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The purposes of research were to study and compare The reasons for buying the first 
grade car insurance policy of consumers in Bangkok metropolitan area , in seven aspects : 
product , price , place , promotion , people , process and Physical Evidence & Presentation. 
The factor usage was compared by grouping consumers under the following categories age , 
marital status , occupation and education.

The samples group were 400 of buyers who Buy The First Grade Car Insurance 
Policy of Consumers In Bangkok Metropolitan Area. The questionnaire were constructed and 
used as a tool for collecting data. The statistics of Percentage, Standard Deviation, t-test and
One-Way ANOVA were analyzed by SPSS Program.

The research revealed that:
1. The consumers used reasons for buying the first grade car insurance policy overall 

and each aspect at high level except the aspect of product , price and Physical Evidence & 
Presentation factor were at moderate level.

2. There was statistical significant difference in overall and individual aspect at level 
.01  for the reasons for buying the first grade car insurance policy with different age.

3. There was statistical significant difference in overall and individual aspect at level 
.01  for the reasons for buying the first grade car insurance policy with different marital 
status.

4. There was statistical significant difference in overall and individual aspect at level 
.01  for the reasons for buying the first grade car insurance policy with different occupation.

5. There was no statistical significant difference in overall aspect but for the aspect 
of price and place factors, there was statistical significant different at level  .05  for the 
reasons for buying the first grade car insurance policy with different education.
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3�'�����
2�	2�/*���
���1�*8����������
3�' ����T
 4 "�� ��*���
 7 ��#
�#
 �������3�

3. ���1� �!���
�� ���'��
 �&�
!
�
�
8����������
3�'2&���	��������5�� �)%#�	��������
���2�	2���%#����������������

4. .�&��	 �!���
�� ���'��
 8����#�����"
��������
3�'�!�������5�������
3�' 1"����

2&������ '�����
3�'	��������5�������
3�' 6�#
��%#���3�'������ 
��������/*���
�����1�
������5��
�����
3�'

5. .�&��� �!����
�� ���'��
  /�*��==���#��"
��2�	2�/*���
��� ��1�
 ��%�	2��
�

�&�
!
�
�#
 ���8����������
3�'��%#�����3�'�� 


6. ��� �!���
�� ���'��
  )�
7���
8����������
3�'��#�����
�*�'�����#�����!�	

���7���(� ��%#�3�'1"�/!�����'��'������ 
1�*8����������
3�'

7. �����5����
""��� ���'��
  �
�
/*��&���
+���#�*�'���
8"���1�
	�������!�"�

�2*
 ��!1�
��%�
�'�
���&��������
/*�������	
���������	��������&���==������
3�'��'
�(�
,�'"�/*�/����22�#
 ���� 
�'�*���
,'��'��
1�*"�2*�
��
�������&��
*�'!*���"�/����22�#

	�����"��/����*���

8. ����#�� �!���
�� / �	���&	 �!���
�� ���'��
 8����#�&��
����#���
/
�"�
�)%#�
2��2!
	����//"�&���==������
3�'������5�������
3�'
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����#���
5%��	��
���

���.��5�!���'��%#�
 ����8"	
���6% ����7���(�����
3�'��'
�(�*!
��//"����3���#1
��
8�����,3/	
������
��)���
/� ������1
!/��	
���!���' ��

� 

��!1������� ��!1�����

3�)��������#1 ����1
!/��	
���!���'

����
8	��	��
���
1. 8�����,3/��#����'��*�
��
 ������8"	
���6% ����7���(�����
3�'��'
�(�*!
��//"

����3���#1 ,�'�!�1"���'���
1���*�
��

2. 8�����,3/��#�����
3�)�����*�
��
 ������8"	
���6% ����7���(�����
3�'��'
�(�

�*!
��//"����3���#1 ,�'�!�1"���'���
1���*�
��

3. 8�����,3/��#����2�)�*�
��
 ������8"	
���6% ����7���(�����
3�'��'
�(�*!
��//"

����3���#1 ,�'�!�1"���'���
1���*�
��

4. 8�����,3/��#����������.��5��*�
��
 ������8"	
���6% ����7���(�����
3�'��'
�(�

�*!
��//"����3���#1 ,�'�!�1"���'���
1���*�
��


�����"�*!
��!��
8�����,3/
1. ��'��
2. ���
3�)����
3. ��2�)
4. ��������.��5�

����8"	
���6% ����7���(�����
3�'��'
�(�
�*!
��//"����3���# 1 	
���


1. ���
8"��3�0O(
2. ���
��/�
3. ���
2*��
��
�������&��
*�'
4. ���
����*
���������"��
5 . ���
��/"���
6 . ���
���������
7 . ���
�������
1"�
&���
�"��50�

��
��'3�)



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

����������	
�	�
�	��
���
 ��
���������������������������
�������� !�"���#���$��� �
%���&�		�!�"�#''�(1 ��������	��
���
+,
��������%��-�"��������'�(���(��.
�� ����/�,�&.�
���� ,����


1. ���!�"���#���$��� �
2. -��	�,-�"'0�1��'�(���(��.
����&�����,%����
3. -��	���	�,���(����&%���!�"%�'��������,
4. ��������'�(���(��.
��

1. �	
�

������
������
��	������	����	
�

������(�� �!���"	�	
�

������ ( 2530 : 4-5)
�����(��!���2��3�"	��#�� +&�&�
����(����& 4���5 -�"	����,������!�"�'�����!� � ��(�

$����������!6�4	�����!�"���#�����-���'��'�(��&��'����!�"������%�� ����������	��������(�5�4�� 
'��3�"%�&����� ������
����7,����/����$�������&�����7,�����,��� 4���5'/����89���� !�"�'�
����!� �"��3�:3���� ��;;������,�%�&��< �!6�������7,!=� -�"��������
� �"���,	���-�
�-�
�
!�":�:��"�,����!��-�
��!6�������7,!=� ,����
����'���%������������ 5�4�� ��
%"%�
��;;������!='�(%�&��< +�
%/����&���
��!�":�:���!='�(.
���������-3� ������
�����+,
����!6�
����!�"���#��3�
�>�� �����	�� ��7&�����
�-�������
 �3�(�+�
�:
�����	���(���	���-�����+��+,
�

��!�"�'���� !�"��< 3000 !=� ����	��%���� 3��	
�:�����+,
3�?���������!�"���.�
�
%/����&���.�%��%��	
�����/��
/�-����� ��(���%���
/��:�(������ -�"����&��'��%��	
������&!������
�%�� ���(������������
�
/�-�"���"-���'�(	,�	�
�� ��������������,������ ��!���1�����%�����
3��	
�&��	��
��%�
����
�!�",���� �3��"%��	
�+,
��&	����%�������, ,����
� ,
��	�������
3��	
��������
���������������"��� 	����%�(��#�����+!4,��/�%��	
�.����&��'��+�
�������/�
��(������/��@��(����+!��	�&�/������&���%��	
� ��(�$
������/��,�/����(������7����	������
%��	
�.��3��	
�-���"	�%�;�%���3���	��" 1 ��&����'����
� ��(���������:����
�!6�'�(��.�����
!�"���#����!9���&��
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��	������	����	
�

������#��

��$%��
%/����&!�"�'�+'� �:�(��������"�����!�"���#�����,.�
���
�-��%����������������-�
�

�3��"��%�����
���������������!6������'������ �������	
��"�����!�"�'� '/�����,�����&
%��	4!� -�"A����� ��!9���&�� ��3��	
�:������!�"�'�����:�������#��� �:�� 4!�����%
A����,� ;�(!�B� -�"������� �!6��
� +,
����,������	
�,
�� �������"��� ���!�"���#��%��	
��'��
'"�� ���,.�
���
�-��%����������������-�
� -��+��������>��!���1

��%���3�"&�'%��,7�3�"������
���
�������� ��:����4�!����,���	
�.����&����%���
���.�
� 4,��@3�"�������(�#���������'/�%���%�;;��&����(� ��(��!6�����!C,���,���	
�.��
����%���%���"&&�%����	��
���
������-'�.��&����'!�"���#����������!�"�'�����&�����'���(��.
�
��'/������� !�"��������#�� ������%��� �:�� &����'&�� ����� 	��!��� (3.�.2399) �!6��
�

������!�"���#��.��	�+'����/�������.�
����(�&����'!�"���#��.������!�"�'�!C,
������+!���"�����%�	���4��	��
�'�(2 ��������
���������
���(��!6�'�(�������.�
� �3��"	�%���
��;�'�('/����-�"�����+,
�
�����������	�
�	�����������#������ D ���.�
�,
�� ,����
���>&�����
����1����.�
��3�(�	�&	��,�-����'/����.��&����'!�"���#����
,/�����+!�������(�	� �3�(�'�(
!�":�:���
'/�!�"���#��-�"!�"%&#���"+,
��&&�����'�(,��

�	
�

������	$���
���!�"��������#�� �!6����!�"���#��'�(��
������
	���	�
�	������	���%�;�%��'�(

���(��.
����&'��3� %��-�"	�����&��,���&�		���(���
'�(��������"%�;�%��'��3� %��,
�������,�7��� 
�:�� +5+��
 ��&������� ����"4��	���%�;�%��'�(����"���,.�
����(�����#��,�������+!��
&����'
!�"���#�� 4,�������������/�������(���
-��&����'�!6������&-'�	���	�
�	���'�(�"+,
��&��:�(�
�"�"�������(� D  %�����;��"������ 1 != �����/������
�������� �&�
�!�"���#�� ���(����,	���
%�;�%��.�
�#�����"�"����'�(�/���, '��&����'�":,�:
	���%�������
-����
���!�"���#�����
	����%�����'�(���,.�
����� D -���
��+�������/�����������!�"���#��'�(��
���!�"���+,
'/��������
+�
��&&����' &����'�"��
	���	�
�	���-����
���!�"���#���@3�"���"�"����'�(+,
�/���,+�
�'����
� 
-�"$
�+�����,#���, D .�
�'��&����'�"+��	�������&�
�!�"�����
 �3��"$������!6�	����&-'����
+,
��&	���	�
�	������&����'

�	
�

������
������
���!�"���#���$��� �!6�!�"���!�"�#'���(���!�"��������#�� ��(��!6�!�"���'�('��	�

��
������,� -�"����'/�������'�(%�, ������ 3 -&& 	�� (1) 	�
�	���	�����&��,���&�		���(�-�"����
'��3� %��'�(+,
��&	����%����� (2) 	�
�	����@3�"	����%�����.������$���  -�" (3) 	�
�	���
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���'�
� (1) -�" (2) 	��'�
�����$��� '�(���!�"���#�� -�"	����%�����'�(���,.�
���&'��3� %��-�"
����:����.��&�		���(�

(1) 	�
�	���	�����&��,���&�		���(�-�"����'��3� %��'�(+,
��&	����%����� ��
� �":,�:
�
�@3�"	���%�����'�(� �� 
���!�"���#���!6���
��"'/���
:���������������'��3� %��.��&�		���(��%�����
���%�&���(��������$	��'�(���!�"���#�� �:�� .�&�$+!:��$	����(��%���������:�	�&�,��7& -���
��
�.���$	��'�(���!�"���#���
�������$���

(2) 	�
�	����@��"	����%�����.������$��� '�(���!�"���#�� �'����
� �:�� $
��$'�(���
!�"���#��!�"%&��&�������3���	�(/� �����&��,�%�+55I� �%����� �"+,
��&	��:,�:
����������
���&
%��%#�3�,��

(3) 	�
�	������'�
� (1) -�" (2) 	��'�
�����$��� '�(���!�"���#��-�"	����%�����'�(���,
.�
����&'��3� %��-�"����:����.��&�		���(� ���	�
�	���-&&��
 �"+,
��&	���	�
�	���'�
�����$'�(
���!�"���#��-�"	�����&��,'�(���,��&'��3� %��-�"����&�		���(� �&�
�!�"���#��-&&��
�"%������
'�
� 2 -&& .
���
� -�"$
���
�.���$�
�������
	�
�	���#��3�����3�(�����  �:�� ���4�������$'�
�
	�� 	���%�;�%��������(���������������-�"#������:���������
/�'���  ���'�
�	�
�	���:����
�������.����
4,�%��-�"��
�.���$ ��
'/�!�"���#��%����$��"'/�+,
4,��%���&�
�!�"���#��
�3�(�.�
����

�
�'

���(Policy)
������� !�"���#���$��� �!6�%�;;��"�����&����'!�"����-�"��
$��������� ��(��
��'/�

�!6��������< �����+'� 4,���
���!�"���+,
:/��"��������:/��"�&�
�!�"�����
-��&����'
!�"���#��-�"&����'!�"���#��4,�����
���/����+,
�������'
��%�;;�-%,������'�(���
��&!�"�����
� D ���,�'�(�":,�:
	���%�������
-����
$��������� �������<".��	����%�����'�(+,
�
�"&�+�
���������  -�"����/��������'�(�"&�+�
��������� ��
� !9���&��������� !�"����$��� �:
�
-&&�,��������,'��&����' J ��
�-�����'�( 1 ����	� 2517 �!6��
��� 4,�'�(� D  +!-�
����-&��
������� ����!6�%���%/�	�; D +,
 4 %���,�����+!��
 	��

%���'�( 1 �����#&'
��%���'�(�"������"&�:�(�.����
���!�"���-�"��
��&!�"��� 	/�-'�	����<�'�(�"�:
���+!��

�������  -�"�"&������
�&	/�.��!6����>��-�"%������(�.���������  $���!6����(��.�����'�(��

���!�"����
������.
�	�������-&&5�� � �:�� :�(��$�
������.
�	�������-&&5�� � �:�� 
:�(��$���  .��,�
/�����
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%���'�( 2 %��"%/�	�;
��%�����
�"�����$�����:/��"�&�
�!�"��� (premium paid) ������"+�&
�� �"�"����'�(���

!�"��� ����"!�"����'���,�
���/���,-����� 	�� �!6�  6 �,��� 9 �,��� 1 != -�"�����$��	���
	�
�	���.��������� ��(�&����'!�"���#����	�����&��,:�&'�(�":,�:
	���%�����

%���'�( 3 ���(��+.
��%�����
�"�"&�$�����(��+.���� D ��(��!6�.
�����
� .
�����
���'�(��
 ����	���$��&����'J 

�"+��	�
�	��� -�"����/���,$�����	���"�
��'/������+�&
������<����� D -�"��.
��/���,��(���

���!�"����"�
��!2�&������� -�"#���������,	����%����� �:�� ���(�������%��������,.�
� 	��
�"-�
������+� &��&����'J �"�
����&��'��!�"�/������-%,���
,�,
��

%���'�( 4 ��������
%�����
�!6�%���'�(��
���
�'�(��
+,
��&��&�/����4,�:�&���	<"�������.��&����'J ��


�!6���
�����(�������,��
��,���-���) �����.��&����'!�"���#����
� 4,���������:�(�+�
�!6�
%/�	�;

�	
�
�����
�	
��)��*+����
�'

���
������� �"���(�����������(���
���!�"���+,
��������	���&�
�!�"���-�
���7�����/���� 4,�

������>���&�%�7���&����.��&����'J ��(���������:�(���
��,���-�"��
��&���� $
��!6��:7	�7�$��������'�(
&����'J +,
��&��������:7	

������� 4,����'/�����!6��"�"���� 1 != 4,����(���� 0.01 �..��������(�������� �"
%�
�%�,���(�	�&�/���,�����������(����,	����%�����'�(&����'J �
������	���%�������	�&���'��
!�"������(�	�&�/���,����-�
� ��
���!�"����"���%�;;��7�+,
4,��%��	���&�
�!�"������ -�"&��
'��������������	��.��'��!�"��������

�	
,	�

���
������
��
'�('/������!�"���#���$��� ��
-��&����'J�7���

1 ������(Agent) 	�� ��
'�(&����'J ��&������
��!�"��� &�		���
+,
��&�����,������
&����'J -�"+,
��&%���-&��	�������
�&
��

2 �	�,���	 (Broker) &����'J �"	�,	�������
���
�!6��!�� ��7�� � ���-��&����'J �"
��7�%�	�� ��'��!2�&���� &����'J +����������������
� �3��"&�		���
+����	�����
���(����&&����'
J ,�3�-�"�����
����.�	�� Commission �3�(�.�
����(�� D

������ 2 ��<�'�(���������
 &��	��
����	
�'�(�!6���
�.���$����7�����"��'/�!�"���4,����
�
�����������
��������-'��, D '�
�%�
�
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�	
��-����)��

���
4,�'�(�+!���'/�!�"����$��� ��
��7����"'/���� 1 !=� ���:/��"	���&�
�!�"����7��7&�!6�

