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 �����
�,���>���>  ��
&��&*�-��,��1��.��3����������	
 ��
����
������������������	�
�����	������������������ !"��������!!�
 !���"#$������ /�,.��3�����!�����%��
-�*��
�5)��������	�������� ��
���������	
���������� ���� !'�����)�>� ���!*��!������)���    
������������������� ���3(
�����,��� ��
��
������	����	-����������������!�����%�
�������
������������������  
 ��&*�)���,*��	������
�, ?����* ��&*����������	������������������ !"��������!!�
 !���
"#$������ 
@���� 250 ��, /�,	����%������B���������&*�)���,*�� ���,��%����!&*�/�,?�*��.�,����
�*�

�"2� ������1����&*�)���,*��)������!
��� (Convenience Sampling) ���1����1����	��	����
������������ �1� ���!��'�� !'�)����	��	����������
-������� ?����* ���,�
 �*��P���, ����
����,������)�Q�� �����!���*��� ���������
-������"�"������������,� ��
�����!��-�
�*�!��"�
!��%�R!-!�����%�������,��!�� S������
�,���*� 

1. ������!*��	-4*�"2���.-4�� ����,&)�@���*�-�1���*���� 35 "U !'�����/!� 
���.��3��
���"��44�)��/���,���*� ��������
���/����������3������� ��,?���P���,)*���1�� 
20,001-40,000 ���  

2. ������!*��	-4*��!��-)&	������	���������1� 	������� 	������������S�?�, 
��)'&"�
!���	������	����������1�����S*�����, ��	�����������!�����	��������� ����'��	�
���	���������P���, 2.40 ���>�/��1�� �*�	��
*�,�P���,	����	�������� 451.44 ���/���>�  

3. ���������
������������	
)*����	�������� /�,���������� �������� ����!'��
���)�>� ����������������������� �������3(
�����,��� ��
������
������	����	-������� 
�,�*	��
��������	
��� !*���������!*��!������)����,�*	��
��������	
"������ 

4. ����������������-B���������
����������������	��������Z>@�	��
�������*�

	��
������Z>@� �������?�*�*��?-�)*�����	��
���?�*��*	
	�����*��?-�)*����� ��
����
����!�����%��
,
,��	��
���?�*��*	
	�����!�����%���

���������	��
,
,�� 

5. ����������,&�)�)*����� ��S�)*�����
����������������?�*�*��?-�)*������)�)*��
��� �,*������,!@���4���!'�)�����
��� .05 ��
��&*�)���,*���������,& �
������.��3� ��
�
�����,?��
�P���,)*���1���)�)*����� ��S�)*�����
�����������������!�����%��
,
,���)�)*����� �,*����
��,!@���4���!'�)�����
��� .05  
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������
������	�            
���	-������� ������!�����%��������
��������� �������	��������Z>@� /�,������!�����%��
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"������	���.������,���� �,*������,!@���4���!'�)�����
��� .01 ��
����!'�����)�>� ����        
���!*��!������)��� ������!�����%��������
��������� �������	��������Z>@� /�,������!�����%�
�
���)�@�	���.������,���� �,*������,!@���4���!'�)�����
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������!�����%��������
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���"������
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 The objective of the research was to study customerse satisfaction and loyalty of 
Healthland Spa & Massage at Pinklao Branch. The study was conducted to find the 
relationship between customerse behavior and satisfaction to service, price, place, 
promotion, personal, physical evidence and process and customerse loyalty.  
 The sample size of this research was based upon 250 customers visiting Healthland 
Spa & Massage at Pinklao Branch.  Non-probability sampling and convenience sampling 
were applied for sampling methods.  Data was gathered through questionnaires.  
Percentage, mean, standard deviation, the t-test, One-way ANOVA and Pearson product 
moment correlation coefficient were provided for statistical analysis tools.  
 
 The findings were as follows: 
 
 1. Demographic Data: The customers were mostly female, equal to or less than 35 
years old, single status, earned bachelor degree or equivalent, workers or private company 
employees, having average monthly income between 20,001 and 40,000 Baht.  
 2. Customerse Behavior: Followings were customerse behaviors: the reason on 
visiting was nearby their houses; type of services that they applied was Thai massage; the 
purpose on visiting was to relax; they always visited with family members; the average 
frequency of visit was 2.4 visits per month; and the average spending was 451.44 Baht per 
visit.   
 3. Customerse Satisfaction: The level of satisfaction to service, price, place, 
personal, physical evidence and process was in great level, whereas the level of 
satisfaction to promotion was in moderate level. 
 4. Customerse Loyalty: The customers trended to revisit Healthland Spa & Massage 
at Pinklao Branch. Loyalty in category of price insensitive, customers were uncertain to 
price sensitive.  Moreover, the customers were uncertain to keep relationship and loyalty in 
the long run. 



 5. The difference in customerse age had the difference in loyalty in category of price 
insensitive with statistically significant at .05 level.  The difference in age, education level 
and average monthly income had difference in loyalty in category of long-term relationship 
with statistically significant at .05 level. 
 6. The correlation between satisfaction to marketing mix such as service, price, 
personal, physical evidence and process and loyalty in category of revisit was at moderate 
level in positive direction with statistically significant at .01 level, whereas the correlation 
between satisfaction to place and promotion and loyalty in category of revisit was at low 
level in positive direction with statistically significant at .01 level.    
 7. The correlation between satisfaction to marketing mix such as price, personal, 
physical evidence and process and loyalty in category of price insensitive was at moderate 
level in positive direction with statistically significant at .01 level, whereas the correlation 
between satisfaction to service, place and promotion and loyalty in category of price 
insensitive was at low level in positive direction with statistically significant at .01 level.    
 8. The correlation between satisfaction to marketing mix such as service, personal, 
physical evidence and process and loyalty in category of long-term relationship was at 
moderate level in positive direction with statistically significant at .01 level, whereas the 
correlation between satisfaction to price, place and promotion and loyalty in category of 
long-term relationship was at low level in positive direction with statistically significant at .01 
level. 
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%�����3��� ���	���	��������� ����������7�((�����"(�������"3����(
���3"��������
���
"�G�"���% �	�� 

2. �����% �	N�
7����(��� ��G�"
&�	���% ����
"�G���#����������#�����
"��G77��(7��� 
��"����
�4������7��	�%'�����
���(�������"� �����#$
 

3. �����% �	N�
7����(��� ��G�"
&�2���������G7��_
��������2
�)������%'6�
   
���	�"��
����#����� (Customer Satisfaction) ��"���������#$
 ���
&�G7	��������H����
"� 
(Customer Retention) �
�������3��G7 
 
����������	��
��� 

 ���;#�H������� n
����#��������
������������ ������
"�% ��)"(������i�%6��
�6 	7�
��
�6��		�� 	���7:j
���"�o G�"�&��
���(��3������;#�H�
"

�"����%&������ ���
 $ 
  �!"	��#�!�����������	����$"%$��	��
��� 
 1.   �!"	��    

 7��)���% ��)"�
���;#�H����%&������
��$�
 $  
��  ���
"�% ����)"(������i�%6��
�6 	7�
��
�6��		�� 	���7:j
���"� 9#��� �&�
�
7��)���%�$�	�$
 543 

 (	�(N���"���� 4 ����
�.�. 
2550) 
 2.  �����������	�  

�����3�������% ��)"�
���;#�H�
"

�"����%&������
��$�
 $ 
�� ���
"�% ����)"(������i�%6
��
�6 	7���
�6��		�� 	���7:j
���"� !����Q(3��������&�
�
 230 

 ���	&����� � 20 

 
�����Q(3��������&�
�
%�$�	�$
 250 

 9#��%&������Q(�"���������3��������((G����;��
���
����
�78
 (Non-probability) !���)"���	���3��������((	���� (Convenience Sampling) ��(��������
"�
% ���"����)"(������i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 	���7:j
���"� �&�
�
%�$�	�$
 250 

% ��3Q������
	����% �����"�"�����
���3�(�((	�(N���
��������
��$�
 $ 

 
 ���# ����()�*	 
  ���# ��
��! (Independent Variables) #���� :�;����< 
  1.  �%������������� 
  1.1 ��; 
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   -  )�� 
   -  �a�� 
  1.2 ����  
   -  3�&����������%����( 25 7I 
   -  26 t 35 7I 
   -  36 t 45 7I 
   -  ������� 45 7I 
  1.3  	N�
��� 
   -  !	� 
   -  	��	 / �����"����
 
   -  �����
���� / ��"�� / �����"��  
  1.4  ����(���;#�H� 
   -  3�&�����7��aa�3�  
   -  7��aa�3�  / �% �(�%��   
   -  	������7��aa�3�  
  1.5  ��) � 
   -  
�	�3 / 
��;#�H�   
   -  �"���)��� / �
����
��[��	����� 
   -  ����"�� / �
����
(��H�%���)
 
   -  '�����	��
3��  
   -  ���
b !7����(�  
  1.6  ���G�"�k� ��3������
 
   -  3�&����������%����( 20,000 (�% 
   -  20,001 t 40,000 (�% 
   -  40,001 t 60,000 (�% 
   -  60,001 t 80,000 (�% 
   -  ������� 80,000 (�%  
 
 2.  =>�
�����	��	$"%��
�	� 
  2.1  	���3��
������)"(����� 
   -  ���"% �%&���
 
   -  ���"("�
 
   -  ��
� 
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   -  )����	 �� 
   -  ���
b !7����(� 
  2.2  7����%������(�����% ����)" 
     -  ���
���2
G%� 
   -  ���
���((�������% 
   -  ���
���((�!����'���7I        
   -  ���
��vw��%"� 
   -  ���7��
(	��
G��  
   -  ������H�����2���
"� 
   -  ���2�� 
   -  ���
b !7����(�  

2.3  ��3N�7��	�
6% ����)"(����� 
     -  �����2��

��� 
   -  ��������(&�(�� / ���H�  
    -  �����
���	����� 
   -  ���
b !7����(�  
  2.4  (�

�% ����)"(������"�� 
   -  

�� �� 
   -  ����������
 
   -  	��)���

��(
��� 
   -  ���
b !7����(� 
  2.5  
���N ��
������)"(����� ........................... 
��$� / ����
 
  2.6  
���)"�����k� ���
����)"(����� ..................... (�% / 

 
 
 3.  ��	�=)�=�$���������� @����;%	����� �!���	���	; 
   -  �"�
(����� 

   -  �"�
��
�  
     -  �"�
	N�
% �3�$� 
   -  �"�
���	���	������3��� 
   -  �"�
���(���������
����
  
     -  �"�
���H4�%�������� 
   -  �"�
���(�
����
�����"(�����  
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 ���# ��	� (Dependent variables) #���� :�;����< 
 ��	������
��;��������%	 

   -  ����)"(�����9$&� 
   -  ���G�����
G��3����
� 
     -  
���	����
'6������� 
 
 �
�	�(�=�C�D=	! 
 �
��������
��$�
 $  G�"�&��
�
����;��%6�k���G�"  ���
 $ 
 1.  �!"	��(	���C ����N#� ���H4����
"�����i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 	���    
7:j
���"� 7����(�"�� ��; ���� 	N�
��� ����(���;#�H� ��) � ���G�"�k� ��3������
 
 2. =>�
�����	�$"%��
�	� ����N#� ����	���������������%&�������
"��3���


3��������)"(�����% ��i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 	���7:j
���"� 9 ������ ����"����(���
"
��      
���9�$� ����)"(����� ���7�����
2� % �
�������	����N3�(	
��
���3"�����G�" G�"��� 	���3�
������)"(����� 7����%����)"(����� ��3N�7��	�
6����)"(����� (�

�% ����)"(����� 
���N ��

������)"(����� ���
���)"�����
������)"(����� 

3. ��	�=)�=�$�;%	����� �!���	���	; ����N#� ����(
�����"	#�% ��  
���)�( 

���7��%�(�� ������
"�% �G�"��(���3�(	
��3��
���3"���������
���
������% �� 3�������
�)"(�����% ��i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 	���7:j
���"� �
�"�
3���b G�"��� 

• ;%	��	���
�	� ����N#� 
�4��� 
�����������������(�����% �G�"��(���
�i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 	���7:j
���"� 

• ;%	��	�	 ����N#� ��
����	�

"����(�����% ����
"������(G�"�����
� ���� �����
��Q
��������	����
�"�
����(	�

"�����(�����% �G�"��(����i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 	���   
7:j
���"� 

• ;%	��E	������<� ����N#� 
���	�����
������
%�� 
����� �������	N�
% �    
����N �����7:�-7:�����i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 	���7:j
���"�� 
��������	� 

• ;%	��	�������
��	���	; ����N#� ��' ���7��)�	����
'6 ���!xH4� �����
��
�	�

"����(����� �������3��� b ��������3�"
���3�(	
�����	�"������������i�%6��
�6 
	7���
�6��		�� 	���7:j
���"� 

• ;%	��	���
�	����=����	� ����N#� 
����	��� �����������% �������� 

���	����N ��������"
&��
�
&��"����3���b  ����
����

���i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 
	���7:j
���"� 
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• ;%	����*F!�	��	�
	= ����N#� ���3��3�� 
���	�������	N�
% � 
���
	���������7��46 �����"(������"�
% �
����� � 9�"�������
��������������	���������
�i�%6��
�6 
	7���
�6��		�� 	���7:j
���"� 

• ;%	���!����	�$��	�$�%��
�	� ����N#� ��((�����$
3�
����&��
�
��
�

�����"(�����3���b ����i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 	���7:j
���"� �)�
 
����	����
 
���
	���������Q��
�����((����� 
���N��3"���
���)&������
  
 4. ��	������
��;��������%	 ����N#� ���% ����
"�����������)"(�����9$&������� !���	 
����78
G7�����3���
����  

• �	�H������H������	�	 ����N#� ���% ����
"�� 
������������ 3��������)"(�����
�i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 	���7:j
���"� !��G��
&�
#�N#���
�	�

"� ���G��� 
���3�$����
���
�7� ��
G7��	�

"�
������ 

• ��	����=��IC�!�!�	� ����N#� ���% ����
"���"
&����
	�aa�������
���
�
 �
���
��
���� ������������ ��(�i�%6��
�6 	7���
�6��		�� 	���7:j
���"� �����3���
���� �)�
 ���G��
G7�)"(�����% ����
 ��"����i�%6��
�6��������"(�����)���
��� 
 5. � 	 ����N#� ���(&�(���"�����
�� ��������)"
$&�����3"����������
��(&�(�� 
��%�6����2�"�) ���)�a ���N#��78
	N�
% ��
������2��
 �������"G�"��9#��	�������
6���% ��  (
��
��3
6   ;� ����
'6 : 2549)   

6. �L��C#��;C � 	#��;C�	��	� ����N#� 	N�
7����(���% ���%��( �
�78

	N�
���(�� (Medical Spa) 7����(�"��������	7������	����� ������
�������	����� ���
������
��������	���	��  
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����#���
;$��	��
��� 
 ���;#�H������������ M��	�=)�=�$�#�!��	������
��;��������%	���$"%��
�	�     
�L��C#��;C � 	#��;C�	��	� �	�	 NO����%	P � ���(�
�
���
�����������
 $ 
       
���# ��
��! (Independent Variables)          ���# ��	� (Dependent Variables) 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

���7����( 1 ���(�
�
���
�������� 
 
 
 

• ��� 
• ���� 
• �	�
��� 
• �
����������� 
• ����� 
• �������������������
 

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

 

 

 

 
 
 
 
 
��	������
��;��������%	 

• ���'��������*!+� 
• ����#����
�)&������� 
• �&�#��#��
,-�
�
��& 

 
 

 

 

 

 

���������	
��
����
����
� 

��������������������
���

��
���� 

�����

���
��� 
���
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����
Q	�$��	��
��� 
 1.  ���H4��"�
7��)���;�	3�6G�"��� ��; ���� 	N�
��� ����(���;#�H� ��) � ���
���G�"�k� ��3������
 �3�3�����
� 2�3��
������������ ������
"��3�3�����
 
 2.  �l3���������)"(����� G�"��� 
���N ��
������)"(����� ���
���)"�����
������)"
(����� � 
���	����
'6��(
������������ ������
"� 
 3. 
����#������"�
	��
7��	�%�����3��� 7����(�"�� ���(����� ��
�       
	N�
% �3�$� ���	���	������3��� ���(���������
����
 ���H4�%�������� ������(�
����
    
�����"(����� � 
���	����
'6��(
������������ ������
"� 
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����� 2 
��	
��
��������������	�������� 

 
 

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

1. ��	�	���
�����)�!*�����1.�- 
2. ��	�	���
�� !�����#��"
	��3&�.
�������3�
,7� 
3. ��	�	���
� �����#��"
	��3���3�
��� � !� 
9�:-������. ��$%�:9��
�3�
��� 
4. ��	�	���
�� !�����#��"
	��3�	��&��&%�� 
5. ��	�	���
�� !�����#��"
	��31/	�)�!1�������. ������3�
��� 
6. ��	�	���
�#��"
	��3�	�������7���� 
7. �	�������"	�)#��"
	��3:9��
�1)� 
8. $�%�� #��"
	��3#@ �-� ��- 1)��%��-��11�� 
9. ���	
��
��"#��"
	$�%� 

 
1. 
������������������	� �
!�" 

 �
�
	��B #1����.�- � !�B! (2539 : 41 - 42) � /�		/�  ���B!����)�!*�����1.�- 
)�!�%3��	
 %�
9 #&� $�����%3���	 1���7�&��%3���	 ��
��� %�*�& �������� #0 /����#)+�
#�BG-��"�

��*�������3/�1/	�. ��  ���B!����)�!*�����1.�-#)+� ���B!��"1(���H� !1�
.
��"
	�����$%�)�!*�����"*/	
�(�0��. ��#)I�0��
 ��$B!��" ���B!�����
.	
�
�� !1����
	�J�:���*/	
%:
3�
����	���
�� !�	����� 1��$%�� 9/�#)I�0��
#�/����� $�%�� ����
)�!*�����1.�-�!1�����#$������ !��)�!1
�:
� ./%����(�0��. ��#)I�0��
 �	������/�
./%
���	������	/�.�	�)�%'"� .�	�)�����)�!*�����1.�-��"1(���H�������� 

1. %�
9 (Age) #�'"%����� 
.7�BG-�!1����.%31�%��	��.�%����$%�� 9/����3�
,7���"�� 
%�
9�.�./�� ������. ������*�)�!,
*�-���%�
9#)+�.�	�)�����)�!*�����1.�-��"�.�./��$%�
1/	�. �� ������. ��������0��	��.�%����$%�1/	�. ��1/	�# 4� (Niche market) ,�
�9/�
�	��1(���H��". ��%�
91/	����� 

2.  #&� (Sex) #)+�.�	�)�������3/�1/	�. ����"1(���H#*/���� ������. ���	�.�%�
�����.�	�)�.�	���%
/���%3�%3 #&��!��)Y��93�����.�	�)��������#&������#) �"
��) ���
&�.
�������3�
,7� ���#) �"
��) ����� /�	%����1�#0.9����������"1.���(���������$��� 
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3.  ��
���  �������� %�*�& � !1���7�&  (Income, education occupation and 
status) #)+�.�	�)���"1(���H������(�0��1/	�$%�. �� ,�
��"	�)������. ���!1������3�
,7���"��
�	���"(��	
 �./%
/�����4.����%3���	��"����
���)��� ��� !����
���."(��!#)+�. ����"��$���
�0H/ )YH0�1(���H������3/�1/	�. ��,�
�'%#�BG-��
���%
/��#��
	�4�'% ��
����!#)+�.�	*�������
0�'%��/���	��1�����������/�
1
���� ��$B!#��
	������# '%�b'��1
������"�����
�%���'%#�BG-
��)�33����(���*�	
. �1�

� �/��

� %�*�& �������� c c ���	/���
����!#)+�.�	�)���"�*�3/%

��� ������. ��1/	��0H/�!,
�#�BG-��
����	���3.�	�)�����)�!*�����1.�-0�'%%'"�d  
#&'"%�0�����(�0��. ��#)I�0��
*��#��

"�$���  #*/�  � 9/���
���1����"��%�
9./��d �'%	/��*�#�BG-
��
����/	���3#�BG-%�
9  #)+�#�BG-��"�

��*�������$���  #�BG-��
���%���!#��"
	$�%���3#�BG-
%�
9� !%�*�&�/	���� 

 
2. 
�����
���#$%��	����	��&#!�	���'(����)*� 
 ����+������&#!�	���'(����)*� 
 Egel and Roger (1993) � /�		/� &�.
�������3�
,7� 0��
��� ��!3	����.��1
���� !
 ���B!�
�����$%��./ !39�� �����)�!#�
� ������0� ����*� � !����(�#�
����#��"
	��31
����
� !3�
���  
 Loudon and Della (1993) � /�		/� &�.
�������3�
,7� 0��
��� ��!3	����.��1
���
� !�
����������
7�&��"39�� ��!�(�#�'"%#$��(����)�!#�
� (Evaluating) ��%3��%� 
(Acquiring) ����*� (Using) 0�'%3�
,7� (Consume) 1
����� !3�
��� (Goods and Services) 
 Schiffman and Kanuk (2000 : G-3) � /�		/� &�.
�������3�
,7� 0��
��� &�.
������"
���3�
,7��(�������0� ����
� ���b'�% ����*� ���)�!#�
��  #��"
	��31
����0�'%3�
��� ,�

���0	��	/�1
"�#0 /������!1�����.%31�%��	��.�%����$%�.�#%���� 
 Solomon (2002 : 528) � /�		/� &�.
�������3�
,7� 0��
��� $���.%�b�"�#��"
	��3
�	���
� )�!13���B- ���b'�% ����*�1
����� !3�
���$%����3�
,7�#&'"%.%31�%��	��.�%����
� !�	��&��&%��$%�#$� 
 &����9���q3�3��*3�BG
.
1��� &.�.2535 (2525 : 580) ����0��	��0��
&�.
����
���3�
,7� 	/� �����!�(�0�'%%������"�1��%%����� ���#�'�% �	���
� � !�	�����1��#&'"%.%31�%�
./%1
"�#��� 
 �
�
	��B #1����.�- � !�B! (2526 : 4) � /�		/� &�.
�������3�
,7� 0��
��� ��������
���&�.
���� ���.��1
��� � !�����!�(�$%����3�
,7���"#��"
	$�%���3���b'�%� !����*�1
���� 
 %�9 
- ��.9����9  (2526 : 4) � /�		/� &�.
�������3�
,7� 0��
��� )r
�
�

�$%�39�� ��"
#��"
	$�%�,�
.����3��������3� !�*�1
����� !3�
������#���2�
� �	�������!3	����./��d $%�
���.��1
���b�"�#�
��/%�� !#)+�.�	�(�0��)r
�
�

�./��d #0 /����� 
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 ,�
1�9) &�.
�������3�
,7� 0��
��� ��!3	����0�'%&�.
�������.��1
��� ���b'�% 
����*� � !���)�!#�
�� ����*�1
����0�'%3�
���$%�39��  b�"��!���	��1(���H./%���b'�%1
����
� !3�
���������)Y��93��� !%���. �������#&'"%�0�#$�����	��0��
$%�&�.
�������3�
,7������

"�$��� 
����	��(��	��#$��������	��0��
$%��(���&�-��"#��"
	$�%�./%�)��� 
  ����� (Customer) 0��
��� 39�� �����"�(����b'�%0�'%���	/��!b'�%1
����0�'%3�
������  
�0 /����0 /�0��"� b�"����b'�%%���!��/���#)+�����*�1
����0�'%3�
�������d�4��� b�"������	
��
�����������
 �����)�!#7�39��  �'% 
  �����39��  (Personal Customer) 0��
��� ���b�"�b'�%1
����0�'%3�
���#&'"%����*�1/	�.�	
0�'%�*�����%3���	  
 ���3�
,7� (Consumer) 0�'%���3�
,7���19����
 (Ultimate consumer) 0��
��� ����*�
� 
.7�BG-0�'%3�
���$���19����
 0�'%%��0��
��� �����"b'�%1
�����)#&'"%�*�1/	�.�	� !��%3���	 0�'%
����*�$���19����
1(�0��3. ��1
����3�
,7� (Consumer market) (�
�
	��B #1����.�-. 2550 : 10) 
 ���3�
,7� (Consumer) �'% �����"���	��.�%����b'�% (Need) ��%(����b'�% (Purchasing 
Power) �(��0�#�
�&�.
�������b'�% (Purchasing Behavior) � !&�.
��������*� (Using 
Behavior) (#1�� 	��-�BG�. 2542 : 30) 
 ���3�
,7� 0��
��� 39�� 0��"�0�'%0 �
����"�1��%%�b�"�1
�:
��"�!.�%����� !3�
,7�
� 
.7�BG-��"#1�%$�
��. �� ���3�
,7�%��b'�%� 
.7�BG-��"�!.%31�%��	��.�%����$%�.�#%�
� !��%3���	 0�'%b'�%#&'"%1�����	��&%���0���3� 9/�1������".�#%�%���
%
�/ �./%
/�����4.������/
$%�������. �� ��/1�����1�9)	/��9��� �'% ���3�
,7�$%��
���� ������� ����(�#)+��!.�%��(�0��
%��-)�!�%3$%����3�
,7���"�!# '%�� 9/�. ��#)I�0��
 4 )�!��� �'% (
9�:�� :���#��
H. 2541 : 
5) 
 1. ���3�
,7�.�%�#)+�������	��.�%���� (Needs) 
 2. ���3�
,7�.�%�#)+������"��%(����b'�% (Purchasing Power) 
 3. ���3�
,7�.�%�#)+������"��&�.
�������b'�% (Purchasing Behavior) 
 4. ���3�
,7�.�%�#)+������"��&�.
�������3�
,7� (Consumption Behavior) 
 
 &#!�	���'(����)*�  (Consumer behavior) 
 ��������&�.
�������3�
,7�#)+���������#��"
	��3���3�
,7�1
����  ������. ��.�%�
�����	/�1
������"#$��!�(�#1�%��������'%   ����� (Who) ���3�
,7�b'�%%!�� (What) �(������b'�% 
(Why) b'�%#�'"%�� (When) b'�%��"�0� (Where) b'�%3/%
�����#&�
��� 
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 	���������+"&#!�	���'(����)*� 
 ���	
#���!0-&�.
�������3�
,7�  (Analyzing consumer behavior) #)+�������0�0�'%
	
��
#��"
	��3&�.
�������b'�%� !����*�$%����3�
,7�#&'"%���3��� ���B!�	��.�%����� !
&�.
�������b'�%� !����*�$%����3�
,7��(�.%3��"�!*/	
�0�������. ��1��������� 
9�:-
���. �� (Marketing strategies) ��"1�����.%31�%��	��&��&%��$%����3�
,7����%
/��
#0��!1� 
 �(������"�*�#&'"%���0� ���B!&�.
�������3�
,7��'%  6Ws � !  1H  b�"�)�!�%3��	
 
WHO, WHAT, WHY, WHO, WHEN, WHERE � ! HOW  #&'"%���0��(�.%3  7 )�!��� 0�'%  
7Os b�"�)�!�%3��	
  OCCUPANT, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATION, OCCASION, 
OUTLETS and OPERATION  ��.�����1������*��(����  7 �(���� #&'"%0��(�.%3  7 )�!���
#��"
	��3&�.
�������3�
,7��	���������*�� 
9�:-���. ���0�1%�� �%���3�(�.%3#��"
	��3
&�.
�������3�
,7�  �1�����)�!
9�.-�*�  7Os  $%�� 9/�#)I�0��
 � !�(������"#��"
	$�%���3    
&�.
�������3�
,7�#&'"%���	
#���!0-&�.
�������3�
,7� 
 
.���� 1 �1���(���� 7 �(���� (6Ws � ! 1H) 
 
�(���� (6Ws � ! 1H) �(�.%3��".�%�������3 (7Os) � 
9�:-���. ����"#��"
	$�%� 
1. ���%
�/��. ��#)I�0��
 
(Who is in the market?) 
 

 ���B!� 9/�#)I�0��
 (Occupant) 
������� 
1. )�!*�����1.�- 
2. 7��
��1.�- 
3. �
.	
�
� 0�'% �
.	
#���!0- 
4. &�.
������1.�- 

� 
9�:-������. �� (4P) 
)�!�%3��	
� 
9�:-����
� 
.7�BG- ���� ������
�(�0�/�
 � !���1/�#1�
�
���. ����"#0��!1�� !
1�����.%31�%��	��      
&��&%��$%�� 9/�#)I�0��
��� 
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.���� 1 (./%) 

�(���� (6Ws � ! 1H) �(�.%3��".�%�������3 (70s) � 
9�:-���. ����"#��"
	$�%� 
2.���3�
,7�b'�%%!�� 
(What does consumer 
buy?) 

1
"���"���3�
,7�.�%����b'�% 
(Objects) 1
"���"���3�
,7�.�%�������
� 
.7�BG-�4�'%�9B1�3�.
0�'% 
%��-)�!�%3$%�� 
.7�BG- 
(Product component) � !�	��
�.�./����"#0�'%�	/���/�$/� 
(Competitive differentiation) 

� 
9�:-����� 
.7�BG- 
(Product strategies) 
)�!�%3��	
 � 
.7�BG-0 �� 

          ��) ���B-� 
.7�BG- �����/  
���3���97�BG- .��1
���� 
��)�33���3�
��� �9B7�& 
 ���B!�	�.���� � 
.7�BG-
�	3 � 
.7�BG-��"���0	�� 
���
7�&� 
.7�BG-�	�� 
�.�./���������$/�$�� 
(Competitive differentiation) 
)�!�%3��	
�	���.�./��
� 
.7�BG- 3�
��� &������
� !7�& ���B- 

3. �(������3�
,7����b'�% 
(Why does consumer 
buy?) 

 
	�.�9)�!1��-�����b'�%(Objectives) 
���3�
,7�b'�%1
����#&'"%1�%��	��
.�%����$%�#$������/����
� !
�����
.	
�
�b�"�.�%���������)Y���

��"��%
�:
& ./%&�.
�������b'�% �'% 
1.)Y���
7�
��0�'%)Y���
���
�
.	
�
� 
2.)Y���
���1����� !	�J�:��� 
3.)Y���
#q&�!39��  

 
� 
9�:-��"�*���� �'% 
1.� 
9�:-����� 
.7�BG- 
(Product strategies) 
2.� 
9�:-���1/�#1�
����. �� 
(Promotion strategies) 
)�!�%3��	
� 
9�:-���
,��B� ���$�
,�
�*�
&������$�
���1/�#1�
����
$�
 � !���)�!*�1��&��:- 
3.� 
9�:-�������� (Price 
strategies) 
4.� 
9�:-����*/%�������    
����(�0�/�
(Distribution 
strategies)  
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.���� 1 (./%)   
   
�(���� (6Ws � ! 1H) �(�.%3��".�%�������3 (70s) � 
9�:-���. ����"#��"
	$�%� 

4.�����1/	��/	������
.��1
���b'�%  
(Who participates in the 
buying? 

3�3��$%�� 9/�./��d
(Organization) ��"��%
�:
& �����
.��1
���b'�%)�!�%3��	
 
1.����
#�
"� 
2.�����%
�:
&  
3.���.��1
���b'�% 
4.���b'�% 
5.����*� 

� 
9�:-��"�*�����'% � 
9�:-���
,��B�� !� 
9�:-���1/�#1�
�
���. �� (Advertising and 
promotion strategies) ,�
�*�
� 9/�%
�:
&  

5.���3�
,7�b'�%#�'"%�� 
(When does the 
customer buy?) 

,%��1�����b'�% #*/� */	�#�'%���
$%�)� */	������ ��$%�)� */	�	��
��$%�#�'%� */	�#	 ��� */	�,%��1
&
#��0�'%#���� 	��1(���H./��d 

� 
9�:-��"�*�����'% � 
9�:-���
1/�#1�
����. �� #*/� �(�
���. ��#�'"%������!1%�� �%�
��3,%��1�����b'�% 

6.���3�
,7�b'�%��"�0� 
(Where does the 
customer buy?) 

*/%����0�'%�0 /���"���3�
,7��)�(�
���b'�% #*/� 0���1��&1
����
b9)#)%�-���-#�4. ����$�
$%�*(� 
 

� 
9�:-*/%�����������(�0�/�
 
3�
����(�� 
.7�BG-1�/. ��
#)I�0��
,�
&
���B�	/��!1�/
��� ��%
/���� 

7.���3�
,7�b'�%%
/���� 
(How does the customer 
buy?) 
 

$���.%������.��1
���b'�% 
)�!�%3��	
 
1.�����3���)YH0� 
2.������0�$�%��  
3.���)�!#�
�� ���# '%� 
4.���.��1
���b'�% 
5.�	�����1��7�
0 �����b'�% 
 

� 
9�:-��"�*���� �'% � 
9�:-
���1/�#1�
����. ��
)�!�%3��	
���,��B�$�

,�
�*�&������$�
 ���
1/�#1�
����$�
 ����0�$/�	  
� !���)�!*�1��&��:- 
���. �����.�� � !�!
�(�0��	�.�9)�!1��-�����
.��1
���b'�% 
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)����&#!�	���'(����)*� 
 ,�#� &�.
�������3�
,7�  (Consumer Behavior Model)  #)+������������#0.9�������"�(�
�0�#�
����.��1
���b'�%� 
.7�BG- ,�
���9�#�
"�.����"#�
�1
"���!.9�� ��"�(��0�#�
��	��.�%���� 1
"�
��!.9���/��#$�������	�����1������
�$%����b'�%  (Buyer�s black box)  b�"��!#)��
3#1�'%�� /%��(�
b�"����� 
.0�'%���$�
��/1���������!#���� �	�����1������
�$%����b'�%�!�����3%
�:
& ��� ���B!
./��d $%����b'�% � �	�!�����.%31�%�$%����b'�%  (Buyer�s response)  0�'% ���.��1
���$%����b'�%  
(Buyer �s purchase decision)   �9�#�
"�.��$%�,�#� ���%
�/��"��1
"���!.9�� �0�#�
��	��.�%�����/%� 
� �	�(��0�#�
����.%31�%�������� ,�#� ������%��#��
�	/�  S-R Theory  ,�
����
 !#%�
�$%�
�����������  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


���	��!;��*����	 

1
"���!.9��������
. �� 
- � 
.7�BG- 
- ���� 
- �������(�0�/�
 

1
"���!.9��%'"�d 
- #���2�
� 
- #��,�, 
� 
- ���#�'%� 
 

� /%��(� 0�'% 
�	�����1������
� 

$%����*'�% 

	��!��
������'(�<=>� 

- ���# '%�.��� 
.7�BG- 
- ���# '%�.��1
���� 
- ���# '%����$�
 
- #	 ������b'�% 
- )�
��B�����b'�% 
 

��	$?����'(�<=>� 

- )Y���
����	�J�:��� 

- )Y���
����1���� 
- )Y���
1/	�39��  
- )Y���
�����
.	
�
� 
 

��>�!��	��!��
��@����'(�<=>� 

- �����3���)YH0� 

- ������0�$�%��  
- ���)�!#�
�� ���# '%� 
- ���.��1
���b'�% 
- &�.
����7�
0 �����b'�% 
 

7�&)�!�%3 2 �1����)�33&�.
�������b'�% (���3�
,7�) � !)Y���
��"��%
�:
& ./%&�.
�������b'�% 
            $%����3�
,7� (Kotler. 1997:172)  
 ��"�� : �
�
	��B #1����.�-, ���������������	
��
���. q3�3)��3)�9��0�/ /�19�.0��� 129 
 

�A����*����	 
1.�A�������
��B�C��� 
1.1 	�J�:���&'��2�� 
1.2 	�J�:���
/%
 
1.3 *���1���� 
 

�A����*����	 
2.�A�������
���� 
2.1 � 9/�%���%
� 
2.2 ��%3���	 
2.3 3�3��� !
1���! 

�A�����D&���;��� 
3. �A����
F���;��� 
3.1 %�
9 
3.2 	���*�	
.��%3���	 
3.3 %�*�& 
3.4 ,%��1���#���2�
� 
 

�A����*��@� 
4.�A����������!����� 
4.1 �������� 
4.2 �����3��� 
4.3 ���#��
���� 
4.4 �	��#*'"%�'% 
4.5 �����.
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 1. 1
"���!.9�� (Stimulus) 1
"���!.9��%��#�
�$���#%����7�
���/����
 (Inside Stimulus) 
� !1
"���!.9�����7�
�%� (Outside Stimulus) ������. ���!.�%�1���� !���1
"���!.9��7�
�%� 
#&'"%�0����3�
,7�#�
��	��.�%����� 
.7�BG- 1
"���!.9���'%	/�#)+�#0.9������0�#�
����b'�%1
���� 
(Buying Motive) b�"�%���*�#0.9�����b'�%����#0.9�  � !�*�#0.9�����b'�%�����
.	
�
� (%���B-) �4��� 
1
"���!.9��7�
�%�)�!�%3��	
 2 1/	��'% 
 1.1 1
"���!.9��������. �� (Marketing Stimulus) #)+�1
"���!.9����"���. ��1�����
�	3�9�� !.�%�����0���$��� #)+�1
"���!.9����"#��"
	$�%���31/	�)�!1�������. �� (Marketing Mix) 
)�!�%3��	
 
  1.1.1 1
"���!.9������� 
.7�BG- (Product) #*/� %%��33� 
.7�BG-�0�1	
���#&'"%
��!.9���	��.�%���� 
  1.1.2 1
"���!.9���������� (Price) #*/� ����(�0������1
�����0�#0��!1� � 
.7�BG-
,�
&
���B� �����#)I�0��
 
  1.1.3 1
"���!.9������������*/%�����������(�0�/�
 (Distribution 0�'% Place) #*/�
�������(�0�/�
� 
.7�BG- �0���"	���#&'"%�0��	��1!�	���/���3�
,7��'%	/�#)+������!.9���	��
.�%����b'�% 
  1.1.4 1
"���!.9���������1/�#1�
����. �� (Promotion) #*/� ���,��B�1�"(�#1�% 
����*��	��&
�
�� $%�&������$�
 ��� � � � ��� ��� ���1�����	��1��&��:-%������3
39�� ��"	�)#0 /���� �'%	/�#)+�1
"���!.9���	��.�%����b'�% 
 1.2 1
"���!.9��%'"�d (Other Stimulus) #)+�1
"���!.9���	��.�%�������3�
,7���"%
�/7�
�%�
%��-��� b�"�3�
����	3�9���/��� 1
"���!.9��#0 /���� �����/ 
  1.2.1 1
"���!.9�����#���2�
� (Economic) #*/� 7�	!#���2�
� ��
���$%����3�
,7�
#0 /���� ��%
�:
& ./%�	��.�%����$%�39��  
  1.2.2 1
"���!.9�����#��,�, 
� (Technological) #*/� #��,�, 
��0�/��������%�
#�
�%�.,���.
 1�������!.9���	��.�%�����0��*�3�
���$%�:��������$��� 
  1.2.3 1
"���!.9�������0��
� !���#�'%� (Low 0�'% Political) #*/� ��0��
#&
"�
0�'% �1
������1
����0��"� �!��%
�:
& ./%���#&
"�0�'% ��	��.�%����b'�%$%����3�
,7� 
  1.2.4 1
"���!.9�����	�J�:��� (Cultural) #*/� $�3:���#��
�)�!#&B���
��
#���� ./��d �!��� ��!.9���0����3�
,7�#�
��	��.�%����b'�%1
������#���� ���� 
 2. � /%��(�0�'%�	�����1������
�$%����b'�% (Buyer�s Black Box) �	�����1������
�$%����b'�%
��"#)��
3#1�'%� � /%��(� (Black Box) b�"����� 
.0�'%���$�
��/1��������3��� ���.�%�&
�
��
���0��	�����1������
�$%����b'�% �	�����1������
�$%����b'�%�����3%
�:
& ��� ���B!$%����b'�% � !
��!3	����.��1
���$%����b'�% 
 2.1  ���B!$%����b'�% (Buyer Characteristics)  ���B!$%����b'�%��%
�:
& ���)Y���
./��d 
�'% )Y���
����	�J�:��� )Y���
����1���� )Y���
1/	�39��  � !)Y���
�����
.	
�
� 
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 2.2 ��!3	����.��1
���b'�%$%����b'�% (Buyer Decision Process) )�!�%3��	
$���.%� 
�'% �����3��� �	��.�%���� ()YH0�) ������0�$�%��  ���)�!#�
�� ���# '%� ���.��1
���b'�% � !
&�.
����7�
0 �����b'�% b�"�����
 !#%�
����./ !��!3	�����!� /�	�����0�	$�%��!3	����
.��1
���$%����b'�% 
 3. ���.%31�%�$%����b'�% (Buyer�s Response) 0�'%���.��1
���b'�%$%����3�
,7� 0�'%���
b'�% (Buyer�s Purchase Decision) ���3�
,7��!�����.��1
�����)�!#�4�./��d ������ 
 3.1 ���# '%�� 
.7�BG- (Product Choice) 
 3.2 ���# '%�.��1
���� (Brand Choice) 
 3.3 ���# '%����$�
 (Dealer Choice) 
 3.4 ���# '%�#	 ������b'�% (Purchase Timing) 
 3.5 ���# '%�)�
��B���b'�% (Purchase Amount) 
 

�A����
H���I (�A����*��@�
���A����*����	) ��������C�&�!F�&#!�	���	��<=>����
'(����)*� 
 ��������)Y���
��"��%
�:
& ./%&�.
�������3�
,7�#&'"%���3��� ���B!�	��.�%����$%�
���3�
,7�����./��d � !#&'"%��"�!���1
"���!.9��������. ���0�#0��!1� #�'"%���b'�%�����31
"���!.9��
������. ��0�'%1
"���!.9��%'"�d �/��#$�������	�����1������
�$%����b'�% b�"�#)��
3#��
3#1�'%�
� /%��(���"���$�
��/1���������!#���� ���$%����$�
� !������. ���4�'% ���0�	/� ���B!$%����
b'�%� !�	�����1������
������3%
�:
& ���1
"���3��� ����������� ���B!$%����b'�%��"#)+�#)I�0��
�!
��)�!,
*�-1(�0��3������. ���'% ���3�	��.�%����� ! ���B!$%� ����� #&'"%��"�!���1/	�
)�!1�������. ��./��d ��!.9��� !1�%��	��.�%����$%����b'�%��"#)+�#)I�0��
������.�%� 
  ���B!$%����b'�%�����3%
�:
& ���)Y���
����	�J�:��� )Y���
����1���� )Y���
1/	�39��  
� !)Y���
�����
.	
�
� ,�
����
 !#%�
������� 
 1. )Y���
����	�J�:��� (Cultural Factors) #)+�1�H ���B-� !1
"���"��9�
-1����$��� ,�

#)+���"
%���3����9/�0��"��)1�/�9/�0��"� ,�
#)+�.�	�(�0��� !�	3�9�&�.
����$%���9�
-��1����
0��"� �/��

���	�J�:����!�(�0�� ���B!$%�1���� � !�(�0���	���.�./��$%�1����0��"����
1����0��"� 
 2. )Y���
����1���� (Social Factors) #)+�)Y���
��"#��"
	$�%���*�	
.)�!�(�	�� � !��%
�:
& 
./%&�.
�������b'�%  ���B!���1����)�!�%3��	
� 9/�%���%
� ��%3���	 3�3�� � !1���!$%�
���b'�% 
  2.1 � 9/�%���%
� (Reference Groups) #)+�� 9/���"39�� #$���)#��"
	$�%���	
 � 9/�����!
��%
�:
& ./%�����.
 �	���
�#04� � !�/��

�$%�39�� ��� 9/�%���%
� � 9/�%���%
��3/�%%�#)+� 2 
�!��3 �'%� 9/�)2�7��
 (Primary Groups) �����/ ��%3���	 #&'"%�1�
� � !#&'"%�3��� � !� 9/��9.
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7��
 (Secondary Groups) �����/ � 9/�39�� *����(���1���� #&'"%�/	�%�*�&� !�/	�1��3�� 39�� 
� 9/�./��d ��1���� 
  � 9/�%���%
��!��%
�:
& ./%39�� ��� 9/�����������# '%�&�.
����� !����(���*�	
. 
�	����������.
� !��	�	���
�$%�39�� #�'"%����39�� .�%�����0�#)+���"
%���3$%�� 9/� ���.�%�
)r
3�.
.��� !
%���3�	���
�#04�./������ 9/�%
�:
&  ������. ���	����3	/�� 9/�%���%
���"��
%
�:
& ./%���.��1
���$%����3�
,7�%
/���� #*/� ���#�
�&�/��1����
1.-��/� 9/�	�
�9/� �!�*�
�����%�*����(�$%���
��"	�
�9/�,)��)�����%�#& �#�
�&�/��1�� 
  2.2 ��%3���	 (Family) 39�� ����%3���	�'%	/���%
�:
& �����"19�./% �����.
 
