3  20,001-30,000 	 � 
   1.1.4.4  30,001-40,000 	 � 
   1.1.4.5  � ����  40,000 	 �')-��� 
 

 2. �
����� � (Dependent Variable)  �%���� 
  2.1 �� �� %&�
���
�������4+ �� ��&�	��� �'��*$��;�������
� �2�	��� ������ 	 !��	��� 2 
 2.1.1  %� �*$��&�	��� � 
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 2.1.1.1  �� �# � �(� �� ��
�3 '��	��! ��� �� �����0 
  2.1.1.2  �� �#�+ �'��*$��&�	��� � 
  2.1.1.3  �� ���5����������!5�� ���#�'��*$��&�	��� � 
  2.1.1.4 �� �# � �(��� ��&�'���$!��
($�����'��*$��&�	��� � 
   2.1.2  %� ���5	��� ��&�	��� � 

  2.1.2.1  �� �#5%��#	 ���
�%��
	� �� �	��� � 
  2.1.2.2  �� ���%��1��!5�� ��������� ��&�	��� � 

  2.1.2.3 �� ���%��1�'��� ����������0���
������
�3  
  2.1.2.4 �� ���%��1���� ������
�3 '������0 
  2.1.2.5 �� ���%��1���� ����� ������!5���
	�  
   2.1.3  %� �!
�345� �� �+ �'��#( ���
�&�	��� � 
          2.1.3.1  �� �#5� %�%����'������� 	 ! 
   2.1.3.2  �� ���,��5�	��	����	�����%����'������� 	 ! 
     2.1.3.3  � ���%�
-��S �&����*���
'���*���!5&��������� � H + �������� 	 !    
   2.1.4  %� �� �  
      2.1.4.1  �� ��&� 5#�'��� ��" &�%�
�� �� 	��� � 
   
  2.2  � ��
	�$����
���
	��4+ �� �	��� ������ 	 !��	��� 2 ��
�%��
	����'��*$��;����� 
   2.2.1  %� �*$��&�	��� � 
     2.2.1.1  �� �# � �(� �� ��
�3 '��	��! ��� �� �����0 
    2.2.1.2 �� �#�+ �'��*$��&�	��� � 
  2.2.1.3  �� ���5����������!5�� ���#�'��*$��&�	��� � 
  2.2.1.4 �� �# � �(��� ��&�'���$!��
($�����'��*$��&�	��� � 
   2.2.2  %� ���5	��� ��&�	��� � 

  2.2.2.1   �� �#5%��#	 ���
�%��
	� �� �	��� � 
  2.2.2.2  �� ���%��1��!5�� ��������� ��&�	��� � 

  2.2.2.3 �� ���%��1�'��� ����������0���
������
�3  
  2.2.2.4 �� ���%��1���� ������
�3 '������0 
  2.2.2.5 �� ���%��1���� ����� ������!5���
	�  
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   2.2.3  %� �!
�345� �� �+ �'��#( ���
�&�	��� � 
     2.2.3.1   �� �#5� %�%����'������� 	 ! 
  2.2.3.2   �� ���,��5�	��	����	�����%����'������� 	 ! 
    2.2.3.3   � ���%�
-��S �&����*���
'���*���!5&��������� � H + �������� 	 !    
 2.2.4  %� �� �  
    2.2.4.1   �� ��&� 5#�'��� ��" &�%�
�� �� 	��� � 
 
 ����������� ���  ���
��&����%�� ��'� ����
����
����� �&� �'���" 6
��0��
����� 	��� �6)�3 ��
-���- �)��%��" &�%�� �&� �'��'�	�'�'���" 6
��0�� � H %
���-  
 1. !
��!�"#
�����!�$%�����&����� (Service Quality of Expectation) &� �()� �� ��$�#)��)���%�!5� %� �40'��*$��2�	��� ������ 	 !��	��� 2 ���#�
���
� %�� �5�%��
	 ��%� �*$��&�	��� � %� ���5	��� ��&�	��� � %� �!
�345� �� �+ �'��#( ���
�&�	��� � �!5%� �� �  
 2. �����&�*����!�$%�����&����� (Service Quality of Perception) &� �()� �� ��$��� ��'� �� ���#�
���
� %� �40'��*$��;�������
�'� � �2�	��� ������ 	 !��	��� 2  /)
��%��
	�%�� �#
�*
# ����&1� �$�#)� � �#+ ��� ���,������� ��,���� ��� ��%� �*$��&�	��� � %� ���5	��� ��&�	��� � %� �!
�345� �� �+ �'��#( ���
�&�	��� � �!5%� �� �   3. !
�������
� (Satisfaction) &� �()� �� ��)���������4+ �� �	��� ���
!$��� �%��
	� �� ��'� �2�	��� ������ 	 !��	��� 2  �� %� �*$��&�	��� � %� ���5	��� ��&�	��� � %� �!
�345� �� �+ �'��#( ���
�&�	��� � �!5%� �� �  �%��" �� �� %&�
��!5� ��
	�$�����4+ �� �	��� �� �����	����	�
� �!5# � �(��5������ ��)������%�%
���-  

 3.1 (� �5%
	'���� �� %&�
�� ���� �5%
	� ��
	�$� �#%��� !$��� ����)����� 
 3.2 (� �5%
	'���� �� %&�
���� �
	�5%
	� ��
	�$�   �#%��� !$��� �)����� 
 3.3 (� �5%
	'���� �� %&�
�������� �5%
	� ��
	�$� �#%��� !$��� ��5�
	�� 

 4. &����� (Service)  &� �()� � ���5�" �� � H ��
����� 	 !��	��� 2 �
%� ��&�	���!+ ���� �%���� � ��&�	��� �� �� �����0�!5� �	��� �%� ���
� H  
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 5. +*��,
���� (Out patient) &� �()� 	���!+ ������
�'� � �2�	��� �� �� �����0�!5�%��
	� ��
�3 �� 	 ! �%������������
��� ���� 
 6. +*�
#�&����� (People) &� �()� �� �# � �(� �� ��
�3 '��	��! ��� �� �����0 �� �#�+ � �� ���5����������� ���#� �!5�� �# � �(��� ��&�'���$!'��	��! ����5�" ����� 	 !��	��� 2 
 7. ���&
����
#�&����� (Processes) &� �()� �� �#5%��#	 � �� ���%��1�'��� ����������0 � ������
�3 '������0 � ����� �����!5���
	� ��� ��&�	��� �'������� 	 !��	��� 2  
 8. ����$�������%��-��./����	
#�&����� (Physical evidence)  &� �()� �� �#5� % �� ���,��5�	��	����	�����%���� �!5� ���%�
-��S �&����*���
'���*���!5&��������� � H + �������� 	 !��	��� 2 
 9. ��!� (Price) &� �()� �� ��&� 5#�'��� ��" &�%�
�� �� 	��� �� �� �����0��
����� 	 !��	��� 2  �" &�%�&��
	*$��;�������
�'� � �2�	��� � 
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������
	
��	�������
���� 
��������� !
��!�"#
����������&�*�!�$%�����&�����-��+*��,
������	��
��&�����0�����&��1�&��� 2   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
                                    + ���5��	 1 �#%����	����� ���%��� ����
� 

��������	�
 (Independent Variables) �
���������
�����
������	��� 
• ��� 
• ���� 
• ����� 
• ����� �!��"��#���$�% 

��������& (Dependent Variables) (��&(��)����#�(��*�����+�������"�#�%� ����� (ES) 
• ,���*��-���
+����� (Product and Services) 
• ��(� (Price) 
• �������.�)%#�� (Place )�$� Distribution) 
• ���	#��	��&������� (Promotion) 
• ,/ 0) +����� (People) 
• �����
������*��1��	2�%��"0) +�����  (Physical evidence) 
• ��
+�%���0) +����� (Processes) 
 

��������& (Dependent Variables) �����+�/ �#�(��*�����+�������"�� ��+���� (PS) 
• ,���*��-���
+����� (Product and Services) 
• ��(� (Price) 
• �������.�)%#�� (Place )�$� Distribution) 
• ���	#��	��&������� (Promotion) 
• ,/ 0) +����� (People) 
• �����
������*��1��	2�%��"0) +����� (Physical evidence) 
• ��
+�%���0) +����� (Processes) 
 

��������& (Dependent Variables) (��&�3���0�1���/�( ��#�(��*�����+����� 
ES > PS  ($��/�( ��/ 	3��&#��0� 
ES = PS  ($��/�( ��/ 	3���0� 
ES < PS  ($��/�( ��/ 	3���
��+0� 
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 1. �� ������ �'������
�� �!
�345� ���52 ��6 #��0 �%���� ��6 � �� � 2�� � ��%��<!�
�����%��� ��*!����� �� %&�
���4+ �� �	��� ���
����� ��
�'��*$��;�������
�2�	��� ������ 	 !��	��� 2 
 2. �� ������ �'������
�� �!
�345� ���52 ��6 #��0 �%���� ��6 � �� � 2�� � ��%��<!�
�����%��� ��*!���� ��
	�$���4+ �� �	��� ���
����� ��
�'��*$��;����� 
 3. *$��;��������� �� %&�
������4+ �� �	��� ���
�5�%��
	�!5� ��
	�$����������4+ �� �	��� ���
�%��
	����� ��
� 
  



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

�"�%����
*����,-.�����*�����������)/
������&���(�*�����������*��0�*,�� 2 ���*������	��
�23��)��������43
���&���*��,�'� ��+����
��
�"�%�����������'4�� �
�23��)��� 
 1. �
��+���"�%"�
���'��&�
�
*����,-.�� 
 2. �
��+���"�%"�
���'��&�
�
*���*����� 
 3. "�
���'��&�
�
*�#	$��,-.�����*����� 
 4. �#	$��
�����+

� 
 5. �#	$�����
*��� 
 6. "�
���'��&�
�
*�
��������������*����� 
 7. ���,�05���2���4��+�
*0,����*����� 
 8. )�%

2����������*��0�*,�� 2  
 9. �����
��
�"�%'��4����&'��&�
���� 
 
1. ����������	�
����
��������������  
 )6��,*
����5��23�� 7  �
��.���
!"�%'��(�  ���
��������"�%�,3��
&�������
8��+� �)�
*)�,��,-.�� ������+������9�&�����
*�����2�!���,-.��  '� &�"4��:����2�!���,-.��������2"�%���*�����  ');����)�%�
��,-.�� (Quality Assurance)  ��������2 (Output)  �
�����'� &�2�*4����
��2���������������4�����
���������"�%�
&������,-.�����4�����"�%*�������&����
*  �,-.�����');�)6��
�"+3��
��4��'�>���&���5���%2����+��
��4���
?');��
��
*"��   '���%�,-.��+���:���
�����3���������5�� �
��4����:�����"�3��
�"�%�
���
&�� �������5��  ���*��+���,-.�����');��
�����');���&�,����5���%2������'��������3�������
���3�(3���2����%"4����  "23');�4�&���&�%2������"�%2����������
8���,-.����3��23�'� &�� (Continuous Quality Development) 
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 ����������	
��
�����������   ������5)�%��� �-%*��+��0,���� �+�
�����
��
�4�2  ����+��
��+�������,-.���
��� 
"Rangsit Business Review' (2544: 38) 
3�4����:���"������
����  
 1. �,-.�� +���:��  ����������+����2����2�!�� (Fitness To Standard)  ��&���"**�
�+� ����+���
�  

 2. �,-.�� +���:��  �
����������������(� (Customer Satisfaction)  "�%2���
* )�%��(�5�(�4�� (Fitness to Use)  2����&������2������  
 3. �,-.�� +���:�� �,-.����������&)B�*
2� '(3� ������2 ���2��� ���*��+�����*�����+�
������� ');�2��  
 4. �,-.�� +���:�� �
��');�'����,����� (Excellence) 2
��"23������"**���2.
-C5 ������2�
��4
���� �
��)�%-�2  �
������ ');�2��  
 5. �,-.�� +���:�� �
��'+��%4��
*2���,�+� ����� (Fitness to Cost)  �,-.����   2���,�2&�� ����:�� ����
��,-.�����4�����+� �*������%)�%��*��
��,-.��������)0��� (Tangible)  "�%���0��� (Intangible)  
6. �,-.��������)0���  ���"�3 �
��4
����  �
��)�%-�2  �
������  ���,����(���� ����:�� ');�2��  

 7. �,-.���������0���  ���"�3 ���43���*��&�
�'�>
  ��'
����&���+��  ���*�����+�
������� ���93��*���,��
�	� ');�2��  
 ����
��+�������,-.�� �%'+>����
3����5���%2������24�����+� �*�����  �+�');���&����������������');�4���
?  �
��
��������+���,-.�����4�����+� �*�����  �>� � ������ +� ����*���.�  (Customer)  �
&�'�� ��3�(3������2+� �����+�*�����  ������2�%2����
8���,-.�����4�����+� �*�����  �+�2��23��
��2��������������� 9�&��
��2����������������
��%')��&��")����3���
�'�>
   '� &�����4.�����"�3��
�  �
�����
+������'��������  �3�
4�����������4 &�23�� 7  ');�2��  ���5���%2���2�
�4�*"�%2��2���
��2������������������3 '4��  '� &��%��������������)�%��*��������-�)�
*)�,��,-.�����4�����"�%*������+�');���&����������������2����)  
 
2. ����������	�
����
�����������������  
 4�������2���"+3�4+�
!�'����� (The American  Marketing Association : AMA)  �+�����������
��
��������
3� "*�����' +���:�� �������9�&�43
��+?3');�4�&���&�
*2�����3���  "234����:4�����
�������+�"�3����
*���  ���*�������3���');�2���'( &��������3�
*������4�����+� ����*�����



 14 � &����*���������%�(�4�����+� ���3�(�4�����');����5)�%��*�>���  "�%+��������(�4�����');����5)�%��* �>�%��3������������4��0�D��4������
���)�+�����(�*�����  
 
�C���5  4��%�(���  (2542: 7)  ��3�
:�����*�������&���,-.��  (Service quality)  �
��� 3 ���5)�%��*+�
� �
����"�3 ����+�*����� 4:����&�+�*����� "�%4�&�����
��
��4%�
� �
����  
 1. ����+�*�����  � �+

��4���
?������*����� '���%');����4�����
��"2�23��"�%');����4�����
��4��'�>��+��
*�������  
 2. 4:����&�+�*�����  ');��,�"����&�������%���4
��
4'� &����
'�������+�3
����+� �+�������  4:����&��&�%4%�����4
����"�%');��%'*��*  : �');�+���');�2�������5��  �
���
�"4���+�'+>�:���
����)�%4��0�.������,-.�����5����
�  ��������&�*'+>��%���4��'( &��
&����,-.��"�%)�%4��0�.��������+����*�����  �
��
���
�����4��)�%�
*��'� &�"���* (First impression)  
 3. 4�&�����
��
��4%�
�  '�� &��� �+� ��,)��-54�
*4�,�����+�*����� �����&'���%'� ���(�)�%'.����>�������3�
*�
��'+��%4������*�����   "�%4�&�4���
?��&�%'����3���� � ���*���,��
�	���"�'�� &��� ��,)��-5'+�3��
���+�������(�������3'4��  ��3�(3
3���'�� &��� ��,)��-5�����"23�(������3���'�� 
 �,��
��-  
��-
�-�(�5 (2541: 8)  ����+��
��+���������
3� "*�����' +���:��  *,���+��&�)B�*
2���
� "����+�'  "�3���*,���+��&�+� ����+��� 7  ��  '� &�4���2�*�
��)�%4��5��'� &��23�� 7  ��
��
��4%�
� �
�'�>
  :��2��� "�%��3�����
0���
�   4�����
��)�%�
*���+�"�3����
* 
 �,�0�  0�����50�  ((
��2  '+�3��,3���?��5. 2538: 16; ���������� �,�0� 0�����50�. 2530: 303)  '+>�
3� +�
�����+�*����� ���"�3  
 1. +�
��
��4��������
*�
��2���������*,���43
��+?3 ��3�
� �  )�%��(�5"�%*�������&���5����
��+��
��  �%2���2�*4����
��2���������*,���43
��+?3+� ��
��+��  ��3�(3');�����
��+�"�3*,�����,3�+��&� ��,3������'J��%  ��J%�
��"��
�������%��3'���)�%��(�54��4,������'� ������
�)�%��(�5"�%*�����"��
  �
���3�,���3��
*������'�������
�� 7  ��
� 
 2. +�
��
��4�&��'4��  ��3�
� �  ����+�*������
��  7 2������'��������3��23�'� &�� "�%4�&��'4��  ���(3��� 7 +�,� 7  2���
������������*��+��+� ����)B�*
2����  
 3. +�
�����
��'4��.��   *�������&�
��
���%2����+�"�3������(�*������,�����3��4�&��'4��"�%'�3�'�����
�  ��3������+�4��0���'�	"�3*,���  +� ���,3�*,�����*,���+��&����
�	-%"2�23�������,3�*,���� &� 7  ��3��'+>����(
�  
 4. +�
��
��)�%+�
��3��(��3����&2����(������*������%2�����3�����'����
3�����&�%����
* 
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 5. +�
��
��4%�
�  *�������&�
��+�"�3����
**�����  �%2���');��)���
�	-%)B�*
2�����3��4%�
�4*��4���')� ����
�������3����
�  �
���
���3');����4����.��%�,3������  �+�"�3����+�*�����+� �����(�*����������'����)  
 ��
��	���
�����
��   �������3�
:���
�	-%������*������
��
����  
 ����
��-  '4���
2�5  "�%�-%  (2541: 334)  �����3�

3� ���*����� ');�������� ��)�%��(�5+� ��
�����������&4����
��2������"�3������  �
�	-%4���
?������*��������
����  
 1. ��34����:�
*2������ (Intangibility)  ���*�����');�4�&���&�
*2�����3���  ��������3���(��   '+>����4�� ������ +� ������*���������3��9 ��  ��32���������:�����"���3��4����� ��32����
*�,�4���������
�  ��3'��'��)6?+����4�?'4������4���������
�  �
��
��  )6?+��������+�*������>���3��&�������43�'4������2��  '(3� 4 &��K	-�  ��
�����+�*����� - �,�4
��
4*�����  �%2���������(���+�'+>�)�%��(�5��&����
*������*���������
3�2

���*������
�:�����*��23����,-.��������*�������&����(�"��
'����
�����������4����:*��23��)�
�*,�������(�� 
 2. ��34����:"*3�"������+�*����� (Inseparatibility)   ����+�*�����');�������2  "�%���*���.�  ���-%'���
�
�  "����3���  '����������
�����'
�� ������,�05����+�*������ �������+����2�!�� ����'
������+�*������+��
�'�>
 '(3�  ����+�*��������*��	
�  ����+�*��������*��	
�  ����+�*������%**����
��5'�� &����&  �������
�����
*�3��-+�
����������
**�����  �%**��
  �������4���
����'� &�'��&�� ����&�+�*�����  �������'�� ��3�� ');�2��  
  3. ��3"�3��� (Variability)  �
�	-%������*�������3"�3����������3�
*
3� ������*�����');����  �%�+�*�����'� &���  ��&�+�  ��3����   ����+�'�����������-5�,-.�����*������3��9 ��'� &�"��)6?+��
���3�
  ���*�����������2����,3�4�����&�
��
��"�����2.
-C5  (Product  Planning)  ����)�"���������2����
&�� ��������%2���4�����
��'( &��
&�  "�%( &�'4����+�');���&����
�����������+����
3�  4����:*����������  2����&�K	-��
�  
 4. ��34����:'�>*�
���� (Perishability)  *�������34����:���2'�>*�
����'+� ��4������ &�  :���
��2������4�&��'4��  ����+�*������>�%��3��)6?+�  "23:���
�	-%�
��2��������3"�3����%����+�'���)6?+�  � � *�������3�
�+� ���3��������  �������+����*��������������*�����  2���������'��(�%�����
��"��  2
������ "�%43�'4������*�����    '��������+�����(�43
���&
3�� (Idle  
capacity)  ��&��32��2��(3
�����(��
���+�');�)�%��(�5���  
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 ���2��  *,?*���� (2537: 28)   ����0�*��:���
�	-%������*�����
3����
�	-%'J��%�
����   

1. ');�4��%4���
?�������
�
���� (Trust)  '���%���9 ����3������4������"�3���
3��%����
*�%�����
3����*������
����43��+�"��
  ����
�
����������*��,����2��23��,��
��2��  ���-%��&4���������%2�
���������2

���4�����+� �2

��3�����4�����  ���*���������+����"23'J��%����0�*��"�%�%���������)�%4*���-59�&������32���
*�
��2�������������
**������>��� 
2. �
*2�����3��� (Intangibility)  *�����');�'� &�����4�&���&�
*2�����3���  ���9 ����3���4
��
4�
**������3����&�%2�����9 ��'+� ���
*���9 ��4��������  �
�	-%����3��+�'����
���,3�����
*+�3
������&�
*���(�*���������2���  
3. "*3�"����3��� (Inseparability)  *3����
����&��3����%"��'� &��*�����������2

*,���9�&� ');�����+�"�%���9 ��*������
��  ����+�*�����*����3��"�%�����'���*��������23�'� &���
�������4'���
  '(3�*���������
�2"���5  �
�	-%������"*3�"����3������
��+���������2�������+����*�����2���');�������2���������+�*������)�
����9 ��  "�%����+���������������)����-��&����
�  
4. ���
��');��'���
�05 (Heterogeneity) ����+�*�����"23�%���>�%��"**"�%
�0����������+�*��������2�'��  ���');���������&�%���+����2�!���������+�*������+�');���2�!��'���
�
�  ��&��)�
3��
������+�*�������'���
�
��>����%�+�*�����23���
�  :��');�'� &��23��
��%�
�  ���2
�4����'� &���,-.��������*�������&���9 ������
*���');�'� &����&���������  ��*����-��>');���������&�%*���+����*�3
�+���
3�*�������&����������
*���
�	-%��3����  
5. ��34����:'�>*�
����  "�%�
��2������')��&��")��2���'
�� Perishability and Fluctuating 

Demand)  
  �������� ���
�����
��  '4��  
�	5�-C�  (2542: 26-28)  ��3�
:���,�4���
?������*�����
3���4��%4���
?�
����  

1.  �
��2��23�'
��  (On time)  �������
**������%'�����43���4��+�
*'� &������
��2��23�'
��������*�����  
2.  ���*�������&���%2���������� (Human touch)  ����+�*�������&����3�(3'����"�3�+��������� �
��������4�����'�3��
��  "23�%2�������+����2��23��%+
3��*,����3�� 7 ����  ���
��(�*���
�  '���%
3��
��"2�23�����4��������,�23��)�%����   �%'+� ��
��4���
?��&�
������
�"�%�
��(�*��������9 ����&��23�������');�+�
�  
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3.  4�����
��)�%�
*��������+�*�������
��,-.��  �
�����4��)�%�
*��  ����+�'����
�����4��2�������%��
*���(�*��������  *�����+���:���,-.��  �
��
�����*�������&���%2���'����,-.����
�  ��3'����"�34�����'�3��
��  �,-.�������
����  �,-.�����4:����& ');�2��  
4.  �������+������4��( &�(�2

'��  ��3����+�'�����4��2&��2���  �+�'�����4��
3�'��');�����'����2����
��4���
?  
5. 2��������)�
*)�,����3'4��  "�������*���3���+�������  4�&�����&������"�%������+�)�
*)�,�2�������
����'���������-�  

 6.  2���"4
�+�'��������'��&�'2��  '� &�����+�������4%�
�4*������ 
7. 2���������
*)�%�
�  '� &��+��
���
&����
*������
3��%�����������,-.��  

 8. *�������&��  � � *�������&���
���
23��
�����4����������� 2���MN�+
�2

'���+�(3��4
�'�2 �+����
3�������2�������%��  "��
+����2�*4������'�>
  
 9. 2����
�	�����
&�4
??�  ������%���
�2�������+����2�����4
??� 
 10. 2�����'
���+��
*������  ��������'�>
�>�����2����
*  ��������(������'
��)O��>2�����"� 
 11. 2������
���
�'�>
 *�������&��  
�0������������
��
��
3���
���'+>��,-�3�'
�����������   
 12. 2��������2�*��&"�3�����+��
*������  '
��������:��������'��&�
�
*4�����"�%*����� 2���4����:2�*���  
 13. *�������&��2������
��4,.�� ��������������  ��&�����"�%��
�����&��'��%�3��+
�� 
 �,-�
�	-%  7 )�%���  "+3����*�������&��  (4,���
���5  �
���5
�'�	, 2539: 17)  '� &������,� )6��,*
�');��,�����.�

2�5  �����')��&��")���

2����"�%'��������������  ����+�
����0,����23�� 7  '2�*�2"�%"�3��
��
��������  ����
8��*,������+����,-.��"�%��)�%4��0�.��  ���');���3����&�4���
?4�����
���������"�%�
��)�%�
*���+�"�3������(�*��������');���3����  )�%��*��
�   

1. S = Smiling & Sympathy � � �������"���'����'���43��'��  '+>���'+>���23��
�����*���,3������������� 
2. E = Early  Response  � � ���2�*4���23��
��)�%4��5�����������3���
�'�>
�
���  ������
����'��)��'����+�  
3. R = Respectful   � � ���"4�����:���
���
*: �  �+�'����2�������  
4. V = Voluntariness manner  � � �
�	-%����+�*�����');�"**4�
����"�%'2>������  ���(3���"**'4�������  
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5. I = Image Enhancing � � ���"4�����9�&�����
�	�.�����5�������+�*�����"�%'4���.�����5������5����
�   
6. C = Courtesy  � � ������������3�����  4,.��"�%���������� �3������:3��2� 
7. E = Enthusiasm  � � ���
����%J
*��%'J�  "�%��%2 �� �����-%*����� �%�+�*���������
3���&���+

�'4��  

 ��������� ���
�����
��   ���'�>2 (Millet. 1954: 397-400)  (���+�'+>�:���
��4���
?������*�����  � � ���4�����
��������������*����� (Satisfactory Services)  +� ��
��4����:��&�%�����-�
3�*������
��');���&�������+� ���3    ������
�	-%��&4���
?  5 )�%��� � �  
1. ����+�*�������3��'4��.��  (Equitable  Service)  � � ���*�������&���
���,2�0���  �
��'4��.�� "�%'4��+�����3
3��%');���� 
2. ����+�*�������3���
�23�'
�� (Timely Service) � � ����+�*�����2���
�	-%�
�����');���*�3
� 
3. ����+�*�������3��23�'� &��  (Continuous Service)  ���
3��%*���,��  
4. ����+�*�������3�����
+���   (Progressive Service)  � � ����
8�����*���������)����-�,-.���+����
��'���?���
+����)'� &�� 7  

 (
��2  '+�3��,3���?��5 (2538: 24-25)  �����3�
:���
���������������*���.���&��23�����+�*�����
3�');���2������&�(�

�)�%4��0�.������+�*�����  "�%�����

��
����������������+�*�����4����:

����  7 ���� � �  
1. ����+�*�������3���
�'�>
  :��2���"�3����  ');�����+�*�������3����%2 �� ����  '�����43��������&���(�*����� ��3���'��  ����,�  ���0,�%��3��� &���&��3�(3����+�*�����������  �������%��������3���
�'�>
  2������
����*��*4,�,�  �%�
��%