���!=-�":/��"�3������,��� $
��"-&��:/��"�!6���, D ��
���!�"���#���"�
����������&&����'J
�!6�3���� -�"	��!�"�����
�&����'J ��&'�
�����%,-�"�:7	

�	
�����*�����,�*��
�	
�.	
����	�����,	�
1. ���(����,��&������� ���%�;�����%����� -�"����<���%�'��������
���, D �
��%������%�� 

&���������
&����'J'��&'��'� '��	��
�'�(��
���!�"���+,
��&�,���� ����%��������
�� �������
-�"����	/�%�(� 	/�&��	�&�, D �
��%�����+!��
&����'J '��'����(�+,
��& ���(��,��
���!�"���'��&���
�"�
��������%��&���������
&����'J '��&'��'��:���,������ ���(���������'��3�  ������"'/�
	�����,��'����;��������(� ��(����'/���
���,%�'��������
������������ ��
 ��
���!�"����
��-�
�
	��������
���
�'�(�/����'��'� -�":��������&����'J �����'�(�"��
��
��"'/���,+,
��&4'�

2. ��
���!�"����"�
��+�������&%��#�3 '/�	/��%�� ��
	/���(�%�;;� �������������, D  
4,�+��+,
��&	������������&����'J �!6�����%�� $
���7�%�	�� &����'J ��%�'��'�(�"�.
�
,/�����������%�
	,�����'/����!�"��!�"��������.����
���!�"��������������
���, D �������
5I��&�		���(��3�(�!�"4�:� .��&����'J �����.����
���!�"�����
�:
	��!�"���	���%����� ����
��(� D �������
 &����'J :�&'�(�"�:
,��3����4,�+���/���,�����,/�����	,��������!�"��!�"���
���(����&���������
���, D -�"��
���!�"����
����
.
��'7�������& 	���:��������-��&����'J ���'�(
&����'J �
�����

�	
�������
�'

���
%����$'/�+,
 2 �����	��
1. &����'������ ����<�'�(&����'J �
������"������������� .����
���!�"��� &����'J 

�"��(� notice ������
� 7 ��� 4,�%��'��+!��<�� ��'"�&���+!�����
���!�"��� ���� any time 	�� 
&����'J�"	���&�
��'��'�(�����	�,�@��(��!6������� 	�
�	���-	�+���7���+! %���'�(������7	����
 
�������� Prorate rate 

��������: �������!�"��� 1 != �  '/�!�"�����+,
 1 �,��� !���2����$:���� 7 	��
� �:����

&����'J ���&�������������  

,����
��&�
�!�"����"����� 11 �,��� �:����
&����'J�"	�,-&& Prorate rate ��
 ����	���"���
������&�
�!�"������� D 	���:
��������&�
�!�"������

2. ��
���!�"��������� 	�� ��
���!�"�����	����/��!6�'�(�"�
��.����������	�
�	������
���,���������&��!�"��� �7+!.�&������ ��(����	��-&&��
 ��
���!�"����"�
��.�,'���3��"
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���!�"���-&&��
	�,���	�
�	����!6��"�" 1 != �3��"@"��
� �&�
�!�"���'�(&����'J �"	����
�!6� 
short rate 

��������: �������!�"��� 1 != � ��
��$�� 2 �,��� -����	����/��!6��
��+!����!�"�'� 5 
!= ��(�.�&������������� '�('/�+�
��&&����'!�"���#�� 	��

����<� Short Period Rate ��
�"���,���	�
�	������-&& 	��
$
�	�
�	���+!-�
� 1 �,��� $���%����	�
�	��� 3 �,���

% 3 % % 6 %
% 6 % % 9 %
% 9 % % 12 %

,����
� �����������'�(��
���!�"����:
���	�
�	���+! 2 �,��� �7$���%�������	�
�	����!6� 
3 �,��� ����	�,�%���&�
�!�"�������%���!6� 3 �,���+���:��%���3��� 2 �,���

%��! ���������������� ���	���&�
�!�"���+,
 2 �����
1. ��,
��&����'J ������ �:
���� Prorate Rate
2. ��,
����
���!�"��������� �:
���� Short Period Rate

�	
�

���
����������	����/��'����
�0
��>&��+,
�����7�	���%/�	�;.�����!�"���#���$��� � �3��"��&�������'���$��� '/���


���,	����%�������&&�		�#�����,
���%�� ���(����,��&�������.�
�-�
� $
���
�.���$��� ��>��"
,�� 	����%�������(����,��&&�		�#������7����"+,
��&���:,�:
� $
�&��	�+��%����$�":,�:
+,
�
������������(������
��'/����(��$����� '/���
&�		�#������,��,�
����� ����"��7&�������
�%�����'��3� %��+!�!��� D ��>&����7�	���%/�	�;�����
 ���+,
����'�(�"&��	�&��
�$��� '��	�����
���!�"���-&&!�"���&�		�'�(%�� (Liability to third party) 

�

1�"��� 	� 2 ����	
�

���
������
1. ����<�.����
���!�"��� ���(�����%��������,.�
� ��
���!�"���+,
��&	���%����������


��&!�"���
2. �$��� �!6�3���"�/��!6�%/����&��
!�"��&������ ���(������!�"�����$��� -�
�'/���
��


!�"��&�������:
�$��� ,
��	�����(�����(�.�
� -�"'/���
������,/�����+!+,
,
��	�����,��7�'����
3. '/���
��
�������
��%����$��
��$+,
,
���������%�� -�
�&����'.���$��� �"�:
����'/�

!�"���#���$��� 	����
���&&�����'J ��&!�"���
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4. '��%��	� ���!�"����$��� �!6�����!�"���%��	���������(� �3��"���!�"����$��� �
!I�����%��%,�#�3-�"'��3� %��.��!�":�:�

5. ��
�����������:��,���(����,.�
��������
��.��� �!6�'�����(�'�(:���3�?������>���.��
!�"�'� �3��":�����
	������'/����.�
� ������/�����+!��'�����.�
�
2. �����+��
�567���������������	
��+���#�

����� !C��������' (2526 : 168) �������� �����,%�����!6���������30������������
��������� D '�(�!6�+!+,
� 4,���
��,%����������������������.����  ��'/�����,������ ��'�� -%�
'�������� (2527 : 20) �������� �����,%���� 	�� ���	�,3����<��������&	�&�3�(������
'�������'�(,�'�(%�, ���'�����������D '������� �3�(���
%����$&�������$�!�"%�	 ���'�(
�
����� 

-3'�'�� %�� (Patterson .1980 : 107) +,
��
	���������� �����,%���� ����$�� ���'�(
&�		��.
�+!%��	����%�(�� 4,��������&���-�"!�"����.
���� ��'�����������'��-�"��%�(�
!�"��&��(� D '�%/�	�;����/�+!%�������,%���������

+���� (Simon . 1976 : 241) +,
��
.
�	�,��7����(����&	��������������������,%�������
��	����!6����������,%����'�(��������%�&��< '�(%�,��
�����"+�����,.�
� ���(����������,%�������
��.
��/���,�����(��	�����
	���%����$ ���,��.
��/���,�������&���.
�����3�(��:
�����
��,%���� �������"����%��	�������������
��,%�����!6����-!�%/�	�; '�(�"'/���
�����,%�������
�����+!'���,�7+,
� +���� �����	�����7���� ���-�
!9;������ D '�����&��������+�����������
����+,
�%��+! ���������&�����,%���� -�
!9;����(� D ������
�����,%����������(����&��������'��
-�"!2�&������'�������'�(��7��������"��
���!6�'�(���3���

'���&�� � (��#�,�� &�;;��� . 2528 : 138-139 : �
�������� Tolbert.1974) ��������
'0�1������,%�����!6�'0�1�'�(-%,�$�����������,%���� 4,����(������,������������
���$�!�"%�	 � -�"���(�&�		���	���!�"%�	 '�(�
������"��,%���� &�		���
��7!�"%�	 �"+,
��&
.
�%��'� 4,��"��&���.
������
%�,	�
����&���$�!�"%�	 .�������,%����.���.� ��������
�
&�		��7�"3����<�.
����'�(+,
��& -�"3������/���!�"���� ��
%�,	�
�����&��������3����<�
	����!6�+!+,
.��'������� %/����&���'/����������".�
�������&	���%/���7�.��!�"%&���< �
���,�� -�"�",�&	���!���$��.��&�		���
� ��(����'/�������"��!�"%�'��#�3 ����+��.�
�����
��&%�(�����D ,����
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1. .
����'�(��&���+,
� -�"�
/����������	�,	"����	�������"%� ����+������"%�
2. �/�,�&.�
�.��	������ ��.�
���
&�		��"3����<�$����'�(!���$�� �.��"�!���&�'��&

��'�(+,
��&��&�/�,�&.�
�.��	������ �:�� $
��.��������:�:�3��
�3�(��
����������,������ ����	�,���
�.�%����$������&��%�.���:���
+,
� -�"�"��4���%�������� �.������	/�$����� 	������%��%�,
.���.���
�	���"+� '�
���
�3�(���
�����,%���������.���.�����"%���(�.�
�

3. ���!�"������-�"�����,%��������� ��(��!6�������������,%������	��
���
� 4,���'�(
+,
��&����"%���&��,�������� -�".
���� ���������,%����'�(�"%/�������+! 4,�������-��
%/������
+,
.
��������� �3�(������,%����	��
����+!

���
�

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

1.  ��,�������� &�		��
�������,%�������(���'�������������
�� 2 '��
2.  .
�%��'� &�		��"�
��	
���.
����'�(���(��.
����&'���������
� D
3.  	����!6�+!+,
� 4,��"�
��	
���	����!6�+!+,
'�
���,.���������
4.  	����!6�+!+,
.����'�(+,
��& 4,��"�
������%�&�/�,�&	����!6�+!+,
��-���"

'�������
5.  	�������"�!6�.����'�(+,
��& 4,����'/����	�������"�!6�����.��-���"�",�&
6.  	������4,����!�"����	����
�����.��&�		�-���"�",�&
7. ���!�"����4,����!�"����	�������"%� -�"����������,%����
8.  �����,%���� �������,%�������,.�
� ��(�����"�!6�

8.1 �����,%����%�
�%�,��
8.2  ���	
���.
�%��'������

�A��&�� � (3"��� ��� %����� . 2542 : 97 : �
�������� Herbert .1977) +,
��
.
�	�,
���(����&!�"�#'.��!9�;��-�"�����,%����+�
,����


1.  !9;��'�(�	����,.�
�!�"�/� (Routine Problem) �����,%�������-�� (Programmed 
Decisions) �3��"'����	 �����4�&�����,/��������+�
�����:�,��� ,����
����-�
!9;���, D '�(
���,.�
� $
��.
�.�����&�"&&'�(�!6������7�/��"�&��&-�"�1'�(�	�'/���-�
!9;����
� D +,
���

2.  !9;��3���� (Unusual of Exceptional Problems) �����,%����+���!6�+!���-��
(Non 6 Programmed Decisions) ��&��	��
�!9;��'�(���,.�
� �4�&������.
��/���,����D '�(
��	 �������&�		��/���,+�
+��%����$	��&	���$�� ��%#�3�:����
 �"�
���:
�����,%�����+���
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�!6�+!���-�� �:�� �����,%��'��3���� �����,�����&	����
�����.��8B������ ���3�?��
	���%��3��� ��&:��:� ��(�!9;������D '�(��:�;�"�!6�!9;��3����'�(������<"���� D �����
-������������+! 	�������;���&4�-�"	����
����
� .����	 ����"���,.�
�+,
�/��!6��
��
����������,%����!�"�#'��
 ���������,������� ���3�?��-�����,
�������,���%���������
3�����'�(�"����3�?��	���%����$.�������,%����'�(+���!6�+!���-�� 4,�3�����%�
��
-��	�,,
��������	��"� !9;��������!6��"&& �����,%�����:������ �3�(�3�?��	���%����$
�������,%����+,
�������	��<#�3

�567��������������	
��+���#�
'0�1������,%����'�(-%,�$��������"&�������,%���� 4,����(������,������������

���$�!�"%�	 -�"�3�(�&�		�'�(��	���!�"%�	 '�(�
������"��,%���� &�		���
��7!�"%�	 '�(�"+,
��&
.
�%��'� 4,��.��"+,
��& -�"3������/���!�"���� �:
��
%�,	�
����&��������3����<�
	����!6�+!+,
.���������� %/����&���'/����������".�
�������&	���%/���7�.��!�"%&���< �
���,�� -�".
�&��	�&	���!���$��.��&�		���
� ��(����'/������'�(�"��!�"%�'��#�3����+���
�3����,�".�
�������&%�(� 2 !�"�#'	�� .
����'�(��&���+,
� -�"�
/����������	�,	"����	���
����"%�����+������"%� ��#�,�� &�;;��� � (2528 : 138-139 : �
�������� Tolbert) �����$��
'0�1������,%����.�� ��������� �!6�'0�1�'�(-%,�$��������"&�������,%����������<"
�!6���2�����������:���� -&���!6�.�
� D +,
,����


1.  �/���,�!I��������������� 4,��/���,�������� ���	����
���������������
��:�3 ����������������� ���� D ������7+,
�

2.  ��&���.
�������(����&���������������
� $
�����!6������������������7	����&���
.
�������(����&	�<%�&���.����
%��	� �/���� ��
�����'�(%$���������&+�
+,
� �!6��
� -�"��������
��:�3�7�	����&���.
�������(����&	����
�����.�����,-����� 	�<%�&���.����
!�"��&��:�3
%��%,����'�(+,
��& ���+,
� -�"���8T��&���3�(��.
�%����:�3 �!6��
� �������
&�		��
����&���
.
�������(����&��������,
�� �!6��
���� 	���%��� 	������ 	���%����$ -�"'���	���

3.  �/�.
�������(����&��:�3 ������������ '�(+,
��&���+�
-�
���
� ���!���&�'��&��&.
����
���(����&����� �3�(�'/����$��	����!6�+!+,
-�"��'�(���,.�
� ������������,%���������-�
�

4.  '/�	�����"������&�"&&	������.������� -�
��/���!�"��&���3����<����
��,%�����������:�3'�(����"%���&����
���'�(%�,
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5.  !�"������������'�
���,-�
���,%����-&&�,7,.�, ���� -&&	
���.
�����3�(��������
$
��!6������,%����-&&�,7,.�,&�		��7�"!�"����$�����'/������'�(���,.�
���������,%������
�
���	��
����(� �3�(�	�����(��� -�"$
�����!6������,%����-&&	
���.
�����3�(�������� &�		��7�"
���&+!%��.�
������ ,/����������	�&'��.�
���%����$��,%����+,
�

��'���".��30��������%��  ��:�� %�������  (2535 : 47) +,
���&����� ���(���
&��4#	
+,
��&�����"��
������������7�%��	
�'�(�%��.����
� ��������,%������
�����+������.�
�������&
!9�������-!����� D  '�(�!6����!�"��&�������
������ 	��

1. !9����!�"��&.�����&�		� (Individual Factors) 	��	�����&��
 (Cognition) 	���
�.
��� (Perception) ����������
 (Learning) ����<"'��'�� (Personality) �������� (Motivation)
-�"'���	�� (Attitude) �
��-���!6�������-!�'�(�!6����(�����'�������'��-�"�����'��%��	�.��
���&�		�'��	�

2. !9����!�"��&'��%��	� (Social Factors) �!6����(��.������<"����!6�%��:������� 
(Group Membership) ���-&��:�
���%��	�-�"��'��3�'��%��	� (Social Influence) ��(��
��-���
�!6�!9�������-!�'��%��	���'��-�"�����'��%��	�.�����&�		�'��	� 

3. !9����!�"��&'����?����� (Culture Factors) ���(�����'�(���(����&��?�����'�
���
%�����;�-�"%������� (Cultures and Subcultures) �����7�!6�!9�������-!�'��,
����?�����
����� .��'��	�

���.
����'����:�������� D ��
��������3��"%��!+,
�������"&�������,%������
�.��
��
&��4#	��
� �"���,�!6��/�,�&.�
���� ��������"+�����,����/�,�&.�
�����7+,
 ��(�.�
������
��"&�������,%������
���
�+,
-�� �����&��
!9;�� , ���	
���.
���� , ���!�"������'������� ,
�����,%������
� -�"30������#�����������
� ��(�������,���!9�������� D +,
-��!9����'��,
��
%��	� , ���&�		� -�"��?����� ��(�����"������������,%������
�����+���7���

3. �����	���+���������� ���

���	��	
��	+
'0�1�%���!�"%�������,&�����.�� Payne Adrian(Payne,Adrian 1993:92) 