�	���
�#04�� !�/��

�$%�39��  1
"�#0 /������%
�:
& ./%&�.
�������b'�%$%���%3���	 ���$�

1
����%9),7��!.�%��(������� ���B!���3�
,7�$%���%3���	����
 ��� H�")9�� 0�'%
9,�) b�"��!��
 ���B!�.�./����� 
  2.3 3�3��� !1���! (Roles and Statuses) 39�� �!#��"
	$�%���30 �
� 9/� #*/� 
��%3���	 � 9/�%���%
� %��-��� � !1��3��./��d 39�� �!��3�3��� !1���!��"�.�./��������./
 !� 9/� #*/� �����#1�%$�
	���,%$%���%3���	0��"��!.�%�	
#���!0-	/������3�3��#)+�����
��
#�
"� 
���.��1
���b'�% �����%
�:
&  ���b'�%� !����*� 
 3. )Y���
1/	�39��  (Personal Factors) ���.��1
���$%����b'�%�����3%
�:
& ��� ���B!
1/	�39�� $%����������./��d �����/ %�
9 $���.%�	�r����*�	
.��%3���	 %�*�& ,%��1���
#���2�
� �������� ��)�33����(���*�	
. 39� 
�7�& � !��	�	���
�1/	�39��  ������ 
  3.1 %�
9 (Age) %�
9��"�.�./������!���	��.�%����� 
.7�BG-./�����  ����3/�� 9/�
���3�
,7�.��%�
9)�!�%3��	
 ."(��	/� 6 )�, 6-11 )�, 12-19 )�, 20-34 )�, 35-49 )�, 50-64 )� � ! 
65 )�$����) #*/� � 9/�	�
�9/�*%3�� %�1
"��) ��0�/� !*%31
����)�!#7���*�"� � !��
���
&���/%�0
/%���  
  3.2 	���*�	
.��%3���	 (Family Life Cycle Stage) #)+�$���.%�����(���*�	
.$%�
39�� �� ���B!$%��������%3���	 ����(���*�	
.���./ !$���.%�#)+�1
"���"��%
�:
& ./%�	��
.�%���� �����.
� !�/��

�$%�39�� �(��0�#�
��	��.�%������� 
.7�BG-� !&�.
�������b'�%��"
�.�./����� 	�r����*�	
.��%3���	)�!�%3��	
$���.%� �./ !$���.%��!�� ���B!���3�
,7�
�.�./����� 
  3.3 %�*�& (Occupation) %�*�&$%��./ !39�� �!�(��)1�/�	���(�#)+�� !�	��
.�%����1
����� !3�
�����"�.�./����� #*/� $����*����!b'�%*9��(����� !1
�����(�#)+� )�!:��
�������3�
���� !7��
��!b'�%#1'�%�������1�� 0�'%.��	#��'"%�3
� b�"�������. ���!�����	/�
� 
.7�BG-$%�3�
��� ��39�� ��%�*�&�0�1��� #&'"%��"�!����
�����������. ���0�.%31�%�
�	��.�%�����0�#0��!1� 
  3.4 ,%��1���#���2�
� (Economic Circumstances) 0�'% ��
��� (Income) ,%��1
���#���2�
�$%�39�� �!��!�3./%1
����� !3�
�����"#$�.��1
���b'�% ,%��1#0 /����)�!�%3��	




    20 

��
���� !���%%����&
- %(�������b'�%� !�����.
#��"
	��3����/�
#�
� ������. ��.�%�1���
��	,���$%���
���1/	�39��  ���%%�� !%�.���%�#3��
 ���7�	!#���2�
�.�."(�������
���."(� 
�
�����.�%�)��3)�9������ 
.7�BG- �������(�0�/�
 ���.�������  ����� 
.� !1
������� �� � !
	
:����./��d #&'"%)I%�������$���� �#�
�0�9�#	�
� 
  3.5 �������� (Education) �����"����������1������	,����!3�
,7�� 
.7�BG- ��
�9B7�&������	/������"����������."(� 
  3.6 �/��

�0�'%�9B�/� (Value) � !��)�33����(���*�	
. (Lifestyle) �/��

�0�'%
�9B�/� (Value) 0��
��� �	���

���1
"�$%�0�'%39�� 0�'%�	���
���#�'"%���#�'"%�0��"�0�'%
0��
���%�.��1/	�$%�� )�!,
*�-��"��3���./%����1
���� �/��

�%���!���)�!#7�.�� ���B!$%�
�/��

�#)+� 2 � 9/��'% �/��

����9�0��
) �
���$%�*�	
. (Terminal Values) � !�/��

�
#��"
	��3#��'"%��'%*/	
�0�#�
�&�.
���� (Instrumental Values) 
 4. )Y���
����
.	
�
� (Psychological Factor) ���# '%�b'�%$%�39�� �����3%
�:
& ��� 
)Y���
�����
.	
�
�b�"��'%	/�#)+�)Y���
7�
��.�	���3�
,7���"��%
�:
& ./%&�.
�������b'�% � !����*�
1
����)Y���
7�
��)�!�%3��	
 (1) �������� (2) �����3��� (3) ���#��
���� (4) �	��#*'"%�'%� !
�����.
 (5) 39� 
� (6) ��	�	���
�$%�.�#%� ,�
����
 !#%�
������� 
  4.1 �������� (Motivation) 0��
��� & ��1
"���!.9�� (Drive) ��"%
�/7�
��.�	39��  b�"�
��!.9���0�39�� )r
3�.
 ��������#�
�7�
��.�	39��  �./%���!�����!�3���)Y���
7�
�%� #*/� 
	�J�:��� *������1���� 0�'%1
"���!.9����"������. ���*�#��'"%��'%���. ��#&'"%��!.9���0�#�
��	��
.�%����  
  4.2 �����3��� (Perception) 0��
��� ��!3	����b�"��./ !39�� �����3���# '%�1�� 
����!#3�
3� !.��	��0��
$%�$�%�� #&'"%��"�!1����7�&��"���	��0��
 0�'%0��
�����!3	����
�	��#$���� (���#)����3) $%�39�� ��"��./%, ���"#$�%���
%
�/ 
  4.3 ���#��
���� (Learning) 0��
��� ���#) �"
��) ���&�.
���� � !(0�'%) �	��
,���#%�
�$%�&�.
�������)�!13���B-��"�/���� ���#��
����$%�39�� #�
�$���#�'"%39�� �����31
"�
��!.9�� (Stimulus) � !#�
����.%31�%� (Response) b�"��4�'%����� 1
"���!.9�� ���.%31�%� 
(Stimulus-Response [SR] Theory) ������. �����)�!
9�.-����*�����������	
���,��B�b�(�
� �	b�(�%�� 0�'%������1/�#1�
����$�
 (�'%	/�#)+�1
"���!.9��) #&'"%�0�#�
����.��1
���b'�%� !�*�1
����
#)+�)�!�(� (#)+����.%31�%�) ���#��
����#�
����%
�:
& 0 �
%
/�� #*/� �����.
 �	��#*'"%�'% 
� !)�!13���B-��%��. %
/�����4.��1
"���!.9������%����%
�:
& ��"�(��0�#�
����#��
�������.�%���
�9B�/�3�1�
.� ����� .�	%
/�� �������
�����1/�#1�
����$�
����)������$%�.�	%
/���!��
%
�:
& �(��0�#�
����#��
���� �'% ����� %��*�������	/�$%���� #&��!���������� �����.�%�#1�
#�
�
#&'"%b'�%1
���� ��� �������/b'�%1
�����4�!��/#�
������ %�b'�%1
������"��� 
  4.4 �	��#*'"%�'% (Beliefs) #)+��	���
���"39�� 
���'%#��"
	��31
"���1
"�0��"� b�"�#)+�
� ���)�!13���B-��%��. #*/� #%1,b/1�����0�#�
��	��#*'"%�'%	/���(����#%1,b/��& ��1��,�
�*� 
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1, ���	/���3#1'%�1/���& ��1�� #)�)b�"1�����0�#�
��	��#*'"%�'%	/�#)+��1*�.
$%����9/��0�/ ��(�������
1��.!��"	��*/	�������3�
,7�#�
��	��#*'"%	/�����*���(�������1��.!��"	��)YH0���3#��'"%�
�.- b�"�
#)+��	��#*'"%������ 3��"������. ��.�%��B���-#&'"%����$�	��#*'"%�'%��"�
�& �� 
  4.5 �����.
 (Attitudes) 0��
��� ���)�!#�
��	��&��&%�� 0�'%��/&��&%��$%�
39��  �	�����1������%���B-� !��	,������)r
3�.
��"��� ./%�	���
�0�'%1
"���1
"�0��"� 0�'%
0��
����	�����1������
�$%�39�� ��"��./%1
"���1
"�0��"� �����.
#)+�1
"���"��%
�:
& ./%�	��#*'"%       
��$B!#��
	����	��#*'"%�4��%
�:
& ./%�����.
 �����������&3	/������.
$%����3�
,7���3���
.��1
���b'�%1
�����!���	��1��&��:-��� 
  4.6 39� 
�7�& (Personality) 0��
���  ���B!��"�.�./�����$%�39��  b�"��(��)1�/
���.%31�%�./%1
"��	� �%���"����	,���#0�'%�#�
�� !1%�� �%����  
 
 	�����	��!��
��@����'(����)*� 

 ��!3	����.��1
���b'�%$%����3�
,7� (Consumer buying decision process) #)+� (���3
$���.%������.��1
���b'�%$%����3�
,7� ������1(��	���
���$%����3�
,7��(��	������
��!3	����b'�%&3	/����3�
,7��/����!3	���� 5 $���.%� �'% (1) �����3�������	��.�%����0�'%���
��3���)YH0� (2) ������0�$�%��  (3) ���)�!#�
�� ���# '%��/%����b'�% (4) ���.��1
���b'�% (5) 
&�.
����7�
0 �����b'�% ����������3�
,7�%��$���0�'%
�%�� �3�)#�
"�.��$���.%��/%�����4��� b�"��1��
�0�#04�	/���!3	����.��1
���b'�%#�
"�.���/%����b'�%��
�d � !��� ��!�30 ��������b'�% ,�
��
��
 !#%�
����./ !$���.%������� 

1. �����3�������	��.�%���� (Need recognition) 0�'% �����3���)YH0� (Problem 
recognition) #)+�$���.%����$%���!3	����.��1
���b'�% b�"�#�
�$���#�'"%39�� �! ������	��
�.�./���!0	/��1
"���"#$���%
�/��31
"���"#$�.�%���� (Kerin, Hartley and Rudelius. 2004 : 100) b�"�
#�
���� (1) .�	�)�7�
�� 0�'%)Y���
�����
.	
�
�)�!�%3��	
 �	��.�%����� !�������� 
39� 
�7�&� !��	�	���
�1/	�.�	 �����3��� ���#��
���� � !�����.
 (2) .�	�)�7�
�%� 0�'%
)Y���
1
"��	� �%�����1����	�J�:��� )�!�%3��	
 � 9/�%���%
� ��%3���	 *������1���� 	�J�:���
� !	�J�:���
/%
 )Y���
#0 /�����!1/�� ./%����(�0���	��.�%����$%��./ !39��  

2. ������0�$�%��  (Search for information) 0�'%������0�$�%�� �/%����b'�% 
(Prepurchase search) #�'"%39�� �����3�������	��.�%����� �	 #$��!���0�	
:������"�!�(��0��	��
.�%�������� /�	�����3���.%31�%� b�"����3�
,7�1��������0�$�%�� #��"
	��3� 
.7�BG-0�'%3�
���
��"1�����.%31�%��	��.�%������� 2 ����'% 

1.1 ������0�$�%�� ���7�
�� (Internal search) ,�
�3�	��	������(���%��.
#��"
	��3� 
.7�BG-0�'%.��1
������".�#%�#�
b'�% 
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1.2 ������0�$�%�� ���7�
�%� (External search) b�"�1��������0������� 5 
�0 /� ������ 

1. �0 /�39��  (Personal sources) �����/ ��%3���	 #&'"%� #)+�.�� 
2. �0 /������� (Commercial sources) 0�'%�0 /�$�%�� ���"���,�
������

. �� (Marketer- dominated sources)  �����/ 1'"%���,��B� &������$�
 #)+�.�� 
3. �0 /�*9�*� (Public sources) �����/ 1'"%�	 *� %��-���9����%����3�
,7� 

#)+�.�� 
4. �0 /�)�!13���B- (Experiential sources) �����/ ����	3�9� ���

.�	�1%3����*�1
���� #)+�.��  
5. �0 /��� %� (Experimental sources) �����/0�/	
�����"1(��	��9B7�&

� 
.7�BG-0�'%0�/	
	
��
7�	!. ��$%�� 
.7�BG- )�!13���B-.��$%����3�
,7������� %��*�
� 
.7�BG- #)+�.�� 

  1
����� !3�
�����"���	��1 �3b�3b�%������.��1
���b'�%."(� ���b'�%%���*�������0�
$�%�� ���7�
��,�
���# '%�.��1
������".�#%�������0�'%#�
�*����/%� �������������. ������	�
�0��	��1(���H�����1����.��1
�����0�#)+���"������ 

  1/	�1
����� !3�
�����".�%��*��	��1 �3b�3b�%������.��1
���b'�%1�� ������. ��
.�%��*��	��&
�
�������$�
� !1/�#1�
����. �� #&'"%��!.9���0�39�� ��������0�$�%�� 
#��"
	��31
����� !3�
������$��� 

  ��$���.%������3�������	��.�%����� !������0�$�%�� #0 /���� ���3�
,7��!#��"
	$�%�
��3��!3	����$�%��  

  ��!3	����$�%��  (Information processing) 0��
��� ��!3	����b�"��������3��� 
(Received) ���1
"���!.9�� (Stimulus) ���.��	��0��
 (Interpreted) ���#�43��������	������(� 
(Store in memory) � !����(�� �3���*�7�
0 �� (Retrieved) (Blackwell,Miniard and Engel. 
2006 : 77) #�'"%���3�
,7���������0�$�%�� ���7�
�%� ���3�
,7��!�����3%
�:
& ���1
"���!.9��,�

������. �� #*/����,��B��/��1'"%./��d � !1
"���!.9��,�
� 9/�%'"�d ��"��/�*/������. �� #*/� 
��%3���	 #&'"%� #)+�.�� b�"�1
"���!.9��#0 /�����!1/�� ./%��!3	����$�%�� $%����3�
,7� ,�
��
��
 !#%�
������� 

1. ���#)����3$/�	1�� (Exposure) 0��
��� �����"39�� �������3������1
"�
��!.9��,�
�/��)�!1��1����10��"�%
/��$����) �����/ ������#04� ���

� ���� 
"� ��� 
���1 ���1����1 

2. �	��.����� (Attention) #)+�$�����"�����3$/�	1��#�
��	��.�������"�!��3�Y�
$/�	1������./%�) ���$�%�� $/�	1����"���#)����3��$�����"0��"��/�1��� 

3. �	��#$���� (Comprehension) #)+�$�����"�����3$/�	1��#�
��	��#$������
$/�	1����"#$����.������Y� 
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4. ���
%���3 (Acceptance) ��$������$/�	1���!��� ��!�3./%�����.
 �	��
#*'"% � !�	�����1��$%�����3$/�	1�� #&'"%�0������3$/�	1��#�
����
%���3$/�	1��������	
�	��#.4��� 

5. ���#�43����� (Retention) #)+����1/�$�%�� ��"
%���31�/�	������(��!
!
�	 
(Blackwell, Miniard and Engel. 2006 : 79) ,�
�����3$/�	1��1��������(�$/�	1����"�����3�� 

3. ���)�!#�
�� ���# '%� (Alternative evaluation) 0 �������"������0�$�%�� � �	  
���3�
,7�.�%��(����)�!#�
�� ���# '%�./��d ��"#)+��)����/%��(����.��1
��� ��$���������3�
,7�.�%�
�(�0��#�BG-���&
���B���"�!�*�1(�0��3���)�!#�
��  b�"�#�BG-���&
���B�#)+�#�'"%�$%�#0.9� 
��"�%�#04� #*/� ���� �	������ 0�'%�9B1�3�.
$%�1
���� #)+�.�� 0�'%#)+�#�'"%�$%��	��&%��
1/	�39��  #*/� *'"%#1�
�$%�.��1
���� �33 0�'%1� #)+�.�� ���#�BG-��"�(�0���!�(��0����3�
,7�
���3������# '%���"#)+��)��� ������# '%���"#)+��)�����#&�
����# '%�#��
	 ���)�!#�
�� �4�(����
�/�
 �./3����������# '%���"#)+��)�����0 �
���# '%� q!�������3�
,7����.�%�&
���B����# '%���"
�/%�0�#�
��	��&��&%�������"19� �������������. ��1/	��0H/���1�����"�!��������#�BG-��"
���3�
,7��*�1(�0��3���)�!#�
�� ���# '%�./��d 

 #�BG-���)�!#�
�� ������(�0��$����� � !�����3%
�:
& ����	���.�./��$%�   
�./ !39��  b�"�&
���B����)Y���
�����
.	
�
�� !%
�:
& ���1
"��	� �%�����1����� !
	�J�:��� b�"�)��������)$%�1
"������ (Motives) �/��

� (Value) ��)�33����(�#�
�*�	
. 
(Lifestyle) � !%'"�d  

4. ���.��1
���b'�% (Purchase decision) 0 ��������)�!#�
�� ���# '%�� �	 �!#)+�
$���.%���"���3�
,7�.��1
���b'�% ���b'�%,�
��"	�)#�
�$������������) �� �./%
/�����4.��%��#�
�$���
��3���0�'%1(�������$%� ������4���  

5. &�.
����7�
0 �����b'�% (Post-purchase behaviour) 0�'%�  �&:-7�
0 �����b'�% 
(Postpurchase outcome) ��$���������3�
,7��!#)��
3#��
3�9B�/���"�����3��
� (Perceived value) 
������3�
,7�0�'%�*�� 
.7�BG-��3�	�����0	�� ( Expectation) ����9B�/������3����	/��	��
���0	�����3�
,7��!#�
��	��&��&%�� (Satisfied) �./����9B�/���"�����3��
�."(��	/��	�����0	�� 
���3�
,7��!������������ 
.7�BG-����0 �
	
:� �����/ �(�����
�� ���b#�
  #)+�.�� 
 
3. 
��������� �#$%��	����	��	�����	�� 
��	��;�C"���	��!������C;�	��
���	�� 
 ����+������	�����	�� 

 :9��
�3�
��������3�	���

����$�����)Y��93�� #�'"%�����	��#) �"
��) ���)�33���
�(�#�
�*�	
.��"#�/���3 ��.�%����3�
���#$����*/	
*�	
.�0��/�
$��� 1!�	�$��� � !1�����	��&��&%��
�0����$��� �(��0�����)�33���3�
�����"0 ��0 �
���

"�$��� b�"����3�
����� ���B!#q&�!��"
�.�./�����1
���� �����������(�0��� 
9�:-��")�!13�	��1(�#�4���31
����%���*���/�����3���
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3�
��� ����������#��
����&�.
�������3�
,7�./%���3�
��� �!*/	
�0�1�����#$����� !1�����
	��������. ��������.�%�#0��!1� #&'"%�0����	��#$����

"�$��� ����	����������	��0��
 � !
�	���.�./���!0	/��1
����� !3�
�����3&�.
����$%����3�
,7�./%���3�
���������  
 �	��0��
� !%��-)�!�%3$%����3�
���1�:��B!�����	
*�����0�#1�%�	��#04��	�
�����
0 �
�/�� ���./%�)��� 
 �%.# %�- (Kotler . 2000 : 428) � /�		/������!�(�0�'%�	��1�������"39�� 0��"�0�'%
� 9/�39�� 0��"�  1�%�./%%��39�� 0��"�0�'%%��0�/	
���0��"� ,�
#)+�1
"�b�"�1����1��/���� !��/#�
�
���#)+�#���$%� � 
.� $%����3�
���%���!#��"
	$�%���3� 
.7�BG-�����
7�& 
 *�
1�&  *�	)�!#1�
2 (2546 : 18) � /�		/� ���3�
��� 0��
��� �
�����$%�
��!3	����1/��%31
������"��/��.�	.� (Intangible Goods) $%�:9��
��0���3�����33�
��� ,�
1
������"
��/��.�	.�����!.%31�%��	��.�%����$%������33�
������(��)1�/�	��&��&%�����  
 �
�
	��B #1����.�- � !�B! (2546 : 431)  � /�		/� ���3�
��� (Service) 0��
��� 
�
����� � )�!,
*�-0�'%�	��&��&%����"1�����.%31�%��	��.�%�����0���/ �������� #*/� 
,��#��
� ,��7�&
�.�- ,��&
�3�  ,����� c c   
 q�.
�&� #1�%�� (2550 : 218) � /�		/� ���3�
��� (Service) 0��
����
����� 
)�!,
*�- 0�'%�	��&%��b�"����#1�%#&'"%$�
 0�'%�
�������"���$����	���3���$�
1
���� ,�
��"	�)
� �	 3�
�����/.�%�#��"
	$�%���31
����#�/����� �./3�
����!������0�$�%�� #��"
	��3���� �#) �"
�
�	��.�%�����*� ������%3�����3�
,7��0�������	
:��*�  