�  2�����*��������&���');���3����  "�%2�����������
�4��0� 
2. ����+�*�������3��'������  ���������:������
�����&'+��%4�  "�%'�� &��� ��,)��-5��&'�������
*������(�*�����  '� &���3�+�'�����������������+�*��������'����)  
3. ����+�*�������3��'�3�'�����
�  ����+�*����������3���2

*,���  ��3����&!��%���
���D  

�
,8�  �,-
,8�  ');�����+�*�������&'4��.��  ������3������
**������3��  ��3������
���
   '��')���*������(�*������3�� ��3'� ����&�
��
���&(
� 
4. ����+�*�������3�����
+���  ');�����+�*�������&���
�����
+����
�4�
��
��������������"�%����+�*�����  �� '����������&�
�4�
�  ��3+�,����3�
*��&   ������
8��*,������+����
�����  �
��4����:�������&)B�*
2�  



 19 
5. ����+�*�������3��4,�.��  �3������  ����,	�4
��
�05  ');�����+�*�����23�������(�*�������
���������&��'��%  :�����'��%  ��3�(3����-5�
*������(�*�����  
6. ����+�*�������3��23�'� &��  ');�����+�*�������&����)"**����+�*�������*�,���3�����,�'���
�
� 
7. 4.��"
�����23�� 7  '(3� 4:����&2
��  4:����&����:  +���4,�� ');�2��  
 

 �!��"�	
��#��
�����
�� (Service Mix)  
��%��	5  'J������%�
2�5 (2543: 172)   ��3�

3�  43
�)�%��*������*�����  � � *����)6��
� ��&');����5)�%��*������*������� 7 ��&���������,-.�����*������
�� 7 "�%���(3
�4�����
���������+� ��3��+�'����
�����������4��2����������  4����:"*3�)6��
�'+�3��
�����');�  3  ��,3��+?3 7  �
����  
1. ��,3�)6��
���&�����3���
**����� (Pre-service Factors +� � Pre-deliver Factors) ��� 
 1.1 .�����5 ��22��
��5 ( &�'4������*��	
� (Company Image)  

 1.2 �
��'( &�: ��
�
����������*��	
� (Creditability of Company)  
 1.3 �3�*�����  �3��(3�3��'� &�����
**����� (Cost of Service)  
 1.4 �
��")���+�3���*�����  (Creativity of Service)  ��,3���&�����3���
**���������%����+����9 ��/����
**�����'����
�����+

�:��4�&���&����
*'� &�9 ��4�����+� �*������
�� 7 9�&��
�����+

��������
**�����������������#2��������')O��
*�3�
4���
�����4 &�*,��� 4 &��
�(�  "�%4 &�'J��%��� 

2. ��,3�)6��
���&�����-%�
**����� (During-Service Factors +� � During-Delivery  Factors)  ���"�3  
 2.1 �
��4%�
�4*���-%�(�*����� (Conveniences)  
 2.2 �
��:��2���"�3����������%'�����
��2�����*����� (Correctness)  
 2.3 ��������������&������������+�*����� (Courtesy)  
 2.4 �
��9
*9����,3�������
��2���
**�����  (Complexity)  
 2.5 �
��)�%-�2*����  "�%�
����:���:
��-%*����� (Carefulness)  
 2.6 �
��'���'�3��������+�*����� (Carelessness)  
 2.7 MS� � .���)6??�  "�%�
��4����:�������+�*����� +� ����5�� (Competence)  ��,3���&�����-%�
**��������  ���
��
�'�������( &�+��&�
3�  �,�4
��
4*�����  9�&�');��,���&���*��������4����:2
�4����
3�  4�&���&���+

��
�������')O��
*�3�
4���
�� 7  ���2&���
3�  4���
3�  +� �'�3��
*
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�����+

�  9�&��%'+>�
3���,3���&�����-%�
**��������43
��+?3�����������')O��
*�3�
4�������
�������  ��
����*�����  
3. ��,3�)6��
���&����+�
�����
**�����"��
 (Post-Service Factors +� � Pre-Delivery Factors)  ���"�3  

 3.1 �
��4��������
*�
�����+

�����������3�����
**����� (Conformance to 
Customer  Expectation)  
 3.2 �
��4�*��-5��*:�
����*����� (Completeness of Service)  
 3.3 �
����'4������  �����,-.�����*����� (Consistency of Service Quality)  
 3.4 ���)B�*
2�23��������'������������� (Complain Handling)  
 3.5 �
���,���3�'���+� ���3(�**������
��  (Cost Effectiveness)  +�
��������������
**���������*:�
�"��
  ��,3���&����+�
�����
**�����"��
�%');��,���&�%'������2
�4�����������
**�����
3�  ����
�"��
4�&���&����
*�
*�
�����+

���&������%����+�����
**�����'����
���������4��+� �2&��'������  
 

3. �
����
����������������������������  
 ��������������������
��   ����
��-  '4���
2�5  (2541: 340)  �����3�
:���,-.��������+�*����� (Service  quality)  ');�4�&�4���
?4�&�+��&������4�����
��"2�23�����0,�����+�*�����  � �  ����
�	��%�
*����+�*�������&'+� ��
3���3"�3��
����'4���,-.������+�*�����2����&���������+

��
�  ������23�� 7  '��&�
�
*�,-.������+�*�������&������2�������%������)�%4*���-5�����2  ���������)��23�)��  �������K	-����0,�����+�*������������%����:��'������
*��4�&���&'��2������  (what)  '� &�'�����
��2������ (When)  - 4:����&��&'��2������ (where) ����)"**��&2������ (How)  �
����2���2���������
��
�'� &��+����*:��'�-C5���2
�4����9 ��*������������������
&
�)��3
3�0,����"**���>2���������%�(�'�-C523��)��������-�:���,-�
�	-%�������+�*�����  

1. *�������&���'4�� (Offer)  ��������-�����
�����+

����������  9�&�)�%��*��
�  2 )�%���� �  
 1.1 ����+�*������ ��!��');�(,�  (Primary service package) 9�&����"�3 4�&���&���������+

�
3��%����
*���������  '(3� *������ ��!��������"��������"�� ���"�3 �
��4%��� �
��4,�4*�������'����
�  2����
��4�&�����
��
��4%�
�� ��!���
&
�)��&���"���
��%���+�"�3����
� ');�2��  

1.2 �
�	-%����+�*�����'4���  (Secondary service features)  ���"�3 *�������& ��������+�'(3�
�����  ');�'2��  
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2. ���43���**����� (Delivery)  ��&���,-.����3��4�&��'4�����'+� �
3���3"�3��
�  ��� ���2�*4����
�����+

� ���,-.�����*��+��������*���.�  �
�����+

�'������)�%4*���-5�����2  ����������K	-����0,����  ������'� ��0,�����+�*��������: �'�-C5.��+�
��������
*����+�*����� '���%')���*'���**�������&�
*����
**�������&���+

�  :��*�������&�
*���2&���
3�*�������&���+

��
�  �������%��34���  :��*�������&�
*���4���
3��
�����+

����'��  �������%�(�*������
��9��� 
3. .���
�	-5 (Image)  ���4����.���
�	-54��+�
**��	
���&�+�*�����������
� 4
?�
�	-5 (Symbols)  2��4����� (Brand)  ������
�'�� &��� �����K	��"�%���)�%(�4
��
�05  
4. �
�	-%�����

2����  (Innovative Features)  ');����'4��*��������
�	-%��&�� "�
�
�������'��&�"2�23�����*����������3"�3��
&
�)  ��2'���5 (Kotler. 2000: 438)  ��3�
:��  �,-.��*�����
3�  �����"�3��
�����0,����*����� ����+�*�����2���4����*������+�'�3�'�����
*+� �����
3��,-.��*�������&����
**��������+

�  �
�����+

�23��,-.��*������������
**����������)�%4*���-5'���  '� &�����
**��������
**������>�%')���*'���*��&2�����
*�����
**�������&���+

��
�   :�����*
3�*�������&����
*������4:�����-5�
�������
3�*�������&���+

�����
**������%��3�������  "�%�%��3��
*���(�*��������  �����2���
*����  :��*�������&����
*����'�3��
*+� �����
3�*�������&���+

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

������������&')��&���)  �
��
��'��������');�2���

��%�
*�,-.��������*��������'����3�2���'
��  ��
����

��
��)�%�
*��+� ��
��4,���������*��������+� �������  ���

����
�05�����');�2

'����&'����
3� �
(��

��
���������������  (Customer Satisfaction Index : CSI)  +� �

���
����:���3�� 7  
3� �������������*��������'��+� ���3  "�%23���
�
3�'���%�%��  ����'
��5 (Oliver. 1994: 45)  �����3�

3��,-.��*�����  ');��
�	-%���"�
�
�������&��������:���
��'�����
3������������3����23��,-.�����*�����  9�&�: �
3�');�4�&�4���
?������*��+�����5���+�'���)�%4��0���  �����"�
�
��������������
��'�������&4
��
�05�
����3  3  "�
���  )�%��*��
�  �
������������������  �,-.��*����� "�%�,-�3����������  ����4,����� �9"0���"�%'*��5��& (Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1995: 42)  �����3�

3��,-.��*�����  � � ����
*������������9�&��������%������)�%'����,-.��*��������������')���*'���*�
��2������+� ��
�����+

��
*���*�������&����
*����    "�%�����&���5���%����
*( &�'4�������,-.��*�����2��������*�������3������&���3���%�
*�������
*������������  +� �����
3��
�����+

����������  (Parasuraman et at. 1994: 201-230)  9�&�����4,�����"�%�-%�
����
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:�����)�%'����,-.��*�����
3� "���)�%'����,-.�����*���������������
������
3����)�%'����,-.�����4�����'  ����
*����,-.��*�����');����
�05������')���*'���*����
�����+

�����������
**�������&����
*����  9�&��,-.����&:��)�%'�����3���');����)�%'���'J��%��������*�����'�3��
��   "23');����)�%'�����&�
��):����%*
����������*�������&����
*  ���*�������&���,-.���%4�����
����������+��
*������  "�%�3��+�'����
��.
������������23����5������
��(3
��������2���,��3��(��3��  '��&��������+��
*���5��  '� &�������������&���
������23��������
*���*������%(3
�����+����)�%(�4
��
�05������*��23�)���)�
���,3�����������+�3 �
�.��)�%��* 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .��)�%��* 2 "4��)�%��(�5����,-.�����*�����"�%�
������������������ 
 

 ��&��: Christopher H, Paul G. Patterson and Rhettt H. Walker. (1998). Services 
Marketing - Australis and New Zealand, Sysney: 119 
 
 
 
 
 

��������	
����
���������������
��� 

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

�����&'(�&($�  
*"� �!������
+�,��� ���,
�%���(���

����
��
-"���
 

#$��!��
	%����.%����� �#��
����"���� 
*"� �%-��#����
����/	%���%��
���0	��-	���  

*"� �%-��#����
�� *�
�����
����!�"�!��� �*���	
��  



 23 ���������	
����
����������������������
�����   ���������	
���
�������������������
����������� �����	���!"#��  %&'���
�������� ��� ����  ��	(�����#�)�����*)��� �SERVICE� ��+'�(�����)�+(�,-(��
�������.��(/�������0��-�������������
���������� ���  &��#����-��� 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 

 #����-���  3  +�&������������������
���������� ��� 
 

 ��	��: �
�� �'�,�'�!%���'1����1 ��2. (2540). � (� �'������ ���: 18. 
 
 �-

���&/��� �����&�-������� ����
/���!"#�����
���(/������.�:.����0��-��� �����; 7 ��-��� &�����  
 1. �����.��������>�/����� ��� (Satisfaction)  ����
/�� �����	&�(/����
�?�
��'�'����	>�/����� ���
���,���/�
��������;  %&'>�/�
/�� ����-(/��:��
���
�/���	%&'(����	�-(/���'�'����-����'����&�'���
�.	��
/>�/����� ���
� &�����.����������	�!&
�����	�-����&/ 
���->�/�2/�� ����-(/�����!&�!��
��'������������� ���+,-��&
����
/�����(����������(/���������  
��>�/�2/�� ���  

�����.����� S = Satisfaction 

������&
��� E = Expectation 

������/�� R = Readiness 

�������!"���  
�������� 
��������(�� 

��������-� �1 #�� 

V = Values 

E = Efficiency 

I = Interest  

C = Courtesy  

����� 
�� 



 24 �����:��/
������
��������/����(/��������>�/����� ���+,-�����:+�&��*( ������	��������� ����&/(�������&�   >�/����� ���'���
� &�����.�����+,-��������/�.���	&�(������� ���  &������  �!"#������� 
������� ���+,-����
/�� ��������������� ������
����@���'�����;��	���������������
����������� ���  A.	��.���'�����������+>������ �����	(/����&�,/�����������&
������>�/����� ���  +,-�����B���!",��)"-������������ �����	&�  �&/+��  ���
���>�/��� (����.��������
/�� ���  ������������������/  ���������:  
�(�(   (,�&���!�, �#����	 

��-���������� ���  �����������#��+�&,/�� +,-���'���C�������� �����	&���
����@���'��	������,-
,'  �����&�#��+�&,/������:����	�
/�� ����
/�-��&  
����-
��'�
��'��/�'  �-&�����'  ��'���  +,-���!���"0
���	���2/��	������'���
����
/�� ���+��>�/���2/�� ���  ��������!�,���>�/�D ��( ����� ���  �-2��'
�� ���/�����'���C�������� �����	��/��������/�.���	&�+,-�����.������������� ����!��-&��  
 2. ������&
������>�/����� ��� (Expectation) 
��	�>�/����� ���( &(��������0�� 
���1!�� ��� ����&  E    ������-��&
�����	�-�&/�������� ����'����&�'���
�.	�  A.	�>�/�
/�� ������
�����	�-(/�������/+,-
��'���/
��	'����������&
����������+,-��/���������������&
���
F��->�/����� ���
��	������� �����	(�����������&
���   A.	��-����
/>�/����� ���
� &�����.�����  
������
� &������-������.���&/
������� �������
� &������&
�����	���'��   
�����	'��������  >�/����� �������-��&
�������� �����	��&
��������  ����-� �1 #��+,-+�&����&/�'��1'�C�'��(����	&����  �������� 	���	,���/���&
�����/�����-+(�(���>��+����(��,��)"-�������� ���  
 3. ������/��������� ��� (Readiness)  ��-� �1 #���������� ���'����.���'�����������/����	�-�� ������ 	���	>�/����� ���(/�����#�'��
�,�+,-&/�'���+����	(/�����   ����(/���������!��,
���
��	����	A��A/��+,-���������
�&(�'(���&/  
���-����(/��������+(�,-�!��,�-+(�(������(��1���2�( ����'��+��
�,�	'����&/�!��"-(���:�����"0��	
� &�.��   1!�� ��� ������
���(/��(������&�+,�
/�!�,���  ��������!���"0
���	���2/(��� E �
/��������/���'��(,�&
�,��������	�-������ ����&/�'���F���,��+,-�����  ���-����
/>�/����� ���2����+,-��/�.���-�����  >�/�
/�� ����.����
���(/����	�������&/
(��'��!��'�����	
��	'��/���������� �����/��/��������	�-�
/�� ����&/�����
��	���>�/������� ���  
 4. �������!"����������� ��� (Values)  �!"#������
/�� �����	(����(�������
��
���'�,���/�&/�'�����'�'����	�-����
/,���/�2��+,-:��������� �����	�&/���  '���+�&�:.��!"����������� �����	�!/�������
���>�/����� ���  ��2���� �����,��)"-(��� E ���+,-��� 1������ �����	���

�������   �!"����������� ����.���'������ 	���	>�/����� ����&/���+,-
� &������/�.���-�����  
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 5. ��������(������� ��� (Interest) ����
/���������'����� ���(��,���/��!��-&��+,-�!����'���'!( 1���
�������
/�� ���
���
��'�������
���
,������������
/�� �����	�����;��	�!&  ������,���/��-
��������(��
����(/������&/����� �����	&�&/�'�������� ��>�/�
/�� ����.����
���(/���
/��������(��,���/�
���>�/����� �����	
�/���( &(��%&'
���#�����  ���
����
����
F��-,���/���	A���� ��/������,-��� E 
���,���/���	�����-&� +(��(��&� %&'���
�������(��,���/���	�  '�������
/,���/����������/:.�����D ��( ��	+(�(���������  +,-������������	�-��
���,���/����(����   &����������D ��( (��,���/��-(/���!#������%'�  +,-�
/
��'�( ,���/�(,�&
�,�  ����"���	,���/���������� �������   %&'���&���(�&� �,���/����
��'����%F�
������,��A���
�������  >�/�
/�� ����-(/������
��� �����
/�� �����	

��-�� +,-
��'���/�*( �������,���/�������
/���������&/�'���

��-��&/�'  
 6. ��������(��� (������� ��� (Courtesy)  ���(/�����,���/�&/�'��
�/���	' ��+'/�+�����+,-�������	�!#������%'����>�/�
/�� ���  +�&�:.���1'�C�'+,-����
���� (�+,-���'���C�������� �����	���!��
������
��  �-���>,�
/>�/����� ���
� &������/�.���	&�+,-��-�����(������� �����	�
/   �!"����( ���>�/�
/�� ���+,-�*( ��������� �����	&��.�
����@���'�����;������
/�� ���&/�'��(��� (+��,���/�  �������>�/�
/�� ����-(/�����!�, ��������  ��2�� (2���  ��/����/�
�����(/��������>�/����� ���  �����)-+,-� (����.��������
/�� ���  
 7. ��������-� �1 #��������&��
� ������ ��� (Efficiency)  �������
����������� ����.���'���������� ����'���
����-����	������(����	2�&
��  
��	���������� ���
��������	
��	'��/���-
�����������  ������
�& ����2;������ ����  
���+>�������
/�� ���+,-��B���,'!�10����� ���
��	��
/����� �����	���!"#����	��
���  '���+�&��
/

��:.���-� �1 #���������� ���  A.	�
� 	�(/�������� 
���-
0� ��'����(/������D � � '�(������+,-������-��������>�/����� ���  ��������
�&
�?�
��'�������� �������������+��+,-�@���'��������������� �����	��&�,/���������(/��������>�/����� ���  %&'�
/���������;����!�,�����	�D ��( ����� ����!�IJ�'  A.	�����������> &2������� �����	(�
��:��&+,-�������������(�&� ����"-�D ��( ���  ���(������+,-������!����&��
� ������ ����'�����	��
����
/
�����(��
�"K0+,-������&
������>�/����� ��� (,�&�����IL������!�,���>�/�D ��( ����� ����
/�����:�D ��( �����
�/���	�&/(����(�����!"#���������� ����'�����	��
���  
 ���!#�  
 ��;
�M��� 2 (2543: 58-60) �,������  ���
�������� ���
���>, (#�"K0��	&���	�!&�
/���,���/�  
���-

(!�&�.�(/�������������!�
�����B���� �������  �!"#��
���� 	�
�.	���	����
/
� &���
�,�	'�+�,��� ���
���>, (#�"K0   +,-����
/�� )��(/���/�
�
��	�(����������(/��������



 26 ,���/���	
�,�	'�+�,���(,�&
�,�  +,-������+(�(���������+������  �����>,��-��(�����������!�>,���������� )��&/�'  
 ������
�&����(�����&��
� ����
��	�
����� ���
���>, (#�"K0��	���!"#��  A.	��&/+�� ������
�&
�?�
��'��	2�&
��  ��� ��������!���������������������
�&
�?�
��'  4 ��-���  
��	�
����� �����	���!"#��&�����  

1. ������
�&����(/��������,���/�  
 1.1 ��������/����
�/�����1!�� ����,���/� 
 1.2 ��/������
���
!/����� 
 1.3 
�����	��.�)�����2�
��'�+(���'>, (#�"K0
����� ���  
 1.4 
�����������	���!"#��  
 1.5 �
/��������������&��
� ������-���������,���/�  

2. ���
� 	�������)- 
 2.1 �����/���N@�  ���(��������N@�� 	���	,���/���&  
���
��� ���	�����;  
 2.2 � 1����+�/�@;
�  %&'
���+�-+�����  
����� �����	,���/�(/�����  
 2.3 �����&���+>����%&'���
�&� �������	�-��-���(��,��&������
,��  ���
�&>�/���> &2�� ����-��" +,-�-'-
�,������&��
� ����  

3. ���������
������  
4. �����&>,���  +,-���������!�����D ��( ���  

 ��� !
�����������   �����!����� �A+1��,+,-
���0��	 (Parasuraman, Zeithaml; &  Berry)  �&/C.�)�:.����+�������&�!"#���� ��������0��(��� E  
2�� 1�����  ���A����:  �����������;2�  �� ���A��+
/�  �:�������C.�)�  %���'���,   %��+��  #�((����  �!(��
�����������
��	'�  
���(/�  %&''.&����+(�(����-
����������&
���+,-��������/���,���/���	������� ���
���
,��    +,-
��'����+�������&�!"#������� ��������� �+�����,��2��������  (Gap Model)   ��-���&/�' 5 ��-��� (Parasuraman, Zeithami; & Berry. 1985: 44-46)  ���  
1. 2��������-
����������&
�����	+�/�� ����>�/�� %#����������&
�����	�.�

��#��%&'>�/�� 
�� 

(Gap between consumer expectation and management  perception of those expectations) >�/�� �������������:.�������&
�����	+�/�� ����>�/�� %#�����
/�.�

��#��:.�������&
���&���,���
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����� �  
2��  >�/�� 
������
/���������;�����
����	&�  +(�������
����� �+,/�����/(/�����&�+,
���������	&�����'���, 
2. 2��������-
����������&
�����	�.�

��#��%&'>�/�� 
��  �����(��������!"#������� ��� (Gap between management  perception and service quality specification)  +�/���>�/�� 
���-����:.�������&
�����	�� ����>�/�� %#�  +(��������&/���
�&��(������	

��-��  
2�� ���%'��'����-(/���
/�� �����	��&
���+��,���/�  +(�����&/�-�!�����
���
�"K0

��-����	��&�&/��
2 ��� ��"  
3.  2��������-
������(��������!"#������� ��� �������
/�� �����	
� &�.���� � (Gap between 

service quality and service delivery) 2���������	
� &�.������"���	��������&/�����������/�'  �����������:(	�� 
������
(������	�-�D ��( 
�/���	�
/�&/(����(������	���0�����
�&��/  
4. 2��������-
��������
/�� �����	
� &�.���� �   ����/���,���������	>�/�� %#��&/������#�'��� (Gap between actual service quality and external  communication about the service)  (���'���
2��>�/�� %#�

��#��%M)"�����:���� ��������
/����'
��  +(�
��	��&/��

��&/�'��'(�(��
���������
/��
,��&�+���&+,-
��� 
5. 2��������-
��������
/�� �����	>�/�� %#��.�

��#��  �������� �����	��&
��� (Gap between 

perceived service and expected service)  >�/�� %#�
���'�
��'��-
����>,�D ��( �����	(�

��#���&/����-&���������� �����	�&/��&
�����/  +,-�-��-
� ���������
����!"#���������� ���  
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 #����-��� 4 +�&�+�����,���!"#���� ��� 
 

 ��	��: Parasuramen, Zeithaml ; & Berry. (1985). Journal  of Marketing: 44. 
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�� 
�����������
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�)���� +)���������� 1 

5 ���������	
����  

���������������������� �������������������� �� �����!"�
�� 
�����������
����  
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4. ��������	��
���
��
���	 (Vroom�s Expectancy Theory)  
 
���
� "�#� (Expectation)   ������&
��� 
��':.� ��C��( ��	
��	'������������:��
�������(/��������>�/�� %#���	���
����&
��'����-
� &�.��������� ������� E (Parasuraman, et al. 1988: 16),���/�A���� ��/�
����� ���
��	�(����������(/�������	
F��-
��-��  +,-,���/��-��-
� �>,������A���%&'������������� 	���	��&
�������-�&/���  ����(/��������� 	���	:��I@��'����� (�(/����.������!)'0  
���>,���
��	�������2�� (����
����'��+,-�:��-#�����+(�,-�!��,  
��	���/�.����������(/�����  ���
���-��+���������	�-����
/����(/������&/������(������  ������C.�)����������-
&����	�������
��	'����������&
������>�/�� %#�(��� ��/�+,-�� ���&��(�������  (Chistopher, 
Vandermerwe. Lewis �1996: 123-125)   
 �*)P�������&
��� �-�1 ��'+���������+�����������&
�����	�!��,��(�����������:��	�-�D ��( �&/�'�������-� �1 #��  +,-��-
#���������,��	���
����&
����-�&/���  :/����
���D ��( ����&/�'�������-� �1 #��  �@���' 3 ��-
#�  ��	��� �1 �,(��+�����������!��,��	�-�D ��( ����'�������-� �1 #�� (��'C  �������.2536: 376-379)  �&/+��  
 1.  ������&
��������'�'��>,�D ��( ���  (Effort- Performance Expectancy : E�P) (/�����  �����-
� �����-����������������:���
��
��  +,-���� ���"�����
��'�������@���'����#��+�&,/��  
2�� �����	
���&/������
��'%������� 
C)����� )��  A.	�%����������-
��	'��/���������#��+�&,/��  
2�� �����	
���&/������
��'%������� 
C)����� )��  A.	�%����������-
��	'��/�����������+��+,-���&��
� �����
/��-��>,���
���  :/�
����/�.����������'��������/
��	�������B���-������ �
(��0  
������-��-
� ���������-
�������������
�����/(	��   &/�'

(!���������&
���  E�P   ���������
��'����-�����/��(	��  �����(������/��  :/�
����/�.�������!"����( 

��-�����������
��'������
������-��-
� ���������-
�������������
�����/���&/�'

(!���������&
���  E� P  ���������
��'����-�����/�����  
 2.  ������&
���>,����D ��( ���->,,��10 (Performance-Outcome Expectency  : P�O)   
 
��������-
� ���������-
���  ����D ��( �����	���,!>,���
������
���-��������>,,��10����'���  
2�� %����
������
,�	��(��+
���  �����"�&���,���  
�������-
� ����� ��&
��� P�O  ��/���  ����,��  
���C��'0���&/  ��������.�����>�/��������;2���	�&/���
��'%������� 
C)����
/
��  A.	�
�������
����������-��( ������'�'���+,-����
/%����+���!��,��	���%������� 
C)������&/  
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3. �!"������>,,��10 (Valence of Outcomes)  

 
��������-��"�!"������>,,��10
��������,��	+(�(��������+(�,-�!��,  :/������,��	���'�����!"���(��
��  �!"�����������,�-���  �������
������-(/����;
��'
�,����>���  
����������������������
�� (
������� ���"��!"������>,,��10���,��&/&/�')  ��	�������
/,�,/���!"�����������,#�'���:�����"0��	���
�&�
/�&/�����,  �-��>,��-�������������(��
��	�
���
/�!"�����	���
�������  
 #�'�(/�:�����"0��	���
�&�
/  >,,��10
��������,��	
������&/��	
��	'�����������D ��( ����-���'��
,�'+
��  
2�� %���� ���'�'���  
������
,�	��(��+
��� 
��'���� ������,#�'���� (Extrinsic 
Rewards)  ���������,��	
� &�.�������-�����"0#�'��(��
����	
��	'�����������
���������  
2�� ������/�.�����������
���  �����/���'  +,-���
�� ;
( �%( 
��'����  ������,#�'���  (Intrinsic 
Rewards)  
 
 ��������
&'�(�����)� )�*�#�   �*)P�������&
���'��'����� 
���-�!��
������'�'���
/�������D ��( ���
�������.���'��������� ���"����0��-��� 3 �'���  ��� ������&
��� E� P, P�O +,-�!"�����������,  �!��,�-�2/&!,� � �������0��-���+(�,-�'���#�'�(/�:�����"0��	���
�&�
/   +,-������0��-���

,�����
�/�&/�'�����������������(�%&'��	�������*)P�������&
������  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 #����-��� 5  +�&����0��-��������������*)P�������&
��� 

 
 ��	��: ��'C  �������. (2542), ����� 
��. 
�/� 378.��!�
��S: 1������. 