!�"��&,
��!9����'�(�"�
��3����<��3�(��/���,�/�-����.�����&�����-�"�/���,%������,
.��������&����� %���!�"��& -���"%���.��%���!�"%�������,�"������"'&��(����-�"��� 
-�"�
��%�,	�
������3�(���
���,/��������,
��������,!�"%&	���%/���7�������$�!�"%�	 �
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�����������%���!�"%�������,%/����&%��	
�'�(�+! '�(!�"��&,
�� 4Ps +,
-�� 
����#�<U -�"���&����� (Product) ��	� (Price) %$��'�(��
&�����-�":���'�������,�/������ 
(Place) -�"���%�� �%���������, (Promotion) -�
�%���!�"%�������,&�����������
%���!�"��&'�(�3�(�.�
������ 3 %���	��� &�	���� (People) ��"&�������
&����� (Process) -�"
���%�
��-�"����/��%������<"'�����#�3 (Physical Evidence & Presentation) ,����
�%���
!�"%�������,&������������	 !�"��&'�(�3�(��������%���!�"%�������,.��%��	
�'�(�+! ��(����
����"����,,����


1. +�	�9�����:;� (Product) ���&������!6�����#�<U .��������&����� ��(�	��&	���'��
�����.�����%��	
� -�"'��%�(�'�������'�(��,������+�
&��������	
� ���(��������	
�+��+,
�
�����
�3������%��	
� -�"&������'����
� -������
�����!�"4�:� ����	�<	����(�'�(+,
��&��������
�%��	
�
-�"&�����.��������&�����,
�� ��	 !�"��&.������#�<U ��������&����� !�"��&,
��

1.1 &��������� (The Care or Generic Product) 	������<".��&���������
���&�����3�
�>��'�(������+�
��
&��������	
� ��(�%����$��&%���	����
�����'�(-'
����.��
���	
�+,
�

1.2 &�����'�(���	
�	�,��������"+,
��& (The Expected Product) !�"��&,
��
&���������-�"&�������(� D '�(���	
��"+,
��& ������(������������
�&��������� �!6����(��+.�(/�%�,
'�(���	
��
��+,
��&

1.3 &�����'�(�3�(�3������,�� (The Augmented Product) 	��&�����'�(��	���
3����-���������&�����.��	��-.��.��'�(%����$��&%���	����
�����.�����	
�+,
�������
���������!6� >	�<	���3�(� (Adding Value)% '�(�%���&�������������!.��	����:�(�$��+,
-�"���
�����&.����
�:
&����� 

1.4 &�����'�(%����$�3�(�	�<	��3���� (The Potential Product) 	��	����!6�+!
+,
������3�(�����<"3����������!�"4�:� ��(�'�(��
&��4#		��+,
��&��������
�%��	
�-�"&�����
����!.�����&�����'�(����	���	�,����.�����	
�

2. 
	�	 (Price) ����$�� 	�<	��.������#�<U ����!������� ��	��!6��
�'�� (Cost) .��
���	
���
&��4#	�"�!���&�'��&�"�����	�<	�� (Value) ���&��	�(Price)����#�<U ��
� $
�	�<	��%��
������	����	
��"��,%������
� ��(�����/���,����'� ,
����	��
��	/����$�� (1) ��������&.��
���	
���	�<	��.������#�<U '�(%��������	�����#�<U ��
� (2) �
�'��%��	
�-�"	���:
����'�(
���(��.
�� (3) #�����< -.��.�� (4) !9������(� D �:�� #��"����>���
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3. " ���	��	
��+�.	,� 	� (Place) ,
��%$��'�(��
&�������%���-�� 	����������'/���
'�(��
� (Location) ��������'/���'�(��
�.��������&�������	���%/�	�;��� 4,��@3�"������&�����'�(
��
&��4#	�
��+!��&&����������
��
&�������%$��'�('�(��
��
&�������,+�
� �3��"'/���'�(��
�'�(������!6�
����/���,�����.����
&��4#	'�(�"�.
�����
&����� ,����
�%$��'�(��
&������
��%����$	��&	���
3�
�'�(�������
&���������� �!I�����+,
���'�(%�,-�"�
��	/����$��'/���'�(��
�.��	��-.��,
�� 4,�
	���%/�	�;.��'/���'�(��
� �"��	���%/�	�;����
��-�������+!�������<"�@3�".��������
&�����-���"!�"�#'��(�-&������!6� 3 ����<" +,
-���

3.1 ��
&��4#	�
��+!��&&�������%$��'�('�(��
��
&�������,������+�
 �:�� ��������
��
�������� !�"���#�� 4��3��&�� 4��-�� #����	�� ���	�� ����<���
��������'/���'�(��
�-�"
�����,%$��'�(��
&�������	���%/�	�;���

3.2 ��
��
&�������
&�����-����
&��4#	��%$��'�(.����
&��4#	 ����<���
��������
'/���'�(��
�-�"�����,%$��'�(��	���%/�	�;�
����

3.3 ��
��
&�����-�"��
��&&�������,3&��� < %$��'�(-������(� �3�(���
&�����-�"
��&&����� < %$��'�(-�����
� �3�(�	���%",��.��'�
� 2 8B�� ����<���
��������'/���'�(��
�-�"���
��,%$��'�(��
&�������	���%/�	�;�
��

��%���.��:���'�������,�/������ (Channels) ����/���,:���'�������,�/�������
��
	/����$����	 !�"��& 3 %��� +,
-�� ����<".�����&����� 	����/��!6�������:
	����������
�/������ -�"���	
��!I�����.��������&�������
� �����,�/������.��������&�����4,�'�(�+!�� 4 
:���'�� +,
-���

1. �����
&�����4,���� (Direct Sales) 4,����'�(��
��
&�������
&�����-����
�:
&�����
4,����+������	�����

2. �������-'�(Agent or Broker) 4,��������	�������(��!6�����-'� �:�� &����'���-'�
�/������������� !�"���#��

3. �������-'�.��'�
� 2 8B��(Seller@s and Buyer@s Agent of Broker) 4,�'�
�%��8B����

��
&�����-�"��
�:
&�����������	�����.�������� -�"	�����.��'�
�%��8B���������

4. ����.
������"&&���.��%��	
�����&�����4,������
�%�'��V���&����'-�� -�"%�;;�
��
&����� (Franchise and Contract Service Deliverers) 4,���
�:
&�������,�������������&�����
'�(+,
��&%�'��-�"��%�;;����&����'-���
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4. �	
� ���
���	
��	+ (Promotion) �!6������,���%�(�%�����(����&.
�����"�������
��
�
��&��
.���3�(�%�
��'���	��-�"30�����������
� �����,���%�(�%������:
3������.��'/����.�� 
-�"�����,���%�(�%��4,�+���:
	� �	��(������������,���%�(�%��������!�"�#'��(�����:
���(�����
�����	��(������
���:
3����<�$��	�������"%���&���	
� ����#�<U 	��-.��.�� 4,�&�����
��,���������������+,
 �	��(�����%���%���������,'�(%/�	�;��,����


4.1 ���4W�<� (Advertising) �!6���!-&&���(��������,���%�(�%��'�(������������
������&����� �3�(�%�
�������&��
��&����� %�
��	����.
�����&�����'�(��
��
&�������,������+�
-�"
�3�(��������
��
'�(	�,����"�!6����	
��-�"����'�(�"�:
&����� ,����
����������,&���������
��
��"����$��	���%/�	�;.�����4W�<� -�"�������,%���������4W���4,�	/����$��
���$�!�"%�	 �����4W�<� ����/���,�&!�"��<�����4W���-�"���������:
%�(������
4W�<�,
��

4.2 ���.��4,��:
3������ (Personal Selling) �!6���!-&&.�������,���%�(�%�������

%��.���%��+!�����
��&.���%��4,���� ������������!6������,���%�(�%���"�����&�		� ��
%��.��%��
�"%����$��&��
-�"!�"�����������
��&.���%��+,
'��'� �����.
���
�"���(��.
����& (1) ����'� ���
.��4,��:
3������.�� (Personal Selling Strategy) (2) �����,��������.�� (Sales force 
Management)

4.3 ���%���%������.�� (Sales Promotion) �!6��	��(������"�"%�
��3�(���"��
����
��&%�����
��7�.�
� �!6����'�(���(��.
����&���%�
�� ����/�+!�:
 -�"������-3����%,�-�"�'	��	
���� D 4,��:
�%������4W�<� -�":����%������.�� ���%���%������.������"'/�4,�����'��
+!��<��  -	���7�	 %�(�3��3  ���&����'��
���� ���-.��.�����.��-�"�	��(�����.����(�D 4,����
��,�������� 	���3�(�	���3����������.��.��3������.�� ��
�/������ -�"��
.����
.��
����#�<U -�"�3�(���
���	
��
�������
�����#�<U ��(�
���
�'/���
���.��4,��:
3������.��-�"
���4W�<�%����$+!+,
�����,� �3��"���%���%������.���!6������
%�(������3����

4.4 �����
.���-�"!�":�%��3���  (Publicity and Public Relations) �����
.����!6����
�%��	���	�,���(����&%��	
� &����� �����4�&��&����' 4,�����%�(���(����+���
���������������
�������������7+,
 �����
.����!6�%������(�.�����!�":�%��3��� �

%������!�":�%��3���  ����$�� 	���3����������%�(�%���3�(�%�
��'���	��'�(,����
��	 ����������#�<U  �3�(�%�
��	���%��3��� '�(,���&:��:����� D �������-3��.���%��'�(,� ���%�
��
#�33�� '�(,�4,����%�
���������< �������(�����'�(,��
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4.5 ���&�������!�����!�� (Word of Mouth) ��&'&�'%/�	�;�������(���&������
&������3��"��
'�(�	��:
&������"'��&������&�����.����������
��!6������+� ���!�"%&���< �
.���� -�
�$���'�,!�"%&���< ��
����+!�����
��(�����"�!6���
�:
&����������	� �����
'�(�	��:
�
&�������	�����
%��'�(,�!�"'�&�������&������7�"&����� +!���;���3�(�
��-�"	���
��� -�"
-�"�/���
+!�:
&�����,
�� ��(�%����$:����,	���:
���������%���%���������,-�"��,���%�(�%��
+,
���

4.6 ������,'����� (Direct Marketing) �!6������,���%�(�%����&������!I������3�(���

���,�����&%���4,���� ��������$������������� D '�(���������,�:
%���%�������#�<U 4,����
��&��
��
�-�"'/���
���,�����&%�����'��'� !�"��&,
�� (1) �����,����%��.��'��4'���3'  (2) 
���.��4,��:
�,������� (3) ���.��4,��:
�-	���7�	 (4) ���.��'��4'�'���  ��'�� ����
����%��3��3  ��(��������
���	
���������������&%��� �:�� �:
	�!��-����
�

5. �*��	�
 (People) �������<"�@3�".��&�����'�( � ������� >Inseparability%
&�	�����!6���	 !�"��&'�(%/�	�;'�
����������&�����-�"�����
&����� ��!9���&����(�
%$�����< ���-.��.�����������-��.�
� &�	��������!6�!9����%/�	�;'�(%�
��	���-��������
��&
������ 4,�%�
�����	���3�(���
��&%��	
� ��(�'/���
���,	���+,
�!���&'�����-.��.�� 4,�	�<#�3��
�����
&������
����������	�,����� ���8T��&�� �������� �3�(���
%����$%�
��	���3��3���
��
��&���	
�+,
-�����������	��-.�� ,����
�3����������
����	�����
	���:/���;��%����� ���
'���	��'�(,� ��&�	���#�3-�"���-������'�(,��3�(�%�
��	�������:�(�$�� �������%��3���  ��	���
�%��#�	�������
&��������	
��3�(�%�
��	�����
%��!�"'�&����������
	���%/�	�;������'���'��� 
%����$��&%���-�"-�
+.!9;������D .�����	
� ��	��������(� -�"%����$%�
��	��������
��&
��	 ��+,
�

6. �

����	
#,��
��	
 (Process) �!6�.�
�����������
&������3�(�%����&	�<#�3
�������
&�������&���	
�+,
��,��7�-�"!�"'�&�����	
� �"3����<��� 2 ,
�� 	��	�����&�
��
�"�
��3����<�$��.�
����-�"	���������(��.���������"&����� �:�� 	���%",����,��7���
�����,�����
�������� !�"��� %�����,
��.��	����������� �
��3����<�$��	�����%�" -�"
	�����,����� �:�� %����$'�(�"�!��(��-!��.�
���������/�,�&���'/����+,
 '/���
��.�
�������
��
&�����'�(��,��7�
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7. �	
�
�	���
�.	�������6:
�	��	��	/ (Physical Evidence & 
Presentation) ����$��#�3����<  ����%�(�'�(��
&��4#	%����$%�������7�+,
����'�����#�3 -�"
�!6�%�( �'�( %�( ���
��
&�� 4#	+,
��&��
 $� �#�3����< .�����&�����+,
�����:�,���,
�� �:�� 
%#�3-�,�
��.��%$��'�(��
&����� ������ -&&��-���-�"-&��%�������-���.��3�
�'�(��
��	�� 	������"�&��&#������	��%$��'�( ����/���!��< '��%������:
 �!6��
�

4. �	�������������������
!�"��'�  ���%��	 ������ (2542 : &'	�,���) +,
�����$��!9����'�(������������,%����'/�

!�"���#���$��� ��(�%���&�		����.������'3����	� 3&��� !9����'�(����'��3����",�&%��������
��,%����'/�!�"���#��.��������������� 	��	���+���
�������������(����,��&������� �����
&�����'�(
,�.��&����'!�"��������#�����(����,��&�������	�������:�(�$��.��&����'!�"���������#�� 	���
%",�������'/�!�"���#�� 	�������"%��"�����	���	�
�	�����&�&�
�!�"���#��-�"
	���%��3��� -�"���&�����'�(,�.�����-'� / �����
� ��������
���3&������4W�<�
!�":�%��3��� .��&����'!�"��������#���!6�!9����'�(����'��3��
��'�(%�, 	�����
���(����&���
!�"���#��.����������������������",�&3��:
 ��(��������������%�����;���	�����
3�
�>��,
�����
!�"���#���$��� '�(���(��.
����&������!6�%�����;��

����3� -%�!�",��>  (2546  : &'	�,���) +,
�����!9����'�(��	���%��3��� ��&30���������
��,%���������&����'!�"���#��������������������� !�"���#���$��� ��(�%���&�		�.��
��
&��4#	���.������'3����	� 3&��� !9����'�(��	���%��3��� ��&�",�&	���3��3���'�(�����
&����'!�"���#�������������������������  +,
-�� !9����,
����	� 4,���
&��4#	��
	���%/�	�;
���'�(%�,�����(��	���&�
�-�"�������:/��"��(���
&��4#	��
	���3��3����������",�&3��� ,
��!9����'�(
��	���%��3��� ��&�/����&����'!�"���#��'�(��
&��4#	�	���!�"%&���< �������
�������� -�"
�����,%���������&����''�(�������!=��
�
/���!=$�,+! +,
-��!9����,
��&�	���� -�"!9����,
��
��"&�������
&����� ��!9����,
��&�	������
&��4#	��
	���%/�	�;���'�(%�,�����(��	�<#�3-�"
&�����.��3��������&-�
����� 3������%/����#��-�"3������,/��������	��%��+�� %/����&
!9����,
����"&�������
&�������
&��4#	��
	���%/�	�;���'�(%�,3� D ��� +,
-�����(�����&�����
���������� '�(��,��7�-�"$���
��.�
�������������
��	��%��+��'�(%�
� %",��-�"��,��7� ���
3��������&-�
����� ��3��������&-�
����� 24 :�. �����,���%�(�%����&&����'�!6�+!4,�����-�"
��,��7� ������	����
���
�'�(%/����#��������,���� ���&�����.��&����'�$��'�(&����'!�"���
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������:
�
����	���:/���;-�"+,
����>�� �/�������'�(��
&������
����	�<#�3 &���������'�(+,
�
����>��-�"���/������
��������3� !9����'�(��	���%��3��� ��&�����
	���%/�	�;�����������
�����,%���������&����'!�"���#����!=$�,+! +,
-��  !9����,
��&�	���� ��( ���
&��4#	��

	���%/�	�;���'�(%�,�����(��	�<#�3-�"&�����.��3��������&-�
����� 3������%/����#��-�"
3������,/��������	��%��+�� -�"������'�(��
&��4#	��
	���%/�	�;�������,%���������&����'
!�"���#����!=$�,+!���'�(%�,	��	���&�
�-�"�������:/��" �������	��������� -�"	���	�
�	���

��:�; 3��� �������� : ��&��� � ��.��������� � : +3��� ���������?�� (2542 : &'	�,���) 
�������������(��!9����'�(�!6���������������'/�!�"���#���$��� � �!6�����������
&��4#	 ��(����
���$�!�"%�	 '�(%/�	�;	�� �����$��!9����'�(����'��3�������!�"���#���$��� � 4,�!�":���
������!I�����'�('���������
�����%���������@3�"�������
��.���$��� � ������
�:
�$��� '�(�!6���

��,%����'/�!�"���#�� ��(���7&.
������&����<�
��%��3%��	
� &����'���:� �����'�����
��>��%����� ���.������'3����	� 4,������-&&%�&$��$���3�(���
�����������������
-&&%�&$��,
������� �3�(���,�������!9����4,������	���%��3��� �"��������-!� 3&������
�����!9���� 2 ����� ��� 6 ����� 	�� 1. �����!9����'�(1 :�(��%���-�"�����
&�����'�(%",��	���	���
4 !9���� 	�� .�
�������������
��	��%��+�� 	�<#�3.��3�������������
&����� �������:/��"	��
�&�
�!�"��� :�(��%���.��&����' 2. �����!9����'�(2 ���	���'��3� %��'�('/�!�"���.�
�������& 4 !9���� 	��
���	��.���	��(����-����$ �����$��� � ���	��.���$'�('/�!�"��� ���	��'��!�"���#�� �����
����������
	���%/�	�;-��:�(��%��� -�"�����
&����� ��(�������!�"���#���$��� %����$�/�
����������+!�/���, Strength ������,-.7�'��,
��������, 4,����3�?��	�<#�3&�����,
��
���8T��&�� -�"!�"����	�<#�3&�����.��3������4,�%�(/��%�� ����/���,.�
�������
������
��	��%��+����
���,	�����!�"%�'��#�3&�����.��3������4,�%�(/��%�� ����/���,
.�
�������������
��	��%��+����
���,	�����!�"%�'��#�3 !�"��&��&����/���,����:/��"	���&�
�
'�(�������� �3�(���
���,�",�&.��&�����-&&�.
���$����������	
� �3�(�!�"4�:� ,
������,	���
�%�(��%���&�		� -�"����%�
��%��	 ��
%��%,����%��	�,�.�
� ����!6�����/�����������+!%�
���%���
!�"4�:� ���%��	�,�������.��	<"��
�������(����

%���� � 3�4������� (2546 : &'	�,���) ���������<".��!9����'�(��	���%��3��� ������
�����:���'���/������������� !�"���#���$��� #�	%��	���!�"�#' 1 .����
�.���$��� ��
�����'3����	� +,
-��� !9����,
��!�":�����%�� ��(�!�"��&,
�� �3� ����� ��:�3 �",�&
�������� ���+,
����,��� !9����-�,�
����� 3 ,
�� ��(�!�"��&,
�� ,
������<"����#�<U 



24

,
����	� �������:/��"	���&�
�-�"%����,	����::�(� ,
������<".��������
����� (-����'�(��

.
�������(����&���!�"���#���$��� � -�"��
��%��������������,%���������:���'���/������
������� �) -�"�3�(�����	���%��3��� �"�����!9�����������
��&��������:���'���/������������� �
!�"���#���$��� #�	%��	���!�"�#' 1 .����
�.���$��� �������'3����	� �������������'�(
�:
����������+,
������%�������������
�.���$��� �������'3����	� �/������������ 400 	�
4,��:
-&&%�&$���!6��	��(������������7&.
���� ����������3&��� ���-!�'�(��	���%��3��� �
��&��������:���'���/������������� !�"���#�� 	�� �",�&�������� -�"-����'�(��
.
����
	�����
���(����&���!�"���#���$��� � 4,��@3�" ����%��3��3 � -�"���-'�!�"���#�����������
�
!�"���#�� ��	���%��3��� ��&������������������,�����
�������� !�"���#�� -�"��
��%���������
�����,%���������:���'���/������ '�
���
����������!�"�#'.��:���'��-�"���������,�����
�
������� !�"���#��3&������-'�!�"���#��-�"�����
�!�"���#���!6�:���'��'�(+,
��&	�������
���'�(%�,%���������� ��7� �!6�:���'��'�(+,
���&	��������
��'�(%�,

%�#�3� %����������� � (2547: &'	�,���) �����!9����'�(�������30�������������,%����
�����'/�!�"�����&�������%���&�		� �������<�� &����' '�3�!�"���#�� �/���,(���:�) +,
-���
!9����,
��!�":�����%�� ��(�!�"��&,
�� �3� ����� %$��#�3 �/����&��� �",��&��������
����<"���'�('/� ���+,
����,��� !9����%���!�"%�'��������,��� 4 ,
�� ��(�!�"��&,
��
,
������#�<U /&����� ,
��������&�
�!�"���#�� ,
��:���'�������,�/������ -�",
�����%���%���
������, -�"�3�(������	���%��3��� �"�����!9�����������
��&��������:���'���/������
������� !�"���#���$��� #�	%��	���!�"�#' 1 .����
�.���$��� �������'3����	� �����
��������'�(�:
����������+,
������%�������������
�.���$��� �������'3����	� �/������������
400 	� 4,��:
-&&%�&$���!6��	��(������������7&.
���� ����������3&��� !9����,
��%���
!�"%�'��������,�!6�%�(���"��
�'��������,'�(%/�	�; '/���
��
��
���
%�����	�, ���/�+!%��
30�������������
� ������-������'� '��������,��
�	��	/����$�����,�!I����� �/�-����
.������#�<U -�"#�3����< .��&����' ����"��
�����'� �,����"����"%���&������!I�����
�����������3&���� !9����,
��%���!�"%�������, (���	�����:,�:
	��%��+��',-'� ���
��������:,�:�	��%��+��',-'� ���4'�-�
���&�������� ���:�
-�� ���(��+.�������	��%��+��
',-'�.����
���
�'�( 	�����:�(��%���.��&����' 	�����(�	�.��&����') ��	���%��3��� 30������
�������,%���������'/�!�"�����&�������%���&�		� ,
���"�"���������'/�!�"���#�� ��
'/�
!�"�����&�������%���&�		����	���
	���%/�	�;��&	�����(�	�.��&����'-�"&�����'�(+,
��& @"��
�
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�3�(��!6������������	
�+�
��
+,
���'�(%�, &����'	��&�������,�����
��
'/�!�"���#����(�����&�����
'�(+,
��& ��'��:��� ISO 9001 �3�(���
���	
���(�����	�<#�3.��&����� 	���%�(/��%�������
��
&����� 3�
��'�
���
	���%/�	�;.�����&�����4,�8T��&��3�����������������(��



����� 3
����	
��
�
�����
����

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

1. ����0���/"�#����2�#���'��

��'��
2. ���&�����)�������������������
��
��
3. �����5(�
(�
�+���,�
4. ����
/��#�0�2�#���
��)��#�!+���,�
5. &%��������������
��
�

����
��
	�����������������������
���������� �� 
�����!��
"�#���������������
��
���� ���
�	8#�"9�"�#����:�'�0��
/�0��
� )�� �,�(��-$)���+�

������.����)�����)��"9��,�������� ���!"�#�
�$
��%���!&'
�(�))�"�#�$����1 +���,�(��-$)��
�+�������.����)�

���������������� �� 
�����!��
���'��

��'�������������
��
�)�
������"9��,�(��-$)���+�������.����)�����"9��,�������� ���!�

"�#�
�$
��%���!&'
�(�))�"�#�$���� 1 �0��
� 400 )� ����:/���������+��/���'��

��'��
&0���
(���	�)'��<����+��"�#��������#/
()
��������
�� 95% (�����
� ��?��
�&�2�#)8#. 2537 
: 106) 2�#���
� ����������

��'�����&#/
� (Convenience Sampling)

���"�������#����#���� �� 
�����!��
�)�������������������
��
�)�
����� �"9�2((&�(%�� ������������������ ���!"�#�
�$
�

�%���!�&'
�(�))�"�#�$���� 1 +���,�(��-$)���+�������.����)� -/��,�
��
�:/�&�����)�����������
+
�����/
����
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1. ���	��A	B�� 2�#��
�
��������������
+����
(�

������+�����
��
����2��'��'�� C :�'
'�
�#�"9�����0��� ���&���'�� C 2�#���
��
���������
+��� �.�������"9�2�
��������&����
2((&�(%�������"�#&�� �$�.&�/)�����
(

�%�"�#&�)!+�����
��
�����
��:
��

2. �,�
��
�%�����&�/)�����
(

�%�"�#&�)!+�����
��
� ���&����2((&�(%�� -/�
2('��"9� �
�	8#+��2((&�(%�� 2('��"9� 2 ��� /
����

��
��� 1 +���,������
�
�(&%��$�.+���,���(2((&�(%��:/�2�'� ����� &%��$�. ����.
2�#�#/
(������	� �"9�2((&�(%�������)0���(�������� (Multiple Choice Questions) �0��
�
4+�� /
����

+����� 1  �����
1.1 21 D 30 "E�
1.2  31 D 40 "E�
1.3  41 D 50 "E�
1.4  51 D 60 "E�
1.5 ����
'� 60 "E 

+����� 2 &%��$�.&��&
2.1 -&/
2.2 &��&
2.3  �����/��'�����

+����� 3  ����.
3.1 +��������/ �
G
�&�����
3.2 .�
���������
3.3  �����&'
��


3.4 .'�(��� / 2�'(���

+����� 4 �#/
(������	�
4.1 ��0��
'�"��??����
4.2 "��??����
4.3 &,��
'�"��??����
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��
��� 2 �"9�+���,������
�
(������������������ ���!"�#�
�$
��%���!&'
�(�))�
"�#�$���� 1 -/��0���/������)#2�����)0���(+��2((&�(%�����
�	8#�"9�2((�����
&'
�"�#��8)'� 5 �#/
(+�����)��!� (Likirt$s Scale) )��

)'��<���� 4.51 - 5.00 = �����������#/
(������&�/ 
)'��<���� 3.51 - 4.50 = �����������#/
(���
)'��<���� 2.51 - 3.50 = ���������#/
("������
)'��<���� 1.51 ' 2.50 = ���������#/
(����
)'��<���� 1.00 ' 1.50 = ���������#/
(�������&�/ 

��
���3 �"9�����
(�
�+���&��2�#�����
�
(������������������ ���!"�#�
�$
��%���!�
&'
�(�))�"�#�$���� 1 +���,�(��-$)���+�������.����)� ���
�	8#�"9����%��"����"I/

%�&
��
���"�������#����#�
1. ���	�
� ����&����2((&�(%�� ������������������ ���!"�#�
�$
��%���!&'
�

(�))�"�#�$���� 1 ����0��� ���&��2�#���
��
���������
+��� �.����
(�
�+���,�2�#����#����/�'��
C �����&����2((&�(%���"9����+�����)��()���)
����'���������#/
�(�������
�� 7 /���

2.   &����2((&�(%��������&��2�#���
��
���������
+����'�� C �.�������"9�2�
���
�����&����2((&�(%��-/����)��()���+�(�+��������
�� 7 /���

3. �0�2((&�(%����/������&��������!���"���	�&����.� !��
�&�(�.���
"�
("���2��:+

4. �0�2((&�(%�������/��������2��:+2��
:"����,������
��?��
�2��:+ 2�#���
+���&��2�#�.����������/��
��)��#�!)
�������������/���������� )
���+����2�#������$�	�
�.������%,���������#&�����+���

5. �0�2((&�(%�����"�
("����������2�#$�	����+���&��2�#+���,������
��?
2��
�0�:"�/������� (Try out)  �
(�,�(��-$)���������� ���!"�#�
�$
�"�#�$���� 1 ���:�'��'���'�
�

��'���0��
� 50 )� 2�#��)'�)
��������
��+��2((&�(%��-/�
� �&
�"�#&�� �J2��KL� (α-
Coefficient)     +�� )���(�) (Cronbach) 

6. �0�2((&�(%������'�����
��)��#�!)
��������
��2��
�&��)8#�������)
()��
&����.� !��
�+�)
����5���(�.����0�:"����������5(�
(�
�+���,�

7. �
/�0�2((&�(%��<(
(&�(,�8!� 2��
�0�:"��5(�
(�
�+���,���������	�
��
�
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�����'�������%���(�
1. +���
�&�����(
8M��
�����
� ���
�����
������)�����
�-�N �.���+�)
��

����)��#�!�������5(+���,�����,�)����������(����� �
������#�0����2��2((&�(%�����+�
������.O �����������'������� ��'� �,��!���)�� , &%����������� , ���
�����
� ,��)��&0��
���� 
�"9����

2.  ������2((&�(%������.���.��
(�0��
�+���,�)��
3. ���2������,�)���+������

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

��(2((&�(%��
4. �,�
��
�:/�/0����������5(�
(�
�2((&�(%��2�#�
(2((&�(%����
()��/�
������ 

�0��
� 400 ��/

���!�	����
���������������)%���(�
1. �0�2((&�(%�����:/��
(�
����/����
�&�()
��&�(,�8!+��2((&�(%�� 2��


�0���
��)��#�!���&%���-/����)��.�
����!�����)0��
8)'�&%���-/����-"�2���&0���5��," 
SPSS/PC (Statistical Package for Social Sciences) Version 13.0 for Windows )0��
8/�
�
�)�����)��.�
����!

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

�,�(��-$)���+�������.����)� �0���
��)��#�!��)'��<����2�#��)'�)
���(�����(�����G�� 
-/������8M!���2"�)
������)#2��/
����

)'��<���� 4.51 - 5.00 = �����������#/
(������&�/ 
)'��<���� 3.51 - 4.50 = �����������#/
(���
)'��<���� 2.51 - 3.50 = ���������#/
("������
)'��<���� 1.51 ' 2.50 = ���������#/
(����
)'��<���� 1.00 ' 1.50 = ���������#/
(�������&�/ 

4. �"���(����(�#/
(������������������ ���!"�#�
�$
��%���!�&'
�(�))�"�#�$���� 1 
+���,�(��-$)���+�������.����)� &����%2('����:/�/
����
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4.1 ��������'��

��'�����0��
� 2 ���'� �������/&�()'��� (t-test)
4.2 ��������'��

��'��������
'� 2 ���'� ��������
��)��#�!)
��2"�"�
����

�/��
 (One Way Analysis of Variance) %���.()
��2���'����'�����
�&0�)
?���&%������
�/&�(���),' -/�
� � LSD (Least Significant Difference)

"*������ �� 
�����!��
1. ���"*���+#&
,�
 -	�����

1.1 )'������#+��2((&�(%�������� 1 :/�2�'+���,������
�
(&%��$�.+���,���(
2((&�(%��

1.2 )#2���<���� (Mean)  +��2((&�(%�������� 2 :/�2�'� ���������������
��� ���!"�#�
�$
��%���!&'
�(�))�"�#�$���� 1 +���,�(��-$)���+�������.����)� �
�� 7 
/��� -/����&,�� (�,��� 
��!�
��#.  2546 : 35)

X =       ∑ X

N
����� X 2�� )'�)#2���<����

∑ X 2�� ���
�+��+���,��
����/
N 2�� �0��
�+���,��
����/
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1.3 )'�)
���(�����(�����G�� +��2((&�(%�������� 2  :/�2�'� �����������
������� ���!"�#�
�$
��%���!&'
�(�))�"�#�$���� 1 +���,�(��-$)���+�������.����)� �
�� 7
/��� -/����&,�� (�,��� 
��!�
��# . 2546 : 65)

S.D. = ( )
( )

2
2

1−
−∑ ∑
nn

XXn

����� S.D. 2�� )'�)
���(�����(�����G��
n 2�� +��/+�����'��

��'��
∑ X 2�� ���
�+��)#2���
����/
∑ 2X 2�� ���
�+��)#2��2�'�#�

���0��
�&��
( )2∑ X 2�� ���
�+��)#2���
����/���0��
�&��

2.  "*������ �� 
�������./�+%�����#����#�
2.1  ��)'�)
��&�/)�����#�
'��+��)
���
(&��������������

/ ((�?���/ $�?-?��
��

.�	!�. 2549 : 95)

IOC   =   
N
R∑

����� IOC 2�� /
���)
��&�/)����
R 2�� )
��)�/��5�+���,������
��?