,�
1�9) ���3�
���#)+��
�����0�'%��!3	����./��d ��"�(�#1�%0�'%�0��	��*/	
#0 '%
��339�� %'"�  b�"������!�(����� /�	#)+�1
"���"��/1�������3.�%����0�'%#)+������!�(��/	���31
����
��"��.�	.�,�
%���
39�� %'"�d��0�/	
���)r
3�.
����/	����,�
���	������	��1�����#&'"%�0�
39�� %'"������3� )�!,
*�-  

 
 	���������*����C;�	�����	�� 
 :9��
�3�
���1��������)�!#7����  4 )�!#7� �'% 
  1. ���b'�%#)+�#���$%�1
���� � !�(�1
�����)$%��33�
���������$�
 #*/�3�
���b/%��� 

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

  3. #)+����b'�%3�
���� !��1
�����	3����	
 #*/� %�0�� 
  4. #)+����b'�%3�
���,�
��/��.�	1
����#$����#��"
	$�%� #*/� 1��3�� ���(�0��� 
1��3���	����,3��B � 
�
��(��Y� �
.�&�
- :����� 
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	���H�
�	��������	�����	�� 
3�
����3/�%%�#)+�  3  �!��3  b�"�1!��%��0�#04����&�.
����$%����3�
,7���"#$���)��1/	�

�/	���3����0�3�
��� ���./%�)��� # %� %� (Lovelock, Christopher.  1996 : 50) 
1. 3�
�����"�����#�*
H0���1�� (High-Contract Service) ��1/	��/	���3����0�3�
���,�


. %�#�'%3�9���!3	���������1/��/��3�
���  0�'%%����
0��"����3�
,7�.�%�#$���)��1�����"
�0�3�
��� � !%
�/��"��"�. %�����!3	����1/��/��3�
���#1�4�1
�� 

2. 3�
�����"�����#�*
H0���)��� ��  (Medium-Contract Service) #)+�3�
�����"���!��3
�����1/	��/	�$%����3�
,7�����!3	����1/��/��3�
���."(��	/�3�
������  b�"����3�
,7��!#$���)��
1�����"�0�3�
����./��/���%
�/��"��"�  . %�����!3	����1/��/��3�
���#1�4�1
��  3�
����!��3����!
�	��������0�3�
����33*/	
#0 '%.�	#%� (Self Service)  

3. 3�
�����"�����#�*
H0���."(�  (Low-Contract Service)  #)+�3�
�����"���!��3�����1/	�
�/	�$%����3�
,7�����!3	����1/��/��3�
���."(�19�  0�'%%����/��# 
�4���  b�"�3�
����!��3���1/	�
�0H/�!#)+�����0�3�
����/��1'"%0�'%#��'"%��'%%
# 4���%�
�1-./��d  
 
 ��	$?����	�����	��
��	������;	!"@�����=����=�	��!��� 
 3�
����� ���B!��"1(���H 4  ���B! b�"��!��%
�:
& ./%����(�0��� 
9�:-������. ��
������ 
  1.   ��/1�������3.�%���� (Intangibility) 3�
�����/1������%�#04����0�'%#�
�
�	�����1������/%���"�!�����b'�% .�	%
/�� ���$��)0��
.�&�
-��/1�����3%����	/� ���!�����3
3�
�������)�33��#)+���� /	�0��� �������#&'"% ��	��#1�"
�$%����b'�% ���b'�%.�%����&
�
��	��
��#�BG-#��"
	��3�9B7�&� !)�!,
*�-������3�
�����"#$��!�����3 #&'"%1�����	�#*'"%��"������b'�% 
����/$%�1�����".�	39��  #��'"%��'% 	�1�9��"�*������.
�./%1'"%1�� 1�H ���B-� !���� b�"�1
"�#0 /����
���$�
3�
����!.�%����0�#&'"%#)+�0 ��)�!����0����b'�%����	�#�4	$��� 
  1.1 1�����" (Place) .�%�1�����1�����	��#*'"%��"� � !�	��1!�	��0���3�����"��
.
�./% #*/� :�����.�%���1�����"��"�	���$	�� %%��33�0�#�
��	��� /%�.�	��/�����.
�./% ����"��"�
#&�
�&% ��3��
������"�!1�����	�����1����"�� �	�����#1�
���.��#3�d)�!�%3��	
 
  1.2 39��  (People) &��������"�0�3�
���.�%�������./�.�	��"#0��!1� 39� 
���
0���.�

���
����/��1 &�����&#��! #&'"%�0� �����#�
��	��)�!��3�� � !#�
��	��#*'"%��"�	/�3�
���
��"b'�%�!����	
 
  1.3 #��'"%��'%� !%9)��B- (Equipment) %9)��B-7�
��1(��������!.�%����1��
       
��)�!1
�:
7�& ������0�3�
���%
/���	�#�4	 #&'"%�0� �����&��&%�� 
  1.4 #��'"%��'%�����.
�./%1'"%1�� (Communication material) 1'"%,��B�� !#%�1��
���,��B�./��d �!.�%�1%�� �%���3 ���B!$%����3�
�����"#1�%$�
 � ! ���B!$%� ����� 
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  1.5 1�H ���B- (Symbols) �'% *'"%.��1
����0�'%#��'"%�0��
.��1
������"�*������
�0�3�
���#&'"%�0����3�
,7�#��
�*'"%������ �	�1'"%����	��0��
��"��#��"
	��33�
�����"#1�%$�
 #*/� 
1��3��#1�
��	����� 1# �#�%�- &������-�
1,��#:� 

1.6 ���� (Price) ����(�0����������0�3�
��� �	����	��#0��!1���3�!��3��� 
�0�3�
��� *��#��� !�/�
./%����(�����!��33�
�����"�.�./����� 
  2. ��/1������3/��
���� (Inseparability) #)+� ���B!1(���H$%�3�
���b�"� ���� 
.
� !3�
,7���#	 �#��
	��� � !��/1������3/��
�3�
����������0�3�
������ ��/	/�����0�3�
����!
#)+�39�� 0�'%#��'"%������4.��  

  � 
9�:-����0�3�
���#&'"%���)YH0����b'�%�33�(��������#	 � ,�
�(�0����.�2��
����#	 �����0�3�
�����"���$��� 0�'%��� ���������)$%�� 9/�# 4��������0�3�
�����
39��  0�'%
�*�#��'"%��'%./��d #$��*/	
 .�	%
/�� ,��#��
�1%�&
#�� ��%����
-��"1%��������
0��"� �./1�����
$
�
1�$�#&
"��(��	������������#)+��(��	����,�
�*�,������-	���)��� !���3�����#�)
,������-#$��*/	
 �����������$�$%��
.�&�
-,�
���#)+�� 9/�# 4��������0��(�)�����#)+�
��
39��  0�'%�(�0��#	 ���������$�)�!��B  30 ����./%0��"���
��� 60 ���� 
  3. ���	����/��/�%� (Variability 0�'% Service variability) #)+� ���B!��"1(���H$%�
���3�
���b�"��9B7�&�!����)���� ,�
$�����3����0�3�
��� � !$�����3	/�#)+�����0�3�
���#�'"%�0�/  
��"�0�� !%
/���� .�	%
/��#*/� 0�%�/�.��0�	�� �9B7�&������/�.��$���%
�/��317�&�
.��� !
�	��&��%�������/�.���./ !�%3 %����
-���1%���*�"	,����"%���B-���!1%��� ��*�"	,����"%���B-
��/)�.
� !$�����#.��
�.�	 �9B7�&�����1%��!."(� ����������b'�%3�
����!.�%��������	����/
��/�%������3�
��� � !1%3������%'"��/%�# '%���33�
��� 
  ����	3�9��9B7�&������0�3�
���$%����3�
��� 1������(���� 2 $���.%��'% 

1.1 .�	�1%3 ���# '%� � !���%3��&��������"�0�3�
��� �	�������9�
1��&��:-
$%�&�����������3�
�����"�� 

1.2   .�%�1�����	��&%�� ����� ,�
�����3�Y��(���!�(�#1�%��!$%� ����� ���
1(��	�$�%��  ����� � !���#)��
3#��
3 #&'"%�(�$�%�� ��"�����3�)�*����������$)��3)�9�3�
����0���
$��� 
  4.  ��/1�����#�43�	���� (Perishability) 3�
�����/1������ 
.#�43�	�#0�'%�1
����%'"�       
���.�%������1�"(�#1�% ����0�3�
�����/���0�'%��/��)YH0� �./��� ���B!�	��.�%������/��/�%� 
�!�(��0�#�
�)YH0����3�
�����/��&% 
  5. ����(�#)+���.�2�����
�� (Heterogeneous) ���� 
.1
����1���������(�
��.�2�����*��#��������)�33 �9B7�& � !)�
��B b�"��*�#)+�#�BG-������ 
. �	3�9� � !
.�	�1%3��� #�'"%����1������(�0��)Y���
./��d ��"#��"
	$�%�����!3	����� 
.���*��#��
����	/� ��$B!��"������#.��
�	�1�9 %9)��B- 0�'%#��'"%��'%./��d ��"�*�������0�3�
���� �3#)+�
#&�
�1/	�0��"� ��"*/	
�0���!3	����3�
���#�
��	��1!�	�� !����.�	.� �./)Y���
0 ����"�!*/	
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�0�3�
�����)�!1
�:
7�&�'% ���� �9B7�&������0�3�
���$���%
�/��3����! �	��1����� � !
%�:
���
$%�����0�3�
����./ !�� 1
"����#%���"�(��0�����0�3�
�����"�����'%)�!13�	��1(�#�4����#q&�!
39��  b�"�1/�� �0�����$/�$������3�
����(����
���	/� �������&
�
��&�J���9B7�&$%�39� ���
�0�#�/�#��
� � !���$
�
���
7�&������0�3�
��� #�'"%�������1������.�2��,�
%���
���
���������0�����.�2��#��
	���#)+�#�'"%�
�� 
 
.���� 2  ���#)��
3#��
3�!0	/��1
������33�
��� 
 


����� ���	�� 
1. 1�������3.�%���� 1. ��/1�������3.�%���� 
2. 1������3/��
���� 2. ��/1������3/��
���� 
3. ���	����/�%� 3. ���	����/��/�%� 
4. 1�����#�43�	���� 4. ��/1�����#�43�	���� 
5. ����(�#)+���.�2������/�
 5. ����(�#)+���.�2�����
�� 
 
 ��"�� : q�.
�&� #1�%��. 2550 ����������������� : 220 
 
 ���"���	������������	�� (�
..
����- #�*!�9).-. 2544 : 29-35) 
 ���3�
������#)+�� 
.7�BG-)�!#7�0��"���"#��
�	/� � 
.7�BG-��"#)+�3�
���0�'%� 
.7�BG-
3�
��� (Service Products) ��"�����b'�%$�
#*/�#��
	��3� 
.7�BG-��"#)+�1
���� (Goods) ��:9��
�b'�%
$�
��"	�)#&�
��./�.�./�������"� 
.7�BG-3�
�����"�����
��!��/#��"
	$�%�0�'%��.�	1
�����./%
/���� 
#*/�����(�����/%�#��"
	*�&�!3���0���*	�� �%�������
�������3�
���%�� ���B!0��"���"����0�
�	3��/��3���$�
1
����������"#)+�1
����%9),7�3�
,7� (Consumer Goods) � !1
����%9.1�0���� 
(Industrial Product) b�"���/���	/�#)+�� 
.7�BG-3�
��� #&��!#)+�3�
�����"#&
"�#.
��0���3 �����
�%�#0�'%������$�
1
���� 0�'%#��
�	/� 3�
���#1�
����$�
� 
.7�BG- (Product Support 
Service) #&'"%������0� �����b'�%1
������	
�	����"���� !*/	
#&
"��	��1!�	�./��d ��/ �����,�
��/
�
�����0�'%�
�3��1/	� ��/�*/���b'�%$�
3�
���,�
.��#0�'%�� 
.7�BG-3�
��� #*/�����0�3�
���
.
�.��� 
 ��/	/��!#)+�� 
.7�BG-��"#)+�3�
���0�'%3�
���#1�
����$�
� 
.7�BG- �!33���3�
�����"
��)�!1
�:
7�&�(�#)+�.�%��(����%��-)�!�%3��"#)+�1/	�1(���H 5 )�!������./%�)���  
 1. �(	���+�=�'(�������	�� #)+������"��3�3��1(���H

"�����!3	����3�
��� #&��!�	��
&%��$%� ������'%#)I�0��
0 ��$%����3�
��� 0���
�������0�3�
�����"���(��0� �����&%���4
/%�
1���������� ������	��0�� �3���*�3�
�������d ./%�)%��0�'%%���!��!�(� ������0�/�0���	
 b�"��!
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1/�� �0��
�������(���� !)�!13� �	��1(�#�4�#0�'%��/�$/�%'"�d ��� ���3�
�����"�!�0�� .��.��
#)I�0��
��"19�����(�#)+�.�%��0��	��1�����3 �����#)+�&
#��,�
#q&�!#�'"%������3������3�
�����"
 �����&��&%�� #&��!�����3����!�/�
�%�#)+��	�����1������
�� !#�.�.
#��"
	��3���3�
����������
����/3	�� ! 3 �	�����)�!#7����#��
����$%������33�
���#&'"%���3�
����0����%
/�����.�%� 
  ���B!�����3���$%������33�
��� �3/����#)+� 2  ���B!�'% 

1. �����3������)�!13���B-��"�����3 #)+������3�����"#�
���������" ����������33�
���
� �	#�
��	�����1��0�'%7�&&��-#��"
	��3� 
.7�BG-3�
�����"�����3� !	
:�)r
3�.
����!3	����
�0�3�
���	/����9B7�&�����%
#&�
���  

2. �����3�������	�����0	�� #)+������3�����"#�
����$�%�� ��" �,��B�7�&&��-��"1'"%
�0�#04� ������

����%'"�	
���B-� !�	��.�%����$%� �����#%� 0�����3�
�����" ����������3
1%�� �%���3������0	����"��%
�/�4
/%�#�
��	��&��&%��� !���	�����1����"��./%���3�
������� /�	 
#&��!q!�������./ !*/	�#	 �$%�����0�3�
���./��d ����0�3�
����!.�%�&
�
���(��	����������3
 �����	/����	��.�%����#*/��� #&'"%1�%����3�
�����"�������	
�����!�(�0�'%�/�����"&��%��!
�0�3�
�����"��b�"� �������"����33�
����!.�%����9B1�3�.
#&�
�&%�������33�
�����"���9B7�&��	
 

)�!#7�$%������33�
��� 1������(������� 2  ���B! �'% 
1. ����(����,�

��&�.
����$%������33�
���#)+�0 �� 1,.� (Stone) ����� ���B!

$%� ������ !�(���� �������"����33�
���%%�#)+� 4 )�!#7� �'% 
 1.1 )�!#7� ��9��9���/� ( Economizing customer) #)+� �������"#����9B�/�$%����

3�
���,�
�(�������#	 � ������� !#�
���"1�H#1�
�)���#��� �������"*%3#��
���%�� !#) �"
����/�
 
 1.2 )�!#7�#04�%�#04������%'"� ( Ethic customer) #)+� �������"�0��	��1(���H��3���

�(�)�!,
*�-#&'"%1����1/	��	�$%�%��-��� 
 1.3 )�!#7��

�.�	#%� (Personalizing customer) #)+� �������"*%3�0����%'"�#04�	/�

.�1(���H� !.�%�������
�
/%��0�#��
�.
 
 1.4 )�!#7�*%3�	��1!�	� ( Convenient customer) #)+� �������"�*�*�	
.#��
3�/�


� !

����/�
#�
�1(�0��33�
�����"*/	
%(��	
�	��1!�	�./��d 
2.  ����(����,�

��0 ��#�BG-���&
���B�%�.���/�3�
���� !�9B7�&$%����

3�
���#)+�0 �� 3 ��#3%�-� (Blumberg) ����!39)�!#7� �������"���*�3�
���#)+� 4 )�!#7��'% 
 2.1 )�!#7���"&
���B�%�.���/�3�
���#)+�1(���H (Price-Sensitive customer) �./

�9B7�&3�
�����/1(���H #)+� �������"�

��	��)�!0
�� ��/1���	/�3�
����!���9B7�&#&�
��� 
 2.2 )�!#7���"&
���B�%�.���/�3�
���� !�9B7�&#)+�1(���H (Price Quality 

customer) #)+� �������".��1
�����	
#0.9� ������#)��
3#��
3�	���9���/�$%�#�
���33�
�����"�����3 
 2.3  )�!#7���"&
���B��9B7�&3�
���#)+�1(���H ( Quality- Sensitive customer) 

����3�
�����/1(���H #)+� �������".�%����3�
�����"��������	/��!.�%��/�
#�
����$����4.�� 
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 2.4  )�!#7���"�*�%�.���/�3�
���#)+�.�	�(�0���9B7�&3�
��� (Price-Surrogate 
customer) #)+� �������"�0�)Y���
7�
�%�*/	
���.��1
�����	
�	��#*'"%��"	/� ����/�3�
���1���1��
	/�#)+�3�
�����"�� 
 2. '(��J���!�������	�� ���)r
3�.
������
����3�
����9��� �	����	��1(���H./%
�	��1(�#�4�������(�#�
����3�
�������1
����/	/��!#)+�&��������3,����&�- 0�'%�&�
-��������$�
��,��&
�3�  39�� #0 /����./��)r
3�.
���#��"
	$�%���3����0�3�
���%
/����%
/��0��"��� ���B!
$%����%
�/#3'�%�0 �����3�
���0�'%����0�3�
�����".�%�.
�./%��3 �����,�
.��#)+�)�!�(� b�"�&�.
����
$%����)r
3�.
���#��"
	$�%���3���3�
�����/	/��!����� ��%
�:
& ./%�����3����9B7�&$%����3�
���
&%d ��3&�.
����$%�����0�3�
���,�
.����#��
	 ��	
#0.9� ������3�
�������(�#)+�%
/��

"���"
�!.�%�)r
3�.
���%
/����)�!1
�:
7�&#.4��	��1�����#&��! ������!�%�#)+�7�&&��-$%�:9��
�
���%
/���� �������1��%%�$%�39�� �����%��-���3�
������� ��	#	  (Cowell) ����(��������0�
3�
�����%��-���3�
���.���!��3$%����)r
1��&��:-� !���)����.�	��3 �����$B!�0�3�
���./%
 ����� ,�
�3/�#)+� 4 )�!#7������� 

1.  )�!#7���".�%�)r
1��&��:-� !)����.�	��3 ����� #*/� &������.�%���3 
2.  )�!#7���"��/.�%�)r
1��&��:-� !)����.�	��3 ����� #*/� &�������9�

�%�&
	#.%�- 
3.  )�!#7���".�%�)r
1��&��:-�./��/.�%�)����.�	��3 ����� #*/� &��������3

,����&�- 
4.  )�!#7���"��/.�%���)r
1��&��:-� ! ��/.�%�)����.�	��3 ����� #*/�&�������(�

�	��1!%�� 
  ��3	/�#)+����
����"� /�		/� ���)r
3�.
���3�
���0�'%����0�3�
���)�!#7����0�3�
�����"

����"19�#&��! ���B!$%����3�
����./ !)�!#7���	
:�����0�3�
0����"�.�./����� ���3�
���3��
)�!#7��(�#)+�.�%�)r
1��&��:-��3 �����%
/����� #*/����,����� ��$B!��"���)�!#7�%'"�
)r
1��&��:-��3 �����#&�
�# 4���%
 #*/��������%�#�
����:����� %
/�����4.�������.
 ����! 
�	������	��1����� . %���&�.
��������1��%%�$%�39� �����")r
3�.
���3�
��� �	���
%
�:
& ./%���1�����	��&�&%���0���3 �����$B!��33�
�������1
�� 
 3. ���"	�����	�� #)I�0��
$%�%��-���3�
����9��0/��!�9/��	��1����)��"�	��
.�%����$%� �����#1�% #&'"%� 
.1
����� !3�
����0����.�%�.��.���	��.�%����$%����3�
,7� 
:9��
�3�
����4#*/�#��
	����!.�%�#1�%���3�
�����"�����b'�%0�'%���3�
,7���"*%3&%��3�
������� 
���)�!�%3���0�'%���3�
0�����3�
���#)+������3�
�*%3���	���,
3�
3�
0��� !�	3�9����
�(�#�
����$%�%��-���:9��
����3�
��� ���3�
0�����3�
�����"��)�!1
�:
7�&�!*/	
�0����3�
���
�(�#�
��)��	
��� !1�����.%31�%��	��.�%����./��d $%� ������0���������"19�,�
�����3�	��
&��&%��1��19� ����������3�
0�����3�
�����%��-����(�#)+�.�%��(�������)Y���
./��d ������ 
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1. �,
3�
���3�
��� %��-����!.�%�������(�0���,
3�
����0�3�
��� 
(	�.�9)�!1��-� !#)I�0��
�	�) ��"*��#��� !�����0�&������3�
����9�����%��-���
����"���
�,
3�
���� /�	 &��%������%
1%�1/%���� �0�&��������9���)r
3�.
.���,
3�
,�
&��%�#&��
�
��� 