(E� P) x (P � O)  x ��!���  ���.)��. 

����',�,�� +�����/�������� +���'("  (�&��#���� ���,�,������*01������
2��) 
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/�*)P�������&
������  �-2���
/

�����>�/�� 
��(/���/�
���� >,,��10�-����	���!"�������!&(��>�/�(/��������;2�  +,-�'�'������
/����&/�����>,,��10

,������.���'�����>,����D ��( �����	����-� �1 #��  � 	���	�����;���>�/�� 
���-(/��( &(����	�����'���2�&
��+��>�/�(/��������;2����>,����D ��( ���+,-�����,������������10����'�����   %&'>�/�� 
���-(/������
/>,,��10��	���!"�������.�����>,����D ��( ���+,-��	������>�/�(/��������;2�
�/������>,,��10��	���
��(/������-�&/����������	���
���D ��( ����'�������-� �1 #��  
 
 !#�+�(���
���
� "�#����!��
)�,	����������   1. ������&
������,���/�(��� ��/�+,-�� ��� �-������>��+�����:�����"0��	+(�(������ ���������� ������&
������,���/�(��>�/�
/�� ���+(�,-��'���!(��
����
&�'����'��������+(�(������ 
2�� ,���/��-��&
����-���������� �����
����
��	'�� ��-'-��������-
�C   +(�,���/��-��&
�������-(/������ �����
������������ ������
��	'�� ��-
������-
�C 
���(/�  
 2. ������&
������,���/��-������>��+�����,!����-2�����	+(�(������  ����������'�������������&
������>�/�� %#�'��+(�(��������+(�,-��-
�C  
2�� >�/%&'����:�N����-
�C 
Greece ���'������&/
���:�N����'����
�,���	���
�&
,�'2�	�%��  +(��� Swizerland  �-��&
�,���	�:�N����'����
�,���	���
�&
���� ����  
 3. ������&
������,���/�(������� ���  �-�&/���� �1 �,�����-�����"0����������� ������>�/�
/�� �����'(��� E  A.	�+���������!(��
����
&�'����   
������>�/�
/�� ������!(��
������	������
��	'��/���������"���	,���/����
�'����-�����"0������2/�� ���������  ,���/��-
���'�
��'����������&
�������A��� (Pre-purchase Expectations)  A.	��-
� &����@���'&/��(��� E  
 
 ��
&'�(������
���
� "�#� (The component of customer expectations)   ������&
������,���/�
��	'��/��������0��-����������A.	�+(�(������  �&/+�� �� �����	�.���-���0 (Desired service), �� �����	
��'��� (Adequate service)  �� �����	��&���"0 (Predicted 
service), +,-���
�(��	'������&/ (Zone of Tolerance)  A.	��'���-
������ �����	�.���-���0+,-�� �����	
��'���  
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  #����-��� 6  +�&��-&��������&
�������� ���  2  �-&�� 

 
 ��	��: Lovelck, Chistopher H., Vandermerwe, Sanda., Lewis, Barbara. 1996. Service   
Marketing. Prentice Hall Inc. p. 108. 

 
 �� �����	�.���-���0 (Desired service) ��� � 	���	,���/�
�������-�&/���
�������:����	�-�&/����-&�������������:���-�.���'���������(/����������!��,  +,-����
2�	����,���/�
��	'��������� �����	>�/�
/�� ����-�����:����
/�&/  
����� �����	,���/���&
�������-�&/���  �'�������(��  +�/���,���/�(/�������	�-�&/�������� �����	&���	�!&(���!&��( ���(�+(�,���/����-�����&
����'�����/

(!>,  
��	��������
��
�/���&������ )����������:�
/�� �����	&���	�!&�&/(,�&
�,�  &/�'

(!���,���/��.����-&��������&
���(������� �������-&��
�.	���� �-&���������� �����	
��'���  (Adequate 
service)  A.	�
��':.��-&��(	���!&�������� �����	,���/��-'�����%&'���
� &������/�.��������  ������&
����-&�������-����.������@���'������������/���>�/�� %#�(�����
,����������� ������>�/�
/�� �����'��	� E  +,-�@���'����:�����"0A.	�
��	'��/���������2/�� �����+(�,-�����  ���������"���	,���/������
,������������� ���
,�' E ���  ������&
������,���/�(������� ������-���  

 �������������������� 
 �����&2��*���)������������������4�	�	
� 
 ��������)������������� .�������2���2�� 5  
 �6..�,.���7�����!" 

�����88����&�
�.���� �����88����	��&�
�.������������������� �����!"���
�� ���������'0��� ���" 
 
 
 *���*����,�����	
� 
 
 
 
 ����������'�,�'� �����������
���!" 



 33 ���"-
&�'����:/�,���/���/�.������������
,���  
2�� ���:�����"0F!�
F �A.	�>�/�
/�� �����'��	� E  ��������:�� ����&/  ������&
������,���/��-(	��,�  
 �� �����	��&���"0 (Predicted Service)  ��� �-&���������� �����	,���/���&����-�&/������>�/�
/�� ������"-��	,���/����>�/�
/�� ������,��
>2 ;
�/����������� ����&�� ���
�.	�  �� �����	��&���"0�-��>,��-��%&'(��(��������
�&�-&������� �����	�.���-���0  (Adequate Service)  
��,���/���&���"0����-�&/�������� �����	&��-&��������&
����������� �����	�.���-���0���-���
���-&����������&���"0,&,��-&�����������&
���(������� �����	�.���-���0����-,&,���&/�'  
2��  ���
�/�+:�'�� E  
��	���A�����(�2�#��'�(�0
���
�,�  15 ����  �����
'!&�������
/,���/���/�.�����&/����� ���(	�������-&������� �����	�.���-���0   
��	�����,���/���&��/����-(/����������+:���������
'!&   +(�,���/����.�������
�/�+:�
��	���A�����(�2�#��'�(�0�����1���&�
���
�,�  10 ����  
�������� �����	(	�������-&���� �����	�.���-���0  
��	�����,���/���&���"0������1���&��-������2�#��'�(�0���������  
 �-&��������&
�������� �����	�.���-���0   
� &����-&���� �����	��
��'��-�&/���
�(��	'������&/ (Zone of Tolerance)  A.	��1 ��'�&/���  �-&���� �����	
��'�������-&��(	���!&�������� �����	,���/�'������&/%&'���
� &�����������  
��(	�������-&�����,���/����-
� &���������+,-������������ ���  
���-&���������� �����������-&���� �����	
��'������-����
/,���/���/�.���-
,�&��+,-�.�����  ����� �����	

��������-&���� �����	�.���-���0  ��� ����� �����	����
/,���/�
� &������-�������	�
��  
 
5. �������������� (Perception)  
 ��������/ (Perception)  ��� ��-��������	���'�-���������/�.�
���(������(��� 	�+�&,/�� (Donal H. McBurner/Virginia B.Collings 1984: 366)  
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 #����-��� 7  +�&�+�����,����������/ 

 
 ��	��: Phillip Kotler.(1997). Marketing Management : Analysis. Planning. Implementation 
and Control.9th Edition. New Jersery :  Prentice Hall International, Inc. p 366. 
 
 ��������/  (Perception)  
�����-������A.	�
� 	�(/�����������/���,���#�'��������-������>��(��� E  (Sensation)   �/���,�-:�������+,�
�,�	'�����/���,�������������
& ���	�� (Memory)  ��������.���-��,�����
�������
�/��� (Cognition)  +,-���>,�����
������(��%(/ (Action)  ����	�!&  
 �/���,��	�&/�����+(�,-���
���
��'�����
�.	�����/���,�������
�C�,��	���'�����(��  
���-��2���
�,�
�.	� E  �-��� 	�
�/����#�'����������/�'�����	��� �1 �,(��
��  
��	�����
���-
,����
/��������(��� 	�
�/����#�'�����	�����������;��	�!&��2���
�,�����+,-�-
� �
F'(���/���,��	� E  ��	

,��   
2�� 
���-
� �
F'(��
��'�,����
���	����������C��	&���'��(,�&
�,�  +(�
��	���
��'���	&��> &��( &���.�����
���	�����������
�����-�
/�������������   
��'�&�����
���	����������C�&/�,�'
���� 	�
�/���	�����������;��	�!&���"-����  �����
��	�
� &��������� 	�
�/����#�'�����	����-(!/�+,/�  ���-
� &��-���������&/��� (� �'��-
��������+,-��-������>����	����/���,���� 	�
�/���	�����������;��	�!&���"-����  �/���,A.	����
� &�������������/���,���������A.	����>����������-������>��(��� E (Statt.1997: 47)  

������#�� (Actions) 

�� ������+�� (Sensation) 
*���)�.��9�,��� (Information from 
the world) 

�������.�� (Memory) 
�����)������*���. (Cognition)  �������)� (Perception) 
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 ����#���)-!(����!���"��'./"����0�)�����
 (Problem Recognition Process)   ��-�����������(�&� ������>�/�� %#� ��-���&/�'  
 1.  Problem Recognition   ��� �����	>�/�� %#������/:.�����+(�(����-
�����#����	(/�����  +,-�#���@��!��� A.	��������	�-��-(!/�
�/�   ����
/
� &��-������(�&� ���A���  
 2.  Search for Information  ��� ����/�
��/���,���(��� ��/�
����� ���  
��	�(�&� ����&/���� ��/�
����� ��������-��������(/������&/����/�'
��'��&   �/���,��	>�/�� %#�(/��
���������  
2�� �/���,���� �!"����( ���>, (#�"K0+,-�� ���   ����� ���
,�������' 
���(/�  
 3.  Alternative Evaluation  ��� �����	>�/�� %#��-��������-
� ��'���,-
��'&  ���@���'(��� E  
2�� ����  �!"����(   ����:�	������2/  ������&
���  +,->, (#�"K0��	���	�����:�&+������&/ 
 4.  Purchase Decision  ��� ����(����	>�/�� %#�(�&� ���A���
,�������	��-
� �+,-2�	�����
���+(�,-�@���'+,/�  >�/�� %#��-(�&� ���A���>, (#�"K0��	�
/��-%'2�0����!& 
 5.  Post-Purchase Evaluation   ���  �����-
� ������.�������>, (#�"K0
����� ���  
,�����>�/�� %#�A���
����2/>, (#�"K0��+,/�  +,-������(�&� �������-'�����2/>, (#�"K0����(����
�������-

���&/�����������/ (Perception)  
�����-��������	�����
,���
� &�.��   %&'
���-
,��������/� 	���	�����������;
������������	�!&�&/
��'��'���
&�'���2���
�,�
�.	� E   %&'���� (� �'��&/+����@���'��	��>,(�����
,��������/
�
���@���'��	��-(!/��
/
� &�����������
���  2 ��-
#� ���  
 1.  �@���'#�'��� (External  Factors)  ��� �����-(!/�
� &������
�,�	'�+�,����� 	�+�&,/��  ���  
 1.1  ����+(�(��� (Contrast) 
2�� ����+(�(����������&���������
��'� 
 1.2  ����
�,�	���
� (Movement)  � 	���	������
�,�	���
��-&.�&�&��������  
 1.3  ������A��� (Repetition)  �����-(!/���-������>��A��� E  
���� 1���	����-� �1 #����	����
/
� &��������  
 1.4  ����
�/��/� (Intensity)  ����
�/��/����:��������2/
��	���-(!/��
/
� &��������  
2�� ����2/�2/����	�������&��  
���
��'�&�� E  
��	�&.�&�&�������� 
 2.  �@���'#�'��� (Internal Factors)  �@���'#�'������
/+(�,-�!��,�-(������(��� 	�
�/���	����-(!/�+(�(������+�/����-�&/��������-(!/�

���� E  �����(��  
2�� 
��	�
�T&&�� ('���>�/
; ����-&�
����
�������	
��	'����
����>/�   +(�>�/2�'�-&�
����
���������	
��	'�����:'�(0  
���(/�  
�C��	+(�(����������������������+,-+��&,����	+(�(�������:�����"0(��� E ��	���
��
�/�������  #��-����"0+,-���(���������������'������
���������
�,�	'�+�,�+,-����+(�(���

,�����������-�����������(��������	+(�(������  
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 �@���'#�'����	�����;��	�!&��	��>,(�����������/����!��,  �����������&
�����	�-���

��
����&/' ����:�����"0���� E  (Statt. 1997: 49)  
 6. �����
������������	��
�� ! �
��������  
 
���0��� (1993: 14)  �&/�
/����
��'���  �����.��������,���/� ��� �����	� ��/�
����� ��� �����:
�����(����	��&
������,���/��&/����
/,���/�
� &�����.�����+,-
��	��������A���
�������2/�� �����	
� 	�����.�� +,-���'������.�� %&'�-�����'���!��,��,/2 &(����  
 Vavra. (1992: 139-142)  �&/�
/���� '����������.������������ ������,���/� ��� ����'.&��	�+,-
2�	�:���&/����� )��>�/�
/�� ������������ ��/�  
����� �����	
(��
�UV'���&/�'����(/�����+,-������&
������,���/� &��(��#����-��� 8  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 #����-��� 8  +�&������.����� 

 
 ��	��: Vavra Terry G. (1992). Aftermarketing: 142. 
 

 	������!9�'/	��'0�'��. 

������
���� 

 ���������������� ��
���� ��2����� ������
������2�	�� 
 	������!9�'/	��'0�'��. 

�������)���������������� 

	���&� �&� 
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 ���#����-��� 8 
����������:��,���/����  ���
����/�.������&/�'������/��  ���(�������
;���	�-�&/������ ����&/��������&���� ��/�+,-�� ����'���(��
��	��  +,-��&��������(/�����(��������&
������,���/�  A.	�����&/
������������/�.��.�� &
�������+(��-�����:.�
��	���������������10  +,-����
��	'�
��	�����������&
������,���/�&/�'  �����	�-��&� ��/�
�������� ����
/,���/�
� &���������&/����(/��>�����-������������������
�/�����������&
������,���/�����
���  Vavra (1992)  �.��&/�,�����/���  �����.��������,���/��-�����
�(
��� E  ���������&
������,���/��&/��(��
��	���>,��-%'2�0��	
����� �
� &�.��+��,���/�  �����@;
������ )����������/�������.��������,���/��
/�&/�����	�!&�&/�'�����%&'���(/�������
� 	��!������
� ���  A.	�������,������
�.	���	�,������  �' 	���&
������
�����  ��' 	������������/�',�
�������  
 � ,
,�( (Millet. 1954: 4)  �&/�,���:.������.�����������
/�� ��� (Satisfactory  
Services)   
������������:�������/�������.������
/���>�/����� ���  %&'���� ���"�������0��-��� 5 &����� ���  

1. ���������:�������&�� ����
/
��'���(������(/��������>�/����� ��� (Ample Service)  
2. ���������:�������&�� ����'���(��
��	�� (Continuous Service)   %&'��������
'!&2-���
���( &��&������
/�� �������  
3. ���������:������
/�� ����'���'!( 1��� %&',��)"-�����&�
/�����-(/��
������'���
���
��'����+,-
���#�����  (Equitable Service)  
4. ���������:�������&�� ����&/�'�����&
������(��
�,� (Timely Service)  (��,��)"-����������
���
���&���������� ���  +,-����(/��������,���/�������� ������� E  
5. ���������:�������B���� �����	��&�
/������&/���� ��"+,-�!"#���
/������
�� ;�/��
�/� (Progressive Service)  (��,��)"-����� ������� E 
��	�' E  

 ��(
,��0 ���0��(��+,-
��'0 (Kotler, Armstong ; & Gray. 1996: 572) �,���:.������.��������,���/����  
������(�&� ������,���/���	��(��������
����!"���������(,�&+,-����
/
� &���(�&� ���A��������-
��	'��/��������+������ ��/���	���
��������  +,-
2�	��%'���:.�������&
������,���/�   %&',���/�+(�,-��'������-&�������.�������	+(�(������  %&':/����+����	���
���� ��/��������&
���'���.���'�������-�����"0���A������&�(���,���/�  ����� &

�����
��	��+,->�/��	
��	'��/��   ��������/���,������
��'�(,�&+,-���+��������	���
���
�����;;���/  ������(,�&�-(/���-��&�-�����
��	���-&�������.��������,���/�
��������;   C � ���" 
�����(�0 +,-�"- (2541: 45-48) �&/����������
��'��������.��������,���/� (Customer Satisfaction) ���
����-&��������/�.����,���/���	��>,������
���'�
��'��-
����



 38 >,��-%'2�0����!"����( >, (#�"K0 
���������������>, (#�"K0 ���������&
������,���/� �-&�������������,���/�
� &�������+(�(����-
����>,��-%'2�0(��>, (#�"K0+,-������&
�������!��, (Expectation) 
� &�����-�����"0+,-������/���&�(���>�/A��� ������(,�&+,-IJ�'��	� E ��	
��	'��/���-(/���'�'����/�������.������
/���,���/�%&'�'�'����/����,���
� 	� (Value Added) �����/���!"���
� 	�
� &������>, ( (Manufacturing) +,-������(,�& (Marketing) ����������������������������IJ�'(��� E %&''.&
,�������/���!"#����� (Total 
quality) 

 
 ���'�(����
����1���2�  �����.��������,���/��.���'������ 	���	
���&/������������&
������
�� :/�� 	���	
���&/��������:.����������&
�����	(�����/ ,���/�'���������� (Dissatisfied) :/�� 	���	
���&/�������
������������&
������
�� ,���/�'������� (Satisfied) :/�� 	���	
���&/������������������&
������
����� E  ,���/�'��������'������
���&��� (Highly Satisfied) 
,�'���0���!��
��'��	�-�&/�����������,���/���� E 
���-:/�,���/�
��'�+������ 
������-,���2/�� �����	��&/ :/�
���&/����/�
�����	&����� ' 	���������.��
����� %����������
�,�	'�+�,����2/�� �����	��	�' 	��/�',� 

 
7. �"�#�$%���&"�
'(�����$#���!������  
 ������
�&�,'!�10���(,�&���
���1!�� ��� ��� 
��	���/�������&/
���'�������(,�&%&'�2/������-��������(,�& 
���
��'���� 7PEs A.	���-���&/�' � ��/�+,-�� ��� (Product and 
Services), ���� (Price), 2�����������&���
���' (Place), ������
�� ������' (Promotion) ����������+,/�'��(/����C�'
���	�������	�E 
� 	�
( � A.	���-���&/�' (Kotler. 2003) >�/�
/�� ��� (People), �����/��+,-���
���,��)"-�����'#�� (Physical evidence and presentation), ��-������������
/�� ��� (Process) %&'�'�'����/���!"#��%&'��� (Total Quality 
Management) 
��	��������!"#��������
/�� ������,���/��&/�'�����&
���+,-��-�����,���/� %&'��/���,'!�10��+(�,-��-
#����������-��������(,�& �&/+�� 
 1. >, (#�"K0+,-�� ��� (Product and Services) 
��':.� � 	���	
�����' 
��	�����(�������.��������,���/� >, (#�"K0��	
�����'����-��(��(� (Tangible) 
��������(��(����&/ (Intangible) >, (#�"K0�.���-���&/�' � ��/� �� ��� ����� & �:����	 ���0�� 
����!��, >, (#�"K0(/�������:��-%'2�0 (Utility) ���!"��� (Value) ����'(����,���/� �.��-��>,����
/>, (#�"K0�����:��'�&/ ������
�&�,'!�10&/��>, (#�"K0(/���'�'������.�:.��@���'(������� 
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 1.1 ����+(�(������>, (#�"K0 (Product Differentiation) +,- (
���) ����+(�(���������+������ (Competitive Differentiation) 
 1.2 � ���"�������0��-��� (�!"����( ) ���>, (#�"K0 (Product Component) 
2�� ��-%'2�0������� �������,��)"- �!"#�� �������!#�"K0 (��� ��/�  
 1.3 ������
�&(��+
���>, (#�"K0 (Product Positioning) 
���������+��>, (#�"K0����� )�� 
��	�+�&�(��+
�����	+(�(���+,-���!"������ (�����,���/�
�?�
��' 
 1.4 �����B��>, (#�"K0 (Product Development) 
��	��
/>, (#�"K0��,��)"-�
��+,-������!��
/&��.�� (New and Improved) A.	�(/������.�:.����������:�����(����������(/��������,���/��&/&�' 	��.�� 
 1.5 �,'!�10
��	'����������-��>, (#�"K0 (Product Mix) +,-��'>, (#�"K0 (Product 
Line) 
 2. ���� (Price) 
��':.� �!"���>, (#�"K0��������(��
� � +,-����
���(/��!� (Cost) ���,���/� >�/�� %#��-
���'�
��'��-
�����!"��� (Value) ���>, (#�"K0������� (Price) ���>, (#�"K0 :/��!"�������������� >�/�� %#����-(�&� ���A��� &������>�/���
�&�,'!�10&/������(/������.�:.� 
      2.1 �!"�����	�����/ (Perceived value) ����'(����,���/� A.	�(/��� ���"�������'��������,���/����!"������>, (#�"K0��������������>, (#�"K0���� 
      2.2 (/��!�� ��/�+,-����2/���'��	
��	'��/�� 
      2.3 ���+������ 
  2.4 �@���'��	�E 
  3. �����&���
���' (Place 
��� Distribution) 
��':.� %�����/�����2������ A.	���-���&/�' �:����
���� ����� �2/
��	�
�,�	��'/�'>, (#�"K0+,-�� ���������0����'��(,�& �:������	���>, (#�"K0������(,�&
�?�
��' ������:�������(,�& ����� �������	2��'�������-��'(��� ��/� ��-���&/�' �������� ����,��� ��/� +,-���
������)�� ��/����,�� �����&���
���' �.���-���&/�' 2 ����&����� 
      3.1 2�����������&���
���' (Channel of distribution) 
��':.� 
�/������	>, (#�"K0
�������� �1 W��	>, (#�"K0:��
�,�	'������'��(,�& ���-��2�����������&���
���' �.���-��� &/�' >�/>, ( ���,�� >�/�� %#� 
���>�/�2/����!(��
���� 
      3.2 ���������!������-��'(��� ��/����(,�& (Market logistics) 
��':.� � �������	
��	'��/��������
�,�	��'/�'(��>, (#�"K0���>�/>, (��'��>�/�� %#� 
���>�/�2/����!(��
���� �����-��'(��� ��/��.���-���&/�' �����	�����;(������� 
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          3.2.1 �������� (Transportation) 
          3.2.2 ���
������)�� ��/� (Storage) +,-����,��� ��/� (Warehousing) 
          3.2.3 ����� 
��� ��/���

,�� (Inventory management) 
  4. ������
�� ����(,�& (Promotion) 
������( &(����	����
��	'�����/���,�-
����>�/��'���>�/A� �� 
��	���/����C��( +,-�*( �������A������( &(���� 	��������2/���������'��������' (Personal Selling) +,-���( &(����	����%&'����2/�� (Nonpersonal Selling) 
���	����������( &(����	������
,�'��-��� A.	����
,����2/
�.	�
���
,�'
���	����� +,-(/���2/
,�����
,����2/
���	�������	����+����-����-��� (Integrated Marketing Communication (IMC)) %&'� ���"�:.�����

��-�����,���/� >, (#�"K0 ���+������ %&'���,!�!&�!��
��'��������&/ 
���	��������
�� ���	�����; &����� 
      4.1 ���%M)"� (Advertising) 
���� ����������
����������
��	'�������0��+,- (
���) >, (#�"K0 �� ���
�������� & ��	(/����������'
� �%&'>�/�!�:��#0��'��� �,'!�10������%M)"��-
��	'��/����� 
         4.1.1 �,'!�10�����/������0���%M)"� (Creative strategy) +,-'!�1� 1����%M)"� (Advertising strategy) 
          4.1.2 �,'!�10��	� (Media strategy) 
      4.2 �����'%&'�2/������� (Personal Selling) 
���� ��������+�/�������� +,-�����(,�&%&'�2/�!��, ������/�����-
��	'��/����� 
          4.2.1 �,'!�10�����'%&'�2/������� (Personal selling strategy)  
          4.2.2 �����&���
���'�����' (Sales force management) 
      4.3 ������
�� ������' (Sales Promotion) 
��':.�� �����������
�� ���	���

���������%M)"� �����'%&'�2/���������' +,-����
/����+,-�����-2�������10 A.	������:��-(!/����������&,���2/ 
������A���%&',���/������!&�/�'
����!��,��	� ��2������������
�� ������'�� 3 ���+�� ��� 
          4.3.1 �����-(!/�>�/�� %#� 
��'���� ������
�� ������'��	�!�����>�/�� %#� (Consumer 
promotion) 
          4.3.2 �����-(!/����,�� 
��'���� ������
�� ������'��	�!��������,�� (Trade 
promotion) 
          4.3.3 �����-(!/����������' 
��'���� ������
�� ������'��	�!��������������' (Sales force promotion) 



 41 
      4.4 ����
/����+,-�����-2�������10 (Publicity and public relations) ����
/����
������
�������� &
��	'����� ��/�
����� �����	���(/����������'
� � ���������-2�������10 
��':.� �����'�'����	��������+>�%&'���0��
�.	� 
��	���/����C��( ��	&�(�����0���
/
� &����,!���&�,!��
�.	� ����
/����
���� �����
�.	���������-2�������10 
      4.5 ���(,�&���(�� (Direct marketing 
��� Direct response marketing) +,-���(,�&
2�	��(�� (Online marketing) 
������( &(����	��������,!��
�?�
��'
��	��
/
� &���(������ (Response) %&'(�� 
���
��':.� � 1����(���E ��	������(,�&�2/���
�� �>, (#�"K0%&'(�����>�/A���+,-����
/
� &���(������������� ��-���&/�' 
          4.5.1 �����'���%��C���0 
          4.5.2 �����'%&'�2/�&
��'(�� 
          4.5.3 �����'%&'�2/+�((�,��� 
          4.5.4 �����'���%����C�0 � �'! 
���
������� ��0 A.	�������
/,���/���� ��������(������ 
2�� �2/�����+,�A���  
  5. >�/�
/�� ��� (People) ��1!�� ������ ��� >�/��	�
/�� ���
����!��, 
�������:��/������+(�(���������
/�� ���+��,���/� 
��	���/��������������!&+,-����+(�(���������+�������&/ &�������������	�-��B��C��'#�����>�/��	�-�
/�� ��������:����&/(���+(������&
,��� (Selection) ���IL����� (Training) +,-�����/��+������� (Motivation) +,-�!"#�����>�/�
/�� �����	&�����-��,��)"-&��(������� 
      5.1 ���)-���+�&���� 
      5.2 ��C�-��	&�(�����&�+,
������� 
      5.3 ���(������(������(/��������,���/� 
      5.4 �����/������0� 	��
�� 
      5.5 ���+�/���@;
� 
      5.6 ���!�,�#����	&� 
  6. ,��)"-�����'#������:����	�
/�� ��� (Physical evidence) >�/�
/�� ����'�'����	�-��1 (����
/�� ���%&'������
���>���,��)"-�����'#������:����	�
/�� ��� (Physical 
evidence) &������>�/�
/�� ����-(/���������B��#��,��)"0 ���+�� �:����	
��	���/����������+,-&.�&�&>�/����� ��� 
2�� ���(�+(��
�/��/�� �����-��&
��'��/�' 
���(/� A.	��-(/���������&
,��� ���IL����� �������� 
��	��
/�����:(������(��,���/��&/ ��+(�,-C��'0�-�����+�����IL����������	����(����+,-����(����	���
�&��/ 
2�� (/������-������
,����
�,�
����� 
���(/� 
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(1) 
 ��������	  (Product) (7)  ��
������  