%��2�'��
'�+��&�(

/��/"�#&�)!���)'� +1
%��:�'2�'��
'�+��&�(

/��/"�#&�)!���)'�� 0
%��2�'��
'�+��&�(:�'

/��/"�#&�)!���)'� -1 

 ∑R 2�� ���
�)#2��)
��)�/��5�+���,������
��?
N 2�� �0��
��,������
��?
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2.2 ��)'��0�����0�2�����+�� -/�
��)��#�!��)'�&
�"�#&�� �J&�&
�.
� !�#�
'��)#2��
���+���
()#2���
����
��+���
�� (Corrected item total correlation) ((�?���/ $�?-?��
��
.�	!�. 2549 : 84)

( )( )
( )[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑

∑∑ ∑
−−

−
=

2222 YYNXXN

YXXYN
Rxy

����� X 2�� ���
�+��)#2�� X
∑Y 2�� ���
�+��)#2�� Y
∑ 2X 2�� ���
�+�� X 2�'�#�

���0��
�&��
∑ 2Y 2�� ���
�+�� Y 2�'�#�

���0��
�&��
∑ XY 2�� ���
�+����),8 X �
( Y ���),'
N 2�� �0��
�)� (Case)

2.3 )
��������
��+��2((&�(%�� -/����&,��&
�"�#&�� �J2��KL� α - Coeficient -/�����
&,�� ((�?���/ $�?-?��
��.�	!�.  2549 : 131)

α =       K











− ∑ 2

2

1
x

i

S
S

K  - 1

����� α 2�� )'�)
��������+���)��������

/
K 2�� �0��
�&'
��'�������0��
�+��)0�%��+���)��������

/

2
iS 2�� )'�)
��2"�"�
�+��)#2��2�'�#&'
��'������2�'�#

+��
2
xS 2�� )'�)
��2"�"�
�+��)#2���
��
��<(
(+���)��������



/
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����8����.()
��2���'���
���'�����
�&0�)
?���&%���� ����0�����/&�(�"9����),'-/�
���
� �+�� Turkey ' Kramer Test (Hinkle, Wiersma and Jurs. 1988 : 375)

QTK =

2

11

21

21









+

−

NN
MS

XX

E

����� 1X 2�� )'��<����+�����'��

��'����������
2X 2�� )'��<����+�����'��

��'�����&��

N1
2�� �0��
�&�����+�����'���� 1

N2 2�� �0��
�&�����+�����'���� 2
MSE 2�� Mean Square Error

3. "*����	"��"����,�

3.1 �/&�()
��2���'���#�
'��)'��<����+�����'��

��'��&�����'� ��� t-test for 

independent samples -/����&,�� (�,��� 
��!�
��# . 2546 : 166) 

t =

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX

+

−

����� t 2�� )'�&%���������.����8��� t ' distribution
21 , XX 2�� )'��<����+�����'��

��'����� 1 2�#���'���� 2 ����0�/
(

2
1S

2
2S 2�� )'�)
��2"�"�
�+��)#2�����'��

��'����� 1 2�#���'���� 2 

����0�/
(
n1  , n2 2�� +��/+�����'��

��'����� 1 2�#���'���� 2
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3.2 �"���(����()
��2���'���#�
'��)'��<����+�����'��

��'���������
'� 2 ���'� ������

��)��#�!)
��2"�"�
�����/��
 (One Way Analysis of Variance) -/����&,��+��(�,��� 
��!�
�
��# . 2546 : 236)

F = 
wS
S

Μ
Μ B

����� F 2�� )'�&%������.����8��� F- distribution
MSB 2�� )
��2"�"�
��#�
'�����'�
MSW 2�� )
��2"�"�
�$�������'�



����� 4
��	
��
���
���������

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


!���#(()� 1 ���	��'��+#
����������(,����
� 	����-"$./��0�����	

������
����������
���
0�/"' /"��)�

�����	�����������	
��
���
���������
�,���������/
��������-���������
������$()�����"� 	����-"$./��0���/�"1
"��2��&�� 3 

��������
����������
/"��)�

N 5(� ���/����
�&��"��$&��
X 5(� 
&��6
)�$����
�&��"��$&��
S.D. 5(� 
&��')�$��'�����:�� (Standard Deviation)
t 5(� 
&��%���()��F�,�-��2��� t-distribution
F 5(� 
&��%���()��F�,�-��2��� F-distribution
df 5(� F"��
����!M������ (degree of freedom)
SS 5(� 	
�������0�
"����
&��')�$��'� (Sum of Squares)
MS 5(� 
&��6
)�$	
'���0�
"�������
�5��(Mean of Squares)
Sig 5(� 
����&�-��!M�����"$�0�
"1
* 5(� �"$�0�
"1(���%���()���/"' .05
** 5(� �"$�0�
"1(���%���()���/"' .01

	
�������	
��
���
���������
�������	
������
����������
  	����-"$./��������
0�/"'  /"��)�
 ����� 1������
����������
("��.!��)�$��"'�%��#�,���	����'5''��'%��./�5�&� ��$��

�%��#�,���� ��F), 5
���/"'��������
 ����� 2����0�����!U--"$(��/�������
�/()��F�������"/����-�
���������� �����

!���"�#"$!���#( 1 ���	��'��+#
 ./�5�& /���	
��#"2V� /�����
� /���F&��(�����-"/-0���&�$ 
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/�������&����������
�/ /���'�

��� /������'����� /�����������5
�/�������0�����

"��2�(����$#�,

 ����� 3 �!�)$'�()$'!U--"$(��/�������
�/()��F�������"/����-�
���������� �����
!���"�#"$!���#( 1 ���	��'��+#
 ��/���	
��#"2V� /�����
� /���F&��(�����-"/-0���&�$ /���
����&����������
�/ /���'�

��� /������'����� /�����������5
�/�������0�����
"��2�
(����$#�,

 ����� 4 ���������������5���,���������)�$��"'!U--"$(��/�������
�/()��F������
�"/����-�
���������� ����!���"�#"$!���#( 1 ���	��'��+#
 

��	
��
���
���������
 ����� 1������
����������
("��.!��)�$��"'�%��#�,���	����'5''��'%��./�5�&� ��$��

�%��#�,���� ��F), 5
���/"'�������� /"�5�/�������� 1

 
�
$ 1-0�������$
����	��'��+#
()���'5''��'%������������(,����
�

������ %&
���(��) ���)��
1. �
)+�

1.1 21-30 !Y� 172 43.0
1.2 31-40 !Y� 128 32.0
1.3 41-50 !Y� 48 12.0
1.4 51-60 !Y� 24 6.0 
1.5 �����&� 60 !Y� 28 7.0 

��� 400 100.0
2. �-
�.
/����

2.1 +�/ 258 64.4 
2.2 ����** 128 32.0 
2.3 ����$/�$&�����** 14 3.5 

��� 400 100.0
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����� 1 (�&�) 
������ %&
���(��) ���)��

3. �
��/
3.1 �����F���/�":�������- 40 10.0
3.2 ,�"�������F� 192 48.0 
3.3  ����-�&���"� 90 22.5 
3.4 ,&�'���/5�&'��� 78 19.5 

��� 400 100.0
4. ��0��	
�12	�


4.1 ��0���&�!��11���) 48 12.0
4.2 !��11���) 249 62.2
4.3 �����&�!��11���) 103 25.8

��� 400 100.0

**  �����
�%��#�,����5
�����$/�$&����� ����"��,���(/��'�����:�� ������-��
�����
����$/�$&������)-0����
&���������$

-������� 1 5�/��&� 	��'��+#
�&����1&�!M�	��()���$�����&�� 21-30 !Y-0���� 172 
� 

�/�!M����$
� 43 �%��#�,+�/-0���� 258 
� 
�/�!M����$
� 64.5  �)��F),�!M�,�"����
���F�-0����192 
� 
�/�!M����$
� 48 5
���/"'������������/"'!��11���)�)-0���� 249 

� 
�/�!M����$
� 62.2 
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 ����� 2����0�����!U--"$(��/�������
�/()��F�������"/����-�
���������� �����
!���"�#"�$!���#( 1 ���	��'��+#
 ./�5�& /���	
��#"2V� /�����
� /���F&��(�����-"/-0���&�$ 
/�������&����������
�/ /���'�

��� /������'����� /�����������5
�/�������0�����

"��2�(����$#�, /"�5�/�������� 2

 
�
$ 2
&��6
)�$5
�
&�
����')�$��'�����:���������	
������������ ����!���"�#"$
!���#( 1 ���	��'��+#
����������(,����
� +/$���5
�5$��!M���$/���

34%%�) X S.D. ��0���� +��
1./���	
��#"2V�� 3.40 .92 !���
��
2./�����
� 3.46 .88 !���
��
3./���F&��(�����-"/-0���&�$ 3.56 .99 ���
4./�������&����������
�/ 3.84 .92 ���
5./���'�

��� 3.90 .92 ���
6./������'����� 3.53 .93 ���
7./�����������5
��0�����
"��2�(����$#�, 3.48 .82 !���
��

��� 3.60 .91 �
	

-������� 2 ,'�&� 	��'��+#
�)����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()� 1 ����������(,����
� +/$����$�&����/"'���(X = 3.60) 5
�,�-��2��!M���$
/���,'�&� /���'�

��� 	��'��+#
���
����0�
"1���()���/ (X = 3.90) ���
���
��/������
�&����������
�/ (X = 3.84 )  5
�/���F&��(�����-"/-0���&�$ (X = 3.56)
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�
$ 3 
&��6
)�$ 5
�
&�
����')�$��'�����:���������	
������������ ����!���"�#"$
!���#( 1 ��/���	
��#"2V� �!M���$���

34%%�)0�
���
 .��9�� X S.D. ��0���� +��
1. 
����"��
�5
�F�����)�$����'���"(!���"�#"$ 3.36 1.13 !���
��
2. 
���
���
�������� ����!���"�#"$�%$��� 3.90 1.15 ���
3. ��

&��%$���
"�()�(0�!���"� 2.77 .88 !���
��
4. 
���F"/�-�5
�%������������ ����� 3.26 .68 !���
��
5. ��

&���!��2���5�&�����%$���()�(0�!���"� 3.06 1.20 !���
��
6. �),�"������/�������&���$���� ����� 3.74 .80 ���
7. �),�"����
�$���
0�5���0�()�F"/�-���)�$��"'���
�
���������� �����

3.71 .93 ���

8. �),�"����5���0�!���������

�!���"�()��)�
!����( �#�,

3.34 .80 !���
��

9. �)
����"���-�&�-�./��"'���F/�F�
&����.��
(/5(���������/��'"�������

2.99 .78 !���
��

10. �)
���%������5
���/��a������-"/(0���� ����� 3.87 .83 ���
��� 3.40 .92 3
�	�
$

-������� 3 ,'�&� 	��'��+#
�)����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()� 1 ����������(,����
� /���	
��#"2V�+/$����$�&����/"'!���
�� (X = 3.40) 
�����,�-��2��!M���$���,'�&� ���()��$�&����/"'��� 
�� 
���
���
�������� ���� (X = 3.90) 
���
���
���)
���%������5
���/��a������-"/(0���� �����(X =3.87) 5
��),�"������/���
����&���$���� ���� �&���������3 �$�&����/"'!���
�� +/$�)
&��6
)�$���
0�/"' /"��)� 
����"��
�
5
�F�����)$����'���"(!���"�#"$ (X = 3.36) ���
���
�� �),�"����5���0�!���������

�
!���"�()��)�!����( �#�,(X = 3.34)  5
� 
���F"/�-�5
�%������������ ����� (X = 3.26)  
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�
$ 4 
&��6
)�$ 5
�
&�
����')�$��'�����:���������	
������������ ����!���"�#"$
!���#( 1 ��/�����
� �!M���$���

34%%�)0�
��
�
 X S.D. ��0���� +��
1.
&��')�$!���"�#"$��/

����"'
���
���
��� 4.21 .92 ���
2. �)�������
�/�������F0������� 3.30 .87 !���
��
3. �)���F0���
&��')�$!���"�./��
�$��!5'' 3.58 .94 ���
4. �)�&��
/!���"��/) �&��
/���& 5
��&��
/���� 3 3.65 1.04 ���
5. �)�������&��
/
����FF"��5�&
��
�� 2.33 .83 ���$
6.�)�������&��
/�����/5�&
��
�� 3.26 .68 !���
��
7. �����%	&��F0���
&��')�$!���"��!M���/ 3.86 .88 ���

��� 3.46 .88 3
�	�
$

-������� 4 ,'�&� 	��'��+#
�)����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()� 1 ����������(,����
� /�����
�+/$����$�&����/"�'!���
�� (X = 3.46) �����
,�-��2��!M���$���,'�&����()��$�&����/"'��� 
�� 
&��')�$!���"�#"$��/

����"'
���
���
��� 
(X = 4.21) ���
���
�� �����%	&��F0���
&��')�$!���"��!M���/ (X = 3.86) 5
��)�&��
/
!���"��/) �&��
/���& 5
��&��
/���� 3 (X = 3.65) �&���������3 �$�&����/"'!���
�� +/$�)�

&��6
)�$���
0�/"' /"��)� �)�������
�/�������F0������� (X = 3.30) ���
���
�� �)�������&��
/
�����/5�&
��
��(X = 3.26)  5
����()��$�&����/"'���$ 
�� �)�������&��
/
����FF"��5�&
��
�� 
(X = 2.33)
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�
$ 5 
&��6
)�$ 5
�
&�
����')�$��'�����:���������	
������������ ����!���"�#"$
!���#( 1 ��/���F&��(�����-"/-0���&�$ �!M���$���

34%%�)0�
��<�$�
$	
�%�0%&
��<
) X S.D. ��0��
�� +��

1. ���'�����()�!��("'�-����"�5(�������$����
!���"�#"$

3.36 .95 !���
��

2. 
������-"�
����
$�"'�"�5(�������$����!���"�#"$ 3.58 .94 ���
3. 
����F���%�����"�5(�������$����!���"�#"$ 3.34 .98 !���
��
4. 
�����/��a��������/������ ����� 3.38 1.53 !���
��
5. �)(0��
()��"�����'���"(!���"��$�&��
�()�(0����������
��
'���

2.88 1.21 !���
��

6. �����%����(0���� ����(��+(��",(�./�� 3.76 .69 ���
7. �����%-"/�&���� ����./�("�() 3.86 .70 ���
8. 
�����/��������&����$���� ����� 4.32 .94 ���

��� 3.56 .99 �
	

-������� 5 ,'�&� 	��'��+#
�)����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()� 1 ����������(,����
� /���F&��(�����-"/-0���&�$+/$����$�&����/"'��� (X = 
3.56) �����,�-��2���$���,'�&����()��$�&����/"'��� 
�� 
�����/��������&���$���� ���� 
(X = 4.32) ���
���
�� �����%-"/�&���� ����./�("�() (X = 3.86) 5
������%����(0���� �����
(��+(��",(�./� (X = 3.76) �&���������3 �$�&����/"'!���
�� +/$�)
&��6
)�$���
0�/"' /"��)� 

�����/��a��������/������ ����� (X = 3..38) ���
���
�� ���'�����()�!��("'�-����"�5(�
������$����!���"�#"$ (X = 3.36) 5
� 
����F���%�����"�5(�������$����!���"�#"$ (X =
3.34)
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�
$ 6 
&��6
)�$ 5
�
&�
����')�$��'�����:���������	
������������ ����!���"�#"$
!���#( 1 ��/�������&����������
�/ �!M���$���

34%%�)0�
�	
��<$���
�	
� �
0 X S.D. ��0���� +��
1. �)���-"/�������
&��')�$!���"�#"�$��
�,���� 3.86 .57 ���
2. 
���F"/�-��������&��!��F��"�,"� � 	&������
����,��,� �F&� 5	&�,"' ��"����,��,� �'!
�� �!M����

4.11 .88 ���

3. '���"(!���"�#"$()�(&���
����)���+b�2�(������ 
Internet

3.88 1.02 ���

4. ���!��F��"�,"� ������
'�����()��)
�2
&�	&��
����$�'����������
(��+(��",(� (CALL CENTER)

3.43 .90 !���
��

5.�)�
����&�$���'�����()���/�&�./�("��!���(��
�/ 24 
F"��+��

3.96 .96 ���

6. -0�������$�'�����������&�)-0��������
������,� 3.93 1.11 ���
7. 
�2#�,������&��5
�'����������&���
���()�./��
����:��

3.72 1.00 ���

��� 3.84 .92 �
	

-������� 6 ,'�&� ,'�&� 	��'��+#
�)����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 ����������(,����
� /�������&����������
�/ +/$����$�&����/"'��� 
(X = 3.84) �����,�-��2���$���,'�&�(�����()��$�&����/"'���5
����()��)
&��6
)�$����!M��"�/"'
5�� 
�� 
���F"/�-��������&��!��F��"�,"� � 	&����������,��,� �F&� 5	&�,"' ��"����,��,� �'!
�� 
�!M���� (X = 4.11) ���
���
�� �)�
����&�$���'�����()���/�&�./�("��!���(��
�/ 24 F"��+�� 
(X = 3.96) 5
�-0�������$�'�����������&�)-0��������
������,� (X = 3.93)
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�
$ 7 
&��6
)�$ 5
�
&�
����')�$��'�����:���������	
������������ ����!���"�#"$
!���#( 1 ��/���'�

���  �!M���$���

34%%�)0�
��+��
	� X S.D. ��0���� +��
1. 
�����/����/��a��������/�&� 4.06 1.00 ���
2. �)
������5
�!���'���2�,���������
���'�����

3.42 .89 !���
��

3. 
�������-��&���,�"���� 4.40 .94 ���
4. 
����'��&��!M��"������������'����� 3.69 .74 ���
5. ���-"/
0�/"'������'�����5�&�
��
��()��!M���'' 3.88 1.06 ���
6. �������&���
��"/���$ 4.02 .79 ���
7. 
�����#�,�����,�/-����,�"���� 3.80 1.05 ���

��� 3.90 .92 �
	

-������� 7 ,'�&� 	��'��+#
�)����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()� 1 ����������(,����
� /���'�

��� +/$����$�&����/"'��� (X = 3.90) �����
,�-��2��!M���$���,'�&�(������$�&����/"'���5
����()��)�
&���6
)�$����!M��"�/"'5��
�� 
���
����-��&���,�"���� (X = 4.40) ���
���
�� 
�����/����/��a��������/�&� (X = 4.06) 
5
��������&���
��"/���$ (X = 4.02)
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�
$ 8 
&��6
)�$ 5
�
&�
����')�$��'�����:���������	
������������ ����!���"�#"$
!���#( 1 ��/������'����� �!M���$���

34%%�)0�
�	
���
	
� X S.D. ��0����� +��
1. 
��������"�$������'����� 3.00 .87 !���
��
2. ���
0�5���0�()�F"/�-� 3.59 .92 ���
3. �"'dU�
���
�/��a����
��
����!U1��()����/
�����"'������'�����

3.98 .97 ���

4. �)�"����������)$�����
&����.��(/5(�()�
��/��5
���/��a�

3.37 1.04 !���
��

5. �����/�&����������!M�.!+/$�&�$5
���/��a� 3.62 .88 ���
6. ��$���
������
�$�-������()��0���-#"$$��
���/��'"�������

3.61 .88 ���

��� 3.53 .93 �
	

-������� 8 ,'�&� 	��'��+#
�)����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()� 1 ����������(,����
� /������'����� �����,�-��2�+/$���,'�&��$�&����/"'��� 
(X = 3.53) 5
�����$���,'�&����()��$�&����/"'���
��  �"'dU�
���
�/��a����
��
����!U1��()�
���/����(X = 3.98)���
���
�� �����/�&���������!M�.!+/$�&�$5
���/��a� (X = 3.62) 5
�
��$���
������
�$�-������()��0���-#"$$�����/��'"������  (X = 3.61) �&���������3 �$�&����/"'
!���
�� +/$�)
&��6
)�$���
0�/"' /"��)� �)�"����������)$�����
&����.��(/5(�()���/��5
�
��/��a� (X = 3.37)5
�
��������"�$������'����� (X = 3.00)



45

 
�
$ 9 
&��6
)�$ 5
�
&�
����')�$��'�����:���������	
������������ ����!���"�#"$
!���#( 1 ��/�����������5
��0�����
"��2�(����$#�, �!M���$���

34%%�)0�
�	
����
$
>���&
������	����
$	
).
/

X S.D. ��0���� +��

1. 
�������/��)$'���$����%��()����'����� 3.28 .90 !���
��
2. �)
�����/���������/�&����'����� �F&� ()�-�/
�%$��� +(��",(� �!M����

3.61 .92 ���

3. �)�����"'���
��
���!M��"/�&�� 3.71 1.00 ���
4. 
���+//�/&���/�/�������
���0��"��������'���"( 3.56 .69 ���
5. �$�&��$&�� ����-()��)����"1-���/�� 3.24 .57 !���
��

��� 3.48 .82 3
�	�
$

-������� 9 ,'�&� 	��'��+#
�)����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()� 1 ����������(,����
� /�����������5
��0�����
"��2�(����$#�, �����
,�-��2�+/$���,'�&��$�&����/"'!���
�� (X = 3.48) 5
������,�-��2�����$���,'�&����()�
�$�&����/"'���
��  �)�����"'���
��
���!M��"/�&�� (X = 3.71)���
���
�� �)
�����/����
�����/�&����'����� �F&� ()�-�/�%$��� +(��",(� �!M���� (X = 3.61) 5
�
���+//�/&���/�/��
�����
���0��"��������'���"((X = 3.56) �&���������3 �$�&����/"'!���
�� +/$�)
&��6
)�$
���
0�/"' /"��)� 
�������/��)$'���$����%��()����'����� (X = 3.28)5
��$�&��$&�� ����-()��)�
����"1-���/��(X = 3.24)
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 ����� 3 �!�)$'�()$'!U--"$(��/�������
�/()��F�������"/����-�
���������� �����
!���"�#"$!���#( 1 ���	��'��+#
 ��/���	
��#"2V� /�����
� /���F&��(�����-"/-0���&�$ /���
����&����������
�/ /���'�

��� /������'����� /�����������5
�/�������0�����
"��2�
(����$#�,

3.3 �!�)$'�()$'����	
���������� ����!���"�#"$!���#( 1 ���	��'��+#
�����
�����(,����
� �,���(/��'�����:�����()� 1 �&� 	��'��+#
()��)��$�5���&���"� �)����	
���������
��� ����!���#( 1 5���&���"�

 
�
$ 10 	
����!�)$'�()$'����	
������������ ����!���"�#"$!���#( 1 ���	��'��+#
�����
�����(,����
� +/$���5
���$/��� -0�5�������$��

�� +����	
�?@A�	��B�����
3��	��.�)

21-303D� 31-403D� 41-503D� 51-603D� �
		�<
 
60 3D�

X S.D. X S.D. X S.D. X S.D. X S.D.

1./���	
��#"2V�� 3.30 .25 4.39 .39 3.80 .55 1.93 .39 3.48 .66
2./�����
� 2.92 .22 3.73 .33 2.74 .39 2.41 .49 2.77 .52
3./���F&��(�����-"/-0���&�$ 4.42 .37 4.25 .47 3.95 .57 2.89 .59 2.52 .48
4./�������&����������
�/ 4.23 .32 3.74 .33 2.52 .36 2.89 .59 2.62 .52
5./���'�

��� 3.34 .25 3.85 .34 3.56 .51 3.85 .78 3.69 .70
6./������'����� 3.48 .27 3.83 .34 3.31 .48 1.74 .35 4.35 .82
7./�����������5
��0�����

"��2�(����$#�,

2.12 .16 2.14 .19 1.63 .24 2.41 .49 1.71 .32

��� 3.40 .26 3.70 .34 3.07 .44 2.59 .44 3.02 .57

-������� 10 ,'�&� 	��'��+#
()��)��$�5���&���"� �F�����	
������
���������� �����
!���"�#"$!���#(()� 1 ����������(,����
� +/$���5
���$/���5���&���"��$&���)�"$�0�
"1(��
�%���()���/"' .01
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�
$ 11	
����!�)$'�()$'����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


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

>��<$��
�
>3�3���

SS Df MS F P

/����	
��#"2V�� ����&���
�&� 1438.007 4 359.502 26.32 .00**
#�$���
�&� 5395.103 395 13.658

��� 6833.110 399
/�����
� ����&���
�&� 258.144 4 64.536 6.49 .00**

#�$���
�&� 3925.696 395 9.938
��� 4183.840 399

/���F&��(�����-"/-0���&�$ ����&���
�&� 998.571 4 249.643 12.43 .00**
#�$���
�&� 7928.219 395 20.071

��� 8926.790 399
/�������&����������
�/   ����&���
�&� 242.829 4 60.707 4.35 .00**

#�$���
�&� 5508.281 395 13.945
��� 5751.110 399

/���'�

��� ����&���
�&� 259.286 4 64.822 5.02 .00**
#�$���
�&� 5093.024 395 12.894

��� 5352.310 399
/������'����� ����&���
�&� 777.924 4 194.481 15.26  .00**

#�$���
�&� 5032.316 395 12.740
��� 5810.240 399

/�����������5
��0�����   ����&���
�&� 333.269 4 83.317 19.51 .00**

"��2�(����$#�, #�$���
�&� 1686.481 395 4.270

��� 2019.750 399
���   ����&���
�&� 20260.919 4 565.230 13.29 .00**

#�$���
�&� 1686.481 395 380.863
��� 2019.750 399

**�)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .01
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-������� 11 ,'�&� 	��'��+#
()��)��$�5���&���"��)����	
������������ ����!���"�#"$
�%$����&��'�


!���#(()�  1 +/$���5
���$/���5���&���"��$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .01 

�,������(��'�&� 	��'��+#
()��)��$��&���"��F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 ����������(,����
� 5���&���"�����$
�&�/'��� -��(0����(/��'
���
5���&�����
�5���6
)�$�!M���$
�& +/$�F��� )��� LSD (Least Significant Difference) !���g/"�
����� 12-18 

 
�
$ 12	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()�  
1 ����������(,����
� /���	
��#"2V� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������$��

�
)+�
0�
���
 .��9�� 51-60 !Y� 21-30 !Y� �����&� 

60 !Y�
41-50 !Y� 31-40 !Y�

X 1.93 3.30 3.48 3.80 4.39
51-60 !Y� 1.93 - 1.37* 1.55* 1.87* 2.46*
21-30 !Y� 3.30 - .48* .50* 1.09*
�����&� 60 !Y� 3.48 - .32* .91*
41-50 !Y� 3.80 - .59*
31-40 !Y� 4.39 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 12 ,'�&� 	��'��+#
()��)��$��31-40 !Y 41-50 !Y �����&� 60 !Y 5
� 21-30 !Y  �F��
����	
������������ ����!���"��#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���	
��#"2V�5���&��-�� 	��()��)�
��$� 51-60 !Y  �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()�()��)��$��31-40 !Y 41-50 !Y 
�����&� 60 !Y 5
� 21-30 !Y  �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 ���
��&���$�� 51-60 !Y  

,'�&�	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y 41-50 !Y 5
������&� 60 !Y  �F�����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���	
��#"2V�5���&��-�� 	��()��)��$� 21-30 !Y  �$&���)�
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�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��()��)��$� 31-40 !Y 41-50 !Y 5
������&� 60 !Y �F�����	
���������
��� ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���	
��#"2V� �����&�	��()��)��$� 21-30 !Y 

,'�&�	��'��+#
()��)��$� 31-40!Y 5
�41-50 !Y  �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����
�&��'�


!���#(()� 1 /���	
��#"2V�5���&��-�� 	��()��)���$� �����&� 60 !Y �$&���)�"$�0�
"1(��
�%���()���/"' .05 +/$	��()��)��$� 31-40!Y 5
�41-50 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����
�&��'�


!���#(()� 1 /���	
��#"2V� �����&�	��()��)��$� �����&� 60 !Y�

5
�,'�&�	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y  �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 /���	
��#"2V�5���&��-�� 	��()��)��$� 41-50 !Y �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' 
.05 +/$	��()��)��$� 31-40 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���
	
��#"2V� �����&�	��()��)��$� 41-50 !Y�
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�
$ 13 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 
1 ����������(,����
� /�����
� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������$��

�
)+�
0�
��
�
 51-60 !Y� 41-50 !Y� �����&� 

60 !Y�
21-30 !Y� 31-40 !Y�

X 2.41 2.74 2.77 2.92 3.73
51-60 !Y� 2.41 - .81* .84* .99* 1.80*
41-50 !Y� 2.74 - .03 .18* .99*
�����&� 60 !Y� 2.77 - .15 .96
21-30 !Y� 2.92 - .81*
31-40 !Y� 3.73 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 13 ,'�&� 	��'��+#
()��)��$��31-40!Y 21-30 !Y �����&� 60 !Y 5
�41-50 !Y  �F�����	

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


!���#(()� 1 /�����
�5���&��-�� 	��()��)��$� 51-60 !Y  
�$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)���$��31-40!Y 21-30 !Y �����&� 60 !Y 5
�41-50 
!Y �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���$� 51-60 !Y  

,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y5
�21-30 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 /�����
�5���&��-�� 	��()��)��$� 41-50 !Y �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$
	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y5
�21-30 !Y �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 
�����&���$� 41-50 !Y 

5
�,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 /�����
�5���&���-�� 	��()��)��$� 21-30 !Y  �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 
+/$	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 ���
��&���$� 21-30 !Y  
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�
$ 14 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 
1 ����������(,����
� /���F&��(�����-"/-0���&�$ �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������$��

�
)+�
0�
��<�$�
$	
�

%�0%&
��<
)
�
		�<


60 3D�
51-60 3D� 41-50 3D� 31-40 3D� 21-303D 

X 2.52 2.89 3.95 4.25 4.42
�����&� 60 !Y� 2.52 - .37* 1.43* 1.73 1.90
51-60 !Y� 2.89 - 1.06* 1.36* 1.53*
41-50 !Y� 3.95 - .30* .47*
31-40 !Y� 4.25 - .17
21-30 !Y� 4.42 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 14 ,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 41-50 !Y 5
�51-60 !Y  �F�����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���F&��(�����-"/-0���&�$5���&��-�� 	��()��)��$� �����&� 
60 !Y  �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$� 41-50 !Y 5
�51-60 !Y �)����	
��
���������� �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���$� �����&� 60 !Y�

,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 21-30 !Y 31-40 !Y 5
�41-50 !Y �F�����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���F&��(�����-"/-0���&�$5���&��-�� 	��()��)��$� 51-60 !Y 
�$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$� 21-30 !Y 31-40 !Y 5
�41-50 !Y �)����	

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


!���#(()� 1 �����&���$� 51-60 !Y�

5
�,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 21-30 !Y 5
�31-40 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$
�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���F&��(�����-"/-0���&�$5���&��-�� 	��()��)��$� 41-50 !Y �$&���)�
�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$� 21-30 !Y 5
�31-40 !Y �)����	
���������
��� �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���$� 41-50 !Y�
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�
$ 15 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()�  
1 ����������(,����
� /�������&����������
�/ �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5��
�����$��

�
)+�
0�
�	
��<$���
�

	
� �
0
41-50 3D� �
		�<
 

603D�
51-60 3D� 31-40 3D� 21-303D 

X 2.52 2.62 2.89 3.74 4.23
41-50 !Y� 2.52 - .10* .37 1.22 1.71
�����&� 60 !Y� 2.62 - .27* 1.12 1.61*
51-60 !Y� 2.89 - .85* 1.34*
31-40 !Y� 3.74 - .49
21-30 !Y� 4.23 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 15 ,'�&� 	��'��+#
()��)��$������&� 60 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$
�%$����&��'�


!���#(()� 1 /�������&����������
�/5���&��-�� 	��()��)��$� 41-50 !Y �$&���)�
�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$������&� 60 !Y �)����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���$� 41-50 !Y  

,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 21-30!Y 5
�51-60 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����
�&��'�


!���#(()� 1 /�������&����������
�/5���&��-�� 	��()��)��$� �����&� 60 !Y  �$&���)�
�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$� 21-30!Y 5
�51-60 !Y �)����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���$� �����&� 60 !Y�

5
�,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 21-30!Y 5
�31-40 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$
�%$����&��'�


!���#(()� 1 /�������&����������
�/5���&��-�� 	��()��)��$� 51-60 !Y  �$&���)�
�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$� 21-30!Y 5
�31-40 !Y �)����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���$� 51-60 !Y�
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�
$ 16 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()�  
1 ����������(,����
� /����'�

��� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������$��

�
)+�
0�
��+��
	� 21-30 3D� 41-50 3D� �
		�<
 

60 3D�
31-40 3D� 51-60 

3D�

X 3.34 3.56 3.69 3.85 3.85
21-30 !Y� 3.34 - .22 .35 .51* .51
41-50 !Y� 3.56 - .16 .29 .29
�����&� 60 !Y� 3.69 - .16 .16*
31-40 !Y� 3.85 - .00
21-30 !Y� 3.85 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 16 ,'�&� 	��'��+#
()��)��$��31-40 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$
�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���'�

��� 5���&��-�� 	��()��)��$� 21-30 !Y �$&���)�"$�0�
"1(��
�%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 �����&���$� 21-30 !Y�

5
�,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 51-60 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 /���'�

��� 5���&���-�� 	��()��)��$� �����&� 60 !Y �$&���)�"$�0�
"1(���%���()�
��/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$� 51-60 !Y �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()� 1 �����&���$� �����&� 60 !Y�
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�
$ 17 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"�$�%$����&��'�


!���#(()�  
1 ����������(,����
� /������'����� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������$��

�
)+�
0�
�	
���
	
� 51-60 3D� 41-50 3D� 21-303D� 31-40 3D� �
		�<
 

60 3D�

X 1.74 3.31 3.48 3.83 4.35
51-60 !Y� 1.74 - 1.57* 1.74* 2.09 3.61*
41-50 !Y� 3.31 - .17* .52* 1.04
21-30 !Y� 3.48 - .35 .87*
31-40 !Y� 3.83 - .52
�����&� 60 !Y� 4.35 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 17 ,'�&� 	��'��+#
()��)��$������&� 60 !Y 21-30 !Y 5
�41-50 !Y �F�����	
�����
������� ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /������'����� 5���&��-�� 	��()��)��$� 51-60 !Y 
�$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$������&� 60 !Y 21-30 !Y 5
�41-50 !Y�)�
����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&�	��()��)���$�� 51-60 !Y�

,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y 5
�21-30 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����
�&��'�


!���#(()� 1 /������'����� 5���&��-�� 	��()��)��$� 41-50 !Y �$&���)�"$�0�
"1(���%���()�
��/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y 5
�21-30 !Y�)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����
�&��'�


!���#(()� 1 �����&�	��()��)��$� 41-50 !Y�

5
�,'�&� 	��'��+#
()��)��$� �����&� 60  !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����
�&��'�


!���#(()� 1 /������'����� 5���&��-�� 	��()��)��$� 21-30 !Y �$&���)�"$�0�
"1(���%���()�
��/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$� �����&� 60 !Y �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 �����&�	��()��)��$� 21-30 !Y�
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�
$ 18 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()�  
1 ����������(,����
� /������������5
��0�����(��
"��2�(����$#�, �!M���$
�&/��$
�� )��� LSD +/$-0�5�������$��

�
)+�
0�
�	
����
$>��
�&
������	���

�
$	
).
/

21-30 3D� 51-60 3D� �
		�<
 
60 3D�

41-50 3D� 31-40 3D�

X 2.12 2.59 3.02 3.07 3.70
21-30 !Y� 2.12 - .47 .90 .95 1.58*
51-60 !Y� 2.59 - .43* .48 1.11
�����&� 60 !Y� 3.02 - .05* .68*
41-50 !Y� 3.07 - .63
31-40 !Y� 3.70 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 18 ,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$
�%$����&��'�


!���#(()� 1 /�����������5
��0�����
"��2�(����$#�, 5���&��-�� 	��()��)�
��$� 21-30 !Y �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y �)����	
���������
��� �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���$� 21-30 !Y  

,'�&� 	��'��+#
()��)��$� �����&� 60 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 /�����������5
��0�����
"��2�(����$#�, 5���&��-�� 	��()��)��$� 51-60 !Y  
�$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��) �����&� 60 !Y �)����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���$� 51 -60 !Y�

5
�,'�&� 	��'��+#
()��)��$� 31-40 !Y 5
� 41-50 !Y �F�����	
������������ ����!���"�#"$
�%$����&��'�


!���#(()� 1 /�����������5
��0�����
"��2�(����$#�, 5���&��-�� 	��()��)�
��$� �����&� 60 !Y  �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"�' .05 +/$	��'��+#
()��) 31-40 !Y 5
�41-50 !Y �)�
����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���$� �����&� 60 !Y�
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3.2 �!�)$'�()$'����	
���������� ����!���"�#"$!���#( 1 ���	��'�� +#
�����
�����(,����
� �,���(/��'�����:�����()� 2 �&� 	��'��+#
()��)�%��#�,5���&���"� �)����	
�����
������� ����!���#( 1 5���&���"�

 
�
$ 19 	
����!�)$'�()$'����	
������������ ����!���"�#"$!���#( 1 ���	��'��+#
�����
�����(,����
� +/$���5
���$/��� -0�5������%��#�,

�� +����	
�?@A�	��B�����
3��	��.�)

I�0 ����/
���
)/�)<
��
$* F P

X S.D.   X S.D.   

1./���	
��#"2V�� 3.91 .24 4.36 .37 .75 .40
2./�����
� 3.35 .21 2.75 .23 .66 .39
3./���F&��(�����-"/-0���&�$ 4.56 .28 4.65 .39 .18 .67
4./�������&����������
�/ 4.28 .27 2.71 .23 .20 .82
5./���'�

��� 3.73 .23 3.50 .29 .69 .30
6./������'����� 3.68 .23 3.71 .31 .65 .42
7./�����������5
��0�����

"��2�(����$#�,

2.35 .15 2.01 .17 .78 .38

��� 3.69 .23 3.38 .28 9.91 .48
* �F�-0����	��'��+#
�%��#�,���� 128 
� (32%) ����"'�%��#�,����$/�$&����� 14 
� (3.5%) 

-������� 19 ,'�&� 	��'��+#
()��)�%��#�,�&���"��F�����	
������
���������� ����!���"�#"$
!���#(()� 1 ����������(,����
� +/$���5
���$/���5���&���"��$&��.�&�)�"$�0�
"1(���%����
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3.3 �!�)$'�()$'����	
���������� ����!���"�#"$!���#( 1 ���	��'��+#
�����
�����(,����
� �,���(/��'�����:�����()� 2 �&� 	��'��+#
()��)��F),5���&���"� �)����	
���������
��� ����!���#( 1 5���&���"�

 
�
$ 20 	
����!�)$'�()$'����	
������������ ����!���"�#"$!���#( 1 ���	��'��+#
�����
�����(,����
� +/$���5
���$/��� -0�5�������F),

�� +����	
�?@A�	��B�����
3��	��.�)

��
�
�	
�/
��L�
�
�	
%

/��	$
�
��	��

B+�	
%�<�� �� /<���
�
/>�<��
�

X S.D. X S.D. X S.D. X S.D.

1./���	
��#"2V�� 3.44 .54 3.44 .25 4.06 .43 3.52 .40
2./�����
� 2.67 .42 .99 .22 2.96 .31 3.22 .36
3./���F&��(�����-"/-0���&�$ 2.36 .37 4.57 .33 4.90 .52 3.33 .44
4./�������&����������
�/ 2.57 .41 4.13 .30 2.75 .29 4.21 .48
5./���'�

��� 3.74 .59 3.45 .25 3.72 .39 3.66 .41
6./������'����� 4.34 .69 3.60 .26 3.32 .35 2.18 .25
7./�����������5
��0�����

"��2�(����$#�,

1.55 .25 2.23 .16 1.62 .17 2.40 .27

��� 2.95 .47 3.49 .25 3.33 .35 3.22 .37

-������� 20 ,'�&� 	��'��+#
()��)��F),5���&���"� �F������	
������
���������� �����
!���"�#"$!���#(()� 1 ����������(,����
� +/$���5
���$/���5���&���"��$&���)�"$�0�
"1(��
�%���()���/"' .01 
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�
$ 21	
����!�)$'�()$'����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 
���	��'��+#
����������(,����
� +/$���5
���$/���� -0�5�������F),()��&���"�

>��<$��
�
>3�3���

SS Df MS F P

/���	
��#"2V�� ����&���
�&� 1689.710 3 563.237 43.37  .00**
#�$���
�&� 5143.400 396 12.988

��� 6833.110 399
/�����
� ����&���
�&� 628.135 3 209.378 23.31  .00**

#�$���
�&� 3555.705 396 8.979
��� 4183.840 399

/���F&��(�����-"/-0���&�$ ����&���
�&� 1415.825 3 471.942 24.88 .00**
#�$���
�&� 7510.965 396 18.967

��� 8926.790 399
/�������&����������
�/   ����&���
�&� 198.444 3 66.148 4.72   .00**

#�$���
�&� 5552.666 396 12.828
��� 5352.310 399

/���'�

��� ����&���
�&� 272.439 3 90.813 7.07   .00**
#�$���
�&� 5079.871 396 12.828

��� 5352.310 399
/������'����� ����&���
�&� 1243.266 3 414.422 35.93 .00**

#�$���
�&� 4566.974 396 11.533
��� 5810.240 399

/�����������5
��0�����   ����&���
�&� 302.700 3 100.900 23.27 .00**

"��2�(����$#�, #�$���
�&� 1717.050 396 4.336

��� 2019.750 399
���   ����&���
�&� 26991.447 3 8997.149 24.79  .00**

#�$���
�&� 143710.54 396 362.905
��� 170701.99 399

** �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .01
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-������� 21 ,'�&� 	��'��+#
�)��F),�&���"��F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����
�&��'�


!���#(()�  1 +/$���5
���$/���5���&���"��$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .01 

�,������(��'�&� 	��'��+#
()��)��F),�&���"��F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 ����������(,����
� 5���&���"�����$
�&�/'��� -��(0����(/��'
���
5���&�����
�5���6
)�$�!M���$
�& +/$�F��� )��� LSD (Least Significant Difference) !���g/"�
����� 22-28

 
�
$ 22	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()�  
1 ����������(,����
� /���	
��#"2V� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������F),

�
��/
0�
���
 .��9�� ��
�
�	
� /��	$
�

��	��
/<���
�/
>�<��
�

B+�	
%
�<�� ��

X 3.44 3.44 3.52 4.06
�����F��� 3.44 - .00 .08 .62
,�"�������F� 3.44 - .08 .62
,&�'���5�&'��� 3.52 - .54*
 ����-�&���"� 4.06 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 22 ,'�&� 	��'��+#
()��)��F), ����-�&���"� �F�����	
������������ ����!���"�#"$
�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���	
��#"2V� 5���&��-�� 	��()��)��F),,&�'���/5�&'��� �$&���)�
�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��F), ����-�&���"� �)����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&�,&�'���/5�&�'���
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�
$ 23 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()�  
1 ����������(,����
� /�����
� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������F),

�
��/
0�
��
�
 ��
�
�	
� B+�	
%

�<�� ��
/��	$
�
��	��

/<���
�/
>�<��
�

X 2.67 2.96 2.99 3.22
�����F��� 2.67 - .29 .32 .55*
 ����-�&���"� 2.96 - .03 .26*
,�"�������F� 2.99 - .23*
,&�'���/5�&'��� 3.22 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 23 ,'�&� 	��'��+#
()��)��F),,&�'���/5�&'��� �F�����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /�����
�5���&��-�� 	��()��)��F),�����F���  ����-�&���"�
5
�,�"�������F� �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��F),,&�'���/5�&'��� �)�
����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���F),�����F���  ����-
�&���"�5
�,�"�������F�
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�
$ 24 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()�  
1 ����������(,����
� /���F&��(�����-"/-0���&�$ �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5��
�����F),

�
��/
0�
��<�$�
$	
�

%�0%&
��<
)
��
�
�	
� /<���
�/

>�<��
�
/��	$
�
��	��

B+�	
%
�<�� ��

X 2.36 3.33 4.57 4.90
�����F��� 2.36 - .97* 2.21 2.54*
,&�'���/5�&'��� 3.33 - 1.24* 1.57*
,�"�������F� 4.57 - .33*
 ����-�&���"� 4.90 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 24 ,'�&� 	��'��+#
()��)��F), ����-�&���"�5
�,&�'���/5�&'��� �F�����	
���������
��� ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���F&��(�����-"/-0���&�$5���&��-�� 	��()��)�
��F),�����F��� �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"�' .05 +/$	��'��+#
()��)��F), ����-�&���"�5
�
,&�'���/5�&'��� �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���F),
�����F��� 

,'�&� 	��'��+#
()��)��F), ����-�&���"�5
�,�"�������F� �F�����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���F&��(�����-"/-0���&�$5���&��-�� 	��()��),&�'���/
5�&'��� �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��F), ����-�&���"�5
�,�"�������F� 
�)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���F),,&�'���/5�&'���

5
�,'�&� 	��'��+#
()��)��F), ����-�&���"� �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 /���F&��(�����-"/-0���&�$5���&��-�� 	��()��),�"�������F� �$&���)�"$�0�
"1
(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��F), ����-�&���"� �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����
�&��'�


!���#(()� 1 �����&���F),,�"�������F�
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�
$ 25 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1
����������(,����
� /�������&����������
�/ �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������F),

�
��/
0�
�	
��<$���
�

	
� �
0
��
�
�	
� B+�	
%

�<�� ��
/��	$
�
��	��

/<���
�/
>�<��
�

X 2.57 2.75 4.13 4.21
�����F��� 2.57 - .18* 1.56* 1.64*
 ����-�&���"� 2.75 - 1.38 1.46
,�"�������F� 4.13 - .08
,&�'���/5�&'��� 4.21 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 25 ,'�&� 	��'��+#
()��)��F),,&�'���/5�&'��� ,�"�������F� 5
� ����-�&���"� �F��
����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /�������&����������
�/
5���&��-�� 	��()��)��F),�����F��� �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��F),
,&�'���/5�&'��� ,�"�������F� 5
� ����-�&���"� �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 �����&���F),�����F��� 
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�
$ 26 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1
����������(,����
� /���'�

��� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������F),

�
��/
0�
��+��
	� /��	$
�

��	��
/<���
�/
>�<��
�

B+�	
%
�<�� ��

��
�
�	
�

X 3.45 3.66 3.72 3.74
,�"�������F� 3.45 - .11 .27 .29
,&�'���/5�&'��� 3.66 - .06* .08*
 ����-�&���"� 3.72 - .02
�����F��� 3.74 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 26 ,'�&� 	��'��+#
()��)��F),�����F��� 5
� ����-�&���"� �F�����	
���������
��� ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /������'�

���5���&��-�� 	��()��)��F),,&�'���/
5�&'��� �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��F),�����F���5
� ����-�&���"� �)�
����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���F),,&�'���/5�&'���
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�
$ 27 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"�$�%$����&��'�


!���#(()� 1
����������(,����
� /������'����� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������F),

�
��/
0�
�	
���
	
� /<���
�/

>�<��
�
B+�	
%

�<�� ��
/��	$
�
��	��

��
�
�	
�

X 2.18 3.32 3.60 4.34
,&�'���/5�&'��� 2.18 - 1.14* 1.42* 2.16*
 ����-�&���"� 3.32 - .28* 1.02*
,�"�������F� 3.60 - .74*
�����F��� 4.34 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 27 ,'�&� 	��'��+#
()��)��F),�����F��� ,�"�������F�5
� ����-�&���"� �F��
����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /������'�����5���&��-�� 	��()��)�
��F),,&�'���/5�&'��� �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��F),�����F��� 
,�"�������F�5
� ����-�&���"� �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 
�����&�	��()��)��F),,&�'���/5�&'���

,'�&� 	��'��+#
()��)��F),�����F���5
�,�"�������F� �F�����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /������'�����5���&��-�� 	��()��)��F), ����-�&���"� �$&���)�
�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��F),�����F���5
�,�"�������F� �)����	
�����
������� �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&�	��()��)��F), ����-�&���"�

5
�,'�&� 	��'��+#
()��)�����F��� �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()� 1 /������'�����5���&��-�� 	��()��)��F),,�"�������F� �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' 
.05 +/$	��'��+#
()��)��F),�����F��� �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(
()� 1 �����&�	��()��)��F),,�"�������F�
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�
$ 28 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1
����������(,����
� /�����������5
��0�����
"��2�(����$#�, �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$
-0�5�������F),

�
��/
0�
�	
����
$>��
�&
������	���

�
$	
).
/

��
�
�	
� B+�	
%
�<�� ��

/��	$
�
��	��

/<���
�/
>�<��
�

X 1.55 1.62 2.23 2.40
�����F��� 1.55 - .07* .68* .85*
 ����-�&���"� 1.62 - .61* .78
,�"�������F� 2.23 - .17*
,&�'���/5�&'��� 2.40 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 28 ,'�&� 	��'��+#
()��)��F),,&�'���/5�&'��� ,�"�������F�5
� ����-�&���"� �F��
����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /�����������5
��0�����

"��2�(����$#�,5���&��-�� 	��()��)��F),�����F��� �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$
	��'��+#
()��)��F),,&�'���/5�&'��� ,�"�������F�5
� ����-�&���"� �)����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&���F),�����F���

,'�&� 	��'��+#
()��)��F),,�"�������F� �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��
'�


!���#(()� 1 /�����������5
��0�����
"��2�(����$#�,5���&��-�� 	��()��)��F), ����-
�&���"� �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��F),,�"�������F� �)����	
�����
������� �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&�	��()��)���F), ����-�&���"�

5
�,'�&�	��'��+#
()��)��F),,&�'���/5�&'��� �F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����
�&��'�


!���#(()� 1 /�����������5
��0�����
"��2�(����$#�,5���&��-�� 	��()��)��F),
,�"�������F� �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��F),,&�'���/5�&'����)����	

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


!���#(()� 1 �����&�	��()��)���F),,�"�������F�
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3.4 �!�)$'�()$'����	
���������� ����!���"��#"$!���#( 1 ���	��'�� +#
�����
�����(,����
� �,���(/��'�����:�����()� 2 �&� 	��'��+#
()��)��/"'��������5���&���"� �)����	

������������ ����!���#( 1 5���&���"�

 
�
$ 29 	
����!�)$'�()$'����	
������������ ����!���"�#"$!���#( 1 ���	��'��+#
�����
�����(,����
� +/$���5
���$/��� -0�5�������/"'��������

�� +����	
�?@A�	��B�����
3��	��.�)

 �&
	�<

3�
��
 ���

3�
��
 ��� ��$	�<
3�
��
 ���

X S.D. X S.D. X S.D.