2. ���3�
0�����3�
��� ����(�0��,���1����%��-���� !� 
9�:-���3�
0��
3�
�����"���0��	��1(���H��3 ������ !&������3�
����9��!��3 �� ���B!$%����3�
0���33
��3�$� ,�
���3�
0��)r
3�.
���1����1��3 �����,�
.���/	���3&������3�
���%
�/#1�%0�'%%���!�*�
3�
0���33#�
���"	%��-���b�"�#)+����.�	�#
�"
�&���9
��3 ������ !&������3�
������9���"�����
3�
���#&'"%.�	�1%3�9B7�&$%�����0�3�
�����"�(� ���(�#�
�%
�/ . %����(�0������ 
9�:-���
3�
���� !���%3��&������3�
����0�������!#*
��,�7�&�	3��/��3����!#*
�&�.
�����4�!�(��0�
����(�#�
����3�
���#)+��)��	
�� 

3. 	�J�:������3�
��� ���#1�
�1�����	���/	��'%�/	��� �	��#*'"%�'% � !�	��
��
���./%����0�#�
���"	%��-����!0	/��0�/	
���7�
��%��-���� !�!0	/��&��������	
��� 
�	���������0��9B�/�$%�����0�3�
���b�"����� !����!*/	
��!.9���
.�.�1(����� !�����.
./%���
3�
���$%������"#��"
	$�%���%����"�!1/�� �0����3�
��� �����#)+��)%
/�����9B7�& 

4. ��)�33$%����3�
��� %��-����!.�%�&
���B�%%��33�!330�'%	
:����
�0�3�
��� �������"1%�� �%���3�,
3�
���3�
��� #*/� #�������0���3�
����� ,�
���3�
���1���
#%����1/ ������9���� !#)+���
39�� ��	
%�:
���
#)+����#%�&��%�d ��3����(�#1�%3�
���.��
&��:!$%�%��-��� 0�'%�,
3�
%(��	
�	��1!�	��	�#�4	 

5. �9B7�&$%����3�
��� ����	3�9���.�2���9B7�&����0�3�
���%
/����
����
��	
���.�	�1%3� !)�!#�
�� �	��&��&%��$%� ������ !)YH0�$�%3�&�/%�./��d #)+��!
!d 
�!*/	
�0�1�����)��3)�9�� !&�J�����3�
������.����3�	��.�%����$%� �����%���(���b�"�
�9B7�&$%����3�
�����"#)+�# 
���� 
 4. '��!*�?K"���	�� :9��
�3�
����� ���B!./��d ���� !������(�#1�%� 
.7�BG-3�
���
��	
 	
:�����0�3�
���0�'%���)r
3�.
./% ������.�./������).���,
3�
����0�3�
���0�'%
	�.�9)�!1��-$%����3�
����./ !)�!#7� � 
.7�BG-3�
�����3#)+��9H��1(���H$%����3�
�����"�!
1�%��	��.�%����$%� �����0�'%������*�3�
���#&'"%�0�3�� 9#)I�0��
$%����1�����	��&��&%��
1��19���/ ����� �������%��-���3�
����!#)+�����(�0���9B ���B!$%�� 
.7�BG-3�
�����"�!�(�#1�% 
(Service offer) ��/ ����� ,�
�(�������%��-)�!�%3$%�� 
.7�BG-3�
�����)�33����0�3�
���� !
7�& ���B-$%����3�
��� ����(�#1�%� 
.7�BG-3�
�����".����3�	��.�%����$%� ������!.�%�
#�
"�������1(��	�&�.
����$%� �����0�'%���3�
,7�#��"
	��3 ���B!$%����3�
�����"#$�.�%����
� !1
"���"#$����	/��!�����3��������33�
������� /�	� �	�(�$�%�� ���������	���!33���3�
�����/
 ����� �������%��-���%���!�(�0���!��3$%�����0�3�
���%
/���/�
d ���7�&  
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7�&)�!�%3 3   �1���!��3$%�����(�#1�%� 
.7�BG-  
 ��"�� : �
..
����- #�*!�9).-. (2544). ��������������	����������
����������  
 

1. 3�
���0 �� (Core service) 0��
��� �
�����0�'%�����!�(���"#)+�0�����"�	��
��3�
�*%3,�
.��$%�:9��
�3�
����./ !)�!#7� #*/� :9��
�,��&
�3�  �'%���.�	�3(�3�������
%����)�	
$%����$� 

2. 3�
�����"���0	�� (Expected service) 0��
��� �
�����0�'%�����!�(���" �����
�������	�	/��!�����3 #*/� :9��
�,��&
�3�  �'%������&3�&�
-��"*(���H��� 

3. 3�
���&
#��#&
"�#.
� (Exceeded service) 0��
��� �
�����0�'%�����!�(���"
 ������
�������
����/%�0�'%���0	���!�����3�(��0�#�
��	�����1��)�!��3�� b�"�#)+�1
"���"�(��)1�/
�	��1(�#�4�$%����3�
�����"#)+�# 
� #*/�:9��
�&
�3�  �'%�	����!.'%�'% �� #%����1/��� %
/��
�� �*
�$%��&�
-$B!�(��������� 
 5. 
*�&
���������	�����	�� ������17�&�	� �%�� !3��
����$%�%��-�����"
#%'�%./%����0�3�
��� ������ !���)r
3�.
���$%�39�� �����%��-���#)+�#�'"%���"�
%�� !# 
���
#&��!#)+����1����7�& ���B- (Image) $%�%��-���� !�/%�0�#�
����� /�	$��#��"
	��3���
3�
������� /�	 17�&�	� �%�����"��� 0��
��� 1
"��	� �%������
7�& �����/ %����1�����" 	�1�9
%9)��B-� !#��'"%��'%./��d �	�����)Y���
��"��� ��!�3./%�/����
 #*/� �1� 1� #1�
� %9B07��
     
#)+�.�� 1/	�3��
���� 0��
��� 17�&�	��#)+��)��"#�
�$�����%��-��� #*/� �������3/�0�%�./��d 
#)+�1��1/	� ���)�!��3.3�./�1�����" ���)r
1��&��:-�!0	/��39�� �����%��-��� #)+�.�� 
%��-���3�
����(�#)+�.�%������.
�./%�� �*
���3 ����� 0 �
�0/�./������0��	��1(���H��3���
%%��33.3�./�� !��� 1�����" . %�����3�
#	B��"�!.�%���3�%� �����&
#��#&'"%�0� ��������1��

���	��+��	 

���	��������+��� 

���	��&�� $
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1!�	�13�
� !)�!��3�������3�
���%�����0��"� �������17�&�	� �%���"	�)$%�%��-���3�
�����"
�(�#)+�.�%��(��������������� 

 17�&�	� �%�7�
�%� 0��
���  ���B!��")�����0�#04�7�
�%�%���� #*/� 
1�����".���� !3�
#	B $�����)�/��%���� 	�1�9��"�*�.3�./�%���� ���#$��- %%� 1�H ���B-� !
#��'"%�0��
./��d ��"�%��� ,�����0��1�1	/�������%� 
 17�&�	� �%�7�
�� 0��
���  ���B!�������!337�
��%���� #*/� ���	�����
3�
#	B./��d ������	��%9)��B-#��'"%��*�./��d 	�1�91(���������"�*� ���.
�.���#�
�1�
���I� 
,����&�- #��'"%��%�&
	#.%�- #)+�.�� 
 

 �������������	�	���
�#��"
	��33�
���    �������� !��	�	���
���"1(���H��"1�����
�	3�	���� ������ ������9B7�&$%�����0�3�
��� �!39�	�	/� ���1�����	���.�./����������$/�$�� 
�%�����	���.�./�������9B7�&$%�� 
.7�BG-� �	 �9B7�&���3�
����41�����1�����0�#�
�
�	���.�./��#0�'%��/�$/�$����� ,�
#)��
3#��
31
"���"�����3��3�	�����0	��$%� ����� b�"��9B7�&
����0�3�
����� ���B!������ 

1. �9B7�&�0�3�
���  (Service quality)  1
"�1(���H1
"�0��"������1�����	���.�./��$%�
:9��
�����0�3�
��� �'% ���������!��3����0�3�
�����"#0�'%�	/���/�$/�$��  ,�
#1�%�9B7�&$%�
����0�3�
��� 

1.1 3�
�����"�(�#1�%  (Offer)  ,�
&
���B�����	�����0	��$%� ����� b�"�
)�!�%3��	
 2 )�!��� �'% (1) ����0�3�
���&'��2��#)+�*9� b�"������/ 1
"���" ��������	/��!�����3
����
����  (2)  ���B!����0�3�
���#1�
� �����/ 3�
�����"���
�����#&
"�#.
��0��%�#0�'%���
3�
���&'��2����"	�) 

1.2 ���1/��%33�
���  (Delivery)  ��"���9B7�&%
/��1�"(�#1�%���#0�'%�	/���/�$/�$��  
,�
���.%31�%3�	�����0	�����9B7�&����0�3�
���$%����3�
,7� 

1.3 7�& ���B-  (Image)  ���1����7�& ���B-1(�0��33�
�����"�0�3�
���,�
%���

1�H ���B-.��1
����,�
%���
#��'"%��'%���,��B�� !)�!*�1��&��:- � !���1'"%1�����. ��
%'"�d 

1.4  ���B!�����	�.����  (Innovative features)  #)+����#1�%3�
����� ���B!��"
����	�	���
��
#�
"��.�./�����3�
���$%���/�$/�$����"	�) 

2. ,�#� �9B7�&$%�3�
���  (Service �quality model) Parasuraman , Zeithaml and 
Berry  ����(�0��,�#� �9B7�&����0�3�
��� b�"�#����	��.�%������"1(���H ,�
#������1/��%3
�9B7�&����0�3�
�����"���0	�� b�"�#)+�1�#0.9�0����1/��%33�
�����/)�!13�	��1(�#�4�  

2.1 */%�	/���!0	/���	�����0	��$%����3�
,7�� !�����3��������������$%�
���3�
,7� ������
��������/1�����1���������3�����" ��������0	���	� �4�!#�
�*/%�	/�����$��� 
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2.2 */%�	/���!0	/�������3��������������� � ! ���B!�9B7�&����0�3�
��� ���

������%���!����$�	��.�%����$%� �������"��3��� �./��/����(�0����.�2������(����#q&�!%
/�� 
.�	%
/�� ���3�
0��3%�&
�3� �0�3�
���%
/���	�#�4	 ,�
��/���3%��!
!#	 ��	� 

2.3 */%�	/���!0	/�� ���B!�9B7�&����0�3�
���� !���1/��%33�
��� &��������"
��/�����3������%3���!��/1������(�����0�1%�� �%���3��.�2���(��0�#�
��	��$���
����3
��.�2�� 

2.4 */%�	/���!0	/�����1/��%33�
���� !���.
�./%1'"%1��7�
�%� 
2.5 */%�	/���!0	/��3�
�����"��3���� !3�
�����"���0	�� */%�	/�����#�
�$���#�'"%���3�
,7�

���	������(����$%�3�
��� � !��/#)+��).���	�����0	�� 
 



    34 

 

���.
�./%1'"%1���33
)��./%)��  (Word-of-
mouth communications) 

�	��.�%����
#q&�!39��  

(Personal needs) 

)�!13���B-��
%��. 

(Past experience) 

3�
�����"���0	�� (Expected service) 

3�
�����"��3��� (Perceived service) 

���1/��%33�
��� (���
1'"%1���/%�� !0 ��) 

[Service delivery (including  
pre-and post-contacts)] 

����) �	��0��
�����3��� 
#)+�����!39�9B7�&���3�
��� 
(Translation of perceptions 
into service-quality 
specifications) 

��������������3������ 
�	�����0	��$%����3�
,7�  
(Management perceptions 
of consumer expectations) 

���.
�./%1'"%1��
7�
�%���3

���3�
,7� (External 
communications to 

consumers) 

*/%�	/�� 5 
(GAP 5) 

*/%�	/�� 4  
(GAP 4) 

*/%�	/�� 3  
(GAP 3) 

*/%�	/�� 2  
(GAP 2) 

*�&���	�� 4 :   �1��,�#� �9B7�&$%�3�
��� (Service-quality model) (Parasuraman; 
Zeithaml; & Berry. 1985: 41-50)   

��"�� : �
�
	��B #1����.�-; � !��%'"�d. (2546). 0��� 439 (%���%
��� Kotler. 2003: 456) 
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 �9B7�&����0�3�
��� �!�� ���B!������  (1) ���#$����� ����� 3�
�����"�0���3 �����.�%�
%(��	
�	��1!�	�������#	 � 1�����"��/ ����� �'% ��/�0� �����.�%��%
��� �(�# ��".���#0��!1�
#&'"%�1������	��1�����$%����#$����� �����  (2) ���.
�./%1'"%1�� �����%:
3�
%
/�����.�%�,�

�*�7�����" �����#$�����/�
  (3) �	��1����� 39� �����"�0�3�
���.�%����	��*(���H � !���	�����
�	��1����������  (4) �	������(���  39� ���.�%�����9�
1��&��:- ���	��#)+����#%� ��
	
���BH�B  (5) �	���/�#*'"%�'% 3�
���� !39�� ���.�%�1�����1�����	��#*'"%��"�� !�	��
�	�	������3�
��� ,�
#1�%3�
�����"����"19���/ �����  (6) �	���	�	����3�
�����"�0���3 �����.�%���
�	��1�"(�#1�%� !���.�%�  (7) ���.%31�%� ����� &�������!.�%��0�3�
���� !���)YH0��./
 �����%
/���	�#�4	.����" �����.�%����  (8) �	��) %�7�
 3�
�����"�0�.�%�)������%��.��
 
�	��#1�"
�� !)YH0�./��d  (9) ���1����3�
����0�#)+���"������ 3�
�����" ����������3 �!�(��0�#$�
1���������!#�����9B7�&3�
������� /�	���  (10) ���#$����� !������ ����� &������.�%�
&
�
��#$��������	��.�%����$%� ����� � !�0��	��1���.%31�%��	��.�%�������� /�	      
(�
�
	��B #1����.�- � !�B!.2541:340-342 ; %���%
���� Kotler. 1997:478-479 Marketing 
Management 9 thed) 

 ��	�	���
��������3�
��� ����� �!39�	�	/� �������#�
"��!.'"�.�	������0�3�
�����3 �����
#�'"%��/�������� �./�/%��������&
�
��0�)�!,
*�-��� ����������"19�,�
�'%0 �� �Let buyer 
beware� �./��)Y��93��#) �"
�#)+� �The customer is always right� ����(��0����	��&
�
�����0�
3�
���./��d ������$��� (19��� %
�/,&:
�. 174-175) 

 
!���� 3  : !������!��	����	���;?*�&���	�����	�� 

             
 ��"�� : Zeithaml; Parasuraman; Berry. (1990). Delivering Quality Service : P. 26 

#)+���):��� 
 

��)�/��$%�#��'"%�%(��	
1!�	�1/	���" #)+���):��� 
#��'"%��'% 39� ��� � !	�1�9��"�*������1'"%1�� 

�	��#*'"%�'%���  
 

�	��1����������� 
.3�
���.��$�%.� �,�
1�����
�	�	������� � !���	�����.�%� 

)r
�
�

�.%3��3�	���	�	���� 
 

�	��#.4�����"�!*/	
 ����� � !���0�3�
����0������ 
�	����� � !�	��197�&$%�&������ � !�	��1�������"
�!�(��0�#�
��	��#*'"%�� � !�(��0�#�
��	����"�����	
 

���#%���#$����1/��#�� 
 

�	��1��� �����  ����0� �����#)+���  �&
#���  ��"3�
���
#1�%�0���/  �����$%�#$� 
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�
.
�����9B7�&.��.�������  �*����,�
#q&�!��3:9��
���"$�
3�
���  �./�	/�1/	��0H/$%�
�
.
���� /�	�*���������.��1
���3�
���  %��#)+�%��-)�!�%3%
/��0��"�$%�1/	�� 
.7�BG-  (Product 
Mix) ��	
#*/����  ����!#04�������
.
����)r
3�.
�����"#)+���):���$%��!33���1/��%33�
���  #*/� 
�	��#*'"%�'%���  � !)r
�
�

�.%3��3��3%��-)�!�%3�������)r
3�.
���$%�#���0�����"����0�3�
��� 
#*/� ���#%����1/ � !�!��3$%��	���	�	���� 
 
 � 
9�:-���. ����"�(����*�#&'"%)��3�	��.�%����b'�%1�"(�#1�%� !)��3����0�3�
�����/�0�
#�
�)YH0����0�'%��%
#�
��)�������� 
 1. � 
9�:-#&'"%)��3�	��.�%����b'�% (Demand)  
  (1)  ���.��������0��.�./��(Differential pricing)  #&'"%)��3�	��.�%����b'�%1�"(�#1�% 
� /�	�'% ���.�������1����*/	��	��.�%����b'�%���� !����."(���*/	��	��.�%����b'�%��%
 #*/�
,��������%�0��39�#��.-����&
#����*/	�) �
#�'%�  
 (2)   ��!.9��� !.�������."(���*/	��	��.�%����b'�%��%
 (Non peak  demand can be 
cultivated) ,�
����
����� ������ !1/�#1�
����$�
 #*/� ,���������������
���#���� 
%�0�����"� #)+�.��  
 (3)   ���3�
���#1�
� (Complementary  Services)  #*/� ��#��'"%� ATM �	�0���:�����
#&'"% ��(��	� �������"�%�*�3�
�����:�����  
 (4)  �!33������0��
 (Reservation systems) �!�(��0����3����(��	� �������"��/�%�
#&'"%���	���������0�3�
���� !)��3�!��3%9)1��-�0�#0��!1� #*/� ,���������!33����%�
0�%�&�� 1�
���3
�����!33����%���"��"� 
 2. � 
9�:-#&'"%)��3����0�3�
���#1�%$�
 (Supply) ��������  
            (1) #&
"�&������*�"	���	 (Part time employees) #*/�  0���1��&1
�����������#��
�
��*/	�)��7��#��
�  7�..����#&
"�&������*�"	���	��*/	� ��������  
            (2) ����(�0��	
:�����(������"��)�!1
�:
7�&��*/	���" �������� (Peak time efficiency 
routines) #*/�*/������"��*'"%#1�
��!�0�3�
���#q&�!.�� b%
 #b4� #�/����� 
            (3) �0����3�
,7���1/	��/	�������0�3�
��� (Increased consumer participation) #*/���"�(�
����)��B�
-�0� �������%��33�%�-� ��!#3�
�.
��1.�)�#%� #&'"%)�!0
��#	 �$%����$�
�����
�0�3�
���  
            (4) ����0�3�
����/	�����!0	/�����$�
(Shared service) #*/�    �*�#��'"%� ATM �/	�
1(�0��3:�����0 �
�0 /�#&'"% ��/��*��/�
 ,�������*�#��'"%��'%�����&�
-$%�,��&
�3� �/	����
#&'"% �.���9�� !�/��*��/�
  
            (5)  ���$
�
1
"�%(��	
�	��1!�	���%���. (Facilities for future expansion) #*/�   
1	�1�9���������#��'"%�# /��0�/d 0�'%���$
�
&'����"����0�3�
���    
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	�����	��	��&#!�	���'(����)*� 
���.%31�%�� !���1�����	��&��&%����/���3�
,7�#)+�#0.9� &'��2��$%�� 
9�:-

���. �� �./�����"�!�(��0������� .�%����	������	��#$����#��"
	��3���3�
,7�� 9/�#)I�0��
 0 �

)�!�����	
����'%  

• ���3�
,7�� 9/�#)I�0��
�'%��� 
• ���3�
,7����	��.�%����%!��������3�
��� 
• �(������3�
,7����.�%�����	��&��&%�����3�
������� 
• �����1/	������.��1
���3��� 
• ���3�
,7���	
:����.��1
���b'�%%
/���� 
• #�'"%����"���3�
,7����/���&��%���"�!b'�% 
• ���3�
,7�*%30�'%&%����"�!b'�%3�
�������0 /�������	/���� 

 ������.%3�(����$���.�� �!*/	
�����	
#���!0-0��(�.%3� !���3���*/%�	/���!0	/��
&�.
�������3�
,7���3���3�
�����"%��#�
�$��� �����/ 
    �F���F����� 1 ������#���	�����0	��$%����3�
,7� #)+�*/%�	/����"#�
�����	��
�
�& �������)�!#�
��	�����0	��$%����3�
,7���"��./%����0�3�
��� b�"����	���.�./�����1
"���"
:9��
��
�	/����3�
,7����0	��	/��!�����3���3�
��� � !���#)+�����	���.�����$����'% ���3�
,7�
���0	��1���	/���1
"���"�����33�
��� b�"��/%�0�#�
��	����/&��&%�� 
  */%�	/������ /�	#�
�$���#�'"%����:9��
���/������(�	
��
���. �� :9��
�$�����1'"%1��
��3���3�
,7� :9��
���/���	��1��&��:-��"����3���3�
,7� � !:9��
���/�������� (���3$���.%�$%����
��������"�� �������$#&'"%��/�0�#�
�*/%�	/���!0	/�����3�
�����3&�.
�������3�
,7� 1���������$
���,�
 :9��
��	��0��	��1(���H������	
��
���. �� � !�������� (���3$���.%�$%������������"�� 
  �F���F����� 2  ����(�0����.�2��3�
�����/���1!��%��0�#04���������3���$%�:9��
���"
��./%�	�����0	��$%����3�
,7� #)+�*/%�	/����"#�
��!0	/����.�2��� !���%%��33���3�
���
1(�0��3���3�
,7� ��3���3�
�����":9��
��
�	/����3�
,7����0	���	� #�'"%�������%%��33���3�
���
��/�� :9��
�$�����&
���B�������
7�&$%�.�	/�#)+�%
/���� ����0�3�
��������
7�&�!��3�� b�"�
#)+�#0.9�0����3�
���#�
��	���
�& �� 1���������$���,�
���%9�
�.�$%����3�
0��$%�:9��
�
� !�	���/	��'%$%�&������./%�9B7�&���3�
��� ������(�0��#)I�0��
$%�:9��
� ����(�0��
��.�2��$%���� � !�����3����	��1�������"�����
�$%�����0�3�
�����/���3�
,7�$%�:9��
� 