(Process) 

(6) ����������
������������
��������� (Physical evidence and 
presentation) 

(5) 
 �� (People) �� �������� (Employee) 

(4)  ����!�����"������# 
(Promotion) 

(3)  ���$�#$����!�� 
(Place) 

(2) ���� 
(Price) 

  7. ��-�������
/�� ��� (Processes) ������
/�� ��� >�/�
/�� ��������� 1����
�����-�������
/�� �����	+(�(���
����
/>�/����� ��������/
��	��-�
/�� ��� 
���-
��	������������
/�� ������/������&��	��������:�
/�� �����/����������,-���E &������ �����/����-���������������� ����-����
/>�/�
/�� ��������:��&����������(/��������>�/����� ���������,-���E �&/ 
2�� �����&
��'
�,� ���
��'�,��&������
/�� ��� 
���(/� 
��	��
/
� &��(����������
/�� ��� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 �����������	
���
���� (TQM) �
�������������� ���������������� (Customer
s Satisfaction)   
 
 
 
 
 
 

 #����-��� 9 ����2/
���	�����������(,�&���
���1!�� ��� ��� (Marketing Tools for Services) 
 

 ��	��: C � ���" 
�����(�0 +,-�"-. (2541). ����� 
�����(,�&'!��
��. 
�/� 76. 
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8. )�*��&���
+�
�����"$��#�� 2  
 
 '�(�#,��������*���!3�����  
��	������	 13 � �
��� 2519 ��'+��'0�!; ���� � +,- �!"� ('0 +���!��'�&/����(���%���'���,1��!���.�������+�� &/�'�!��&�-
��'� 20 ,/�����
���%���'���,���& 60 
(�'� 
�T&&��
� �����
/������)��'���,>�/�J�'�.��
��	� 10 �*)#��� 2520 %&'���+��'0�-&�������'0���%���'���,C � ��2A.	�����������:��������� ��	�-����������� ����
/ ����,!������/��	��	��'�&/����,��:.������'���I@V�1��!�� �
/�&/��������-&�����'+,-������&
���������
/�� ���������+��'0 �������%���'���,��������	+���& +(�������,��������������:���+��'0��&
��'����%��
��'�+��'0             %���'���,1��!���&/������(�����
����'���&�+,-
( �%(�.���'������'
������'����������
(�'�+,-
/��>�/(���>�/�J�'������
��'���(������(/����� ��������
��'�
,��
�.	���:���'�'�������
�,�	'�
� 	�
( �����+�����+,-+�������	�����:����&/&/�'
������	��������& �U 2523 �.��'�'
���%���'���,���& 113 
(�'�&/�'�!��&�-
��'�
� 	��.��
��� 60 ,/��������&��
� �������)��'���,>�/�J�'��	����������������&/(�����	��'��������������!"#��+,- &/�'����
�������������+��'0+,-�'���,���
�����(������	
�����	'����������-2�2�'���I@V�1��!��(,�&����(������'�'(���.�
������'�����&
��� ����
/ ������
(�'���	 �����������'��� �U 2536 �.�
� 	��!��&�-
��'�
��� 300 ,/�����+,-�'�'������
(�'�
��� 435 
(�'� +,-
� 	��!��&�-
��'�
��� 450 ,/��������U�@��!��� �"-
&�'���� &/�'� ��'��C�0��	(/������
/%���'���,1��!��
��� %���'���,
��	�����'  
 %���'���,1��!���.��'�'
�������'�����(��(������
��&(,�&�-'-
�,����� 10 �U��	>��������@��!��� �� 1 ���� ���%���'���,1��!��2 '����!�1�"K,��'2 +,-
�������'����
�& 22 +
����-��'��	��!�#��'�
�/�#��(-���(�%&'��(����������)�%&'+��'0
F��-�����	
2�	'�2�; +,-����-� �1 #��������%���'���,1��!����	����������� 26 �U �@��!���
�T&�
/�� ������)��'���,>�/�J�'���������� 20 �, � �+,-���U 2546 �&/
�T&C��'0
����%���'���,1��!�� �.���'���
����������
/�� ���
(�����+�������������
���	������!���"0+,-���+��'0>�/
2�	'�2�;������'!�+��'0 C�,'+��'0+,-�!���+��'0��	������
2�	'�2�;� 
C)
F��-���%��
���� +,-�-
�T&C��'0��	�E
� 	�(���� ��� C��'0���
& ���
��C��'0(���%��
��
�& S,S ��/�� E��������������!���
��	������ 
��	������ �����	�-&����&
������' 	��.�� +>��-'-'��:.��U 2550 %���'���,1��!��(����� 500 ,/�����
(��'�����+>��
;��/����������,��)"0�
������&/����(��������!"#��+,-�� ��� �'���
(����	
��	�����'�����������%'��'�����, (���
�?�
� 	� ,���/�(���2�( 10% 
 



 44 %���'���,1��!�� ��
�������'��������!�
��S+,-(������
��& 23 ���� ��	���-
�C&����� 
 ��.,���� 
2�'��
��  ��.
��2�
�������+��  ��.� �
(��0
�2��� � )"!%,�  ��.���+��'0
�����'  ��.1���;��0  ��.�/�'
��&1��!��  ��.1��!��������  ��.��2�*�)0 ���+���  ��.
����
�2�1��!��  ��.�!�,���)0 J 1��!��  ��.1��!��2!���  ��.��2����1��!�� ��.1��!��2!���  ��.��21��� �'!1'�  ��.����� �
(�'�  ��.1��!��C��+�,� ��.(������+��'0  ��.� � 
�2 �����!��  ��.��)P�0' �&� ���,�  ��.1��!�� ��.� %��� '-,�  ��.1��!��2 ��.�����1 J 3  ��.#��� J 1��!�� 
 
 '�(�#,��������*���!3����� 2  %���'���,1��!�� 2 
� 	�
�T&&��
� ����
��	������	 8 ������ 2536  ��
������	 6 ��� 2 ���  22 (������  � �:�������22���  ����:.�+'��!�1�"K, 2  
���%���'���,��	�
/�������������� ���&/���!�#��+����-2�2���
�((, 	�2��  
�(�����B��  
�(#�)�
�� ;  +,-�� �"K,I@V�(-���(���	��,/
��'�  ���
�������'�'����� ������%���'���,1��!��  A.	�
���%���'���,+����	��(����'����'���2!�2�:��� ��#��  
��	��
/��-2�2�,-+��2��
������!�
��+,-�� �"K,
� &�����-&�������
& ����������� ���  %&'�@��!���%���'���,1��!�� 2 ����������
/����� ������ 366 ��  A.	���-���&/�'  �'���,� 2�2�� 54 �� A.	���-���&/�'  �'���,� 2�2�� 54 �� 
#��2����-��� 4 ��  +��'0��-��� 12 ��  +��'0��	��.�)�
2�	'�2�;
F��-��� 152 �� 
       �����%���'���,
���(.� 3 2���  '!&+��
� 	�
�T&����� ���>�/�J�'���
���
�?�
��'
,�� %&'&��
� �������(����'��%���'���,+��
��	�>�/�J�'���
���(/��������)�(����%���'���,  #�'
,�� �'�'�
/�� ���
�T&���>�/�J�'��
���%���'���,���& 70 
(�'�  ���
/��
&�X'� 19 
/��  �����@��!�����
/��
&�	'�
� 	��.��
��� 42 
/��  +,-
�T&�� ���
/��(���%�� 27 
/��  �����:�
/�� ���>�/�J�'����&/���,- 
1,000 �� 
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          ����
/�� ���&/��������)��'���,��-���&/�'�"-+��'0��	�����,!��!�����  �&/+��  ������'!�����  C�,'����  ��( -���
�2����  �!���
�2  C�,'������-&��+,-�/�  C�,'������-���  C�,'����(�+(��  ��'!�����
����  ���
& ���
��  ���
& ��@����-  %����&  %���(  ���/�  %��
,��&  ��-���� �'�  > �
���  ���)!-%�(-����� �  � (
�2  C��'0� (� �'�+,-��B��
&��  
�2C��(�0NYZ�N�+,-I@�
���  ��'#�������&  +,-���(�����-���,�&
�&�0  #�'�(/������;��	��� ��� ���&/�'������  
�������&!�;�( � (�� �*�*������  1. 
�T&C��'0� (� �'�+,-��B�����
&���������  (���+(��U �.C.  2546  

2. 
�T&�� ���(������)�
&��   (���+(�
�,� 8.00 - 24.00 �.+,-��+��'0&�+,F!�
F �(,�&  
24 2.�. (���+(��U  2547  

3. 
�T&�� ���+��'0��'!�����  (���+(�
�,� 8.00 - 23.00 �.(���+(��U  2548  
4. 
�T&�� ���+��'0C�,'����� 
C)  (���+(�
�,� 8.00 - 20.00 �.(���+(��U  2548  
5. 
�T&�� ���+��'0C�,'������-&��+,-�/��!����  (���+(�
�,� 8.00 - 20.00 �.(���+(��U  2550  
6. 
�T&�
/�� ���(����-
���
(/���&/�'
���	�� Mammogram  (���+(��U 2549  �#�����#������,����  -!('�(��4���*�,�
�� 
• �&/�������������-���!"#��(����(���� ISO 9002 : 1994 �����-������:������������(���� ISO (���+(�  1������ 2541  ��:.�  1������  2546  
• �&/�������������-���!"#��(����(���� ISO 9001 : 2000 �����-������:������������(���� ISO (���+(�  15  1������ 2541  ��:.�  1������  2546  ��:.��@��!���  
• �&/
��'�( ��(������
�/�����%��������!���)0�,�����+���������������,!>,���
���&�
'�	'�  ��������B���,������&+��+,-��!���)0�,�����  ��-�����,����� "  �����	 
7 ������ 2549  ��	���	��,���� HA               &/�' "�!"#��" 
���
���������;�������� ���+,-
����!"����( ��-���
�.	���	�����:(����������(/�����+,-�����.�����+��,���/�  ����� 
���!"#��
��	��
/�&/��������������(���� 

ISO �.�
���
��	����	%���'���,(�-
���  +,-'�����
/���������;�'��
�����  
��	��
/������������'���
����-��+,-
�UV'�&/�'�!"#����(�������, 
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               +,-&�	����
���'�
��'���	��� " �!"#��

����&���-
,��	��������
,���
, "  �!"#���.���������(�'  ��+,-�-���'��  
F�
2�������!����	����%���'���,1��!�� 2 ��	��������
'!&� 	�  ����/����'������&������	 2 ��� HA �.�
����/��'���(����  %&'���!&�!��
��'
,�� ��� 
��	����,!:.���(������������-��+,-��-��������	�-�2/
���
,����-����!"#��&/������� ���������+��'0��	'.&�����.�����+,-��-%'2�0����!&���>�/�2/�� ��� 
 ������0�)'5�*��� -0��0�)'5�*���  '�(��� )�* 
/��(�����'!����  
/��(���C�,'������	���  
/��(���C�,'�����,��( �  
/��(���C�,'�����@����-  
/��(���
� �� ����  
/��(�����(   
/��(���(�  
/��(���
&��  
/��(���
���� (Echocardiogram)  �, � �
F��-���(���E -0�����#,��",�-!(6���6�� +>��� 
���-
0%�� +>�� X-RAY  +>����'#�������& +>��
/���,�&  +>��>��(�&  +>��>�/�J�'
���  (��A�'�) 
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9. ,"
����!���"*���'��������������
 ������ ��7��#�+& (2547: ����&'��) �&/������C.�)�������&
���+,-��������/���,���/���	��(���!"#������� ������
&'0�����'����!�!�� � %&'�,!��(���'��� ��� ,���/�����
�C
; �+,-
�C2�' ��	
�/��2/�� ���
&'0�����'����!�!�� � ������ 400 �� %&'�2/� 1����
,����,!��(���'���+��
,�'����(�� �: ( ��	�2/� 
���-
0�/���, ��� ����/�',- ���
F,�	' ���
��	'�
����(���� ���� 
���-
0����+���������
&�'� +,-���� 
���-
0����+(�(���&/�'�����  >,���� ��'����� ,���/���	�2/�� ���
&'0��������
;�
���
�C
; � ����'!�-
���� 21-30 �U ���:��#��%�& �����C.�)��-&���� ;;�(�� ��-�����2���������
��2� +,-����'�&/
F,�	'(��
&��� 20,001-30,000 ��� �����
;����2/�� �����-
#���&
�/� 
��	�� ���"�������&
���+,-��������/��+(�,-��-
#������ ��� �����,���/���������&
���(����-
#������ �������!�> ������	�!& ���,��� ��� ��&
�/� ��&������� ����!�>� ��&+>���' +,-��&
�/� ,���/�����������/�� �(����-
#������ �������!�> ������	�!& ���,��� ��� ��&+>���' ��&������� ����!�>� ��&
�/� +,-��&
�/� ����������&
���+,-��������/���,���/�(���!"#������� ��� 5 &/�� ����� ,���/���������&
���(���!"#������� ���&/���!�, �#��+,-��������!)'0������10���>�/�
/�� ��������	�!& ���,��� ��� &/�����)-���������:���>�/�
/�� ��� &/��#��,��)"0����:����	+,-� 	������'�����-&�� &/�����&�+,
�������,���/� +,-&/�����(�����������.�����+��,���/����>�/�
/�� ��� ,���/�����������/�� �(���!"#������� ���&/���!�, �#��+,-��������!)'0������10���>�/�
/�� ��������	�!& ���,��� ��� &/��#��,��)"0����:����	+,-� 	������'�����-&�� &/�����)-���������:���>�/�
/�� ��� &/�����(�����������.�����+��,���/����>�/�
/�� ��� +,-&/�����&�+,
�������,���/� 
��	�
���'�
��'�����+(�(����-
����������&
���+,-��������/(���!"#������� �����	,���/�
�/����2/�� ������
&'0�����'����!�!�� �%&'��� ��������!"#������� ���(	������������&
����!�&/�� +�&���� ,���/�����.��������!"#������� ������
&'0�����'����!�!�� � ���#,�& 4����#� �8 (2547: ����&'��) �&/������C.�)�������&
���+,-��������/�!"#������� ���
���%&'����,��+��+�� %&'�,!��(���'��� ��� >�/�2/�� ���
���%&'����,��+��+��
�����-��� ������ 420 �� %&'�2/� 1����
,����,!��(���'���+��
,�'����(�� �: ( ��	�2/� 
���-
0�/���, ��� ����/�',- ���
F,�	' ���
��	'�
����(���� ���� 
���-
0����+(�(���&/�'�����  ���� 
���-
0����+(�(����-
�������
F,�	'����,!��(��+�� 2 �,!�� ���� 
���-
0����+���������
&�'� ���� 
���-
0����������10�'������'+��
��'�0��� +,-���� 
���-
0����+(�(���
�����'���+��Lest 
Significant Difference (LSD) >,���� ��'����� �,!��(���'���>�/�2/�� ���
���%&'����,��+��+�� �����
;�
���
�C
; � ��'!�-
���� 16-23 �U �:��#��%�& ���C.�)��-&���� ;;�(�� ��-���



 48 ��2���������/,���/���� )��
��2� +,-����'�&/
F,�	'(��
&��� 10,001-15,000 ��� ��������&
���(���!"#������� ���%&'����'�����-&������,���!�&/�� �&/+�� &/������� �����	��� &/����(������� ��� &/���:����	�
/�� ��� &/���!�,��� +,-&/�������,�&#�' ������������/(���!"#������� ���%&'��� �'�����-&������,�� ����+(�(�������!"#������� ���(����������/�� ����>�/�2/�� ���%&'��� ����� >�/�2/�� �����/�.���-�����(���!"#������� ��� ���������.��������>�/�2/�� ���%&'����'�����-&�����  +,-����������10�-
����������&
���+,-��������/�� �(���!"#������� �������-&�������.��������>�/�2/�� ���%&'��� ����� &/������� �����	��� &/����(������� ��� +,-&/���!�,��� ���������������10����-&�������.����� �#!*�  
���4#� �8 (2544: 64-74) �&/������C.�)�
���'�
��'�������&
���+,-��������/���!"#������� ��� 
��	���-
� ��-&�������.��������>�/����� ��� ��"�C.�)�%���'���,� #��&� >,���� ��' ����� ������&
���+,-��������/���!"#������� ������>�/����� ������%���'���,��������&
���+,-��������/�'�����-&����� %&'����� >�/����� ����&/�
/���������;������0��-�������!"#������� ��� &����� &/������
2�	�:����/�����
������&��+�� &/������
������1���������� ���
������&����� &/�����(������
������&����� &/���������
2�	�:���������
/�� ���
������&����	 +,-&/�����
�/�:.�������/�.����>�/����� ��������������;
������&���!&�/�' ���
���>,������
���'�
��'��-
����������&
���+,-��������/���!"#������� ��� ����� >�/�������� ��������
;�'���������������(���!"#������� ������%���'���, A.	�������������&/������
2�	�:����/����� +,-����
2�	���	�������� ��� �'�����-&��(	�� %&':��������0��-����������&/����������������;�!&������
/�� ������%���'���, A.	�
���������������>�/����� ���'��(/�����������	���������2/�� ������%���'���, ��������� '������� >�/����� �����	
���
�C
; � ��	�'�����,!����'!�-
���� 13-30 �U ��+��%�/������
� &�����������(���!"#������� ������%���'���, ��+�� �#9������+& (2546: ����&'��) �&/������C.�)��*( ����+,-�����.��������>�/����� �����	��(���!"#������� �������, � �&�+,���)�> ����"��
�(��!�
���
���� >,���� ��' ����� >�/�2/�� ��������
;�
���
�C
; � ����'!�-
���� 15-24 �U �:��#��%�& ���C.�)��'�����-&���� ;;�(�� +,-�����
;�����'�&/(	������ 10,000 ��� ���������'������� �@���'���&/�����
�T&�����	���	>�/����� �������.�:.���� ��� 
��	�� �����
;�>�/����� ������@;
�
��	'����> ����"�����	�!& ��� � � %&'>�/����� ���
�/������ ���
&���,-����� +,-
�/������ ���+����� %&'�-+�-���
��	��
�������,/2 &
�/������ ���&�+,���)�> ����" %&'�����.��������>�/����� ���&�+,���)�> ����"��&/���:����	 ������� ��� �:����	��	���'����� �����
��'��� ��&/������� ���+,-�!"#������� ��� �����'������ ��� ����&/���'���	���!"#�� ������&/��+��'0+,-
�/�
�/���	 �����'������ ��� 



 49 ��1'�C�'���+��'0�"-��	������(������)� +,-��&/��
,������� ��� ��� ������� ��� 
��	��2/�� ���+,/��&/>,(����	��&
��� 3��#9�& ���7�#9�( (2546: ����&'��) �&/������C.�)�������&
���+,-��������/�!"#������� ������>�/�J�'��-����������-
#�>�/�J�'���%���'���,C �� ���0 %&'�2/� 1�����!��(���'���+�����
� ; ������ 200 2!& >,���� ��'����� >�/����� ��������
;�
���
�C
; � ����'!�-
���� 21-30 �U+,-��'!�-
���� 31-40 �U �-&�����C.�)������
;��'�����-&���� ;;�(�� +,-�-&�����C.�)� ��2./���./��1'��,�' ��2����������� )��
��2������	�!& �-&����'�&/�����
;���-��" 10,001-15,000 ���/
&��� �-&��������&
����!"#������� ������>�/�J�'���%���'���,C �� ���0 ��#�������&������-&��������&
������ 
��	����+����'�!",��)"- 5 ��-�������!"#������� ��� (SERVQUALM s Five Dimensions) �&/+�� �������
2�	�:��������
/�� ��� ���(������,���/� ������	��� ���&�+,
������� +,-������>���&/ �-&����������/�!"#������� ������>�/�J�'���%���'���,C �� ���0 ��#�������&������-&����������/��� +,-
��	�
���'�
��'��-
����������&
���+,-��������/�!"#���� ������>�/�J�'���%���'���,C �� ���0 ��������
F,�	'������&
������������������/���'�� 4 ��-��� ��� �������
2�	�:��������
/�� ��� ���(������,���/� ������	��� ���&�+,
������� +(�������>���&/����������/�!"#���� ����������������&
����!"#������� ��� ������C.�)�+������� & �*)P� +,->,���� ��'��	
��	'��/�� >�/� ��'
2�	���� �!"#������� ���
���� 	������;��	�-��/�������.������'�������!&�
/���,���/� A.	������:��/����������/��	&�

���������&
��� ���-����
/,���/���-�����+,-�,�����2/�� ������ +(�
������������/(	������������&
��� ��(/��
���
�+��������������!��!"#�� &������ ���� ��'
��	�� �������&
���+,-��������/�!"#������� ������>�/�J�'�����	���2/�� ���%���'���,1��!�� 2� ���:��
���>,������2 ��
�.	���	��-
� ��!"#������� ��� �������
/����:.������.��������,���/� A.	���&�,/�����+������� & �*)P� +,->,���� ��'��	
��	'��/�� &����	�,�������(/� 
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 ���������	
��
����� ����������������������������� �����	���!��"��#$������%����&���	���'�� �����(����% 2� "���	
��)��������*+�,�����������-��!�.�-������%. 
 1. ���������#��&���������
�������1�-����1�� 
 2. ���3����
����������%��&������
�4�������!����� 
 3. ���
�4�������!����� 
 4. ���
���������������	
�����7!����� 
 
1. �����������	
�����	���
����������������� 
 �������  #��&����%��&������*+�,��	
�����.��%. ��� "��#$������%�
!�����&���	���'�� �����(����% 2  (���
9 ��"��#$�����) 
 ���	
��
��	�������������
����  ���1�-����1���%��&�������	
�����.��%. ����;+� "��#$������%��&���	���'�� �����(����% 2  ���������!������1�-����1�� ���%)�1����
�����#��&��� (�����  ���	&�7��<&�.  2545 : 26)  �����������
&��������%� 95 % )��!������1�-����1��
����� 385 ��  �3������%. 
 
                   n = 

 
����             n      =      !���!�����1�-����1��                    Z       =      1.96  �%����������
&������� 95% 
                   E       =      ������1���������
�������%�������)��������)��)�1
�	� 5% 
 ����1���3�-�)������%.              

          n = (1.96) 2 
                                                                            (4)(.05)2                 
   =          385  

 

   Z2 
  4E2 
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 ���
 ���������
�4�!�����!�����3��;����������3�����7 
+��%���
"�������"	� ���!�����3��;��)�� 4%
�1���� 15 �� �����.�!���!�����1�-����1��3����������	
�����.��%.
�1���� 400 ��  
 '���&��	(%���3�1�-����1��������
�	<����-������3���� (Accident / Convenience Sampling) (���( �,7 �������7.  2543: 80) '��
�
����
�4����1�-����1��-������3����!��"���	
�� ������	
�����.��%.
�
#B����3�1�-����1��-��#��
�����1�-����1��
����
����� 400 �� -���%�������)��
��3�-��%�������)��!���-�� 

 2.  ��������
�������������
������
� !��!���"���#� 
 
����������%��&������
�4�������!����� �����*+�,��	
�����.��%. "���	
��)��3����
������������!�.�-�����3����
����������������3��;�� (Questionnaire) C+��#������������;�� 3 31�� ����%. 
 �	
���� 1  
#B����;��
�%������!�����31��-��!��"��-�����3��;���%���,��
#B����3��;��#���#D� (Close-Ended response question) �% 4 !�� )����1  
 1. 
 * )����1 
 *&�����
 *�<	� �&������������!�����
#B�#��
�������<<�-	 
(Nominal scale)  
 2. ���� �&������������!�����
#B�#��
��
�%�������� (Ordinal scale) '��������&1������ (�����  ���	&�7��<&�.  2550: 150) ����������%.      ���������!�����-����&�.�   =        !������%��%�1�3��3�� . !������%��%�1�-���3��                                                                                       
�����&�.� &1������      =         60 . 21 
         4 
      =            10 
 '���3��&1������!�����1�-����1���%��&������3��;������%. 
  (1) 21-30 #E 
  (2) 31-40 #E 
  (3) 41-50 #E 
  (4) 51-60 #E 
  (5) �����1� 60 #E!+.�)# 
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  3. ��&%  �&������������!�����
#B�#��
�������<<�-	 (Nominal Scale) 
  (1) !����&���/ ��������F�	3���	
 
  (2)  ������/���
�����	,��
��&� 
  (3) (���	
31��-��/���!�� 
  (4) ���
�%��/���*+�,� 
  (5) )�1)��#�������&%  
  (6) ���� G '#������ ////// 
  4. ���)��
9�%��-1�
���� �&������������!�����
#B�#��
��
�%�������� (Ordinal scale)      
 '���3��&1�����)��-1�
����!�����1�-����1���%��&������3��;������%. 
  (1) -�����1�����
�1���� 10,000 ��� 
  (2) 10,001-20,000 ��� 
  (3) 20,001-30,000 ��� 
  (4) 30,001-40,000 ��� 
  (5) �����1� 40,000 ���!+.�)# 
  
 �	
���� 2  
#B����;��
�%���������������������������������� �����	���!��"��#$������%����&���	���'�� �����(����% 2 C+��)����1 ����"�������	��� ������������������	��� �������,���������� !��3;���%������	��� ����������� '�����,��!�����;���&���-�������� Likert 
(Summated Rating Method : The Likert Scale)  '���%3
�����1 5 ����� �&������������!�����#��
��
�%�������� (Interval Scale) 
 ����&��������3��3;	-	
&	������� ����%. 