1./���	
��#"2V�� 4.02 .58 3.98 .25 3.50 .34
2./�����
� 2.46 .35 3.42 .27 3.09 .31
3./���F&��(�����-"/-0���&�$ 2.17 .31 4.25 .33 4.11 .41
4./�������&����������
�/ 2.34 .34 3.78 .24 4.10 .41
5./���'�

��� 3.48 .50 3.76 .24 3.26 .32
6./������'����� 4.50 .65 3.72 .24 3.39 .33
7./�����������5
��0�����

"��2�(����$#�,

1.43 .21 2.26 .14 2.18 .21

��� 2.91 .42 3.74 .24 3.40 .37

-������� 29 ,'�&� 	��'��+#
()��)��/"'��������5���&���"��F�����	
������
�������
��� ����!���"�#"$!���#(()� 1 ����������(,����
� /"��)� +/$���5���&���"��$&���)�"$�0�
"1(��
�%����()���/"' .01 5
������,�-��2��!M���$/���,'�&� (��/���5���&���"��$&���)�"$�0�
"1(���%���()�
��/"' .01 $�����/�����
� 5
�/���F&��(�����-"/-0���&�$  5���&���$&��.�&�)�"$�0�
"1(���%����
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�
$ 30 	
����!�)$'�()$'����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


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

>��<$��
�
>3�3���

SS Df MS F P

/���	
��#"2V�� ����&���
�&� 910.413 2 455.206 30.51    .00**
#�$���
�&� 5922.697 397 14.919

��� 6833.110 399
/�����
� ����&���
�&� 28.202 2 14.101 1.35 .26

#�$���
�&� 4155.638 397 10.468
��� 4183.840 399

/���F&��(�����-"/-0���&�$ ����&���
�&� 8.902 2 4.451 .20 .82
#�$���
�&� 8917.888 397 22.463

��� 8926.790 399
/�������&����������
�/   ����&���
�&� 230.993 2 115.496 8.31      .00**

#�$���
�&� 5520.117 397 13.905
��� 5751.110 399

/���'�

��� ����&���
�&� 190.208 2 95.104 7.31      .00**
#�$���
�&� 5162.102 397 13.003

��� 5352.310 399
/������'����� ����&���
�&� 258.194 2 129.097 9.23      .00**

#�$���
�&� 5552.046 397 13.985
��� 5810.240 399

/�����������5
��0�����   ����&���
�&� 175.078 2 87.539 18.84    .00**

"��2�(����$#�, #�$���
�&� 1844.672 397 4.647

��� 2019.750 399
���   ����&���
�&� 8517.938 2 4258.969 10.43    .00**

#�$���
�&� 162184.05 397 408.524
��� 170701.99 399

** �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .01
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-������� 30 ,'�&� 	��'��+#
�)��/"'���������&���"��F�����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()�  1 +/$���5
���$/���5���&���"��$&���)�"$�0�
"1(��
�%���()���/"' .01 �����,�-��2��!M���$/���,'�&�/�����
�5
�/���F&��(�����-"/-0���&�$
5���&���"��$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 ����"��5���&���"��$&���)�"$�0�
"1(���%���()� 
.01

�,������(��'�&� 	��'��+#
()��)��/"'���������&���"��F�� ����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 ����������(,����
� 5���&���"�����$
�&�/'��� -��
(0����(/��'
���5���&�����
�5���6
)�$�!M���$
�& +/$�F��� )��� LSD (Least Significant 
Difference) !���g/"������ 31
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�
$ 31	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()� 1 ����������(,����
� /���	
��#"2V� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5��
�����/"'��������

��0��	
�12	�

0�
���
 .��9�� ��$	�<


3�
��
 ���
3�
��
 ���  �&
	�<


3�
��
 ���

X 3.50 3.98 4.02
�����&�!��11���) 3.50 - .48 .52*
!��11���) 3.98 - .04*
��0���&�!��11���) 4.02 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 31 ,'�&� 	��'��+#
()��)��/"'����������0���&�!��11���) �F�����	
���������
��� ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���	
��#"2V�5���&��-�� 	��()��)��/"'
�������������&���&�!��11���) �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��/"'
����������0���&�!��11���) �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 
�����&�	��()��)��/"'�������������&�!��11���)

5
�,'�&� 	��'��+#
()��)��/"'����������0���&�!��11���) �F�����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���	
��#"2V�5���&��-�� 	��()��)��/"'��������
!��11���) �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��/"'����������0���&�!��11�
��) �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&�	��()��)��/"'
��������!��11���)
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�
$ 32	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()�  1 ����������(,����
� /�������&����������
�/ �!M���$
�&/��$�� )��� LSD 
+/$-0�5�������/"'��������

��0��	
�12	�

0�
�	
��<$���
�

	
� �
0
 �&
	�<


3�
��
 ���
3�
��
 ��� ��$	�<


3�
��
 ���

X 2.17 4.25 4.28
��0���&�!��11���) 2.17 - 2.08* 2.11*
!��11���) 4.25 - .03
�����&�!��11���) 4.28 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()� .05

-������� 32 ,'�&� 	��'��+#
()��)��/"'�������������&�!��11���) 5
�!��11���)�F��
����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /�������&����������
�/
5���&��-�� 	��()��)��/"'����������0���&�!��11���) �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$
	��'��+#
()��)��/"'�������������&�!��11���)5
�!��11���) �)����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&�	��()��)��/"'����������0���&�!��11���)
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�
$ 33 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()�  1 ����������(,����
� /���'�

��� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5��
�����/"'��������

��0��	
�12	�

0�
��+��
	� ��$	�<


3�
��
 ���
 �&
	�<


3�
��
 ���
3�
��
 ���

X 3.26 3.48 3.76
�����&�!��11���) 3.26 - .22 .50
��0���&�!��11���) 3.48 - .28*
!��11���) 3.76 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()� .05

-������� 33 ,'�&� 	��'��+#
()��)��/"'��������!��11���) �F�����	
���������
��� ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /���'�

���5���&��-�� 	��()��)��/"'
����������0���&�!��11���) �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��/"'
��������!��11���) �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 ���
��&�	��()��)��/"'����������0���&�!��11���)
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�
$ 34 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()�  1 ����������(,����
� /������'����� �!M���$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5��
�����/"'��������

��0��	
�12	�

0�
�	
���
	
� ��$	�<


3�
��
 ���
3�
��
 ���  �&
	�<


3�
��
 ���

X 3.39 3.72 4.50
�����&�!��11���) 3.39 - .33 1.11*
!��11���) 3.72 - .78*
��0���&�!��11���) 4.50 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 34 ,'�&� 	��'��+#
()��)��/"'����������0���&�!��11���) �F�����	
���������
��� ����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /������'�����5���&��-�� 	��()��)��/"'
�������������&�!��11���) �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��/"'
����������0���&�!��11���) �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 
�����&�	��()��)��/"'�������������&�!��11���)

5
�,'�&�	��'��+#
()��)��/"'����������0���&�!��11���) �F�����	
������������ �����
!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 /������'�����5���&��-�� 	��()��)��/"'��������
!��11���) �$&���)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05 +/$	��'��+#
()��)��/"'����������0���&�!��11�
��) �)����	
������������ �����!���"�#"$�%$����&��'�


!���#(()� 1 �����&�	��()��)��/"'
��������!��11���)
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�
$ 35 	
����!�)$'�()$'����F�����	
������������ ����!���"�#"$�%$����&��'�



!���#(()�  1 ����������(,����
� /�����������5
��0�����
"��2�(����$#�, �!M�
��$
�&/��$�� )��� LSD +/$-0�5�������/"'��������

��0��	
�12	�

0�
�	
����
$>��
�&
������	���

�
$	
).
/

 �&
	�<

3�
��
 ���

��$	�<

3�
��
 ���

3�
��
 ���

X 1.43 2.18 2.26
��0���&�!��11���) 1.43 - .75 .83*
�����&�!��11���) 2.18 - .08
!��11���) 2.26 -

* �)�"$�0�
"1(���%���()���/"' .05

-������� 35 ,'�&� 	��'��+#
()��)��/"'��������!��11���) �F�����	
���������
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ตัวอยางแบบสอบถาม 

เรื่อง  เหตุผลในการซื้อกรมธรรมประกันภัยรถยนตสวนบุคคลประเภทที่ 1  
ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   

 
โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน ที่ตรงกับขอมูลและความคิดเห็นของทาน 

ตอนที่ 1 ขอมูลสวนตวัของผูตัดสินใจเลอืกตออายุกรมธรรม 

1. อาย ุ

  (   ) 1. 21-30 ป    (   ) 2. 31-40 ป 

  (   ) 3. 41-50 ป    (   ) 4. 51-60 ป 

  (   ) 5. มากกวา 60 ป 

2. สถานภาพสมรส 

  (   ) 1. โสด     (   ) 2. สมรส 

  (   ) 3. หมาย / หยาราง 

3. อาชีพ  

  (   ) 1. ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ   (   ) 2. พนักงานเอกชน 

  (   ) 3. ธุรกิจสวนตวั     (   ) 4. พอบาน / แมบาน 

4. ระดับการศกึษา 

  (   ) 1. ต่ํากวาปริญญาตรี   (   )  2. ปริญญาตร ี

  (   )  3. สูงกวาปริญญาตรี 

 

ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับเหตุผลในการซื้อกรมธรรมประกันภัยรถยนตสวนบุคคลประเภทที่ 1   

คําชี้แจง โปรดอานขอความในแบบสอบถามแลวพิจารณาขอความแตละขอเปน เหตุผลในการซื้อ

กรมธรรมประกันภัยประเภท 1 แลวทําเครื่องหมาย ในชองที่ตรงกับระดับเหตุผลในการซื้อของ

ทานเพียงระดับเดียว ดังนี้ 

  1 หมายถงึ  มีเหตุผลระดับนอยที่สุด 

  2  หมายถงึ  มีเหตุผลระดับนอย 

  3  หมายถงึ  มีเหตุผลระดับปานกลาง 

  4 หมายถงึ  มีเหตุผลระดับมาก 

  5 หมายถงึ  มีเหตุผลระดับมากที่สุด 
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ระดับความสาํคัญ  
ปจจัย มาก 

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  

1. ความมัน่คงและชื่อเสียงของบริษัทประกันภัย      

2. ความคุมครองในกรมธรรมประกันภัยรถยนต      

3. มูลคารถยนตคันทีท่าํประกัน      

4. ความชัดเจนและถูกตองของกรมธรรม      

5. มูลคาอุปกรณตกแตงของรถยนตทีท่ําประกัน      

6. มีพนักงานติดตามการตออายุกรมธรรม      

7.  มพีนักงานคอยใหคําแนะนําที่ชัดเจนเกี่ยวกับการ

เลือกซื้อกรมธรรม 

     

8. มีพนักงานแนะนาํประสานงานเคลมประกันที่มี

ประสิทธิภาพ 

     

9. มีความมั่นใจวาจะไดรับการชดใชคาสินไหมทดแทนเมื่อ

เกิดอุบัติเหตุ 

     

10. มีความถกูตองและรวดเร็วในการจัดทาํกรมธรรม      

ปจจัยดานราคา  

11.คาเบี้ยประกันภัยสอดคลองกับความคุมครอง      

12. มีการใหเครดิตในการชําระเงนิ      

13. มีการชําระคาเบี้ยประกนัไดหลายรูปแบบ      

14. มีสวนลดประวัติดี สวนลดหมู และสวนลดอื่น ๆ       

15. มีการใหสวนลดคอมมิชชั่นแกลูกคา      

16. มีการใหสวนลดเงินสดแกลูกคา      

17. สามารถผอนชําระคาเบีย้ประกันเปนงวด      

ปจจัยดานชองทางการจดัจําหนาย  

18. การบริการที่ประทบัใจของตัวแทนหรอืนายหนาประกันภัย      

19. ความรูจักคุนเคยกับตัวแทนหรือนายหนาประกันภัย      
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ระดับความสาํคัญ  
ปจจัย มาก 

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

20. ความเชื่อถือในตัวแทนหรือนายหนาประกันภัย      

21. ความรวดเร็วในการติดตามกรมธรรม      

22.มีทําเลที่ต้ังของบริษัทประกันอยูใกลทีท่ํางานหรือใกล

บาน 

     

23. สามารถซือ้ทํากรมธรรมทางโทรศพัทได      

24. สามารถจดัสงกรมธรรมไดทันท ี      

25. ความสะดวกในการตออายุกรมธรรม      

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด      

26. มีการจัดขอเสนอคาเบีย้ประกันภัยราคาพิเศษ      

27. ความชัดเจนการใหขาวประชาสัมพันธ ผานสื่อ

ส่ิงพิมพ เชน แผนพับ หนังสอืพิมพ ใบปลิว เปนตน 

     

28. บริษัทประกันภัยทีท่านเลือกมีการโฆษณาทางสื่อ 

Internet 

     

29. การประชาสัมพนัธขอมลูบริการที่มีคุณคาผาน

ศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพท (CALL CENTER) 

     

30. มีเครือขายการบริการทีติ่ดตอไดทั่วประเทศตลอด 

24 ชั่วโมง 

     

31. จํานวนศนูยบริการหรืออูมีจํานวนใหเลือกมากพอ      

32. คุณภาพในการซอมและบริการของอูในเครือที่ได

มาตรฐาน 

     

ปจจัยดานบคุลากร  

33. ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ       

34. มีความรูและประสบการณพรอมในการใหบริการ      

35.ความเอาใจใสของพนกังาน      

36. ความอบอุนเปนกันเองในการใหบริการ      
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ระดับความสาํคัญ  
ปจจัย มาก 

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

37. การจัดลําดับการใหบริการแกลูกคาที่เปนระบบ      

38. การตรงตอเวลานัดหมาย      

39. ความสุภาพในการพูดจาของพนกังาน      

ปจจัยดานการบริการ  

40. ความซื่อสัตยในการบริการ      

41. ใหคําแนะนําที่ชัดเจน      

42. รับฟงความคิดเห็นของลกูคาในปญหาที่เกิดขึ้นกับ

การใหบริการ 

     

43. มีข้ันตอนการเรียกรองคาสินไหมทดแทนที่สะดวก

และรวดเร็ว 

     

44. การติดตอส่ือสารเปนไปโดยงายและรวดเร็ว      

45. ระยะเวลาการรอคอยเจาหนาที่สํารวจภัยยามเกิด

อุบัติเหตุ 

     

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ 

 

46. ความสะอาดเรียบรอยของสถานที่ใหบริการ      

47. มีความสะดวกในการติดตอใหบริการ เชน ที่จอด

รถยนต โทรศพัท เปนตน 

     

48. มีหองรับรองลูกคาเปนสดัสวน      

49. ความโดดเดนสะดุดตาของอาคารสาํนกังานหรือบริษทั      

50. อยูในยานธุรกิจที่มกีารสญัจรสะดวก      
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ตอนที่ 3   ขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการซื้อกรมธรรมประกันภัยประเภทที ่1 ในดาน 

1. ดานผลิตภัณฑ 
 ...........................................................................................................................

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

2. ดานราคา 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

4 .ดานการสงเสริมการตลาด 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

5 .ดานบุคลากร 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

6. ดานการบรกิาร 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 

7. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

 ............................................................................................................................ 

 ............................................................................................................................ 
 *** ขอขอบพระคุณที่กรณุาสละเวลาในการกรอกแบบสอบถามในครั้งนี้ *** 
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ภาคผนวก ข. 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญและหนังสือเชิญผูเชี่ยวชาญเพื่อตรวจเครื่องมือ 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

1. ผูชวยศาสตราจารย สุพรี ล่ิมไทย อาจารยประจาํภาควิชาบริหารธุรกิจ  

     คณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

2. อาจารยภัคภร สกลรักษ  อาจารยประจาํภาควิชาบริหารธุรกิจ  

     คณะสังคมศาสตร  มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ 

 

3. คุณจารุภี ชนิะพงศไพศาล  Head of Bancassurance Non-Life 

     บมจ.ธนาคารทิสโก 
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