 �F���F����� 3  ����0�3�
�����/.����3��.�2����".����	� #)+�*/%�	/����"#�
�$����!0	/��    
���1/��%33�
��� ��3��.�2��� !���%%��33���3�
���1(�0��3���3�
,7� ,�
#�
�����	��
3�&�/%�$%��,
3�
����39� ��� �	�� ��#0 	$%����1/��%33�
�����"��/1�����.%31�%�
�	��.�%����$%����3�
,7� �������$#&'"%��/�0�#�
�*/%�	/������ /�	 1������(����,�
�������
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39� �����"#0��!1���3���3�
��� �(�������%3��#&'"%&�J��39� ���%
�/#1�% �����39� �����"��
�9B7�&�	� � !#�������(����#)+����   

 �F���F����� 4  ����0�3�
�����"#�
�$�����
���/1%�� �%���3���1'"%1��������. ����"
#1�%%%��) #)+�*/%�	/���!0	/�����1/��%33�
���� !���.
�./%1'"%1����3���3�
,7� ,�
#�
����
���$�����.
�./%1'"%1��������. ���333��B���� 0�'%%��#�
�������
3�
�����/#$����1
"���"
���3�
,7����0	�� 3�������%�������1'"%1��0�'%,��B�#�
���
� 0�'%���1'"%1����"��/#&�
�&%0�'%��/
*��#�� :9��
�1���������$#&'"%��/�0�#�
�*/%�	/������ /�	 ���,�
�*����1'"%1�� ���,��B������
3�
��� ��":9��
�1������(������
� �	��!�����0����3�
,7����3������3�
�����"���3�
,7��!�����3���
����*�3�
��� � !�	�������������!337�
��:9��
��0���1�3��B- 

 �F���F����� 5  1
"���"���3�
,7����0	����3���3�
�����"�����3 #)+�*/%�	/����"#�
�$���
�!0	/��1
"���"���3�
,7����0	�� � !���3�
�����"���3�
,7������3 :9��
��!.�%�.%31�%��	��.�%����
��"���3�
,7����0	���0�#)+����3�
�����"���3�
,7������3 ,�
�(����	
��
���. �� �����1����
�	��1��&��:-%
/��./%#�'"%���3���3�
,7� �(��0����3�
,7�&��&%�� � !�(�������$�����3�
,7�,�
���
3�
�����"���9B7�& 

 
.���� 4 */%�	/���!0	/��&�.
�������3�
,7���3���3�
��� 

 
�F���F�� �AI+�����	���N>� 

*/%�	/����" 1  �	�����0	��$%����3�
,7�1���	/���"
�
��	� 

��/�(����	
��
���3�
,7� 
        $�����.
�./%1'"%1����3���3�
,7� 
        ��/���	��1��&��:-��"����3���3�
,7�  
        ��/�����������$���.%������������"�� 

*/%�	/����" 2  ����(�0����.�2��3�
�����/
1�����.%31�%��	�����0	��$%����3�
,7���� 
 

���%%��33���3�
�����/�� 

*/%�	/����" 3  ����0�3�
�����/.����.�2����"
�(�0�� 

�	��3�&�/%�$%��,
3�
����39� ���  
           ���1/��%33�
�����/��)�!1
�:
7�& 
           ��/1�����.%31�%��	��.�%���� 

 $%����3�
,7� 
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.���� 4 (./%)  
 

�F���F�� �AI+�����	���N>� 
*/%�	/����" 4  ���3�
�����/1%�� �%���3���1'"%1��
��"#1�%%%��) 

         $�����.
�./%1'"%1��������. �� 
     �333��B���� 

         ���
3�
�����/#$����1
"���"���3�
,7� 
     ���0	�� 

         ���.
�./%1'"%1��0�'%,��B�#�
���
� 
         ���.
�./%1'"%1����/#&�
�&%0�'%��/ 

 *��#�� 
*/%�	/����" 5 �	�����0	����3���3�
�����"�����3
./����� 

      �	�����0	��$%����3�
,7�1���	/�#�'"% 
      #)��
3#��
3��3���3�
�����"�����3 

  
 ��"�� : q�.
�&� #1�%��. 2550 ����������������� : 222.   
 
4. 
�����
���#$%��	����	������&N�&�@�����(	��� 
 �	��&��&%��$%� ����� #)+�0�	��1(���H$%���!3	����������. ����"���)�!�%3���
.�%������	��� %
/��#)+��!33����!��3�	��&��&%��$%� ����� #&��!�	��&��&%��#)+�)Y���

1(���H)�!���0��"���"�!�(��0�����(�#�
�:9��
�)�!13� 1(�#�4� �	�����	0���$%����3�
�����)Y���

��"1(���H�'% �(��	������"���*�3�
��� ����������3�
0���!.�%���������)Y���
� !%��-)�!�%3��"�!�(��0�
#�
��	��&��&%��$%� ����� #&'"%�0�#�
�)�!,
*�-1��19�./%:9��
� �	��&��&%��$%� �����#)+�1
"�
1(���H1(�0��3:9��
���"�9/�#����������. �� �	��.�%����������(��0� �����&��&%���!$
�
:9��
��0�
�����31/	��3/����. ����" #&
"�$��� #�
����b'�%b�(�� !#)+�:9��
���"�����3%���%
� b�"��!�(��)1�/
�	��1�����������(��(�����"��$��� (�
�
&��- &��:
&��:9- � !&
�. 	9J
&��-. 2550 : 1701) 
 
 ����+����������&N�&�@� 
 1(�0��3�	��0��
$%��	��&��&%��$%� ����� ���������� � !�0��	��0��
�	�%
/��
0 ��0 �
 ������  
 Hill and Alexander (2000) ���%:
3�
	/� �	��&��&%��$%� �����#)+����	��	/�
� 
.7�BG-����0��$%�3�
���1�����.%�1�%��	��.�%����$%� �����%
�/���!��3�� ,�
�	��&��
&%���!#�
�$��� #�'"%��9�
-1�����1�%��	��.�%�������,�
��� ��	��.��#���
� � � !#)+�1
"���"
#�
�$���$%�����".���%
�/3��	��.�%����&'��2�� ���	��#��"
	&����3�  �&:-��"�!#�
�$��� 
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 	��� (Vroom.1964 : 8)  � /�		/�  �	��&��&%��  0��
���  � ��"�����������"39�� #$��
�)��1/	��/	���1
"����������.
����3	��!�1���0�#)+�17�&�	��&��&%����1
"�����  � !�����.

���� 3�!�1���0�#04�17�&�	����/&��&%����"�#%� 
 �%1 (Morse.1958 : 19)  � /�		/�  �	��&��&%��  0��
���  17�	!�
.��")������
�	��#���
��������#&��!:���*�.
$%���9�
-���	��.�%����  ����	��.�%�������������3���
.%31�%�����0��0�'%3��1/	��	��#���
��4�!��%
 ��	��&��&%���4�!#�
�$���  � !�����
� �3�������	��.�%����������/�����3���.%31�%��	��#���
�� !��/&��&%���4�!#�
�$��� 
 #����-  ��33�
   #*  �" (Maynard W.Shelly.1964 : 9)  ����������	�
�#��"
	��3�	��&��
&%��  b�"�1�9)���	/��	��&��&%��#)+��	�����1����"�3/����#)+�1%�)�!#7�  �'%  �	�����1����
���3	�� !�	�����1������� 3  �	�����1�������3	�#)+��	�����1����"#�'"%#�
�$���� �	�(��0�#�
�
�	��19$  �	��19$���#)+��	��19$��"�.�./������	�����1�����3	�%'"�d  � /�	�'%  #)+��	�����1����"
���!33
�%�� �3  �	��19$1������(��0�#�
��	��19$0�'%�	�����1�����3	�%'"�d  �	�����1�����
 3�	�����1�����3	�� !�	�����1����"���	��1��&��:-���%
/��1 �3b�3b�%�� !�!33�	��1��&��:-
$%��	�����1������1�����#��
�	/�  �!33�	��&��&%��  ,�
�	��&��&%���!#�
�$���#�'"%�!33�	��
&��&%�����	�����1�����3	�����	/��	�����1����� 3 
 �
..
����- #�*!�9).- (2544:19) ��	��&��&%��� .����37���%�����	/� �satisfaction� 
�	��0��
,�
��"	�)�'% ��!��3�	�����1�������3	�$%�39�� ./%1
"���1
"�0��"��  �	��&��&%��$%�
���3�
,7�0�'%�����33�
��� �consumer satisfaction� .����	�
�$%�������. ���!&3�

��#)+�   
2 ��
 �'% 

1. 
��1������B-���b'�%#)+�0 �� ��	��&��&%��#)+�� ��"#�
�$���#�'"%�������)�!#�
�
1
"���"�����37�
0 ��1������B-���b'�%� 

2. 
��)�!13���B-#��"
	��3#��'"%�0��
������#)+�0 �� ��	��&��&%��#)+�� ��"#�
�$���
#�'"%�������)�!#�
�7�&�	�����0��$%�)�!13���B-0 �
 d %
/����"#��"
	$�%���3� 
.7�BG-0�'%
3�
������!
!#	 �0��"�� 0�'%� /�	%����
0��"�	/� ��	��&��&%�� 0��
��� ���)�!#�
�
�	��1�����$%�����(�#1�%� 
.7�BG-0�'%3�
�����".����3�	��.�%����$%� �����%
/��./%#�'"%�� 
 1(�0��3�	��0��
��"&3�*�%
/���&�/0 �
 ,% 
#	%�- (Oliver) ����0��(��(�����	���	�	/� 
��	��&��&%��$%����3�
,7� 0��
���7�	!����1��%%���"#�
�������)�!#�
�)�!13���B-���b'�% 
� !����*�1
����� !3�
���� b�"�%��$
�
�	���0�*��#�����	/� ��	��&��&%�� 0��
��� 7�	!���
�1��%%�����	�����1�������3	���"#�
�������)�!#�
�#)��
3#��
3)�!13���B-��������3��".��
��31
"���" ��������0	��0�'%��#�
��	/��	�����0	��$%� ������ ��	����/&%�� 0��
��� 7�	!�����"
�1��%%�����	�����1������� 3��"#�
�������)�!#�
�#)��
3#��
3)�!13���B-��������33�
�����"
."(��	/��	�����0	��$%� ����� 
 �	�����0	��$%� ����� (Customer expectation) #)+�1
"���"���3�
,7�.�%����0�'%���0	��
	/��!�����3���� 
.7�BG- �	�����0	��#�
����)�!13���B-� !�	�������%��.$%����b'�% #*/� ���
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#&'"%� ���������. ��� !���$�%�� ����$/�$�� #)+�.�� ���������. ���(�#1�%$/�	1��#��"
	��3
� 
.7�BG-#�
��	��#)+���
� �!�(��0����3�
,7�#�
��	��0	����� 
.7�BG-����1��#�
���
� � !#�'"%
���3�
,7�&3	/� ����(����$%�� 
.7�BG-����."(��	/���"���0	���	��4�!#�
��	����/&��&%�� ������� 1
"�
1(���H��"�!�(��0�3�
���)�!13�	��1(�#�4��4�'% ���#1�%� 
.7�BG-.��� )�!,
*�-���� 
.7�BG- 
(����(����$%�� 
.7�BG-) ��"1%�� �%���3�	�����0	��$%����b'�%,�

��0 �����1�����	��&��
&%���	�1(�0��3 ����� (Total customer satisfaction) 1
"�1(���H)�!���0��"��4�'% ������. ��
�!.�%����0�� !	��� �	��&��&%��$%� ����� b�"�1%�� �%���3)��*H�0�'%��	�	���
����
���. �� (Marketing concept)  
 1/	�� )�!,
*�-����9B1�3�.
� 
.7�BG- 0�'%����(����$%�� 
.7�BG-�������. ��� !
���
%'"� d ��"#��"
	$�%��!.�%�&
�
��1�����	��&��&%���0���3 ����� ,�
&
�
��1�����9B�/�#&
"� 
(Value added) �����9B�/�#&
"���"#�
�������� 
. (Manufacturing) � !������. �� (Marketing) 
. %���
��0 �����1�����9B7�&,�
�	� (Total quality) �9B�/���"#�
�����	���.�./��������
�$/�$�� (Competitive differentiation) b�"��9B�/���"�%3�0���3 ������!.�%�����	/�.���9�$%� ����� 
(Cost) 0�'%����1
���� (Price) ��"�#%� 
 �&��.�- ���1	�1�
� (2547: 36-37) #&%�-1�� (Person. 1993:14) ����0��	��0��
�	��  
&��&%�������3�
���	/� �'% �����"1
����0�'%3�
���1�����#)+��).���	�����0	��$%� ������(�
�0� �����#�
��	��&��&%�� � !#�'"%�������b'�%0�'%����*�3�
�����"#&
"����$���� !3/%
�����$��� ,�

�!3%��)
��39�� �� �*
�./%�) �	��&��&%��$%����3�
,7� �!%
�/��$���19����
 �'% $���$%����
)�!#�
�� 0 �����b'�% (Evaluation Stage) �	��&��&%���!#��"
	$�%���3�����"���$�
1������0���
1
"���" �����.�%����%
/��&%#&�
� �	��&%#&�
� (Adequacy) $%��	��&��&%��#)+�� ����������"
���3�
,7�����(����b'�%1
���� 
 ���b-#�%�� �- � !������- (Fitzgerald & Durant. 1980: 586) ����0��	��0��
#��"
	��3
�	��&��&%��$%�)�!*�*���"��./%3�
���1�:��B! (Public Service Satisfaction) 	/�#)+����
)�!#�
�� ���)r
3�.
�����������0�3�
���$%�0�/	
���)���%���%��
"� ,�
��&'��2��#�
����
�����3��� (Perceptions) ������1/��%3���3�
�����"�����
� � !���)�!#�
�� ����4�!�.�./������) 
$���%
�/��3)�!13���B-��"�./ !39�� �����3#�BG- (Criteria) ��"�./ !39�� .����	� �	��������.��1
� 
(Judgement) $%�39�� ������	
 
 
 ������� 
�����	��0��
$%��	��&��&%��$%� ����� ��"��������������
�#)+�)�!#�4���� ������ 

1. ����&N�&�@���O�	������������������(�
N		���������+��� 
  Kotler (2000) ���%:
3�
	/� �	��&��&%��$%� ����� 0��
��� �!��3�	�����1��$%�
 ����� ��"��� ��������#)��
3#��
3� )�!,
*�-$%�0�����"$%�1
���� 0�'%����(����$%�1
������3
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�	�����0	��$%� ����� ������� ������!#)��
3#��
3�!0	/���	�����0	�� � !�����!�(���
� ���
)�!#�
���"#)+�3	��!��� #)+�&��&%�� � !���)�!#�
���"#)+� 3�!��� ��/&��&%�� 

2. ����&N�&�@���O�	������������������(�
N		��
������� 
���B! 1
�:9#�*! (2538) � !%��q�� ,�39H (2534) ���%:
3�
	/� �	��&��&%��

#)+�)r
�
�

� �����	�����1��./%1
"�#�����"����!.9��� !1
"������ b�"��!�1��%%����&�.
����� !#)+�
1/	�)�!�%3��"1(���H������(��
�����./��d $%�39��  

3. ����&N�&�@���O�	������������������(�
N	+�=��� ��!�	��
������P����� 
  Good (1973) ����0��	��0��
$%��(�	/�&��&%���	�	/� �	��&��&%��0��
��� 
17�& �9B7�& 0�'%�!��3�	��&��&%�� b�"�#)+�� ������	��1���./��d � !�����.
$%�39�� 
��"��./%1
"�����d 

4. ����&N�&�@���O�	����������������
�	��?"	���������+��� 
  Fornell (1992) ��������&3	/� �	��&��&%��$%� �����#)+��	�����0	��#��"
	��3
1
����� !3�
�����"b'�% ���	��&��&%������	/�0�'%��%
�	/� $���%
�/��3)�!13���B-������*�1
����
#��
3��3�	�����0	�� 
  �	��&��&%��$%� ����� #�
�$���,�
����1��%%����1�
.� �(�&�� 0�'%�/����   
3/�3%�	/����	��19$ � !�	��&��&%��#)+��	�����1���� 2 ����$%�39��  �'% �	�����1�����3	� 
� !�	�����1����� 3 �	�����1�����3	��!#�
�#�'"%39�� ���	��19$ � !��,%��1#�
�#&
"����$��� 
b�"��!1/�� ./%39�� ����	/��	�����1��*�
�%'"� 1/	��	�����1����� 3�!#�
�$���#�'"%���	���
�0	��
#�
�$��� ,�
�	��&��&%��#)+��	�����1�����	��19$#�'"%39�� �����3� 1(�#�4�.��#)I�0��
 0�'%
�	��.�%������"����������  ������!#�
��	��&��&%��#�'"%1
����0�'%3�
���.����3�	��.�%���� 
0�'%#�
�1
"���"���0��
�	� �./�	�����1��&��&%���!��/#�
�$��� 0���	��.�%����0�'%#)I�0��
����
��/�����3���.%31�%� 
   �������"���	��&��&%��."(��!�����0�9�#	�
�1�� ��.���9����0������1�� � !#)+�
���
����"�!������ �������"���	��&%����3��/�$/��� �(��0���.���9����0� ������0�/1�� �	��&��&%��
��"1���!�(��0� �.���9������.
�./%��%���. ����
�������������� �����#�
��	�1�� �4��/�(�#)+�.�%�
�/�
#�
��(��	���������0� ������0�/  �������"&��&%���!#&
"��(����0�,�
���b'�%b�(� �1������	��
�����7���� � !�!���	��%/%��0	./%������%
 �(��0�1/	��3/����. ��1��$��� (Yueng and Ennew, 
2000; Reichheld and Sasser, 1990) 
  ������������	��0��
$%��	��&��&%��$%� ����� 1�9)���	/� �	��&��&%��$%�
 ����� #)+�)Y���
�����	�����1�� 0�'%�����.
b�"���./%1
"�#���0�'%�	�����0	����"�����3 � �	�1��
%%���#)+�&�.
���� ����������������"#��"
	��3�	��&��&%�� ������ 
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 �#$%��	����	������&N�&�@� 
   ������!���	��&��&%�������%
#&�
��� $���%
�/��3�	��.�%����$%��./ !39�� 	/�
�����3���.%31�%������%
#&�
��� 0�������3���.%31�%���� 0�'%#�
��	�����0	�� �4�!
�/%�0�#�
��	�������7����./%:9��
� 
  &�.
������9�
-#�
�$���.�%���1
"������ (Motive) 0�'%���$�3 (Drive) #)+��	��
.�%������"����������&% ��"�!������0�39�� #�
�&�.
����#&'"%.%31�%��	��.�%����$%�.�#%� 
b�"��	��.�%�����./ !����/#0�'%���� �	��.�%����3��%
/��#)+��	��.�%�������*�		
�
� 
(Biological) #�
�$������17�	!.��#���
� #*/� �	��0
	��!0�
 �	�� (�3�� 3��%
/��#)+��	��
.�%��������
.	
�
� (Psychological) #�
�����	��.�%�������
%���3 (Recognition) ���
�
/%�  
(Esteem) 0�'%���#)+�#���$%����&
-1
� (Belonging) �	��.�%����1/	��0H/%���!��/���&%��"�!
������0�39�� ��!�(���*/	�#	 ����� �	��.�%����� �
#)+�1
"������ #�'"%�����3�����!.9��%
/��
#&�
�&%��#�
�#)+��	��.��#���
� ,�
�������"�����3�	���

������"19� 2 ����� �'% �����$%�
b
�����-��%
�- � !�����$%�%�3��@����1, 	- (Kotler and Armstrong, 2002) 
  
 ����
H���I�������&N�&�@�   
  �	��&��&%��#)+�)Y���
1(���H)�!���0��"���"*/	
�(��0����1(�#�4�  ,�
#q&�!%
/��


"����#)+������"#��"
	��3����0�3�
���  �%�������3�
0���!�(�#�
�����0�����(����#�
��	��&��&%��
����(����� �	  
���(�#)+���"�!.�%��(�#�
������"�!�(��0�������*�3�
���#�
��	��&��&%����	
  #&��!
�	��#��
H���	0���$%����3�
���)Y���
��"1(���H)�!���0��"���"#)+�.�	3/�*'��4�'%  �(��	������"���*�
3�
���  ����������3�
0����"*�Hq ������	�%
/��

"���"�!������0� ��b������)Y���
� !%��-)�!�%3
./��d ��"�(��0�#�
��	��&��&%���������)r
3�.
���� !������*�3�
��� (1�,�*  �1
1�3�.
.2534 : 15) 
  

"��	/�����  ����0�3�
����%�����!�(��0� �����#�
��	�����1��%����./%1
����  
��$
�

����	�����1��%����./%3�
���   ������!#�
��	��)�!��3��  b�"��9�3�
����!�0��	��1���#&'"%��"�!���
�*�#)+���	��������3�
0��%��-���0���)�!1
�:
7�&� !#�
�)�!,
*�-1��19� (��
)�!���*�	
. 
�(����.2539 : 7) 
  
 	���������&N�&�@�!F����	�� 
  �����"� /�	��$���.��  �	��&��&%���!#�
�$���0�'%��/����$���%
�/��3����0�3�
���$%�
%��-��  )�!�%3��3�!��3�	�����1��$%��������33�
������
.
./��d  $%��./ !39��   ���������    
���	���	��&��&%��./%3�
���%���!��!�(����0 �
	
:����./%�)��� (1�,�* �1
1�3�.
. 2534 : 39) 
  1. ����*��331%3��� b�"�#)+�	
:���"�

��*����%
/���&�/0 �
	
:�0��"� 
  2. ���1��7��B- b�"�#)+�	
:���".�%�%���
#���
�� !�	��*(���H&
#��$%����1��7��B-
��"�!������0����.%3�(����.��$�%#�4���
� 
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 3. ���1��#�. #)+����1��#�.&�.
���������/%������33�
��� $B!��33�
��� � !0 ��
�����33�
��� �!#04����	/����	���	��&��&%��./%����0�3�
������� 1�������"�!	�����0 �
	
:�  
�������$���%
�/��3�	��1!�	� �	��#0��!1� . %����9��9/�0��
0�'%#)I�0��
$%����	����	
 ����!
1/�� �0����	��������)�!1
�:7�&�/�#*'"%�'% 

 �!#04����	/����	���	��&��&%��./%���3�
�������  1������(����	�����0 �
	
:�  
��������!.�%�$���%
�/��3�	��1!�	�  �	��#0��!1�  . %����9��9/�0��
0�'%#)I�0��
$%����	��
��	
����!1/�� �0����	��������)�!1
�:
7�&#)+���"�/�#*'"%�'%��� 
 
 �A��������H�@+��	������&N�&�@�@�	��@+����	�� 
 )Y���
��"#��"
	$�%���3�	��&��&%������1�����&
���B���������	�
�#��"
	��30 �����
$%�����0�3�
���1�:��B!  ������ 

1. �	��#&�
�&%$%����3�
�����"��%
�/  ��3�	��.�%����$%��33�
��� 
2. ���#$������0 /�3�
������%
/��1!�	�,�
�(�������1�����".���  � !���#�
���� 
3. �	��1!�	� � !1
"�%(��	
�	��1!�	�$%��0 /�3�
��� 
4. �	��1�����$%������33�
����������"�!.�%�#1�
�/��*��/�
1(�0��3���3�
��� 
5. ���
%���3�9B7�&$%�3�
���  b�"�����"����	�������
%���3 ���B!$%�����0�3�
���

��	
 
#	#3%�- (Weber.f1966 :32)  ����0�����!#��"
	��3����0�3�
���	/�  ����0�3�
�����"��/

�(�������.�	39�� 0�'%����0�3�
�����")������%���B-  ��/���	��*%3&%#)+�&
#��  �9����!
�����3���)r
3�.
#�/�#��
����.��0 ��#�BG-%
�/��17�&��"#0�'%���� 

 
 ����&N�&�@�!F�	��@+����	�� 
  �
 # . (Millet.1954 : 397)  ����0���
 !#%�
�#��"
	��3�	��&��&%��./%����0�3�
��� 
(Satisfactory Service) 0�'%�	��1����������1�����	��&��&%���0���3�����33�
���,�
���
&
���B����%��-)�!�%3 5 ���������� �'% 
  1.  ����0�3�
���%
/��#1�%7�� (Equitable Services) 0��
��� �	��
9.
:�����
���3�
0�����$%���2��"��2���.
��"	/����9���#�/�#��
���� �������)�!*�*��9����!�����3���
)r
3�.
%
/��#�/�#��
��������/�9�$%���0��
 ��/������3/��
�������������0�3�
���)�!*�*��!
�����3���)r
3�.
��2��!��"#)+�)Y�#��39�� ��"�*���.�2������0�3�
���#��
	��� 
  2.  ����0�3�
���%
/�����#	 � (Timely Services) 0��
��� �����3�
����!.�%��%�
	/�����0�3�
���1�:��B!�!.�%�.��#	 � � ���)r
3�.
���$%�0�/	
���7����2�!�'%	/���/��
)�!1
�:
7�&# 
�����/.��./%#	 � b�"��!1�����	����/&��&%���0���/)�!*�*� 
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  3.  ����0�3�
���%
/��#&�
�&% (Ample Services) 0��
��� ����0�3�
���1�:��B!
.�%��� ���B! ���(��	�����0�3�
���� !1�����"�0�3�
���%
/��#0��!1� 
  4.  ����0�3�
���%
/��./%#�'"%� (Continuous Services) 0��
��� ����0�3�
���
1�:��B!��"#)+��)%
/��1�"(�#1�% ,�

��)�!,
*�-$%�1�:��B!#)+�0 �� ��/�*/
���	��&%��$%�
0�/	
�����"�0�3�
���	/��!�0�0�'%0
9�3�
���#�'"%���4��� 
  5.  ����0�3�
���%
/�����	0��� (Progressive Services) 0��
��� ����0�3�
���
1�:��B!��"�����)��3)�9��9B7�&� !� ���)r
3�.
��� � /�	%����
0��"��'%���#&
"�)�!1
�:
7�&
0�'%�	��1�������"�!�(�0�����"������$��� ,�
�*����&
���#�/�#�
� 
 
5. 
���������
���#$%��	����	��
F�����
����	��!���
H�+���C;�	�����	�� 
 ����+������
F�����
����	��!��� 

 �%�# %�-  � !%��-�1.�%�  (Kotler & Armstrong. 1996: 6) � /�		/� 1/	�)�!1����
���. �� (Marketing Mix) �'% � 9/�$%�#��'"%��'%������. ����"1������(�����/	�����0�#�
�� 
��. ��#)I�0��
 

 Kotler (1997 : 92) � /�		/� 1/	�)�!1�������. ��  (Marketing Mix)  0��
���  � 9/�
$%�#��'"%��'%���. ��b�"�:9��
��*��/	���������	��� 
9�:- #&'"%�0�3�� 9	�.�9)�!1��-������. �� 
�'% ���.%31�%��	��.�%����$%����3�
,7�#��'"%��'%���. �� 8 )�!��� )�!�%3��	
 
� 
.7�BG-  (Product)  ����  (Price)  �������(�0�/�
  (Place or Distribution)  ���1/�#1�
�
���. ��  (Promotion) %(���� (Power) 39� ��� (People)  ���)�!*�1��&��:- (Public relations) 
� ! 3���97�BG- (Packing) b�"�#��
�1���d 	/� 8P�s  

 ����	��0��
$%�1/	�)�!1�������. ��1�9)���	/�  1/	�)�!1�������. �� 
0��
��� #��'"%��'%������. �� %��)�!�%3��	
 �9B ���B!� 
.7�BG- ���� �������(�0�/�
 
���1/�#1�
����. �� %(���� 39� ��� 3���97�BG- � !���)�!*�1��&��:- b�"���� ./%���3�
,7�
1�����.%31�%��	��&��&%����/���3�
,7�#)I�0��
��� 

 
:9��
���"�0�3�
����!�*�1/	�)�!1����. �� (Marketing Mix) 0�'% 7Ps #*/�#��
	��31
����

b�"�)�!�%3��	
 
1. '��!*�?K" 
�� ���	�� (Product and Services) 0��
��� 1
"���"#1�%$�
#&'"%1�%�

./%�	��&��&%��$%� �����  � 
.7�BG-��"#1�%$�
 %���!��.�	.� (Tangible) 0�'%��/��.�	.��4��� 
(Intangible) � 
.7�BG-���)�!�%3��	
 1
���� 3�
��� �	���
� 1�����" %��-�� 0�'%39��  
� 
.7�BG-.�%���%���)�!,
*�- (Utility) ���9B�/� (Value) ��1�
.�$%� ����� ����!��� �(��0�
� 
.7�BG-1�����$�
��� ����(�0��� 
9�:-����� 
.7�BG- .�%�&
�
���(�������)Y���
./%�)��� 
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  1.1 �	���.�./��$%�� 
.7�BG- (Product Differentiation)  � ! �	���.�./��
�������$/�$�� (Competitive Differentiation) 
  1.2 &
���B����%��-)�!�%3 (�9B1�3�.
) $%�� 
.7�BG- (Product Component)  
#*/� )�!,
*�-&'��2�� ��)�/�� ���B! �9B7�& ���3���97�BG- .��1
���� c c 
  1.3 ����(�0��.(��0�/�� 
.7�BG- (Product  Positioning)  #)+����%%��33
� 
.7�BG-$%�3�
���  #&'"%�1��.(��0�/���"�.�./��� !���9B�/����
.��$%� �����#)I�0��
 
  1.4 ���&�J��� 
.7�BG- (Product Development)  #&'"%�0�� 
.7�BG-�� ���B!�0�/
� !)��3)�9��0���$��� (New and Improved) b�"�.�%��(��������	��1����������.%31�%��	��
.�%����$%� ����������

"�$��� 
  1.5 � 
9�:-#��"
	��31/	�)�!1�� 
.7�BG- (Product Mix)  � !1�
� 
.7�BG- 
(Product line) 

2. ���� (Price) 0��
���  �9B�/�� 
.7�BG-����)$%�.�	#�
�  � !����#)+�.���9� 
(Cost) $%� ����� ���3�
,7��!#)��
3#��
3�!0	/���9B�/� (Value) $%�� 
.7�BG-��3���� (Price) 
$%�� 
.7�BG- ����9B�/�1���	/��������3�
,7��4�!.��1
���b'�% �����������(�0��� 
9�:-��������.�%�
�(������� 

2.1  �9B�/���"��3��� (Perceived value)  ��1�
.�$%� �����  b�"�.�%�&
���B�	/����

%���3$%� ��������9B�/�$%�� 
.7�BG-	/�1���	/������ 
.7�BG-���� 

2.2  .���9�1
����� !�/��*��/�
��"#��"
	$�%� 
2.3  ����$/�$�� 
2.4  )Y���
%'"�d  

3 	������H�+�F�� (Place +�=� Distribution) 0��
��� ,���1����$%�*/%����b�"�
)�!�%3��	
 1��3��0�'%�
����� �*�#&'"%#� '"%�
��
� 
.7�BG-� !3�
������%��-����)
��. ��  
1��3����"�(�� 
.7�BG-%%�1�/. ��#)I�0��
 �4�'%1��3�����. ��1/	��
�������"*/	
��          
�����!��
.�	1
���� )�!�%3��	
 ���$�1/� ���� ��1
���� � !���#�43�����1
������� ��       
�������(�0�/�
 ���)�!�%3��	
 2 1/	������� 

3.1 */%�����������(�0�/�
 (Channel of distribution) 0��
��� #1�������"
� 
.7�BG-0�'%����1
�:
� ��"� 
.7�BG-���#) �"
��'%�)
��. �� ���!33*/%�����������(�0�/�
 ���
)�!�%3��	
 ���� 
. ��� �� ���3�
,7� 0�'%����*����%9.1�0���� 

  3.2 ���1��31�9������!��
.�	1
����1�/. �� (Market logistics) 0��
��� �
�����
��"#��"
	$�%���3���#� '"%�
��
.�	� 
.7�BG- ������� 
.�)
�����3�
,7� 0�'% ����*����%9.1�0����  
�����!��
.�	1
�������)�!�%3��	
�����"1(���H./%�)��� 
   3.2.1 ���$�1/� (Transportation) 
   3.2.2 ���#�43�����1
���� (Storage) � !���� ��1
���� (Warehousing) 
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   3.2.3 ���3�
0��1
������#0 '% (Inventory management) 
4. 	��
F��
���	��!��� (Promotion) #)+����.
�./%1'"%1��#��"
	��3$�%�� �!0	/��

���$�
��3���b'�%  #&'"%1���������.
� !&�.
�������b'�% ���.
�./%1'"%1��%���*�&������$�
  �(�
���  $�
 (Personal Selling) � !���.
�./%1'"%1��,�
��/�*��� (Non personal selling) #��'"%��'%
�����.
�./%1'"%1����0 �
)�!��� b�"�%��# '%��*�0��"�0�'%0 �
#��'"%��'%b�"�.�%��*�0 �����
# '%��*�#��'"%��'%1'"%1���33)�!1�)�!1�� (Integrated Marketing Communication (IMC) ,�

&
���B�����	��#0��!1���3 ����� � 
.7�BG- ��/�$/�$�� ,�
3�� 9�9��9/�0��
�/	������� #��'"%��'%
1/�#1�
���"1(���H �������� 

4.1 ���,��B� (Advertising) #)+��
����������#1�%$/�	1��#��"
	��3%��-�� � !
(0�'%) � 
.7�BG-3�
���0�'%�	���
�  ��".�%�������/�
#�
�,�
���%9)���7-��
���  � 
9�:-�����
,��B��!#��"
	$�%���3 

4.1.1 � 
9�:-���1����1���-���,��B� (Creative strategy) � !
9�:	
:����
,��B� (Advertising tactics) 

4.1.2 � 
9�:-1'"% (Media strategy)   
  4.2 ���$�
,�
�*�&������ (Personal Selling) #)+��
������������$/�	1�� � ! 
�����. ��,�
�*�39��  �����$�%����!#��"
	$�%���3 
   4.2.1 � 
9�:-���$�
,�
�*�&������$�
 (Personal selling strategy) 
   4.2.2 ���������0�/	
���$�
 (Sales force management) 
  4.3 ���1/�#1�
����$�
 (Sales Promotion) 0��
����
��������1/�#1�
���"
�%�#0�'%������,��B����$�
,�
�*�&������$�
 � !����0�$/�	� !���)�!*�1��&��:-     
b�"�1�������!.9���	��1����� %��*� 0�'%���b'�%,�
 �����$���19����
0�'%39�� %'"� ��*/%����
���1/�#1�
����$�
�� 3 ��)�33�'% 

4.3.1 �����!.9�����3�
,7� #��
�	/� ���1/�#1�
����$�
��"�9/ �1�/���3�
,7� 
(Consumer promotion) 

4.3.2 �����!.9����� �� #��
�	/� ���1/�#1�
����$�
��"�9/�1�/��� �� (Trade 
promotion) 

4.3.3 �����!.9��&������$�
 #��
�	/� ���1/�#1�
����$�
��"�9/�1�/&������$�
 
(Sales force promotion) 
  4.4  ����0�$/�	� !���)�!*�1��&��:- (Publicity and public relations) ����0�$/�	
#)+����#1�%�	���
�#��"
	��31
����0�'%3�
�����"��/.�%�������/�
#�
� 1/	����)�!*�1��&��:- 
0��
��� �	��&
�
����"�����	�����,�
%��-���0��"� #&'"%1���������.
��"��./%%��-����0�#�
���3
� 9/���� 9/�0��"� ����0�$/�	#)+��
�����0��"�$%����)�!*�1��&��:- 
  4.5  ���. �����.�� (Direct marketing 0�'% Direct response marketing) � ! 
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���. ��#*'"%�.�� (Online marketing) #)+����.
�./%1'"%1����3� 9/�#)I�0��
#&'"%�0�#�
����
.%31�%� (Response) ,�
.�� 0�'%0��
��� 	
:����./�� d ��"������. ���*�1/�#1�
�� 
.7�BG-
,�
.����3���b'�%� !�(��0�#�
����.%31�%�������� )�!�%3��	
 ���$�
���,����&�- ���$�

,�
�*���0��
.�� ���$�
,�
�*���..� 4%� ���$�
���,������- 	
�
9 0�'%0���1'%&
�&-       
b�"�������0� ��������
��������.%31�%� #*/� �*���)%�� �b'�% 

5.  �;��� (People) +�=�&��	��� (Employee) b�"�.�%�%���
������# '%� (Selection)   
������%3�� (Training) �������� (Motivation) #&'"%�0�1�����1�����	��&��&%���0���3 ��������
�.�./��#0�'%��/�$/�$�� &������.�%����	��1����� �������.
��"�� 1�����.%31�%�./% ����� ��
�	���
��
#�
"����	��1�������������)YH0� � !1�����1�����/��

��0���33�
��� 

6. 	��
���� 
���H��
����	$?����	��*�& (Physical Evidence and 
Presentation) ,�
&
�
��1�����9B7�&,�
�	� (Total Quality Management (TQM) .�	%
/�� 
,�����.�%�&�J�� ���B!�����
7�&� !��)�33����0�3�
��� #&'"%1�����9B�/��0���3 ����� 
(Customer-Value Proposition) ��/	/��!#)+������	��1!%�� �	���	�#�4	 0�'%� )�!,
*�-%'"�d  

7. 	�����	�� (Process) #&'"%1/��%3�9B7�&������0�3�
�����3 ���������	�#�4	 � !
1�����	��&��&%���0���3 ����� (Customer Satisfaction)  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

	�����+�� 
�;?*�&)����� 

(TQM) 

1 

4 

3 

2 7 

6 

5 

� 
.7�BG- 
(Product) 

 
 ���B!�����
7�&
(Physical evidence) 

 

��!3	���� 
(Process) 

�������(�0�/�
 

(Place) 
 

���� 
(Price) 

��(People) 
/ &������
(Employee) 

���1/�#1�
�
���. �� 
(Promotion) 
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7�&)�!�%3 5 ����*�#��'"%��'%������. ��1(�0��3:9��
�3�
��� (Marketing Tools for services)  
 ��"�� : �
�
	��B #1����.�-; � !�B!. (2546). ���������������	
��
��� 0��� 434. 
 
 
F�����
�	��!������C;�	��
��  
  	�����
'�	��!��� (Marketing Plan) 
  ��.�&3� 
- )� ��:�-,%	�� ��
�1��&��:-1)���
 ����0���	�
������3�
���������
:9��
�1)��	�	/� ���3�
0��������1)�#)+�0�	��1(���H������(�#�
�:9��
� �����������"��
)�!1
�:
7�&�!.�%�#��
�������%��-)�!�%3��"�(�#)+������	������ 
9�:-./��d#&'"%�(���
)�!
9�.-�*���%��-�� 
  ���	��������. ���'%#)+�0�	��1(���H$%����������1)� ��"�!�(��0�:9��
�1������(�
�(������%
/��./%#�'"%� ,�
�!.�%�	������ 
9�:-�����!
!1���� !�!
!
�	,�
�*�� 
9�:-1/	�)�!1�
������. �� (Marketing Mix) � !39� ��� ������  
  1. 	��;�C"�������	�� (Product) 
   3�
���$%�1)� : )�!�%3��	
 ��) �1 � 
"� #1�
� � !1����1 ������������./ !
�����!���	���.�./����� ���%%��33#&'"%�0�1%�� �%���3��	�
�$%�����0�3�
���1)��4�.�./��
��� ���3�
0��1)��(�#)+�.�%����%��-)�!�%3�./ !����	/�.�%��������� �0�#�
��	��#��
3��%
� !
�/�1���./%������*�3�
���%
/���� 
   ���������������): 0�'%3��
����7�
��$%�1)� (Sight or Ambient) ������ 
�	��#��
3��%
7�
��1)�� !�	��1	
���$%�1�����"����7�
��� !7�
�%��(��0�#�
��	��
�.�./��� !3/�3%�����!��3$%�1)�����d 
   ��������������1: �!.�%����19$%����
 ,�
#�������	��1!%��$%�%9)��B- 
#��'"%��'%#��'"%��*���"�*�)�!�%3����0�3�
��� �����3)�!���0�'%����'"� 1�9��&���/	/��!#)+�
#��'"%��'"�0�'%%�0��.�%�#������0 ��,7*�����  
   �������������� 
"�: #)+�0�	��1(���H$%�1)� #&��!���3(�3���33%��-�	�
�!.�%�1�����	��1��9 ������
 �� �
.	
HH�B � 
"���� ./%�!33���0�
�� (Respiratory System) 
�!33���
/%
%�0�� (Digestive System) �!33�	���(�(Memory System) ,�
#q&�!����	3�9�
%���B- �%���������4�!*/	
�����)I%����#*'�%�3���#��
 �./.�%��!	�������# '%��*�� 
"� ,�
.�%�
�*�� 
"�#q&�!��(����0%��!#0
��"1������:���*�.
#�/����� %
/��*���(�0%���"�����1��1��#���!0-��"��
 ���B!� 
"���"#0�'%���3�%����0�'%1�9��&� %
/��#*/����# '%�b'�%��(�����%��90 �3�!.�%�
&
���B������ 
"�� !����#)+�#3'�%�.�� 0����(����0%��!#0
�90 �3 $��� 15 � . ���� $	� ! 
80 3�� �0�1�9)���# 
	/�$%�) %� #�'"%������(����0%��!#0
�90 �3$%���
��!������)�!��B 
3,000 3��./% 15 � .  