1. ����"�������	��� 
  (1) ����3����;���������,�!���������������� ��7 
  (2) ����3��� !��"�������	��� 
  (3) �������-�����������
���
�31!��"�������	��� 
  (4) ����3����;��������!������%�;��-���!��"�������	���  

2. ������������������	��� 
  (1) ����3����3����%�)�����
�������	��� 
  (2) �������
�4�������� ��������������	��� 
  (3) �������
�4�!����������� ��7
 ���-��
���,� 
  (4) �������
�4������-��
���,�!��� ��7 
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  (5) �������
�4��������
1��
�	����������� 

3. �������,���������� !��3;���%������	��� 
  (1) ����3����'�����!��'�� �����  
  (2) ����
#B���
�%��
�%������'�����!��'�� ����� 
  (3) ���-	�-�.�#H�������"��%�!���"���������-��
-1�� G �����'�� �����    

4. �������� 
  (1) ����
����3�!�������������-���1���	��� 
 
 �����.� 
+�3����;�������1�!�����#��
�	� ���
#B������������ ������������ )������%.   ������
�
����
��     �	�����
�� 
  �����������%�3�� 5 
  ���������� 4 
  �������#������ 3 
  ����������� 2 
  ������������%�3�� 1 
 
  ������������ �      �	�����
�� 
  �����������%�3�� 5 
  ���������� 4 
  �������#������ 3 
  ����������� 2 
  ������������%�3�� 1 
 '���&�3�-�������&1�������!�����-����&�.� (����� ���	&�7��<&�.  2550: 150) ���������!�����-����&�.�    =     !������%��%�����3��3�� . !������%��%�����-���3��                                                                                             
�����&�.� 
                                                           =    5

15−       
          
       =     0.8 
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+�3����;������
��I7
9�%��!������������������-1������ �����	��� 3����;-%��������)������%.  �	��!���� �
�
�
�� 4.21 - 5.00 �������-1������ �����	�������%�3�� 3.41 - 4.20 �������-1������ �����	������ 2.61 - 3.40 �������-1������ �����	���#������ 1.81 - 2.60 �������-1������ �����	������� 1.00 - 1.80 �������-1������ �����	��������%�3�� 
 
��I7
9�%��!��������������������� �����	���3����;������)������%. �	��!���� �
�
�
�� 4.21 - 5.00 ������
�	�-1������ �����	�������%�3�� 3.41 - 4.20 ������
�	�-1������ �����	������ 2.61 - 3.40 ������
�	�-1������ �����	���#������ 1.81 - 2.60 ������
�	�-1������ �����	������� 1.00 - 1.80 ������
�	�-1������ �����	��������%�3�� 
  
 
��I7���#��
�	��1����������������������������� �����	���!��"��#�������%����&���	���'�� �����(����% 2  '��#�����-7
���J,K%!�� (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 2001) 
 
 �1�������������%��1��-������ = ES (Expectation Service-perceived) 
 �1����������
�	� = PS (Perception Service-perceived) 
 
 �������������������������������� "��� (7
#B� ���  �3���1�"���&���	������3+�)�1 ��
 
 �������������������������������� "��� (7
#B� *���7 �3���1�"���&���	������3+� ��
 
 �������������������������������� "��� (7
#B� ��  �3���1�"���&���	������3+�#������
 
 ����1� ES>PS �3���1� "���&���	������3+�)�1 ��
��������	����%�)����� 
  ES=PS �3���1� "���&���	������3+� ��
��������	����%�)����� 
  ES<PS �3���1� "���&���	������3+�#������
��������	����%�)����� 
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 "�#���������������$���
$�  
����������%��&������
�4�������!����������.��%.��� ���3��;��C+���%!�.�-�����3����
���������-��������-1�)#�%. 
 1. *+�,�!�����
�%������(���	
'�� ����� ����� �����	��� ����������������������� 
��-���� 
��3������	&���� ������ �	-�3�� �J,K%������� �������	
���%�
�%���!��� 
 ���
#B������������3�������3��;�� 
 2. ���!������%�������)����3�������3��;�� '��������!��
!-�����������
��.���������	
��
����� ������������������� �����	���!��"��#$������%����&���	���'�� �����(����% 2 
 �������%����3������������-;�#��3��7 �	���*� �7 ������1�-����1�� 
 3. ������3��;���%�3����!+.� 
3����
���7�%�#�+�,�3���	 �(7 
 ��� 	
����-��
3��������!��
3����������#���#������)! 
 ������)��!�����;���%��%!������-��-����-;�#��3��7�����������!������	
������%�3�� 
 4. ������3��;����#���#������)!-��!��
3�����!����
���7�%�#�+�,� 
 5. ������3��;���%����)!����
3��"��
&%���&�<
 ���-��
3������
�%���-��-��
��.��� 
(Content validity) ���-��
3������;��-���!����,� 
 6. ������3��;���%�)��)#������&� (Try out) )#������&�������1�-����1�� (Try Out) 
����� 30 &�� �������"��%�)��)#�	
�����7���1�����
&������� (Reliability) !�����3��;����.�9��������	(%������1�3��#��3	�(	L���M$� (Alpha Coefficiency) !�� Cronbach  (����� ���	&�7��<&�. 
2550: 35)  
 3. ���
� !��!���"���#� 
 "���	
��
�������
�4�������!�����
�����1�-����1��
�����  400 &��  ����-��
�� 
��"��#$������%����&���	���'�� �����(����% 2 
 4. ���(����	�����	����)
���	�*"���#� 
 
����)��������3��;��������������� "���	
��������3��;���%�������)�������
�	��������%. 
 �������%�"��
 �  1. ���-��
3��!����� (Editing) "���	
��-��
3������3�����7!�����-�����3��;��'��������3��;���%�)�13�����7��� 
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 2. ��������3 (Coding) ������3��;���%�;��-���
�%�����������������3-���%�)�����������3)���1������ 
 3. ���#�����"�!����� '�����!������%������3����������+����#�����"�'���&�'#�����3;	-	3��
�4
��#
 �������	
�����3����*�3-�7 SPSS (Statistic Package for Social Sciences) 
 ����	
�����7
&	� ����������3��3��-	F�� 
 
 ���
�������&"��
 �   1. ���3��;��31���%� 1 !��������,��#��&���*�3-�7!��"��-�����3��;�� '�����1�����;%� (Frequency) ����1������� (Percentages) (����� ���	&�7��<&�.  2545: 40) 
 2. ���3��;��31���%� 2 !�����
�%���������������������������������� ��������	��� '�����1�
9�%�� (Mean) ����1�
�%���
����-�F�� (Standard Deviation) 
 ����&��#���������!���������-1��G (����� ���	&�7��<&�.  2545: 40)   3. ����	
�����7�1��% (Independent t-Test Sample) ��3�������-�-1������1���1�
9�%�� �%�)��
�����1�-����1�� 2 ���1��%�
#B��	3��
����� (&�*�% ��*7��-��.  2544: 158) 
 4. ����	
�����7�����#�#���������
�%�� (One-Way Analysis of Variance ���� One-
Way ANOVA) (&�*�% ��*7��-��.  2544: 232) ��3�������-�-1������1���1�
9�%���%�)��
�����1�-����1�� 3 ���1�!+.�)# 
 5. ����	
�����7�1��% Paired-Sample t-test (dependent) (&�*�% ��*7��-��.  2544: 158) ��3�������-�-1������1���1�
9�%���%�)��
�����1�-����1�� 2 ���1��%�)�1
#B��	3��
�����  
 
 �'��������������
�������&"��
 �    �'���($#�)�� )����1   1. ����
��
�����;%� (Frequency) '�����!������	�C+��
#B�!������%�
�4�������)������1����
#B����1�G '����

�����-�����,��-1��G ����
�����!������%�1�����
�%���������C.��������1�������(����� ���	&�7��<&�.  2545: 35) 
 
 2. ������ (Percentages) '���&�3�-� (&�*�% ��*7��-��. 2541: 28)  
 

 ������      =                                                                            x 100 
 

  
�����"���%�-�����3��;��!����.�   
�����"���%�-�����3��;����.����      
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3. �1�
9�%�� (Mean) (&�*�% ��*7��-��. 2544: 35) 
                 X       =      1

N

i
i

X

N
=

∑  
 

  
����    X  ��� �1�
9�%�� 
    XΣ  ��� "������.����!��!�����      
      N ��� 
�����!�������.���� 
 

4. �1�
�%���
����-�F�� (Standard Deviation) (&�*�% ��*7��-��. 2544: 65) 
 

      S     = 2

1
( )

1

N

i
i

X X

n
=

Σ −

−
 

 
  
����    X  ��� �1�
9�%�� 
      N ��� 
�����!�������.���� 
               iX  ��� 
�����!������-1���� 
 
 5. ���1�����
&�������!�����3��;��'���&��	(%3��#��3	�(	L���M�!��������� 
(CronbachFs Alpha)  (����� ���	&�7��<&�. 2546 : 449) 
 
                                    α  =               k covariance / variance   
              
                                             1+ (k-1) covariance / variance 

                    
����       α  ���   �1�����
&�������!�����3��;�� 
       k ���   
��������;�� 
                     covariance  ���   �1�
9�%���#�#����1������1�����;��-1��                                              
            variance ���   �1�
9�%��!���1��#�#���!�����;�� 

 
 



 58 
 �'��������������������

��)��   1. ��3�������-�-1������1���1�
9�%���%�)��
�����1�-����1��-�.��-1 3 ���1�!+.�)# '���&�3�-�����	
�����7�����#�#���������
�%�� (One-Way Analysis of Variance ���� One-Way 
ANOVA) (&�*�% ��*7��-��.  2544: 236) 
 
                                 F           =             B

W

MS

MS
 
 

  
����    F ��� �1��
��
��%��&� 	
������ F-distribution 
  BMS  ��� �1������#�#�������1�����1� 
  WMS  ��� �1������#�#�����������1� 
 
 '��3����;���1���.����)��
�� ���1�-���#� SS  df  ( / )MS SS df  F ����1�����1� 

BSS  k-1 
BMS  ��������1� 

wSS  N-k 
WMS  ��� 

TSS  N-1  
B

W

MS

MS
 

 
  
���� TSS  ��� �1�
9�%��"����������3��!����.���� 

 BSS  ��� �1�
9�%��"����������3������1�����1� 
 wSS  ���    �1�
9�%��"����������3����������1� 
   k  ��� 
��������1�-����1��     N  ��� 
�����-����1����.����(��) 
 BMS  ��� �1������#�#�������1�����1� 

  WMS  ���   �1������#�#�����������1� 
 
 2. ���% ������-�-1����1���%���3����<���3;	-	
���������3�������-�-1��!���1�
9�%��
#B������1 '���&�3�-� Least Significant Difference (LSD) (����� ���	&�7��<&�. 2545 : 
161) 

               LSD   = 1 / 2; 1 1n k i jt MSE n nα− −
+ +    
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  ����� LSD    ���    
��
�����������
�����
�������������������� 
          MSE  ���    
��
������������� ���!�����"�#$��������%�
��&�'
���������� 
        k          ��� 
��$�������!����(������� )#����� 
  n           ��� 
��$�����*#��+�����������(���� ����� Brown-Forsythe (β ) ����	
�	��
������������
�����

�

��
���� (Hartung. 
2001: 300)  
   β   =  ( )

( )

MS B

MS W
 

  ���  ( )MS W       =  2

1
1

N

k
j

i
i

n
S

=

 ∑ −    
   �
� �   β  ��� 	
�������� !"#$�%����!� Brown-Forsythe 
           ( )MS B  ��� 	
����
�����	��
���������&�
�����

 (Mean square 
    between groups) 

                  ( )MS W  ��� 	
����
�����	��
�������'��!����

 (Mean square 
within groups) �(�&��) Brown-Forsythe 

          k ��� %(����������

�����
���� �(�
�����)�

��*�� 
     jn  ��� %(�����#�
+�������

��  j 
      N ��� ����������"��� 
     2

iS  ��� 	
�	��
����������

�����
����  i  
 ����,��������)
�	��
����
����
��
�����(�	�-�������� %��(��������)��.����	+
 �$� ��+�
�
�	+
!��� ����
��������!"#��/� Dunnett#s T3 (���"��� ��0���&1.2543 : 116) 
��+�������2 
 
                                      t                 =           

1 1
( )

i j

i j

X X

MS W
n n

−
  +  

 

 
   �
� �     t  ���  	
�������� !"#$�%����!� t-distribution 
 



 60                  ( )MS W  ��� 	
����
�����	��
�������'��!����

(Mean Square                          
within group) �(�&��) Brown-Forsythe 

    iX  ��� 	
��3�� �������

�����
����  i  
    jX  ��� 	
��3�� �������

�����
����  j  
    

i
n  ��� %(���������
��������

��  i   

    jn  ��� %(���������
��������

��  j  
 

 3. ��������	
���
�
������
���	�������� 2	�� ��������������
�
������������������� �!��������  (Independent t-Test Sample) 
                                 t              =            1 2

2 2
1 2

1 2

X X

S S

n n

− −
−

+

 
 
  ��"�� 1X  ��  	��������#�������
�
�������� 1 
  2X  ��  	��������#�������
�
�������� 2 
  2

1S  ��  	��	
�������
 #�������
�
�������� 1 
  2

2S  ��  	��	
�������
 #�������
�
�������� 2 
  1n  ��  # ��#�������
�
�������� 1  
  2n  ��  # ��#�������
�
�������� 2 
 
 4. ��������	
���
�
������
���	�������� 2  	�� ��������������
�
���������������������� �!��������  Paired-Sample t-test (dependent) 
��	
��	���
������������&������
���	�'(�)�����!���(*&+�� 
�+,��
 �.  2544: 190) 
 
     t             =           

2 2( )
1

D

n D D

n

Σ
Σ − Σ

−

 
 

  ��"��   D    ��     	
���
�
������
���	��  �
���	&� 
           n ��     �0� 
 	&� 
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 ���������		
���
  1. 	
���
�
���#���1����������2'����*���+��
�, ����� �)+ ���� ��*�) ������������
����"�  ��3�
��	
��	���
������������&���!�
��	�'(�)���4����!�������
�
�����  
  1.1 3&��5
� ��������)+�
�
����� ��3�
��	
��	���
��	�'(�)���4����!�������
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� Independent t-test �)"�������	
���
�
��������� ���2'����*���+��
�,�����3�
��	�'(�)���4����!��� 
  1.2 3&��5
� ������������
�
����� ��3�
��	
��	���
��	�'(�)���4����!�������
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� One-Way ANOVA �)"�������	
���
�
��������� ���2'����*���+��
�,�����3�
��	�'(�)���4����!��� 
  1.3 3&��5
� ���������*�)�
�
����� ��3�
��	
��	���
��	�'(�)���4����!�������
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� One-Way ANOVA �)"�������	
���
�
��������� ���2'����*���+��
�,�����3�
��	�'(�)���4����!��� 
  1.4 3&��5
� �������������������
����"� �
�
����� ��3�
��	
��	���
��	�'(�)���4����!�������
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� One-Way ANOVA �)"�������	
���
�
��������� ���2'����*���+��
�,�����3�
��	�'(�)���4����!��� 
 2. 	
���
�
���#���1����������2'����*���+��
�, ����� �)+ ���� ��*�) ������������
����"�  ��3�
���������&���!�	�'(�)���4����!�������
�
�����  
  2.1 3&��5
� ��������)+�
�
����� ��3�
���������&�	�'(�)���4����!�������
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� Independent t-test �)"�������	
���
�
��������� ���2'����*���+��
�,�����3�
��	�'(�)���4����!��� 
  2.2 3&��5
� ������������
�
����� ��3�
���������&�	�'(�)���4����!�������
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� One-Way ANOVA �)"�������	
���
�
��������� ���2'����*���+��
�,�����3�
��	�'(�)���4����!��� 
  2.3 3&��5
� ���������*�)�
�
����� ��3�
���������&�	�'(�)���4����!�������
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� One-Way ANOVA �)"�������	
���
�
��������� ���2'����*���+��
�,�����3�
��	�'(�)���4����!��� 
  2.4 3&��5
� �������������������
����"� �
�
����� ��3�
���������&�	�'(�)���4����!�������
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� One-Way ANOVA �)"�������	
���
�
��������� ���2'����*���+��
�,�����3�
��	�'(�)���4����!��� 
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 3. 3&��5
� ����	
��	���
��
��	�'(�)�����!������������������������&���!�
��	�'(�)�����!�������������
�
�����   
  3.1 3&��5
� ����	
��	���
��
��	�'(�)�����!������������������������&���!�
��	�'(�)�����!��������������� 3&�4����!����
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� Paired-
Sample t-test (dependent) �)"�������	
���
�
������
���	�������� 2  	�� ��������������
�
���������������������� �!��������  
��	
��	���
������������&������
���	�'(�)�����!��� 
  3.2 3&��5
� ����	
��	���
��
��	�'(�)�����!������������������������&���!�
��	�'(�)�����!��������������� ����
 ���4����!����
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� 
Paired-Sample t-test (dependent) �)"�������	
���
�
������
���	�������� 2  	�� ��������������
�
���������������������� �!��������  
��	
��	���
������������&������
���	�'(�)�����!��� 
  3.3 3&��5
� ����	
��	���
��
��	�'(�)�����!������������������������&���!�
��	�'(�)�����!��������������� ���2'�������(�)#���6� ���4����!����
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� Paired-Sample t-test (dependent) �)"�������	
���
�
������
���	�������� 2  	�� ��������������
�
���������������������� �!��������  
��	
��	���
������������&������
���	�'(�)�����!��� 
  3.4 3&��5
� ����	
��	���
��
��	�'(�)�����!������������������������&���!�
��	�'(�)�����!��������������� ��	��
�
�����  	���6!
!���4*���������
!7�  	"� Paired-Sample t-
test (dependent) �)"�������	
���
�
������
���	�������� 2  	�� ��������������
�
���������������������� �!��������  
��	
��	���
������������&������
���	�'(�)�����!��� 
   

 



����� 4 ���	
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�
	��������� 
   ����������	
������
����������
�������� ������ 
���
�������
����������
� !�"������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2  ������
����������
�
�����#
	

����������	
������
����������
 	�������+����������,
��- �./�� 0 %&�'(�'�������
����������
����&1 
 ���������	
��
��������������������� 
1. ��,
��- �%&�'(�'�������
����������

����#2�+#+��%�����.
�� #��������� 
  n   �%�   ��������
�/�.����/�� 

     X    �%�   
/��3
&�� (Mean) 
  S.D.  �%�   
/�
�����&��������.�4�� (Standard Deviation) 
  t   �%�   
/��5�.�%&�'(�'�������
�����������������%& (t-distribution) 
  F   �%�   
/��5�.�%&�'(�'�������
�������������������6 (f-distribution) 
  P   �%�   
/��3
&��������������'�
� !�"������    
  E   �%�   
/��3
&�����
���
������'�
� !�"������ 
  F-Prob.,p  �%�   
/�
����/����#2� (Probability) �����������������
�,%���5�.� 
  SS   �%� 	
������
��������
���� (Sum of Squares) 
  MS   �%� 
/��3
&��	
������
��������
���� (Mean of Square) 
  df   �%� �������1�
����#2������ (Degree of Freedom) 
  *   �%�   �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 
       Ho   �%� ���.�4���
�� (Null Hypothesis)   H1   �%� ���.�4����� (Alternative Hypothesis)  ������������������������������ 
 	�������+���������	
������
����������
'���#������.����#�����
���*���� )����/��#2�.��./��0 ���./�+#�&1 
 ������ 1 ������
����������

��- �%��#��(���7��.�� 
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 ������ 2 ������
����������
��&������
���
�������
����������
� !�"������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2  +����/ ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �
�������
� 
 ������ 3 ������
����������
�"���%�������.�4�� 
 ������ 4 ����#�&���%&��
����.�./������/��
���
�������
����������
� !�"������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2  +����/ ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �
�������
� 
   ��������������������  �#2����������������
����������� '���#���.����#�����
���*���� )���&
���������&1 
 ������ 1 �	
��
�
	����������������	��
��	�
�	��
�  �#2�������
����������
����#��(���7��.�����	��.��������5�� +����/ �"7 ���� ��(&" �
����+���3
&��./������ ����
�/�.����/��%&�.��������5�� ������ 400 (�� )���������'���#���
���5&� �
�����
� ���#���8'�.����  
 �	
	� 1 ����
���5&��
�
/�����
����	��.��������5�� ������.�� �"7 ���� ��(&" �
�    ���+���3
&��./������ 
 ������ �	��
��	�
�	��
� !"	��� (��) 
��#�� 
1. �"7            (�� 184 46.0          �,�� 216 54.0 
�� 400 100.0 
2. ����            21-30 #9 68 17.0          31-40 #9 99 24.8 
         41-50 #9 141 35.3 
         51-60 #9 61 15.3        �����/� 60 #9 �:1�+# 31 7.8 
�� 400 100.0  
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�	
	� 1 (�%�) ������ �	��
��	�
�	��
� !"	��� (��) 
��#�� 
3. ��(&"            �����(���/"��������4�������� 77 19.3 
         "������/
���������-�%���(� 117 29.3 
         *������/��.��/
����� 113 28.3 
         �����&��/���7:�-� 34 8.5 
         +�/+��#�������(&" 59 14.8 
�� 400 100.0 
6. ���+���3
&��./������            .�����/������%/���� 10,000 ��% 47 11.8 
         10,001 0 20,000 ��% 76 19.0 
         20,001 0 30,000 ��% 102 25.5 
         30,001 0 40,000 ��% 85 21.3 
         �����/� 40,000 ��%�:1�+# 90 22.5 
�� 400 100.0 
 
 ���.���� 1 �����5�*���������
+���/�  �������
�����
����	��.��������5�� ������.�������
����#��(���7��.������
�/�.����/�� ����&1 
 
'� 	��.��������5���/��'�,/�#2��"7�,�� ������ 216 
� 
���#2�����
� 54 �
��"7(�� ������ 184 
� 
���#2�����
� 46 
 �	#( 	��.��������5���/��'�,/�&���� 41-50 #9 ������ 141 
� 
���#2�����
� 35.3   ���
���
�� (/������ 31-40 #9 ������ 99 
� 
���#2�����
� 24.8 (/������ 21-30 #9 ������ 68 
� 
���#2�����
� 17.0 (/������ 51-60 #9 ������ 61 
� 
���#2�����
� 15.3 �
�����%&�������/'�(/�����������/� 60 #9�:1�+# ������ 31 
� 
���#2�����
� 7.8 .��
����� 
 �	��' 	��.��������5���/��'�,/#�������(&""������/
���������-�%���(� ������ 
117 
� 
���#2�����
� 29.3 ���
���
�� *������/��.��/
����� ������ 113 
� 
���#2�����
� 28.3         �����(���/"��������4�������� ������ 77 
� 
���#2�����
� 19.3 +�/+��#�������(&" ������ 59 
� 
���#2�����
� 14.8 �
�����%&����
�� �����&��/���7:�-� ������ 34 
� 
���#2�����
� 8.5 .��
����� 



 66 

 
	#) �
*���#�%�
 +��  	��.��������5���/��'�,/�&���+���3
&��./���������/'�(/�� 
20,001 0 30,000 ��% ������ 102 
� 
���#2�����
� 25.5   ���
���
�� (/�������/� 40,000 ��%�:1�+# ������ 90 
� 
���#2�����
� 22.5  (/�� 30,001 0 40,000 ��% ������ 85 
� 
���#2�����
� 
21.3 (/�� 10,001 0 20,000 ��% ������ 76 
� 
���#2�����
� 19.0 �
�����%&����
�� (/��.�����/������%/���� 10,000 ��% ������ 47 
� 
���#2�����
� 11.8 .��
����� 
 
 ������ 2 �	
��
�
	���������
���#���,��	��	 ����-���	

�,
���(�.	'�	
,
��	
���/���0�#�������	1��,
��	
2
�'#	,	�3�,(
� 2  +����/ ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �
�������
�  )�������#2�
/��3
&���
�
/���&��������.�4��  ����&1 
 
 �	
��
�
	���������
���#���,��	��	 �����%��(�.	'�	
,
��	
���/���0�#�������	1��,
��	
2
�'#	,	�3�,(
� 2  �	
	� 2 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�� �
������
���
������./�
� !�"���������������'(�������)��"����
*����& 2 '�����./�� 0 ����&1    
 ��	��	 �������/���0�#�������	1��,
��	
2
�'#	,	�3�,(
� 2 �%��(�.	'�	
,
��	
 X  S.D 
� �,��	��	 ����    ����	��'�������� 4.27 0.51 
���������%&����    �������������'�������� 4.18 0.53 
���������    ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� 4.29 0.57 
���������%&����    ������
� 3.92 0.67 
��������� 
�� 4.17 0.49 �	 �����	� 
  
 ���.���� 2 �����5�*���������
+���/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 �&
���
������./�
� !�"���������)��������/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 4.17 �����"���� ���
�#������������������#2��������"��/� '�����	��'�����������/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.27 �������������'�����������/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 4.18 ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�����������/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.29 �
�������
����/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 3.92   
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�	
	� 3 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�� �
������
���
������./�
� !�"���������������'(�������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� 
 ��	��	 �����%��(�.	'�	
,
��	
  �	�/��1��,
��	
 X  S.D 
� �,��	��	 ���� 
��������5%��������-������

���%������"%�� 4.29 0.62 
���������%&���� 
�����!�"���	��'�������� 4.30 0.61 
���������%&���� 
������.���������
����'�'�/���	��'�������� 4.33 0.66 
���������%&���� 
��������5'����'�������
%&�5��.������	��'�������� 4.18 0.64 
��������� 
�� 4.27 0.51 �	 �����	�����(  

 
 ���.���� 3 �����5�*���������
+���/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 �&
���
������./�
� !�"�������������	��'��������)��������/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.27 �����"���� ������� "��/� 
��������5%��������-������

���%������"%�����/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.29 
�����!�"���	��'�����������/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.30 
������.���������
����'�'�/���	��'�����������/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.33 �
�
��������5'����'�������
%&�5��.������	��'�����������/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 4.18 
 �	
	� 4 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�� �
������
���
������./�
� !�"���������������'(�������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� 

 ��	��	 �����%��(�.	'�	
,
��	
  �	��
�,���	
1��,
��	
 X  S.D 
� �,��	��	 ���� 
������������%&�+����������������� 4.28 0.65 
���������%&���� 
��������;��
�
���"����'����'�������� 4.20 0.63 
��������� 
��������;���������
���"%�� �"���.������-� 4.14 0.73 
��������� 
��������;�'����.������-�����"%�� 4.16 0.63 
��������� 
��������;�'�������/�������
�������� 4.16 0.66 
��������� 
�� 4.18 0.53 �	 �����	� 
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 ���.���� 4 �����5�*���������
+���/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 �&
���
������./�
� !�"����������������������'��������)��������/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 4.18 �����"���� ������� "��/� 
������������%&�+��������������������/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.28 
��������;��
�
���"����'����'�����������/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 4.20 
��������;���������
���"%�� �"���.������-����/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 4.14 
��������;�'����.������-�����"%�����/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 4.16 �
�
��������;�'�������/�������
�����������/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 4.16 
 �	
	� 5 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�� �
������
���
������./�
� !�"���������������'(�������)��"����
*����& 2 '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� 
 ��	��	 �����%��(�.	'�	
,
��	
  �	��������	��	#.	'����4	����1��,
��	
 X  S.D 
� �,��	��	 ���� 
��������)��������)��"����
 4.29 0.67 
���������%&���� 
����#2�����&����&������)��������)��"����
 4.29 0.65 
���������%&���� ���.��.�1�#<�������	�%&�����	���
�����.���./�� 0 !��'�)��"����
    4.30 0.60 
���������%&���� 


�� 4.29 0.57 �	 �����	�����(  
 
 ���.���� 5 �����5�*���������
+���/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 �&
���
������./�
� !�"�������������
��- �%�����!�"����5��%&�'��������)��������/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.29 �����"���� ������� "��/� 
��������)��������)��"����
���/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.29 
����#2�����&����&������)��������)��"����
���/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.29 �
����.��.�1�#<�������	�%&�����	���
�����.���./�� 0 !��'�)��"����
���/'������
���
���������%&���� �&
/��3
&�� 4.30 
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�	
	� 6 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�� �
������
���
������./�
� !�"���������������'(�������)��"����
*����& 2 '�������
� 
 ��	��	 �����%��(�.	'�	
,
��	
  �	�
	�	 X  S.D 
� �,��	��	 ���� 
������������������������.��
/������� 3.92 0.67 
��������� 
�� 3.92 0.67 �	 �����	� 
 
 ���.���� 6 �����5�*���������
+���/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 �&
���
������./�
� !�"���������������
�)��������/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 3.92 "��/� 
������������������������.��
/����������/'������
���
��������� �&
/��3
&�� 3.92 
 
 �	
��
�
	���������
���#���,�	

�,
���%��(�.	'�	
,
��	
���/���0�#�������	1��,
��	
2
�'#	,	�3�,(
� 2  �	
	� 7 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�� �
���������������./�
� !�"���������������'(�������)��"����
*����& 2 '�����./�� 0 ����&1    
 �	

�,
�����/���0�#�������	1��,
��	
2
�'#	,	�3�,(
� 2 �%��(�.	'�	
,
��	
 X  S.D 
� �,�	

�,
��    ����	��'�������� 4.04 0.68 �������������    �������������'�������� 3.82 0.58 �������������    ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� 4.04 0.69 �������������    ������
� 3.66 0.82 ������������� 
�� 3.89 0.53 
�,
��!
���	� 
 
 ���.���� 7 �����5�*���������
+���/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 �&���������./�
� !�"���������)��������/'���������������������� �&
/��3
&�� 3.89  �����"���� ���
�#������������������#2��������"��/� '�����	��'�����������/'���������������������� �&
/��3
&�� 4.04 �������������'�����������/'���������������������� �&
/��3
&�� 3.82 ����
��- �
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%�����!�"����5��%&�'�����������/'���������������������� �&
/��3
&�� 4.04 �
�������
����/'���������������������� �&
/��3
&�� 3.66   
 �	
	� 8 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�� �
���������������./�
� !�"���������������'(�������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� 
 �	

�,
���%��(�.	'�	
,
��	
  �	�/��1��,
��	
 X  S.D 
� �,�	

�,
�� 
��������5%��������-������

���%������"%�� 4.01 1.63 ������������� 
�����!�"���	��'�������� 4.24 0.66 �������������%&���� 
������.���������
����'�'�/���	��'�������� 4.03 0.73 ������������� 
��������5'����'�������
%&�5��.������	��'�������� 3.89 0.65 ������������� 
�� 4.04 0.68 
�,
��!
���	� 

 
 ���.���� 8 �����5�*���������
+���/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 �&���������./�
� !�"�������������	��'��������)��������/'���������������������� �&
/��3
&�� 4.04 �����"���� ������� "��/� 
��������5%��������-������

���%������"%�����/'���������������������� �&
/��3
&�� 4.01 
�����!�"���	��'�����������/'����������������������%&���� �&
/��3
&�� 4.24 
������.���������
����'�'�/���	��'�����������/'���������������������� �&
/��3
&�� 4.03 �
�
��������5'����'�������
%&�5��.������	��'�����������/'���������������������� �&
/��3
&�� 3.89 
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�	
	� 9 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�� �
���������������./�
� !�"���������������'(�������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� 
 �	

�,
���%��(�.	'�	
,
��	
  �	��
�,���	
1��,
��	
 X  S.D 
� �,�	

�,
�� 
������������%&�+����������������� 3.99 0.72 ������������� 
��������;��
�
���"����'����'�������� 3.90 0.75 ������������� 
��������;���������
���"%�� �"���.������-� 3.69 0.73 ������������� 
��������;�'����.������-�����"%�� 3.78 0.74 ������������� 
��������;�'�������/�������
�������� 3.79 0.76 ������������� 
�� 3.82 0.58 
�,
��!
���	� 
  
 ���.���� 9 �����5�*���������
+���/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 �&���������./�
� !�"����������������������'��������)��������/'���������������������� �&
/��3
&�� 
3.82 �����"���� ������� "��/� 
������������%&�+��������������������/'���������������������� �&
/��3
&�� 3.99 
��������;��
�
���"����'����'�����������/'���������������������� �&
/��3
&�� 
3.90 
��������;���������
���"%�� �"���.������-����/'���������������������� �&
/��3
&�� 3.69 
��������;�'����.������-�����"%�����/'���������������������� �&
/��3
&�� 3.78 �
�
��������;�'�������/�������
�����������/'��������������������� �&
/��3
&�� 3.79 
 �	
	� 10 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�� �
���������������./�
� !�"���������������'(�������)��"����
*����& 2 '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� 
 �	

�,
���%��(�.	'�	
,
��	
  �	��������	��	#.	'����4	����1��,
��	
 X  S.D 
� �,�	

�,
�� 
��������)��������)��"����
 4.07 0.75 ������������� 
����#2�����&����&������)��������)��"����
 4.07 0.80 ������������� ���.��.�1�#<�������	�%&�����	���
�����.���./�� 0 !��'�)��"����
    3.99 0.77 ������������� 


�� 4.04 0.69 
�,
��!
���	� 
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 ���.���� 10 �����5�*���������
+���/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 �&���������./�
� !�"�������������
��- �%�����!�"����5��%&�'��������)��������/'���������������������� �&
/��3
&�� 4.04 �����"���� ������� "��/� 
��������)��������)��"����
���/'���������������������� �&
/��3
&�� 4.07 
����#2�����&����&������)��������)��"����
���/'���������������������� �&
/��3
&�� 4.07 �
����.��.�1�#<�������	�%&�����	���
�����.���./�� 0 !��'�)��"����
���/'���������������������� �&
/��3
&�� 3.99 
 �	
	� 11 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�� �
���������������./�
� !�"���������������'(�������)��"����
*����& 2 '�������
� 
 �	

�,
���%��(�.	'�	
,
��	
  �	�
	�	 X  S.D 
� �,�	

�,
�� 
������������������������.��
/������� 3.66 0.82 ������������� 
�� 3.66 0.82 
�,
��!
���	� 
 
 ���.���� 11 �����5�*���������
+���/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 �&���������./�
� !�"���������������
�)��������/'���������������������� �&
/��3
&�� 3.66 "��/� 
������������������������.��
/����������/'���������������������� �&
/��3
&�� 3.66 
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 ������ 3 �	
��
�
	���������
'+��� ��,�����5	�    ������
����������
�"���%�������.�4�� )��������
������#�&���%&��
����.�./�����#=����%��
��- �#��(���7��.�� +���� �"7 ���� ��(&" ���+���3
&��./������ �&	
./�
���
�������
��������������./�
� !�"���'��������%&��.�./����� )��'(�
/� t-test ��������
�/�.����/�� 2 �
�/� �
�������
�����
/�
����#�#���%����&�� (One-Way ANOVA) ��������
�/�.����/��.�1��./ 3 �
�/��:1�+# �#2��� >�'����"���� ���&���#2����.�4��%���5�.� 
 ������
����������
'��/���&1 	�������+�����
��.�����������5�������
����� 	
���������
�����#���8.��.���� ./�+#�&1 
 �����5	������� 1 
����.�./�����#=����%��
��- �#��(���7��.�� +���� �"7 ���� ��(&" ���+���3
&��./������ �&	
./�
���
������
� !�"���������%&��.�./����� 
 ���.�4�����%&� 1.1 	��#$�����%&��&�"7�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������%&��.�./����� 
 HO : �"7�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������+�/�.�./�����  H1 : �"7�.�./������&	
./�
���
������
� !�"����������.�./����� 
  ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�)��'(��
�/�.����/��%�1�����
�/��#2������./���� ���
�����
����.�./�� )��'(�
/� t (Independent t-test) '(������
����(������� 95% �����1������
/� 
Sig. 2-tailed Prob. �&
/������/� .05 �����������.�4���
�� (H0) �
�#8���*���.�4����� (H1) 	
���%�������.�4���������.����./�+#�&1 
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�	
	� 12   �������%���������
���
������%&��&./����'(�������)��"����
*����& 2 )����� ������.���"7�
�������� 
 
'��	# 
'��6�� ��	��	 �����%��(�.	' X  S.D X  S.D t df Sig. (2-tailed) 
1. ����������	
���
 4.27 0.47 4.27 0.55 - 0.095 397.86 0.925 
2. �����

	����
���	
���
 4.23 0.47 4.15 0.57 1.558 397.80 0.120 
3. ���������
���������      �������������	
���
       4.32 0.56 4.27 0.56 0.991 398.00 0.322 
4. ����
���   3.90 0.68 3.97 0.64 - 1.766 378.61 0.078 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 
 ���.���� 12 	
������
������#�&���%&���"7���	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2  )��'(��5�.� (Independent  Samples t-test) '����%���� "��/� 
/� Sig. (2-tailed) �������	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �
�������
������/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (H0 ) E:�������5�*���������
+���/� 	��#$�����%&��&�"7�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������)��"����
*����& 2 ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �
�������
�+�/�.�./����� 
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���.�4�����%&� 1.2 	��#$�����%&��&�����.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������%&��.�./����� 
 HO : �����.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������+�/�.�./�����  H1 : �����.�./������&	
./�
���
������
� !�"����������.�./�����   
 ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�����������
�����
����#�#���%����&�� (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ���� Brown-Forsythe �
����%�������.�4��'(������
����(������� 95% �����1� ��#8���*���.�4���
�� (HO) �;./������ 
/� Sig. ������/� 0.05 �
�5�����.�4��'�#8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) %&��&
/��3
&����/��������:��
�/%&��.�./����� �����+#�#�&���%&���(��E��� (Multiple Comparison) )�����%������������
/�
����.�./��������
�,%&�����%&���� Least Significant Difference (LSD) ���� 
Dunnett<s T3  �"������/�
/��3
&��
�/'������.�./�����%&������������
�,%���5�.�%&� 0.05 
 '����%�������.�4������
/�� ���
/�
����#�#�����������
%���
�/��%/���� ��%����
����.�./������ ANOVA �
�5��
/�
����#�#������%���
�/�+�/�%/���� ��%����
����.�./������ Brown-Forsythe 
 ���%����
����%/�������
/�
����#�#�������/���
�/�./�� 0 ���� Levene<s test �&���.�4��%���5�.� ����&1 
 HO : 
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./�����  H1 : 
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./�����  �	
	� 13 �������%����
/�
����#�#�������./
��
�/�)��'(�  Levene<s test   ��	��	 �����%��(�.	' Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1. ����	��'�������� 2.475 4 395 0.044 
2. �������������'�������� 0.671 4 395 0.612 
3. ����
��- �%�����!�"     ����5��%&�'�������� 0.980 4 395 0.418 
4. ������
�   5.233 4 395 0.000 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
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 ���.���� 13 	
���%����
/�
����#�#��� "��/� �������������'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �&
/� Sig. �%/���� 0.612 �
� 0.418 .��
����� E:�������/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (HO) �
�#8���*���.�4����� (H1) �����5�*����+���/�
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./����� �:�%�������� ANOVA 
 �/����������	��'���������
�������
� �&
/� Sig. �%/���� 0.044 �
� 0.000 .��
����� E:��������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/�
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./����� �:�%�������� Brown-Forsythe 
  �	
	� 14 ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� �������������'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� ������.������ 
 ��	��	 �����%��(�.	' -��%���	�-�
�
�� SS df MS F Sig. ����/���
�/� 2.307 4 0.577 2.065 0.085 !��'��
�/� 110.320 395 0.279   �������������'�������� ��� 112.627 399    ����/���
�/� 1.325 4 0.331 1.034 0.389 !��'��
�/� 126.495 395 0.320   
����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� ��� 127.820 399    
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 
 ���.���� 14 	
������
���������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.������ "��/� �������������'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �&
/� Sig. �����/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (HO) �
�#8���*���.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&�����.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������)��"����
*����& 2 �������������'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'��������+�/�.�./����� 
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�	
	� 15 ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ����	��'���������
�������
� ������.������ 
 ��	��	 �����%��(�.	' Statistica df1 df2 Sig. ����	��'�������� Brown-Forsythe 2.271 4 328.144 0.061 ������
� Brown-Forsythe 2.235 4 277.215 0.065 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 
 ���.���� 15 	
������
���������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.������ "��/� ����	��'���������
�������
� �&
/� Sig. �����/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (HO) �
�#8���*���.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&�����.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������)��"����
*����& 2 ����	��'���������
�������
�+�/�.�./����� 
 ���.�4�����%&� 1.3 	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������%&��.�./����� 
 HO : ��(&"�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������+�/�.�./�����  H1 : ��(&"�.�./������&	
./�
���
������
� !�"����������.�./�����   
 ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�����������
�����
����#�#���%����&�� (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ���� Brown-Forsythe �
����%�������.�4��'(������
����(������� 95% �����1� ��#8���*���.�4���
�� (HO) �;./������ 
/� Sig. ������/� 0.05 �
�5�����.�4��'�#8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) %&��&
/��3
&����/��������:��
�/%&��.�./����� �����+#�#�&���%&���(��E��� (Multiple Comparison) )�����%������������
/�
����.�./��������
�,%&�����%&���� Least Significant Difference (LSD) ���� 
Dunnett<s T3  �"������/�
/��3
&��
�/'������.�./�����%&������������
�,%���5�.�%&� 0.05 
 '����%�������.�4������
/�� ���
/�
����#�#�����������
%���
�/��%/���� ��%����
����.�./������ ANOVA �
�5��
/�
����#�#������%���
�/�+�/�%/���� ��%����
����.�./������ Brown-Forsythe 
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 ���%����
����%/�������
/�
����#�#�������/���
�/�./�� 0 ���� Levene<s test �&���.�4��%���5�.� ����&1 
 HO : 
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./�����  H1 : 
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./�����  �	
	� 16 �������%����
/�
����#�#�������./
��
�/�)��'(�  Levene<s test   ��	��	 �����%��(�.	' Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1. ����	��'�������� 3.828 4 395 0.005 
2. �������������'�������� 2.401 4 395 0.050 
3. ����
��- �%�����!�"     ����5��%&�'�������� 3.816 4 395 0.005 
4. ������
�   0.232 4 395 0.920 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 
 ���.���� 16 	
���%����
/�
����#�#��� "��/� �������������'���������
�������
� �&
/� Sig. �%/���� 0.050 �
� 0.920 .��
����� E:�������/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (HO) �
�#8���*���.�4����� (H1) �����5�*����+���/�
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./����� �:�%�������� ANOVA 
 �/����������	��'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �&
/� Sig. �%/���� 
0.005 �
� 0.005 .��
����� E:��������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/�
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./����� �:�%�������� Brown-Forsythe 
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�	
	� 17 ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� �������������'���������
�������
� ������.����(&" 
 ��	��	 �����%��(�.	' -��%���	�-�
�
�� SS df MS F Sig. ����/���
�/� 4.281 4 1.070 3.902 0.004 !��'��
�/� 108.346 395 0.274   �������������'�������� ��� 112.627 399    ����/���
�/� 7.240 4 1.810 4.222 0.002 !��'��
�/� 169.357 395 0.429   ������
� ��� 176.597 399    
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 
 ���.���� 17 	
������
���������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.����(&" "��/� �������������'���������
�������
� �&
/� Sig. ������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������)��"����
*����& 2 �������������'���������
�������
��.�./����� 
 �"���'��%����/�	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������'��������������'���������
�������
��.�./�����'����
�/'����� �����1� 	��������:�%�����%����
����.�./�����
�����3
&���#2����
�/)��'(���*& LSD (Least Significant Difference) �������'�.���� 
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�	
	� 18   ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.����(&"  '��������������'��������)������#�&���%&���#2����
�/������*& LSD 
 
�	��' X  

�����(���/"��������4�������� 
"������/
���������-�%���(� 

*������/��.��/
����� �����&��/���7:�-� +�/+��#�������(&" �����(���/"��������4�������� 4.348 - 0.171* 
(0.026) 

0.289* 
(0.000) 

0.183 
(0.900) 

0.080 
(0.376) "������/
���������-�%���(� 4.176  - 0.117 

(0.089) 
0.011 
(0.911) 

- 0.091 
(0.273) *������/��.��/
����� 4.058   - - 0.106 

(0.300) 
- 0.209* 
(0.013) �����&��/���7:�-� 4.164    - - 0.103 
(0.361) +�/+��#�������(&" 4.276     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

 
 ���.���� 18 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"�����(���/"��������4�������� ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&""������/
���������-�%���(� "��/�
/� Sig. �%/���� 0.026 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�������(&"�����(���/"��������4�������� �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� �����/�	��#$�����%&�#�������(&""������/
���������-�%���(� �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 
0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.171 
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 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"�����(���/"��������4�������� ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"*������/��.��/
����� "��/�
/� Sig. �%/���� 0.000 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�������(&"�����(���/"��������4�������� �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� �����/�	��#$�����%&�#�������(&"*������/��.��/
����� �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.289 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"*������/��.��/
����� ��� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�+�/+��#�������(&" "��/�
/� Sig. �%/���� 0.013 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�����*������/��.��/
����� �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� ������/�	��#$�����%&�+�/+��#�������(&" �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� - 0.209 
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�	
	� 19   ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.����(&"  '�������
�)������#�&���%&���#2����
�/������*& LSD 
 
�	��' X  

�����(���/"��������4�������� 
"������/
���������-�%���(� 

*������/��.��/
����� �����&��/���7:�-� +�/+��#�������(&" �����(���/"��������4�������� 4.026 - 0.119 
(0.212) 

0.282* 
(0.004) 

0.055 
(0.681) 

- 0.109 
(0.334) "������/
���������-�%���(� 3.906  - 0.162 

(0.060) 
- 0.064 
(0.063) 

- 0.229* 
(0.029) *������/��.��/
����� 3.743   - - 0.227 

(0.077) 
- 0.392* 
(0.000) �����&��/���7:�-� 3.970    - - 0.165 
(0.243) +�/+��#�������(&" 4.135     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 19 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"�����(���/"��������4�������� ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"*������/��.��/
����� "��/�
/� Sig. �%/���� 0.004 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�������(&"�����(���/"��������4�������� �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
� �����/�	��#$�����%&�#�������(&"*������/��.��/
����� �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.282 
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 �
�/�	��#$�����%&� '(�������)��"����
*����&  2 %&�#�������(&""������ /
���������-�%���(� ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�+�/+��#�������(&" "��/�
/� Sig. �%/���� 0.029 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�������(&""������/
���������-�%���(� �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
� ������/�	��#$�����%&�+�/+��#�������(&" �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� - 0.229 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"*������/��.��/
����� ��� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�+�/+��#�������(&" "��/�
/� Sig. �%/���� 0.000 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�����*������/��.��/
����� �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
� ������/�	��#$�����%&�+�/+��#�������(&" �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� - 0.392 
 �	
	� 20 ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ����	��'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� ������.����(&" 
 ��	��	 �����%��(�.	' Statistica df1 df2 Sig. ����	��'�������� Brown-Forsythe 4.579 4 222.055 0.001 ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� Brown-Forsythe 2.524 4 208.255 0.042 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 
 ���.���� 20 	
������
���������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.����(&" "��/� ����	��'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �&
/� Sig. ������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������)��"����
*����& 2 ����	��'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������.�./����� 
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 �"���'��%����/�	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������'�����	��'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �.�./�����'����
�/'����� �����1� 	��������:�%�����%����
����.�./�����
�����3
&���#2����
�/)��'(���*& Dunnett<s T3   �������'�.���� 
 �	
	� 21   ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.����(&"  '�����	��'��������)������#�&���%&���#2����
�/������*&   Dunnett<s T3   
 
�	��' X  

�����(���/"��������4�������� 
"������/
���������-�%���(� 

*������/��.��/
����� �����&��/���7:�-� +�/+��#�������(&" �����(���/"��������4�������� 4.026 - 0.059 
(0.995) 

0.278* 
(0.001) 

0.041 
(1.000) 

0.040 
(1.000) "������/
���������-�%���(� 3.906  - 0.218* 

(0.021) 
- 0.017 
(1.000) 

- 0.018 
(1.000) *������/��.��/
����� 3.743   - - 0.236 

(0.372) 
- 0.237* 
(0.014) �����&��/���7:�-� 3.970    - - 0.000 
(1.000) +�/+��#�������(&" 4.135     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 21 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"�����(���/"��������4�������� ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�



 85 

#�������(&"*������/��.��/
����� "��/�
/� Sig. �%/���� 0.001 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�������(&"�����(���/"��������4�������� �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&�#�������(&"*������/��.��/
����� �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 
0.278 
 �
�/�	��#$�����%&� '(�������)��"����
*����&  2 %&�#�������(&""������ /
���������-�%���(� ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"*������/��.��/
����� "��/�
/� Sig. �%/���� 0.021 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�������(&""������/
���������-�%���(� �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&�#�������(&"*������/��.��/
����� �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.218 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"*������/��.��/
����� ��� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�+�/+��#�������(&" "��/�
/� Sig. �%/���� 0.014 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�����*������/��.��/
����� �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� ������/�	��#$�����%&�+�/+��#�������(&" �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  - 0.237 
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�	
	� 22   ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.����(&"  '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'��������)������#�&���%&���#2����
�/������*&   Dunnett<s T3   
 
�	��' X  

�����(���/"��������4�������� 
"������/
���������-�%���(� 

*������/��.��/
����� �����&��/���7:�-� +�/+��#�������(&" �����(���/"��������4�������� 4.026 - 0.029 
(1.000) 

0.199 
(0.114) 

- 0.036 
(1.000) 

0.176 
(0.376) "������/
���������-�%���(� 3.906  - 0.170 

(0.207) 
- 0.065 
(1.000) 

0.147 
(0.570) *������/��.��/
����� 3.743   - - 0.235 

(0.544) 
- 0.232 
(1.000) �����&��/���7:�-� 3.970    - 0.212 
(0.725) +�/+��#�������(&" 4.135     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 22 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"�����(���/"��������4��������  "������/
���������-�%���(�  *������/��.��/
����� �����&��/���7:�-� �
�+�/+��#�������(&" "��/�
/� Sig. �����/� 0.05 �����5�*����+���/� +�/�&
�/'��
�%&��&
/��3
&���.�./����� ���������
/� Brown-Forsythe %&�+�����/'������.��� %&�
/� Sig. �%/���� 
0.042 
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���.�4�����%&� 1.4 	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������%&��.�./����� 
 HO : ���+���3
&��./�������.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������+�/�.�./�����  H1 : ���+���3
&��./�������.�./������&	
./�
���
������
� !�"����������.�./�����   
 ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�����������
�����
����#�#���%����&�� (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ���� Brown-Forsythe �
����%�������.�4��'(������
����(������� 95% �����1� ��#8���*���.�4���
�� (HO) �;./������ 
/� Sig. ������/� 0.05 �
�5�����.�4��'�#8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) %&��&
/��3
&����/��������:��
�/%&��.�./����� �����+#�#�&���%&���(��E��� (Multiple Comparison) )�����%������������
/�
����.�./��������
�,%&�����%&���� Least Significant Difference (LSD) ���� 
Dunnett<s T3  �"������/�
/��3
&��
�/'������.�./�����%&������������
�,%���5�.�%&� 0.05 
 '����%�������.�4������
/�� ���
/�
����#�#�����������
%���
�/��%/���� ��%����
����.�./������ ANOVA �
�5��
/�
����#�#������%���
�/�+�/�%/���� ��%����
����.�./������ Brown-Forsythe 
 ���%����
����%/�������
/�
����#�#�������/���
�/�./�� 0 ���� Levene<s test �&���.�4��%���5�.� ����&1 
 HO : 
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./�����  H1 : 
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./�����  �	
	� 23 �������%����
/�
����#�#�������./
��
�/�)��'(�  Levene<s test   ��	��	 �����%��(�.	' Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1. ����	��'�������� 2.203 4 395 0.068 
2. �������������'�������� 10.720 4 395 0.000 
3. ����
��- �%�����!�"     ����5��%&�'�������� 3.925 4 395 0.004 
4. ������
�   4.851 4 395 0.001 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
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 ���.���� 23 	
���%����
/�
����#�#��� "��/� ����	��'�������� �&
/� Sig. �%/���� 
0.068 E:�������/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (HO) �
�#8���*���.�4����� (H1) �����5�*����+���/�
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./����� �:�%�������� ANOVA 
 �/�������������������'��������  ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� �&
/� Sig. �%/���� 0.000, 0.004 �
� 0.001 .��
����� E:��������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/�
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./����� �:�%�������� Brown-Forsythe 
 �	
	� 24 ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ����	��'�������� ������.�����+���3
&��./������ 
 ��	��	 �����%��(�.	' -��%���	�-�
�
�� SS df MS F Sig. ����/���
�/� 4.273 4 1.068 4.080 0.003 !��'��
�/� 103.427 395 0.262   ����	��'�������� ��� 107.700 399    
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 
 ���.���� 24 	
������
���������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.�����+���3
&��./������ "��/� ����	��'�������� �&
/� Sig. ������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������)��"����
*����& 2 ����	��'���������.�./����� 
 �"���'��%����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������'�����	��'���������.�./�����'����
�/'����� �����1� 	��������:�%�����%����
����.�./�����
�����3
&���#2����
�/)��'(���*& LSD (Least Significant Difference) �������'�.���� 
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�	
	� 25   ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.�����+���3
&��./������  '�����	��'��������)������#�&���%&���#2����
�/������*& LSD 
 

	#) �
*���#�%�
 +��   X  

��"	��%	�
+�
�%	��,  10,000 ,	� 
10,001-20,000 ,	� 

20,001-30,000 ,	� 
30,001-40,000 ,	� 

�	���%	 40,000 ,	��78�)� .�����/������%/���� 
10,000 ��% 4.478 - 0.143 

(0.132) 
0.204* 
(0.024) 

0.358* 
(0.000) 

0.217* 
(0.019) 

10,001-20,000 ��% 4.335  - 0.061 
(0.432) 

0.214* 
(0.008) 

 0.074 
(0.351) 

20,001-30,000 ��% 4.274   - 0.153* 
(0.041) 

0.013 
(0.856) 

30,001-40,000 ��% 4.120    - - 0.140 
(0.070) �����/� 40,000 ��%�:1�+# 

 
4.216     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 25 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ .�����/������%/���� 10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.024 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ .�����/������%/���� 10,000 ��% �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.204 
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 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ .�����/������%/���� 
10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.000 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ .�����/������%/���� 10,000 ��% �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.358 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ .�����/������%/���� 
10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.019 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ .�����/������%/���� 10,000 ��% �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  
0.217 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������10,001-20,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% "��/�
/� 
Sig. �%/���� 0.008 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������10,001-
20,000 ��% �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.214 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.041 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.153 
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�	
	� 26 ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �
�������
� ������.�����+���3
&��./������ 
 ��	��	 �����%��(�.	' Statistica df1 df2 Sig. �������������'�������� Brown-Forsythe 4.197 4 290.164 0.003 ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� Brown-Forsythe 1.784 4 288.278 0.132 ������
� Brown-Forsythe 1.939 4 308.937 0.104 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 
 ���.���� 26 	
������
���������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.�����+���3
&��./������ "��/� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� �&
/� Sig. �����/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
��(HO)  �
�#8���*���.�4�����(H1)  �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������)��"����
*����& 2 ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
�+�/�.�./�����   �������������'�������� �&
/� Sig. ������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������)��"����
*����& 2 �������������'���������.�./����� 
 �"���'��%����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������'��������������'���������.�./�����'����
�/'����� �����1� 	��������:�%�����%����
����.�./�����
�����3
&���#2����
�/)��'(���*& Dunnett<s T3   �������'�.���� 
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�	
	� 27   ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.�����+���3
&��./������  '��������������'��������)������#�&���%&���#2����
�/������*& Dunnett<s T3   
 

	#) �
*���#�%�
 +��   X  

��"	��%	�
+�
�%	��,  10,000 ,	� 
10,001-20,000 ,	� 

20,001-30,000 ,	� 
30,001-40,000 ,	� 

�	���%	 40,000 ,	��78�)� .�����/������%/���� 
10,000 ��% 4.331 - 0.052 

(1.000) 
0.071 
(0.999) 

0.289 
(0.054) 

0.238 
(0.207) 

10,001-20,000 ��% 4.278  - 0.018 
(1.000) 

0.236* 
(0.021) 

 0.185 
(0.169) 

20,001-30,000 ��% 4.260   - 0.218* 
(0.035) 

0.167 
(0.258) 

30,001-40,000 ��% 4.042    - - 0.050 
(0.997) �����/� 40,000 ��%�:1�+# 

 
4.093     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 27 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.021 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 
30,001-40,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.236 
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 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.035 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% �&	

���
������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.218 
 �����5	������� 2 
����.�./�����#=����%��
��- �#��(���7��.�� +���� �"7 ���� ��(&" ���+���3
&��./������ �&	
./����������
� !�"���������%&��.�./����� 
 ���.�4�����%&� 2.1 	��#$�����%&��&�"7�.�./������&	
./����������
� !�"���������%&��.�./����� 
 HO : �"7�.�./������&	
./����������
� !�"���������+�/�.�./�����  H1 : �"7�.�./������&	
./����������
� !�"����������.�./����� 
  ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�)��'(��
�/�.����/��%�1�����
�/��#2������./���� ���
�����
����.�./�� )��'(�
/� t (Independent t-test) '(������
����(������� 95% �����1������
/� 
Sig. 2-tailed Prob. �&
/������/� .05 �����������.�4���
�� (H0) �
�#8���*���.�4����� (H1) 	
���%�������.�4���������.����./�+#�&1 
 �	
	� 28   �������%������������������%&��&./����'(�������)��"����
*����& 2 )����� ������.���"7 �
�������� 
 
'��	# 
'��6�� �	

�,
���%��(�.	' 

X  S.D X  S.D t df Sig. (2-tailed) 
1. ����������	
���
 4.01 0.57 4.06 0.76 - 0.636 398 0.525 
2. �����

	����
���	
���
 3.86 0.57 3.79 0.58 1.208 398 0.228 
3. ���������
���������     �������������	
���
 4.052 0.70 4.04 0.67 0.157 398 0.876 
4. ����
���   3.62 0.85 3.69 0.79 - 0.842 398 0.400 
 * �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
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 ���.���� 28 	
������
������#�&���%&���"7���	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2  )��'(��5�.� (Independent  Samples t-test) '����%���� "��/� 
/� Sig. (2-tailed) �������	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �
�������
������/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (H0 ) E:�������5�*���������
+���/� 	��#$�����%&��&�"7�.�./������&	
./����������
� !�"���������)��"����
*����& 2 ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �
�������
�+�/�.�./����� 
 ���.�4�����%&� 2.2 	��#$�����%&��&�����.�./������&	
./����������
� !�"���������%&��.�./����� 
 HO : �����.�./������&	
./����������
� !�"���������+�/�.�./�����  H1 : �����.�./������&	
./����������
� !�"����������.�./�����   
 ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�����������
�����
����#�#���%����&�� (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ���� Brown-Forsythe �
����%�������.�4��'(������
����(������� 95% �����1� ��#8���*���.�4���
�� (HO) �;./������ 
/� Sig. ������/� 0.05 �
�5�����.�4��'�#8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) %&��&
/��3
&����/��������:��
�/%&��.�./����� �����+#�#�&���%&���(��E��� (Multiple Comparison) )�����%������������
/�
����.�./��������
�,%&�����%&���� Least Significant Difference (LSD) ���� 
Dunnett<s T3  �"������/�
/��3
&��
�/'������.�./�����%&������������
�,%���5�.�%&� 0.05 
 '����%�������.�4������
/�� ���
/�
����#�#�����������
%���
�/��%/���� ��%����
����.�./������ ANOVA �
�5��
/�
����#�#������%���
�/�+�/�%/���� ��%����
����.�./������ Brown-Forsythe 
 ���%����
����%/�������
/�
����#�#�������/���
�/�./�� 0 ���� Levene<s test �&���.�4��%���5�.� ����&1 
 HO : 
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./�����  H1 : 
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./�����  
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�	
	� 29 �������%����
/�
����#�#�������./
��
�/�)��'(�  Levene<s test   ��	��	 �����%��(�.	' Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1. ����	��'�������� 2.116 4 395 0.078 
2. �������������'�������� 4.051 4 395 0.003 
3. ����
��- �%�����!�"     ����5��%&�'�������� 2.000 4 395 0.094 
4. ������
�   2.415 4 395 0.048 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 

 ���.���� 29 	
���%����
/�
����#�#��� "��/� ����	��'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �&
/� Sig. �%/���� 0.078 �
� 0.094 .��
����� E:�������/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (HO) �
�#8���*���.�4����� (H1) �����5�*����+���/�
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./����� �:�%�������� ANOVA 
 �/�������������������'���������
�������
� �&
/� Sig. �%/���� 0.003 �
� 0.048 .��
����� E:��������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/�
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./����� �:�%�������� Brown-Forsythe 
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�	
	� 30 ��������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ����	��'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� ������.������ 
 
�	

�,
���%��(�.	' -��%���	�-�
�
�� SS df MS F Sig. ����/���
�/� 1.313 4 0.328 0.705 0.589 !��'��
�/� 183.840 395 0.465   ����	��'�������� ��� 185.152 399    ����/���
�/� 2.416 4 0.604 1.267 0.282 !��'��
�/� 188.269 395 0.477   ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� ��� 190.684 399    

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 

 
 ���.���� 30 	
������
���������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.������ "��/� ����	��'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �&
/� Sig. �����/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (HO) �
�#8���*���.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&�����.�./������&	
./����������
� !�"���������)��"����
*����& 2 ����	��'���������
�����
��- �%�����!�"����5��%&�'��������+�/�.�./����� 
 �	
	� 31 ��������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� �������������'���������
�������
� ������.������ 
 �	

�,
���%��(�.	' Statistica df1 df2 Sig. �������������'�������� Brown-Forsythe 1.483 4 207.376 0.209 ������
� Brown-Forsythe 3.825 4 251.012 0.005 
 * �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
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 ���.���� 31 	
������
���������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.������ "��/� �������������'�������� �&
/� Sig. �����/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (HO) �
�#8���*���.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&�����.�./������&	
./����������
� !�"���������)��"����
*����& 2 �������������'��������+�/�.�./�����    ������
��& 
/� Sig. ������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&�����.�./������&	
./����������
� !�"���������)��"����
*����& 2 ������
��.�./����� 
 �"���'��%����/�	��#$�����%&��&�����.�./������&	
./����������
� !�"���������'�������
� �.�./�����'����
�/'����� �����1� 	��������:�%�����%����
����.�./�����
�����3
&���#2����
�/)��'(���*& Dunnett<s T3   �������'�.���� 
 �	
	� 32   ��������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.������ '�������
�)������#�&���%&���#2����
�/������*&  
Dunnett<s T3   

 �	#( X  21-30 #9 31-40 #9 41-50 #9 51-60 #9 �����/� 
60 #9 �:1�+# 

21-30 #9 4.026 - 0.162 
(0.888) 

0.712 
(0.999) 

0.202 
(0.785) 

0.647* 
(0.007) 

31-40 #9 3.906  - - 0.091 
(0.994) 

 0.039 
(1.000) 

0.485 
(0.083) 

41-50 #9 3.743   - 0.131 
(0.965) 

 0.576* 
(0.013) 

51-60 #9 
 3.970    - 0.445 

(0.182) �����/� 60 #9 �:1�+# 4.135     - 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 
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 ���.���� 32 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���� 
21-30 #9 ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���������/� 60 #9 �:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.007 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&��&���� 21-30 #9 �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
� �����/�	��#$�����%&��&���������/� 60 #9 �:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.647 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���� 41-50 #9 ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���������/� 60 #9 �:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.013 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&��&���� 41-50 #9 �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
� �����/�	��#$�����%&��&���������/� 60 #9 �:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.576 
 ���.�4�����%&� 2.3 	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./����������
� !�"���������%&��.�./����� 
 HO : ��(&"�.�./������&	
./����������
� !�"���������+�/�.�./�����  H1 : ��(&"�.�./������&	
./����������
� !�"����������.�./�����   
 ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�����������
�����
����#�#���%����&�� (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ���� Brown-Forsythe �
����%�������.�4��'(������
����(������� 95% �����1� ��#8���*���.�4���
�� (HO) �;./������ 
/� Sig. ������/� 0.05 �
�5�����.�4��'�#8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) %&��&
/��3
&����/��������:��
�/%&��.�./����� �����+#�#�&���%&���(��E��� (Multiple Comparison) )�����%������������
/�
����.�./��������
�,%&�����%&���� Least Significant Difference (LSD) ���� 
Dunnett<s T3  �"������/�
/��3
&��
�/'������.�./�����%&������������
�,%���5�.�%&� 0.05 '����%�������.�4������
/�� ���
/�
����#�#�����������
%���
�/��%/���� ��%����
����.�./������ ANOVA �
�5��
/�
����#�#������%���
�/�+�/�%/���� ��%����
����.�./������ 
Brown-Forsythe 
 ���%����
����%/�������
/�
����#�#�������/���
�/�./�� 0 ���� Levene<s test �&���.�4��%���5�.� ����&1 
 HO : 
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./�����  H1 : 
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./�����  
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�	
	� 33 �������%����
/�
����#�#�������./
��
�/�)��'(�  Levene<s test   ��	��	 �����%��(�.	' Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1. ����	��'�������� 5.542 4 395 0.000 
2. �������������'�������� 2.640 4 395 0.034 
3. ����
��- �%�����!�"     ����5��%&�'�������� 5.634 4 395 0.000 
4. ������
�   2.558 4 395 0.038 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 

 ���.���� 33 	
���%����
/�
����#�#��� "��/� ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� �&
/� Sig. �%/���� 0.000, 
0.034, 0.000 �
� 0.038 .��
����� E:��������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/�
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./����� �:�%�������� Brown-Forsythe 
   �	
	� 34 ��������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �
�������
� ������.����(&" 
 �	

�,
���%��(�.	' Statistica df1 df2 Sig. ����	��'�������� Brown-Forsythe 0.893 4 171.667 0.469 �������������'�������� Brown-Forsythe 2.074 4 202.752 0.085 ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� Brown-Forsythe 2.951 4 257.855 0.021 ������
� Brown-Forsythe 5.394 4 323.501 0.000 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
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 ���.���� 34 	
������
���������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.����(&" "��/� ����	��'���������
��������������'�������� �&
/� Sig. �����/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (HO) �
�#8���*���.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./����������
� !�"���������)��"����
*����& 2 ����	��'���������
��������������'��������+�/�.�./����� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� �&
/� Sig. ������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./����������
� !�"���������)��"����
*����& 2 ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
��.�./����� 
 �"���'��%����/�	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./����������
� !�"���������'�����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� �.�./�����'����
�/'����� �����1� 	��������:�%�����%����
����.�./�����
�����3
&���#2����
�/)��'(���*& Dunnett<s T3   �������'�.���� 
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�	
	� 35   ��������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.����(&"  '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'��������)������#�&���%&���#2����
�/������*&   Dunnett<s T3   
 
�	��' X  

�����(���/"��������4�������� 
"������/
���������-�%���(� 

*������/��.��/
����� �����&��/���7:�-� +�/+��#�������(&" �����(���/"��������4�������� 4.086 - - 0.061 
(1.000) 

0.101 
(0.975) 

- 0.119 
(0.996) 

0.267 
(0.203) "������/
���������-�%���(� 4.148  - 0.162 

(0.497) 
- 0.057 
(1.000) 

0.328*  
(0.023) *������/��.��/
����� 3.985   - - 0.220 

(0.710) 
0.166 
 (0.622) �����&��/���7:�-� 4.205    - 0.386 
(0.127) +�/+��#�������(&" 3.819     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 35 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&""������/
���������-�%���(� ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�+�/+��#�������(&" "��/�
/� Sig. �%/���� 0.023 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�������(&""������/
���������-�%���(� �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������������/�	��#$�����%&�+�/+��#�������(&" �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.328 
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�	
	� 36   ��������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.����(&"  '�������
�)������#�&���%&���#2����
�/������*&   
Dunnett<s T3   

 
�	��' X  

�����(���/"��������4�������� 
"������/
���������-�%���(� 

*������/��.��/
����� �����&��/���7:�-� +�/+��#�������(&" �����(���/"��������4�������� 3.571 - - 0.240 
(0.381) 

0.155 
(0.870) 

- 0.281 
(0.485) 

- 0.276 
(0.2391) "������/
���������-�%���(� 3.812  - 0.396* 

(0.003) 
- 0.040 
(1.000) 

0.035  
(1.000) *������/��.��/
����� 3.415   - - 0.437* 

(0.029) 
- 0.431* 
 (0.010) �����&��/���7:�-� 3.852    - 0.005 
(1.000) +�/+��#�������(&" 3.847     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 36 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&""������/
���������-�%���(� ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"*������/��.��/
����� "��/�
/� Sig. �%/���� 0.003 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�������(&""������/
���������-�%���(� �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
������/�	��#$�����%&�#�������(&"*������/��.��/
����� �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.396     
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 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"*������/��.��/
����� ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"�����&��/���7:�-� "��/�
/� Sig. �%/���� 
0.029 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�������(&"*������/��.��/
����� �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
�������/�	��#$�����%&�#�������(&"�����&��/���7:�-� �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� - 0.437 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�#�������(&"*������/��.��/
����� ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&�+�/+��#�������(&" "��/�
/� Sig. �%/���� 0.010 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&�#�������(&"*������/��.��/
����� �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
�������/�	��#$�����%&�+�/+��#�������(&" �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� - 0.431 
 ���.�4�����%&� 2.4 	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./����������
� !�"���������%&��.�./����� 
 HO : ���+���3
&��./�������.�./������&	
./����������
� !�"���������+�/�.�./�����  H1 : ���+���3
&��./�������.�./������&	
./����������
� !�"����������.�./�����   
 ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�����������
�����
����#�#���%����&�� (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ���� Brown-Forsythe �
����%�������.�4��'(������
����(������� 95% �����1� ��#8���*���.�4���
�� (HO) �;./������ 
/� Sig. ������/� 0.05 �
�5�����.�4��'�#8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) %&��&
/��3
&����/��������:��
�/%&��.�./����� �����+#�#�&���%&���(��E��� (Multiple Comparison) )�����%������������
/�
����.�./��������
�,%&�����%&���� Least Significant Difference (LSD) ���� 
Dunnett<s T3  �"������/�
/��3
&��
�/'������.�./�����%&������������
�,%���5�.�%&� 0.05 
 '����%�������.�4������
/�� ���
/�
����#�#�����������
%���
�/��%/���� ��%����
����.�./������ ANOVA �
�5��
/�
����#�#������%���
�/�+�/�%/���� ��%����
����.�./������ Brown-Forsythe 
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 ���%����
����%/�������
/�
����#�#�������/���
�/�./�� 0 ���� Levene<s test �&���.�4��%���5�.� ����&1 
 HO : 
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./�����  H1 : 
/�
����#�#�������./
��
�/��.�./�����  �	
	� 37 �������%����
/�
����#�#�������./
��
�/�)��'(�  Levene<s test   ��	��	 �����%��(�.	' Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1. ����	��'�������� 1.153 4 395 0.331 
2. �������������'�������� 1.445 4 395 0.218 
3. ����
��- �%�����!�"     ����5��%&�'�������� 1.243 4 395 0.292 
4. ������
�   1.961 4 395 0.100 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 

 ���.���� 37 	
���%����
/�
����#�#��� "��/� ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� �&
/� Sig. �%/���� 0.331, 
0.218, 0.292 �
� 0.100 .��
����� E:�������/� 0.05 ����
�� ���������.�4���
�� (HO) �
�#8���*���.�4����� (H1) �����5�*����+���/�
/�
����#�#�������./
��
�/�+�/�.�./����� �:�%�������� ANOVA 
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�	
	� 38 ��������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� ������.�����+���3
&��./������ 
 ��	��	 �����%��(�.	' -��%���	�-�
�
�� SS df MS F Sig. ����/���
�/� 10.136 4 2.534 5.719 0.000 !��'��
�/� 175.016 395 0.443   ����	��'�������� ��� 185.153 399    ����/���
�/� 5.792 4 1.448 4.407 0.002 !��'��
�/� 129.777 395 0.329   �������������'�������� ��� 135.570 399    ����/���
�/� 13.931 4 3.483 7.783 0.000 !��'��
�/� 176.753 395 0.447   
����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� ��� 190.684 399    ����/���
�/� 10.889 4 2.722 4.159 0.003 !��'��
�/� 258.549 395 0.655   ������
� ��� 269.438 399    
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ .05 
 
 ���.���� 38 	
������
���������#�&���%&�������������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.�����+���3
&��./������ "��/� ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� �&
/� Sig. ������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (HO) �
����������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./����������
� !�"���������)��"����
*����& 
2 ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
��.�./����� 
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 �"���'��%����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./����������
� !�"���������'�����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� �.�./�����'����
�/'����� �����1� 	��������:�%�����%����
����.�./�����
�����3
&���#2����
�/)��'(���*& LSD (Least Significant Difference) �������'�.���� 
 �	
	� 39   ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.�����+���3
&��./������  '�����	��'��������)������#�&���%&���#2����
�/������*& LSD 
 

	#) �
*���#�%�
 +��   X  

��"	��%	�
+�
�%	��,  10,000 ,	� 
10,001-20,000 ,	� 

20,001-30,000 ,	� 
30,001-40,000 ,	� 

�	���%	 40,000 ,	��78�)� .�����/������%/���� 
10,000 ��% 4.335 - 0.098 

(0.427) 
0.352* 
(0.003) 

0.417* 
(0.001) 

0.424* 
(0.000) 

10,001-20,000 ��% 4.236  - 0.254* 
(0.012) 

0.319* 
(0.003) 

 0.325* 
(0.002) 

20,001-30,000 ��% 3.982   - 0.065 
(0.505) 

0.071 
(0.457) 

30,001-40,000 ��% 3.917    - 0.006 
(0.948) �����/� 40,000 ��%�:1�+# 

 
3.911     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 39 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.003 E:��������/� 0.05 �����5�*����+��
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�/�  	��#$�����%&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 
20,001-30,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.352 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 
10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.001 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.417 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 
10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.000 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.424 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.012 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.254 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.003 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.319 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�
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+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.002 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����	��'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.325 
 �	
	� 40   ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.�����+���3
&��./������  '��������������'��������)������#�&���%&���#2����
�/������*& LSD 
 

	#) �
*���#�%�
 +��   X  

��"	��%	�
+�
�%	��,  10,000 ,	� 
10,001-20,000 ,	� 

20,001-30,000 ,	� 
30,001-40,000 ,	� 

�	���%	 40,000 ,	��78�)� .�����/������%/���� 
10,000 ��% 3.931 - - 0.018 

(0.865) 
0.082 
(0.413) 

0.080 
(0.442) 

0.316* 
(0.002) 

10,001-20,000 ��% 3.950  - 0.110 
(0.246) 

0.098 
(0.278) 

 0.334* 
(0.000) 

20,001-30,000 ��% 3.849   - - 0.002 
(0.974) 

0.233* 
(0.005) 

30,001-40,000 ��% 3.851    - 0.236* 
(0.007) �����/� 40,000 ��%�:1�+# 

 
3.615     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 40 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.002 E:��������/� 0.05 �����5
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�*����+���/�  	��#$�����%&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.316 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.000 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.334 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.005 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.233 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.007 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '��������������'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.236 
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�	
	� 41   ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.�����+���3
&��./������  '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'��������)������#�&���%&���#2����
�/������*& LSD 
 

	#) �
*���#�%�
 +��   X  

��"	��%	�
+�
�%	��,  10,000 ,	� 
10,001-20,000 ,	� 

20,001-30,000 ,	� 
30,001-40,000 ,	� 

�	���%	 40,000 ,	��78�)� .�����/������%/���� 
10,000 ��% 4.411 - 0.227 

(0.068) 
0.388* 
(0.001) 

0.383* 
(0.002) 

0.626* 
(0.000) 

10,001-20,000 ��% 4.184  - 0.161 
(0.112) 

0.156 
(0.138) 

 0.399* 
(0.000) 

20,001-30,000 ��% 4.022   - - 0.004 
(0.936) 

0.237* 
(0.014) 

30,001-40,000 ��% 4.027    - 0.242 * 
(0.017) �����/� 40,000 ��%�:1�+# 

 
3.785     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 41 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.001 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 
0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 0.388 
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 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 
10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.002 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 
30,001-40,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.383 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 
10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.000 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.626 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.000 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ �����/� 
40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.399 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.014 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 20,001-30,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 
40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.237 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�
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+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.017 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 
40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.242 
 �	
	� 42   ��������#�&���%&�������
���
���������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 %&��&./�
� !�"��������� ������.�����+���3
&��./������  '�������
�)������#�&���%&���#2����
�/������*& LSD 
 

	#) �
*���#�%�
 +��   X  

��"	��%	�
+�
�%	��,  10,000 ,	� 
10,001-20,000 ,	� 

20,001-30,000 ,	� 
30,001-40,000 ,	� 

�	���%	 40,000 ,	��78�)� .�����/������%/���� 
10,000 ��% 4.000 - 0.171 

(0.255) 
0.401* 
(0.005) 

0.423* 
(0.004) 

0.500 * 
(0.001) 

10,001-20,000 ��% 3.828  - 0.230 
(0.060) 

0.252* 
(0.049) 

 0.328* 
(0.009) 

20,001-30,000 ��% 3.598   - 0.021 
(0.856) 

0.098 
(0.403) 

30,001-40,000 ��% 3.576    - 0.076 
(0.532) �����/� 40,000 ��%�:1�+# 

 
3.500     - 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 42 	
������
����������/� 	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+��
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�3
&��./������ 20,001-30,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.005 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/�  	��#$�����%&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 20,001-
30,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/���� 
0.401 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 
10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.004 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.423 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 
10,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.001 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������.�����/������%/���� 10,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.500 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% "��/�
/� Sig. �%/���� 0.049 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 30,001-40,000 ��% �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.252 
 �
�/�	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% ���	��#$�����%&�'(�������)��"����
*����& 2 %&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# "��/�
/� Sig. �%/���� 0.009 E:��������/� 0.05 �����5�*����+���/� 	��#$�����%&��&���+���3
&��./������ 10,001-20,000 ��% �&	
���������./�
� !�"������������)��"����
*����& 2 '�������
� �����/�	��#$�����%&��&���+���3
&��./�����������/� 40,000 ��%�:1�+# �.�./������#2����
�/��/���&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 )���&	
./��
/��3
&���%/����  0.328 
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�����5	������� 3 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"���������%&�+������.�./����� 
  ���.�4�����%&� 3.1 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"�������������	��'���������.�./����� 
 HO : 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"�������������	��'��������+�/�.�./����� 
 H1 : 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"�������������	��'���������.�./����� 
  ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�)��'(��
�/�.����/��%�1�����
�/�%&�+�/�#2������./���� )��'(��5�.�  (Dependent t-test) '(������
����(������� 95% �����1���#8���*���.�4���
�� 
(H0) �;./������
/� Sig. 2-tailed Prob. �&
/�������/� .05  	
���%�������.�4���������.����./�+#�&1 
 �	
	� 43 ��������#�&���%&��
����.�./������/��
���
�������
��������������./�
� !�"���������)��"����
*����& 2  ������

��� 
 
�
�#,
��#,
� �,�	��	 ������,�	

�,
��!
���%��(�.	'�	
,
��	
2
�'#	,	�3�,(
� 2 

 
X  S.D. t df p 


���
������./�
� !�"��������� ����	��'���������#�&���%&������������������ ./�
� !�"�������������	��'�������� 0.231 0.668 6.935 399 0.000 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 
  ���.���� 43 	
������
���������#�&���%&��
����.�./������/��
���
�������
��������������./�
� !�"���������)��"����
*����& 2  ����	��'�������� )��'(��5�.�  (Dependent t-test)  
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'����%���� "��/� 
/� p �%/���� 0.000  E:��������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (H0) ���������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"�������������	��'���������.�./����� 
 ���.�4�����%&� 3.2 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"����������������������'���������.�./����� 
 HO : 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"����������������������'��������+�/�.�./����� 
 H1 : 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"����������������������'���������.�./����� 
  ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�)��'(��
�/�.����/��%�1�����
�/�%&�+�/�#2������./���� )��'(��5�.�  (Dependent t-test) '(������
����(������� 95% �����1���#8���*���.�4���
�� (H0) �;./������
/� Sig. 2-tailed Prob. �&
/�������/� 0.05  	
���%�������.�4���������.����./�+#�&1 
 �	
	� 44 ��������#�&���%&��
����.�./������/��
���
�������
��������������./�
� !�"���������)��"����
*����& 2  �������������'�������� 
 
�
�#,
��#,
� �,�	��	 ������,�	

�,
��!
���%��(�.	'�	
,
��	
2
�'#	,	�3�,(
� 2 X  S.D. t df p 


���
������./�
� !�"��������� �������������'���������#�&���%&����� �������������./�
� !�"��������� �������������'�������� 0.363 0.655 11.067 399 0.000 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 
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 ���.���� 44 	
������
���������#�&���%&��
����.�./������/��
���
�������
��������������./�
� !�"���������)��"����
*����& 2 �������������'�������� )��'(��5�.�  
(Dependent t-test) '����%���� "��/� 
/� p �%/���� 0.000  E:��������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (H0) ���������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"����������������������'���������.�./����� 
 ���.�4�����%&� 3.3 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"�������������
��- �%�����!�"����5��%&�'���������.�./����� 
 HO : 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"�������������
��- �%�����!�"����5��%&�'��������+�/�.�./����� 
 H1 : 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"�������������
��- �%�����!�"����5��%&�'���������.�./����� 
  ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�)��'(��
�/�.����/��%�1�����
�/�%&�+�/�#2������./���� )��'(��5�.�  (Dependent t-test) '(������
����(������� 95% �����1���#8���*���.�4���
�� (H0) �;./������
/� Sig. 2-tailed Prob. �&
/�������/� .05  	
���%�������.�4���������.����./�+#�&1 
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�	
	� 45 ��������#�&���%&��
����.�./������/��
���
�������
��������������./�
� !�"���������)��"����
*����& 2  ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� 
 
�
�#,
��#,
� �,�	��	 ������,�	

�,
��!
���%��(�.	'�	
,
��	
2
�'#	,	�3�,(
� 2 X   S.D. t df p 


���
������./�
� !�"��������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������#�&���%&������������������./�
� !�"�������������
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� 
0.250 0.654 7.659 399 0.000 

 
* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 

  ���.���� 45 	
������
���������#�&���%&��
����.�./������/��
���
�������
��������������./�
� !�"���������)��"����
*����& 2  ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� )��'(��5�.�  (Dependent t-test) '����%���� "��/� 
/� p �%/���� 0.000  E:��������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (H0) ���������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"�������������
��- �%�����!�"����5��%&�'���������.�./����� 
 ���.�4�����%&� 3.4 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"���������������
��.�./����� 
 HO : 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"���������������
�+�/�.�./����� 
 H1 : 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"���������������
��.�./����� 
  ��������5�.�%&�'(�'�������
����� ��'(�%����
/�)��'(��
�/�.����/��%�1�����
�/�%&�+�/�#2������./���� )��'(��5�.�  (Dependent t-test) '(������
����(������� 95% �����1���#8���*���.�4���
�� 
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(H0) �;./������
/� Sig. 2-tailed Prob. �&
/�������/� .05  	
���%�������.�4���������.����./�+#�&1 
 �	
	� 46 ��������#�&���%&��
����.�./������/��
���
�������
��������������./�
� !�"���������)��"����
*����& 2  ������
� 
 
�
�#,
��#,
� �,�	��	 ������,�	

�,
��!
���%��(�.	'�	
,
��	
2
�'#	,	�3�,(
� 2 

 
X  S.D. t df p 


���
������./�
� !�"���������������
��#�&���%&������������������./�
� !�"���������������
� 0.260 0.770 6.748 399 0.000 
 

* �&������
�,%���5�.�%&������ 0.05 
  ���.���� 46 	
������
���������#�&���%&��
����.�./������/��
���
�������
��������������./�
� !�"���������)��"����
*����& 2  ������
� )��'(��5�.�  (Dependent t-test) '����%���� "��/� 
/� p �%/���� 0.000  E:��������/� 0.05 ����
�� #8���*���.�4���
�� (H0) ���������.�4����� (H1) �����5�*����+���/� 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"���������������
��.�./����� 
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������ 4  �	

�
�#,
��#,��	�-���%	�
���%	���	��	 ����-���	

�,
���(�.	'�	
,
��	
���/���0�#�������	1��,
��	
2
�'#	,	�3�,(
� 2 +����/ ����	��'�������� �������������'�������� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� �
�������
� 
 �	
	� 47 ����
/��3
&�� 
/�
�����&��������.�4�����
����.�./������/��
���
�������
��������������./�
� !�"������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2  
 
��9�1��	
�
�
��� �(�.	'�	
,
��	
 E P (E-P) �(�.	'�	
,
��	
 
� �,��	� '7�'�1! ����	��'�������� 4.04 4.27 - 0.23 
���
������ �����/���������� 	��'(�����������:�+�/":�"�'� �������������'�������� 3.82 4.18 - 0.36 
���
������ �����/���������� 	��'(�����������:�+�/":�"�'� ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� 4.04 4.29 - 0.25 
���
������ �����/���������� 	��'(�����������:�+�/":�"�'� ������
� 3.66 3.92 - 0.26 
���
������ �����/���������� 	��'(�����������:�+�/":�"�'� 
�� 3.89 4.17 - 0.28 
���
������ �����/���������� 	��'(�����������:�+�/":�"�'� 
 
 ���.���� 47 �����5�*���������
+���/� ����#�&���%&��
����.�./������/��
���
�������
����������
� !�"������������	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2  �&
� !�"���������.�����/���������� E:������5:� �&
� !�"���������.��� ����+�/":�"�'� �����"���� �������� "��/� 	��#$�����%&���'(�������)��"����
*����& 2 +�/":�"�'�'�
� !�"����������������������'�������� �#2���������:�� ( X = - 0.36) ���
���
�� ������
� ( X = - 0.26) ����
��- �%�����!�"����5��%&�'�������� ( X = - 0.25) �
�����	��'�������� ( X = - 0.23) 
 �
(�/��	
� ��,���(��5	�   �	
	� 48  �������#	
���%��������.�4��    
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�����5	���� 1 /��	
� ��,�����5	� �4������1�� �����5	������� 1 
����.�./�����#=����%��
��- �#��(���7��.�� +���� �"7 ���� ��(&" ���+���3
&��./������ �&	
./�
���
������
� !�"���������%&��.�./����� 
  

���.�4�����%&� 1.1 	��#$�����%&��&�"7�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������%&��.�./�����           +�/���

���������.�4�� t-test 

���.�4�����%&� 1.2 	��#$�����%&��&�����.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������%&��.�./����� +�/���

���������.�4�� 
ANOVA �
� 
Brown-
Forsythe 

���.�4�����%&� 1.3 	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������%&��.�./�����                   ���

���������.�4�� 
 

ANOVA �
� 
Brown-
Forsythe 

���.�4�����%&� 1.4 	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./�
���
������
� !�"���������%&��.�./�����                 
���

������ ���.�4�� �
� +�/���

���������.�4��* �
� ���

���������.�4��** 

 

ANOVA �
� 
Brown-
Forsythe 

 
��������   *  ���� 
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� �&
/� Sig. �����/� 0.05 E:��+�/���

���������.�4�� 
 ** �������������'�������� �&
/� Sig. ������/� 0.05 E:�����

���������.�4�� 
 �	
	� 48 (�%�)  �����5	���� 2 /��	
� ��, �4������1�� 
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�����5	� �����5	������� 2  
����.�./�����#=����%��
��- �#��(���7��.�� +���� �"7 ���� ��(&" ���+���3
&��./������ �&	
./����������
� !�"���������%&��.�./����� 
  

���.�4�����%&� 2.1 	��#$�����%&��&�"7�.�./������&	
./����������
� !�"���������%&��.�./����� +�/���

���������.�4�� t-test 
���.�4�����%&� 2.2 	��#$�����%&��&�����.�./������&	
./����������
� !�"���������%&��.�./����� 
 

+�/���

���������.�4�� ���

���������.�4�� 
ANOVA 
 

Brown-
Forsythe ���.�4�����%&� 2.3 	��#$�����%&��&��(&"�.�./������&	
./����������
� !�"���������%&��.�./����� 

 

+�/���

���������.�4��* �
� ���

���������.�4��** 
Brown-
Forsythe 

���.�4�����%&� 2.4 	��#$�����%&��&���+���3
&��./�������.�./������&	
./����������
� !�"���������%&��.�./����� ���

���������.�4�� 
 

ANOVA 
 

 
��������    *  ����	��'���������
��������������'�������� �&
/� Sig. �����/� 0.05 E:��+�/���

���������.�4�� 
 ** ����
��- �%�����!�"����5��%&�'���������
�������
� �&
/� Sig. ������/� 0.05 E:�����

���������.�4�� 
 
 
 
 �	
	� 48 (�%�)  �����5	���� 3 /��	
� ��, �4������1�� 
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�����5	� �����5	������� 3 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"���������%&�+������.�./�����   

���.�4�����%&� 3.1 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"���������������

����.�./����� ���

���������.�4�� t-test 
���.�4�����%&� 3.2 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"����������������������'���������.�./����� ���

���������.�4�� t-test 

���.�4�����%&� 3.3 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"�������������
��- �%�����!�"����5��%&�'���������.�./����� ���

���������.�4�� t-test 
���.�4�����%&� 3.4 	��#$������&
���
������./�
� !�"���������%&���+������
��������������./�
� !�"���������������
��.�./����� ���

���������.�4�� t-test 
 
 



����� 5 ���	
� �
�	���
� ������������� 
 
 
 ��������	��
��

������������  	���	������������������	�� �!���������"#�$���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �!-'#&.�(��&���/��	���0�#����&
'�&�����"#�$���%���#�&
'��()������� 1����/�.����������&��(��������$�!�2����������� ����������*�)�3(������������	�� �!���������(���
���1�&+� �!���"�
� $�������4��1���$�"#�������������

 
 �����������	
����
����	 
 1. �!-'#������7����������&�����)�����10�3 4����8 �!� #��� ���4���9�
'�08#��-#� #�)
! &
'�
$�08#	���	������������������	�� �!���������&
'4���������"#�$��()�������*��!�����+����
 2  
 2. �!-'#�����	���	������08#	�� �!���������&
'0�#����"#�$��()�������*��!�����+����
 2  
 3. �!-'#��������������08#	�� �!���������&
'4���������"#�$��()�������*��!�����+����
 2  
 4. �!-'#����������	���!��!#(�"#�$��()�������&
'�������������
���&
������8��	���	������������������08#	�� �!���������"#�*��!�����+����
 2 
 ������������������
����	 

 1. 	����0�08��"#��7����&��������&�����)�����10�3 4����8 �!� #��� #�)
! ���4���9�
'�08#��-#� �
$�08#	���	������	�� �!���������&
'�0�08�����"#�$���%���#�&
'()�������*��!�����+����
 2 
 2. 	����0�08��"#��7����&��������&�����)�����10�3 4����8 �!� #��� #�)
! ���4���9�
'�08#��-#� �
$�08#���������	�� �!���������&
'�0�08�����"#�$���%���#� 
 3. $���%���#��
	���	������08#	�� �!���������&
'��4���������������������08#	�� �!���������&
'4������0�08����� 

 ������
���������
� �!�������� 
 �������  ���)���&
'()�(��������������	��
��

 	-# $���%���#�&
'�"����()�������*��!�����+����
 2  (����9!��$���%���#�) 
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 ���	
��
��	�������������
����  ���8�0��#�8��&
'()�(���������	��
��

 ����/�� $���%���#�&
'()�������*��!�����+����
 2  ����.����"������8�0��#�8�� ���
4�8&����.�������)��� (�����  ����)�3��>)�.  2545: 26)  (������	����)-'#��'�&
' 95 % 4��"������8�0��#�8���.���� 385 	�  ����!-'#(�������?�"�#���"#����1#�/��	�#�	���1�����3 ����
����$-'#	���$��!���"#����1#�/��4�� 4%�&8���� 15 	� �����
�"���"#����8�0��#�8��1.�������������	��
��

�&8���� 400 	� 
 ��
"����"�����������
��#$
�$
��
���%& 
 �	�-'#��-#&
'()�(������?�������"�#��� (��������������	��
��

 $�������4��1�����	�-'#��-#���"�
�0#����1�����	�-'#��-#��-#���1#�/�� (Questionnaire) @�'�����#�����	.�/�� 3 18�� ����

 
 �	
����  1  ����	.�/����
'�����"�#���18��0��"#�$��0#����1#�/���
�������������1#�/�������A� (Close-Ended response question) �
 4 "�# 4����8  
 1. �!� ()������������"�#����������� &�����>>�0� (Nominal scale)  
  2. #��� ()������������"�#����������� &��
���.���� (Ordinal scale)  
  3. #�)
! ()������������"�#����������� &�����>>�0� (Nominal Scale)  
  4. ���4���9�
'�08#��-#� ()������������"�#����������� &��
���.���� (Ordinal scale)     
  �	
����  2   ����	.�/����
'�����	���	������������������	�� �!���������"#�$���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 @�'�4����8 ����$��(�������� �������������(�������� ����������&����� �!"#�1/��&
'(�������� ���������	� *��������"#�	.�/��()���0�������� Likert 
(Summated Rating Method : The Likert Scale)  *���
1���#��8 5 ����� ()������������"�#������� &��
���.���� (Interval Scale) �!-'#()�(����&�1#�1/�0��)��#����� 
  ��
��#$
�$
��
���%& 
 $���������&.������?�������"�#���������8�0��#�8���.����  400 )��  ����0���#� ���$���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 
 ��
����
'���(&'��
����
�'�)
���%& 
 ��-'#4��������1#�/������	-������� $��������.����1#�/��&
'������4�����.������������

 
 ������������
�� 
 1. ���0���1#�"�#��� (Editing) $�������0���1#�	���1�����3"#����0#����1#�/��*��������1#�/��&
'4�81�����3##� 
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 2. ��������1 (Coding) �.����1#�/��&
'/��0�#���
����#������������10��&
'4���.�������14���8������ 
 3. ���������$�"�#��� *���.�"�#���&
'�����1���������&�����������$�*��()�*������1/�0�1.���?�����!-'#��������&��1��	���10�3 SPSS (Statistic Package for Social Sciences) �!-'#���	����3�)��!��������&�1#�1��0�C�� 
 

 ���
�� ���!"���
��   1. ���1#�/��18��&
' 1 "�#������������)�����10�3"#�$��0#����1#�/�� *����	8�	���/
' (Frequency) ���	8���#��� (Percentages) (����� ����)�3��>)�.  2545: 40) 
 2. ���1#�/��18��&
' 2 "�#�����
'�����	���	������������������	�� �!���(�������� *����	8��9�
'� (Mean) ���	8���
'�������0�C�� (Standard Deviation) �!-'#()����	�������"�#�������08��E (����� ����)�3��>)�.  2545: 40)   3. ������	����3	8�&
 (Independent t-Test Sample) &�1#�	����0�08������8��	8��9�
'� &
'4��������8�0��#�8�� 2 ���8�&
'����#�1�������� ()���
 ���3��0��.  2544: 158) 
 4. ������	����3	�������������&����
�� (One-Way Analysis of Variance ��-# One-
Way ANOVA) ()���
 ���3��0��.  2544: 232) &�1#�	����0�08������8��	8��9�
'�&
'4��������8�0��#�8�� 3 ���8�"�
�4� �����-'#!�	����0�08��#�8���
���1.�	�>&��1/�0���&�1#��������	�8 *��()���+
 Least Significant Difference (LSD) ��-# Dunnett7s T3   
 5. ������	����3	8�&
 Paired-Sample t-test (dependent) ()���
 ���3��0��.  2544: 158) &�1#�	����0�08������8��	8��9�
'�&
'4��������8�0��#�8�� 2 ���8�&
'4�8����#�1��������  
 �
�*+&��
� �!�������� 
 $�������	����3"�#�����
'�����	���	������������������	�� �!���������"#�$���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2  1���$�������	����3"�#��� ���#+����4������

 
 
 ������ 1 ������	����3"�#���������&�����)�����10�3"#�$��0#����1#�/�� �.����0���!� #��� #�)
! ������4���9�
'�08#��-#� 
 ��������	��
��

!��8� $���%���#�&
'()�������*��!�����+����
 2 &
'�������8�0��#�8���.����&�
�1�
� 400 	� 	��������#��� 100 
 �!� !��8� $���%���#�&
'()�������*��!�����+����
 2 18��(�>8�����!��>�� �.���� 
216 	� 	��������#��� 54.0 
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 #��� !��8� $���%���#�&
'()�������*��!�����+����
 2 18��(�>8�
#��� 41-50 �F �.���� 
141 	� 	��������#��� 35.3   �#�����	-# )8��#��� 31-40 �F �.���� 99 	� 	��������#��� 24.8 )8��#��� 21-30 �F �.���� 68 	� 	��������#��� 17.0 )8��#��� 51-60 �F �.���� 61 	� 	��������#��� 
15.3 �����#�&
'1��#��8(�)8��#��������8� 60 �F"�
�4� �.���� 31 	� 	��������#��� 7.8 0���.���� 
 #�)
! !��8� $���%���#�&
'()�������*��!�����+����
 2 18��(�>8����#�#�)
!!������/������������&�#�)� �.���� 117 	� 	��������#��� 29.3 �#�����	-# +�����18��0��/	��"�� �.���� 
113 	�   	��������#��� 28.3  "����)���/!��������C��1����� �.���� 77 	�   	��������#��� 19.3 4�84������#�#�)
! �.���� 59 	� 	��������#��� 14.8 �����#�&
'1��	-# �����
��/�������� �.���� 
34 	� 	��������#��� 8.5 0���.���� 
 ���4���9�
'�08#��-#�  !��8�  $���%���#�&
'()�������*��!�����+����
 2 18��(�>8�
���4���9�
'�08#��-#�#��8(�)8�� 20,001 ; 30,000 ��& �.���� 102 	� 	��������#��� 25.5   �#�����	-# )8�������8� 40,000 ��&"�
�4� �.���� 90 	� 	��������#��� 22.5  )8�� 30,001 ; 40,000 ��& �.���� 85 	� 	��������#��� 21.3 )8�� 10,001 ; 20,000 ��& �.���� 76 	� 	��������#��� 19.0 �����#�&
'1��	-# )8��0'.���8���-#�&8���� 10,000 ��& �.���� 47 	� 	��������#��� 11.8 0���.���� 
 
 ������ 2 ������	����3"�#�����
'�����	���	������������������	�� �!���������"#�$���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2  4����8 ����$��(�������� �������������(�������� ����������&����� �!"#�1/��&
'(�������� ���������	� 
  
�� ���!"���
�������
��# 
�
 ��!
���	� �$%�&���#��������'���(
�������
����#�����)��&��#��*�#��� 2  ���������	����3 !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
	���	������08#	�� �!���������*�����#��8(������	���	��������� �
	8��9�
'��&8���� 4.17 ��-'#!������������� !��8�  ����������&����� �!"#�1/��&
'(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.29 �#�����	-# ����$��(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.27 �������������(���������
	8��9�
'�����&8���� 4.18 ���������	� �
	8��9�
'�����&8���� 3.92 0���.���� 

 ����$��(�������� ��-'#!�������������"�# !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
	���	������08#	�� �!���������(�18��"#�	������0-#�-#�������#�(�(18"#�$��(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.33 �#�����	-# 	���1� �!"#�$��(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.30 
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	���1����/&����������"#���	����&������!&�3 �
	8��9�
'�����&8���� 4.29 ���	���1����/(����(��"�#���&
'/��0�#�"#�$��(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.18 0���.���� 
 �������������(�������� ��-'#!�������������"�# !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
	���	������08#	�� �!���������(�18��"#�	���1����1���&
'4����������������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.28 �#�����	-# 	��������?����	���!��#�(����(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.20 	��������?�(����0��������"#��!&�3 �
	8��9�
'�����&8���� 4.16 	��������?�(�����#�8����������#����� �
	8��9�
'�����&8���� 4.16 ���	��������?�"#�����#	#��!&�3 �!-'#0�������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.14 0���.���� 
 ����������&����� �!"#�1/��&
'(�������� ��-'#!�������������"�# !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
	���	������08#	�� �!���������(�18��"#����0��0�
��G����-#�$�&
'"#��$�������#�0���08�� E  ��(�*��!����� �
	8��9�
'�����&8���� 4.30 �#�����	-# 	���1�#��*�����"#�*��!����� ���	�����������
����
����#�*�����"#�*��!����� �
	8��9�
'�����&8���� 4.29  0���.���� 
 ������	� ��-'#!�������������"�# !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
	���	������08#	�� �!���������(�18��"#�	��������1�"#�����.����#�0��	8������� �
	8��9�
'�����&8���� 3.92 
  
 
�� ���!"���
�������
��#�����#����	� �$%�&���#��������'���(
�������
����#�����)��&��#��*�#��� 2  ���������	����3 !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
���������08#	�� �!���������*�����#��8(���������������������� �
	8��9�
'��&8���� 3.89 ��-'#!������������� !��8�  ����$��(�������� �������������&����� �!"#�1/��&
'(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.04 �#�����	-# �������������(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 3.82 ���������	� �
	8��9�
'�����&8���� 3.66 0���.���� 
 ����$��(�������� ��-'#!�������������"�# !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
���������08#	�� �!���������(�18��"#�	���1� �!"#�$��(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.24 �#�����	-# 	������0-#�-#�������#�(�(18"#�$��(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 4.03 	���1����/&����������"#���	����&������!&�3 �
	8��9�
'�����&8���� 4.01 ���	���1����/(����(��"�#���&
'/��0�#�"#�$��(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 3.89 0���.���� 
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 �������������(�������� ��-'#!�������������"�# !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
���������08#	�� �!���������(�18��"#�	���1����1���&
'4����������������� �
	8��9�
'�����&8���� 3.99 �#�����	-# 	��������?����	���!��#�(����(�������� �
	8��9�
'�����&8���� 3.90 	��������?�(�����#�8����������#����� �
	8��9�
'�����&8���� 3.79 	��������?�(����0��������"#��!&�3 �
	8��9�
'�����&8���� 3.78 ���	��������?�"#�����#	#��!&�3 �!-'#0�������� �
	8��9�
'�����&8���� 3.69 0���.���� 
 ����������&����� �!"#�1/��&
'(�������� ��-'#!�������������"�# !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
���������08#	�� �!���������(�18��"#�	���1�#��*�����"#�*��!����� ���	�����������
����
����#�*�����"#�*��!����� �
	8��9�
'�����&8���� 4.07 �#�����	-# ���0��0�
��G����-#�$�&
'"#��$�������#�0���08�� E  ��(�*��!����� �
	8��9�
'�����&8���� 3.99 0���.���� 
 ������	� ��-'#!�������������"�# !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
���������08#	�� �!���������(�18��"#�	��������1�"#�����.����#�0��	8������� �
	8��9�
'�����&8���� 3.66  
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 ������ 3 ������	����3"�#����!-'#&�1#�1��0�C��"#���������	��	��� ����

 
 
 �

��+�������� 1 	����0�08��"#��7����&�����������)�����10�3 4����8 �!� #��� #�)
! ���4���9�
'�08#��-#� �
$�08#	���	������	�� �!���������&
'�0�08����� 
 1��0�C��"�#&
' 1.1 $���%���#�&
'�
�!��0�08������
$�08#	���	������	�� �!���������&
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'0�
�4��  ���$���%���#�&
'�
���4���9�
'�08#��-#��0�08������
$�08#	���	������	�� �!���(��������*��!�����+����
 2 ����������&����� �!"#�1/��&
'(�����������������	�4�8�0�08�����   @�'�4�81#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� 
 
 
 



 130 

 �

��+�������� 2 	����0�08��"#��7����&�����������)�����10�3 4����8 �!� #��� #�)
! ���4���9�
'�08#��-#� �
$�08#���������	�� �!���������&
'�0�08����� 
 1��0�C��"�#&
' 2.1 $���%���#�&
'�
�!��0�08������
$�08#���������	�� �!���������&
'�0�08����� 	8�1/�0�&
'()�&�1#�1��0�C�� 	-# Independent t-test  
 $��������� !��8� $���%���#�&
'�
�!��0�08������
$�08#���������	�� �!���������*��!�����+����
 2 ����$��(�������� �������������(�������� ����������&����� �!"#�1/��&
'(�������� ���������	�4�8�0�08����� @�'�4�81#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� 
 1��0�C��"�#&
' 2.2 $���%���#�&
'�
#����0�08������
$�08#���������	�� �!���������&
'�0�08����� 	8�1/�0�&
'()�&�1#�1��0�C�� 	-# One-Way ANOVA 
 $��������� !��8� $���%���#�&
'�
#����0�08������
$�08#���������	�� �!���������*��!�����+����
 2 ������	��0�08����� @�'�1#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� ���$���%���#�&
'�
#����0�08������
$�08#���������	�� �!���(��������*��!�����+����
 2 ����$��(�������� �������������(�������� �������������&����� �!"#�1/��&
'(��������4�8�0�08����� @�'�4�81#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� 
 1��0�C��"�#&
' 2.3 $���%���#�&
'�
#�)
!�0�08������
$�08#���������	�� �!���������&
'�0�08����� 	8�1/�0�&
'()�&�1#�1��0�C�� 	-# One-Way ANOVA 
 $��������� !��8� $���%���#�&
'�
#�)
!�0�08������
$�08#���������	�� �!���������*��!�����+����
 2 ����������&����� �!"#�1/��&
'(�����������������	��0�08����� @�'�1#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� ���$���%���#�&
'�
#�)
!�0�08������
$�08#���������	�� �!���(��������*��!�����+����
 2 ����$��(������������������������(��������4�8�0�08����� @�'�4�81#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� 
 1��0�C��"�#&
' 2.4 $���%���#�&
'�
���4���9�
'�08#��-#��0�08������
$�08#���������	�� �!���������&
'�0�08����� 	8�1/�0�&
'()�&�1#�1��0�C�� 	-# One-Way ANOVA 
 $��������� !��8� $���%���#�&
'�
���4���9�
'�08#��-#��0�08������
$�08#���������	�� �!���������*��!�����+����
 2 ����$��(�������� �������������(�������� ����������&����� �!"#�1/��&
'(�����������������	��0�08����� @�'�1#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� 
  
 
 
 



 131 

 �

��+�������� 3 $���%���#��
	���	������08#	�� �!���������&
'��4���������������������08#	�� �!���������&
'4������0�08����� 
 1��0�C��"�#&
' 3.1 $���%���#��
	���	������08#	�� �!���������&
'��4���������������������08#	�� �!�������������$��(���������0�08����� 	8�1/�0�&
'()�&�1#�1��0�C�� 	-# Dependent 
t-test  
 $��������� !��8� $���%���#��
	���	������08#	�� �!���������&
'��4���������������������08#	�� �!�������������$��(���������0�08����� @�'�1#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� 
 1��0�C��"�#&
' 3.2 $���%���#��
	���	������08#	�� �!���������&
'��4���������������������08#	�� �!����������������������(���������0�08����� 	8�1/�0�&
'()�&�1#�1��0�C�� 	-# 
Dependent t-test  
 $��������� !��8� $���%���#��
	���	������08#	�� �!���������&
'��4���������������������08#	�� �!����������������������(���������0�08����� @�'�1#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� 
 1��0�C��"�#&
' 3.3 $���%���#��
	���	������08#	�� �!���������&
'��4���������������������08#	�� �!�������������������&����� �!"#�1/��&
'(���������0�08����� 	8�1/�0�&
'()�&�1#�1��0�C�� 	-# Dependent t-test  
 $��������� !��8� $���%���#��
	���	������08#	�� �!���������&
'��4���������������������08#	�� �!�������������������&����� �!"#�1/��&
'(���������0�08����� @�'�1#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� 
 1��0�C��"�#&
' 3.4 $���%���#��
	���	������08#	�� �!���������&
'��4���������������������08#	�� �!���������������	��0�08����� 	8�1/�0�&
'()�&�1#�1��0�C�� 	-# Dependent t-test  
 $��������� !��8� $���%���#��
	���	������08#	�� �!���������&
'��4���������������������08#	�� �!���������������	��0�08����� @�'�1#�	��#����1��0�C��&
'0�
�4�� 
 
 
 
   
  
 
 



 132 

 ������ 4 ������
���&
��	����0�08������8��	���	������������������	�� �!���������"#�$���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2  4����8 ����$��(�������� �������������(�������� ����������&����� �!"#�1/��&
'(�������� ���������	� 
 $��������� !��8� ������
���&
��	����0�08������8��	���	������������������	�� �!���������"#�$���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 �
	�� �!���������0'.���8�	���	������ @�'�����/�� �
	�� �!���������0'.� ��-#4�8!��!#(� ��-'#!������������� !��8� $���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2 4�8!��!#(�(�	�� �!����������������������(�������� ����#��������'� �#�����	-# ������	� ����������&����� �!"#�1/��&
'(�������� �������$��(��������  0���.���� 
 �,�*
�	+& 
 $������������	��	�����
'����� 	���	������������������	�� �!���������"#�$���%���#�&
'��()�������*��!�����+����
 2  1����/1��������?���# �����$�4�� ����
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