    50 

   �������������#1�
� : #1�
�#& ���"�*���1)��!#)+�#& �3(�3�� ��"��� ,�
.��./%
���#.��$%�0�	��� !�(��0�����Y���%���B-��"�/%�� �
 #1�
�:���*�.
0�'%��.��3��# �����!���
�(����*���1)� ��.��3(�3���!�*�����1��1��$%��(��%� ���0	!� !���)�!1��#1�
�$%�#��'"%�
��.��  
   �������������1����1: �'%#)+�1
"���"$��#1�
�
���$%�1)� #&��!��
����	/���%
 ! 
70 ���������	� ���3�
0��1)��!.�%�������)�!,
*�-$%�����	����./ !*�
� $�%&���!	�������
�	� $�%0���1(�0��339�� 3��)�!#7���"�!.�%�0����	� .�%����	�����#��"
	��3����*���(����0%�
�!#0
��"�*��1�����(�����	�  
  2. 	��;�C"�������� (Price) 
   ����(�0�������./ !,)�����������0�3�
�����/ �����.�%��(�������.���9����
�(�#�
���� �/��*��/�
./��d��"#�
�$��� %���(����0 �
	
:�#*/� ���.����������.���9�3	���	
�(�����"
.�%���� 0�'% .�������#�'"%#��
3��3��/�$/�$�� 3�������%���*�#�BG-���.�������,�
1(��	��	��&��
&%��$%� �������"#)+�� 9/�3�
,7���"�����
� 1)���"�� ���B!#0�'%����%�������.���������"�.�./�����
���$���%
�/��37�& ���B-$%��
���� ������(�0��� 
9�:-%���*�	
:� �����3�
���#&'"%#)+����
��!.9��
%�$�
�4#)+�	
:���"�

��*������� ����(�0�������	�1!��%����� ��"���	/�����*�3�
����!
�����3������#$�����*�3�
�����1)� 
  3. 	��;�C"�����F�����	������H�+�F�� (Place) 
   */%�����������(�0�/�
0��
���1�����"��"#)+��9���"������0�3�
���1)�0�'%��"��
�����!��
1
����0�'%3�
��� 1)��./ !�0/��!��*/%�����������(�0�/�
��"�.�./����� ���3�
0��1)�
�!.�%������&'����"��".�#%���3�
�*%3�0��� ���%%�#
�"
�#
�
� �����#)I�0��
�41���������  
)Y��93�����$�
3�
���1)� %��#)+����3�
����(�0�/�
#)+�*9� (Package) �)&��%�����/%�#��"
	 
0�'%����./.���#���-#.%�-.��0���1��&1
�����4�!*/	
��������0�*/%�����������(�0�/�
��� 
  4. 	��;�C"���������
��&��C" (Promotion) 
   ���)�!*�1��&��:-�/%�$������� ��1(�0��3���1�����	��������$%�� 9/� �����
#)I�0��
 ���)�!*�1��&��:-����!�*��3)�!��B��"��%
�	/����,��B� �./�4��$�%#1�
��1/	���"�!
�(��0�����"	�)������1)�$%�#������.�%��*�#	 ���"����	/� �������(����1/�#1�
����$�
#)+��!
!d
#)+�	
:������"�*����3/%
,�
�!���� 9/� ������0�/d#$������ %�����*�3�
���$%�1)� ����*�
&������$�
�0�.
�./% �����#)I�0��
,�
.���!#)+���"�

���"19����
����1)� (Personal Selling) 
1
"�1(���H��"19�������(����)�!*�1��&��:-�4�'%���1�������
%���3��3�
�����"���9B7�& 
  5. 	��;�C"�����;���	� (Personnel) 
   ������%3��&�������0�������!����	���"�����	��1(���H������������.�2�� 
� !.�%��*�#q&�!&��������"�����3���$����!#3�
���3��!��	�1�:��B19$� �	#�/����� �������#&'"%
�	��) %�7�
./%������*�3�
��� ���%3��&�������0�������!������0�3�
��� #)+�1
"���".�%����
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%3�� 1����� &������%
/��./%#�'"%���/	/��!#)+�#���
�����0�3�
��� ����	� �	�����#�'"%�
� 
.7�BG-��"�*���1)� 
 
 	���������+"����P�����������	��
�F���� 
  ���	
#���!0-�	�����#)��
3�������$/�$�����	��1(���H./%���3�
0��:9��
�1)��0���
���
7�&������$/�$��� !����(��(����0���3:9��
��!��1/	���"1��31�9�������	�����:9��
����%
/��
��)�!1
�:
7�& )Y���
��".�%�&
���B������/ 
  1.  ��/�$/�$����%9.1�0����)�!#7�#��
	��� (Industry Rivalry) ���3�
0��1)� �!.�%�
�������/�$/�$����"%
�/ ��%9.1�0����3�
���)�!#7�#��
	��� #&'"%�0����3���	
	�J�����            
���#) �"
��) ����������	��.�%����� !%9)�����1)� 
  2.   ����� (Customers) .�%�������(�0��� 9/� ������0�*��#��#&'"%��"�0���������3�
���
.����3� 9/� �����#)I�0��
  ��������	��0 ��0 �
�./�9��� �	��./.�%���������3�	��&��&%��
1��19� b�"����3�
0��1)� �!.�%��(����3�
0���	�����0	�� (Expectation) #&'"%0��9���"#0��!1���
���3�
���#&'"%�0����3�
���#�
��9B7�&��"�� ���3�
0���	��.�%����$%� ����� (Managing 
Demand) #)+�1
"���".�%��0��	��1���%
/��./%#�'"%������������&�J�����3�
���#1�
� (Developing 
complementary services) ���&�J���!33����%�����*�3�
��� (Developing reservation 
systems) ���)�!��B����	��.�%������"��/��������� 9/� �������"#�����	������	� (Partitioning 
Demand) ����(�0��������"����� ����� (Establishing price incentives) �	�����(����1/�#1�
����
$�
��*/	���"�� ��������*�3�
�����%
 (Promoting off-peak demand) �������#&'"%�0���
���#$��.����"
.���#)I�0��
�	�                                  
  3. %9)��� (Suppliers) �������������%9)���0�'%Suppliers �!#�����"����(�
���&
������*�)�!,
*�-�0��9���/���"19�� !.�%����0�������0 /���"��.���9�."(����!��3��"
%���3��� 
��	������3�
0��%9)����!.�%�&
���B����	��#.��
�&��%�$%�)�
��B0�%�����#����- ��"&�����
�0����	��%���3����*�3�
���$%� ����� ������%3��&�������	�������	���(�#)+���"�!.�%��0�
�	��1(���H1(�0��3:9��
�1)���"�����$
�
.�	%
/����� ���3�
0���!.�%�0�	
:������"�!�0�� 9/� �����
#)I�0��
���#$������1/	��/	�#&'"%�0��������
����$%�#�����$���  
             4.  ��/�$/�$����
�0�/��"#$������%9.1�0���� (New Comers) %9.1�0�������4.����" 
�*�#�
� ��9���/��� #��,�, 
���/1�� ,%��1���:9��
�������4
/%��(��0���/�$/�$����
�0�/d#$����1�/
:9��
���%9.1�0���������/�
$���#*/�#��
	��31)� ��"��%��-)�!�%3.����"� /�	��� �	 ���3�
0��1)�
������	���(�#)+�.�%������)��).�	%
�/. %�#	 �#&'"%�0�1�����
'�0
��%
�/��. ����� 
  5. 1
��������� (Substitution) ���3�
�������19$7�&#)+�:9��
���"1�����
�(�#�
�������.����./�!��3���	#�'%�����!��"�����!��3, � �./�	��.�%������3�
����4�!����(�0��
,�
���3�
,7�	/������
7�&0�'%�(� ��b'�%0�'%��/ �./��"�/�1��#�.��3��� 9/� ���������!���(� ��b'�%1���./
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�4��/&��%���"�!�/�
#�
�#&'"%� ���3�	��19$13�
��������"1�� ,�
#q&�!����	���/	/��!#)+�
��1.�-���)�!#���0�0�'%���%��
:����0��4.���4�!�� ���B!#q&�!.�	 %������#)+��
 )!� !
�	��1�����#q&�!.�	$%�����0�3�
��� b�"����3�
,7�&��%���"�!�� %�$%��0�/d���. %�#	 � #*/�
�����/�	�#�����"1)���,����� 5 ��	 �41������)�	�.�������	�#�����"%
�/#��
���
.����%����
��� 
 
 	��
����
��	��!;���&=��@+���	��@�����	�� 
  1)� #)+�:9��
���"���	�� !#%�
�%/%�� !��#1�/0-�����#$��1����1 �./���	��
7�& ���B-$%�1)� ����!������%
�/��3�
�����"�9��#��%
� !#0��!��3� 9/�����"����
���1������(��0�
%9)1��- (Demand) 7�
��)�!#������%
�	/��	��.�%������"�!�*�3�
���$%�*�	./��*�.
 ���3�
0��
������	���(�#)+���"�!.�%���!.9���0�#�
��	��.�%����,�
#) �"
�&�.
�������3�
,7� ��������� 9/�
%���%
� �/��

�� !�����
.	
�
���	
����*�� �� 6 $���.%� 
  ��>�!����� 1: 3�
�����"����0� �����#)I�0��
 (Products or services Input) 3�
���
����19$7�&0�'%����#����-��"�������	� (1)�#���) �!.�%����	��,��#�/�#�'"%#��
3��3��/�$/�$�� 1)� 
�./ !�0/��!��#%� ���B-$%�.�	#%� ��� %�# �
��333��������4��/1������!������ ������0����*�
3�
������ ���1�������# '%��0���3 �����0 �
d%
/���4�!������0� �����%
���� %� #*/������
���3�
�������	���
 ���%%��(� ����
��	
���#.��%,�3
�����(� ,
�! 0�'%�����"�1��:
 
  ��>�!����� 2: ���1'"%1���0�� 9/�#)I�0��
�������������0�3�
��� ���1'"%1��%���!
��!�(���� 2  ���B! ��	
���1'"%1���33������ (Formal communication) � !���1'"%1���33��/
#)+������� (Informal communication)  
   ���1'"%1���33������ (Formal communication) �!�9/�#�������*�1'"%,��B�
0�'%���)�!*�1��&��:-./��d#&'"%#$������ 9/�#)I�0��
#*/���� �,��B� �������(���/�&�3,��B� 
����(����1/�#1�
����$�
����)�33./��d ����(� Event Marketing ����(����)�!*�1��&��:- 
0�'%����./�������(� Website #)+����1'"%���%
/�����./�4��$�%#1�
#&��!�!.�%��*�#�
�#)+��(��	����
����� �,��B�.��1'"%./��d  
   ���1'"%1���33��/#)+������� (Informal communication) ���1'"%1��)�!#7����
�'%	/�1(���H���������(����. ��1)� #�'"%��������0�$�%�� ��3���� �*
� #&'"%� 0�'% �������"�*�
3�
���%
�/� �	 1)� #)+�3�
�����".�%������3�	��#*'"%�'%���� 9/�����*�3�
��� ���&��)��./%)�� 
(Word of mouth) #)+�1
"�1(���H��� �����" (Sawyer, 2002) ���� /�	�	�	/� ���1'"%1��,�
����*�)��
./%)��#)+�����(����. ��,�
�*�39�� %���%
�1�����#&
"�
%�$�
������!
!
�	  
  ��>�!����� 3: #$������� ���B!$%� ������ !��!3	����.��1
��� ���1�������
#��
����#)+�1
"���"���#�
�$�����3:9��
�1)���"���#��
H#.
3,.�33���	��!,�� ����
1/	����
����/� ��
#$���)�*�3�
�����1)�#&��!��/����!�(�.�	%
/����#�'"%#�
�#$���)��1)� ����0�$�%�� #&'"%�����
��
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����0� �����#)I�0��
#$���)�*�3�
���������	���(�#)+� 0�� �����#�
����
%���3������0�3�
���
1)� 	/�#)+��).����"���

�0�'%�Y����4
/%��(��0�#�
��	��)�!��3��1����#)+�)�!13���B-��"�� 
  ��>�!����� 4: #$������ #0.9�������" �����.��1
����*�3�
���1)� ����*�3�
���1)� 
����!������0

3
�$�����	/�#)+����0�)�!13���B- (Experience) b�"�� 9/�����*�3�
������$
�
    
	��	�����������2��!������#�
�0�'%���1������ ��
��� 9/���"��2��!)��� ��,�
#q&�!	�
�(���� 
.�%�#$��������	��.�%����$%�����*�3�
������./ !1�$�%�*�& �	��.�%����%
����� %
�����4
./����� 3��� 9/�%�����	���
�	/����#$���)�*�3�
�����1)���/����'%	/����	���(�#)+�%
/��

"� �./
3�����4��#&�
��	��.�%����%
����� %
����)�!13���B-3��� �./3�����4��#)I�0��
�����
#$��1)�#&'"%��������0��"�b�"����3�
0��1)� �!.�%��������	��)�!1��-$%� �����  
  Maslow ���� /�		/��	��.�%����$���&'��2��$%���9�
-#)+�1
"���"�9���)������ 
%�0�� ��(� ��"&��%���
 �	��) %�7�
 �	��
%���3��1���� �	����� 1(�0��3����*�3�
���1)��!��
�	��.�%������"����	/�)�.
#&��!.�%�������
%���3��1���� 2��!���1����3/�3%����	/�#)+������"
���1�

�������*�*�	
. ��������3���
�
/%�������%3$����4#)+�1
"���"�����"��2��!���#�
���.�%���� 
�!#04����	/�./����./�����	��.�%������"�.�./������ �	�./1���!$%��./ !39��  1)������*/%�	/��
������. ����"�!�(�:9��
���� ���1���������.
��"���0���3����*�3�
������	��1(���H%
/�����#&'"%�0�
)�!*�*���"	�)���#$��������	���.�./���!0	/��%�3 %3 �	� ��3 1)� �������	���.�./�����
%
/��1
��#*
� 0���������.
#*
�3	��4�!1/�#1�
��0�:9��
�$
�
�)�����  �./���.�����$����4
/%��(�
�0�:9��
�.�%�)��.�	0�'%#) �"
���	:9��
��)����/*��  
  ��>�!����� 5:  ������!�(����.��1
�����"�!# '%�����*�3�
��� ���
%���3��
7�& ���B-� !.��1
���� 0�'%1)� (Brand) � �	
/%��(��0��/�
./%�����"�!.��1
��������# '%��*�
3�
�����"���#1�%./%����*�3�
��� 7�& ���B-��"��
/%��/%�0�#�
�� ��./%:9��
� � !1��������1�� �����
���.����"�(�0��7�& ���B-$%�1)���� ��������)�33����0�3�
����4�!��)�!1
�:
7�&���$��� 
  ��>�!����� 6: ����*�3�
���b�(�0�'%# 
��*�3�
��� 0�� ��������	��&��&%�������
�0�3�
���$%�1)� �4�!��������*�3�
���b�(�%���./��� ������
�0	��./%����0�3�
���$%�1)��4�!�(�
�0�#1�
 ������ !�(��0�1�H#1�
,%��1���:9��
� 
 
6. 
����������	����	����������	*�	�� 
 ����+����������H��F���������	*�	�� 
 Muncy (1983) &3	/� �	�������7����#)+�1
"���"�

���#)+�#	 ������"3��
�
�������0�
�(���"�1�HH�%
/��0�����/�./%)�!#�� ��%3���	 0�'%#&'"%�  
 1.�#	� (2545) %:
3�
	/�  �������"�����7���� �'%  �������"��1��1/	�$%��	��#.
3,.��

%�$�
� !� ����(��(�����"1���	/�)�.
  



    54 

 ��3��%��-�� �	�������7����	�������������" �����
����%
�/��33�
���0�'%��/ � !
�	���
%
/���� �./0 �
3�
����!&3	/�  �������"�����7���� 0��
���  �������"��
%�b'�%$�
1��19� 20 
#)%�-#b�.-��� (��� ���������0��)  ������ 9/�����%�����!�0�� �(���%
/����� �	 
���!*/	
����$
� $���9�%��#�
�������$�
�0���/ �������"��/�/%
�!�����7������	
 
 ,�
&�.
������"�1������	�������7���� �
�#)+�� 9/���������� 
 1. &�.
����b'�%b�(�%
/��./%#�'"%�  �������"�����7���� �'%  �������"�����b'�%b�(�������
�0�3�
�����
#�
�#�'"%��,%��1 (Kandampully and Suhartanto. 2002 ; Gremler and Brown. 
1996) #)+����b'�%b�(���.��1
����#�
�0 ����� �������)�!13���B-�����b'�%1
���� #&
"�,%��1��
���b'�%1
����%'"���.��1
����#��
	��� #&
"�)�
��B���b'�%��� �������"b'�%b�(���.��1
����#�
� �����
�!��3���b'�%b�(���"1����.��1
���� #)%�-#b�.-$%����b'�%����0����1
����#��
	 (Jacoby and 
Chestnut. 1978) � !&
���B�3�
���#)+�%����3��������b'�%1
����0�'%3�
��� (Zeithaml, et al. 
1996) 
 2. �	��.����������#) �"
��)0�1
������/�$/� (�	��.������./%����)  �������"�����7����
�!3%����.��1
����	/� #$��!# '%�b'�%1
������.����"*'"�*%3,�
��/�(�����������1
���� (Jacoby 
and Chestnut. 1978) ,�
)Y���
������/�*/)Y���
��"�(��0� �������"�����7����#) �"
��)�*���/�$/� �!
�(�#�
�:9��
�%
/��./%#�'"%���33�
��� ���3�
��������$������� � !
%��/�
������"1���	/���/�$/�$����
)�!,
*�-��"�����3���3�
��� (Zeithaml, et al. 1996; Price and Arnould. 1999) 
 3. ����0��(���"�1�HH�%
/��0�����/� 0�'%���	��1��&��:-�!
!
�	��33�
���  �������"
�����7�����!�����
'�0
����.��1
���� ���1
����0��� !��.��1
����%'"�  �������"�����7�����!��/b'�%
.��1
����%'"� (Jacoby and Chestnut. 1978) ,�
 �������"�����7�����!#)+� �������"�(� ���(����%
/��
./%#�'"%������1�����	��1��&��:-,�
��/��#0.9�  �	�������7����#)+�����0��(�1�HH� �����*%3
����	/�$%� �����%
/����#�.��./%1
����$%�3�
�����3�
���0��"� ������*��	��&
�
��&
#����
����!�)0�3�
��� (Price and Arnould. 1999) 
 *�����
� #�*#���
�����9  � !�B! (2546) &3	/�  ������./ !��
���	��1(���H��/#�/���� 
,�
 �����)�!��B 20% �!��
%��	����)�!��B 80% $%�
%�$�
����0�� $�����3)�!#7�:9��
� 
 Murtagh (2001) ������������	��1��&��:-�!0	/���	�������7����� !� ����(�#�
����
	/� ����0��	��1(���H��3� 9/� �������"�����7�����!�(��0�3�
������(������$���  
 ���1�����	�������7���� �	��(���3 �����#�/�����	/��!�)����� ������0�/ ,�
�/��*��/�

������(��0� �����#�/�b'�%b�(��!����	/��/��*��/�
�����0� ������0�/ 0�'%�(��0� ������0�/b'�%1
����
%
/����%
 8 #�/� �������0��.�%�����(���#&
"�$��� �	�#�������� �����#�/�����	/�0� ������0�/ ,�

�������� ������	���� 5% �!�(��0��(���$%�3�
���#&
"�$��� 25 � 85% $�����3)�!#7�:9��
� 
  ������������	��0��
$%��	�������7���� 1�9)���	/� �	�������7����$%� ����� #)+�
����1��%%����&�.
������#�'"%����b'�%b�(��������0�3�
�����
#�
� ������	��1��&��:-�!
!
�	 
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�	��.������./%���#) �"
��) ����� � !�1��%%������������.
��"��./%3�
��� �!�(���b�"�
)�!,
*�-./��d ��/3�
��� (�
�
&��- &��:
&��:9- � !�B!.2546) 
 
 ����
��&��C"��+�F������&N�&�@�����(	���	����������	*�	������(	��� 

  Klein (2003) ��������&3	/� �	�������7����$%� �����#)+�1
"���"�/%
d)���r$��� ��
$������ �����.�%�&��&%��1
����0�'%3�
����/%� 0 ����� �����&��&%���!�(��)1�/�	��19$� !
� �
#)+��	�������7���� �	��&��&%��#�
�$���%
/���	�#�4	� !0�
�)%
/���	�#�4	��	
 �	��   
&��&%���!#�
�$���3�&'��2��$%�����*�3�
�����33�
��� b�"�./������	�������7������"#�
�$���%
/��
*��d � !0�
�)%
/��*��d b�"�#)+�1
"���"���	/�������(���
&�.
������%���. 

  �	�������7����$%� �����&�J��������	��&��&%����"#*'"%�,
��!0	/�����b'�% � !
���$�
 b�"��!1/�� �0� ��������	/� ���1
����0�'%3�
���$%�3�
����!�&� �./	/����9B�/����	�����1��$%�
 ����� � !�(��0�3�
������ .%3������$��� ��17�	!#���2�
�
"(��
/ ���1�����	�������7����$%�
 ��������	��1(���H���$��� :9��
�0 �
%
/����/1�����%
�/�%���� �����/�*/:9��
���"�����b'�%b�(� 0��
 �������"���	��&%���!�(��)1�/�	�������7���� b�"��!�(��)1�/��
�����"#&
"�$������ ������ 9/�#�
� 
�	��&��&%��$%� ��������	��1(���H#�'"%����  �������"���	��19$�!�(�#�
����b'�%1
����0�'%3�
���
���3�
��� � !�	��&��&%�� �����#)+�)Y���
1(���H1(�0��3�9�3�
��������#&
"��	�������7����$%�
 ����� 1����� ����(�#�
����$%�:9��
���"��$��� � !�!�(��0������3�(������$������ �������"�����7���� 
,�
&3	/� �������"&��&%������!��%�.�����%
�/��33�
�������	/� �������"��/&��&%����� .��
.������" 5 

 
.���� 5 �	��1��&��:-�!0	/���	��&��&%����3%�.���������� �����#q �"
 

 
��
�� (5 �����) ��!��	����	$��(	����D���� 

(+�����	 1 �a) 
5  &��&%����� 92% - 97% 
4  &��&%�� 80% - 85% 
3  #q
d 60% � 65% 
2  ��/&��&%�� 15% - 20% 
1  ��/&��&%����� 0 � 5% 

 
��"��:  Brown and Gulycz, 2002: 82 
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  Kotler (1998) %:
3�
	/� 3�
���.�%�����	�������7������"1��$���#�'"%����  �������"
#&�
���/&%���!
���������#) �"
�.��1
����#�'"%��$�%#1�%��"��#�
�$��� �./ �������"&��&%�����$����!
�����#) �"
��) �.��1
���� � �  �������"���	��&��&%����� �!���	�������7����1��,�
 
Kandampully and Suhartanto (2002) 1�9)	/� ���	��1��&��:-��#*
�3	��!0	/���	��&��&%��
$%� ����� � !�	�������7����$%� �������:9��
�����%�0��%
/������
1(���H � ! Fongemie 
(1999) ���3%�����	��1��&��:-�!0	/���	��&��&%�� � !�	�������7������3�
���)�!���	/� ���
1(��	�:9��
�$���# 4��!0	/��#�'%�&��7��� ���1
�0��� 1999 ���3�
�������	/� 500 �0/���
10��2%#��
��&3	/� �	��&��&%��1�����*/	
�(��0��������� ������	���$��� � ! 89% $%�:9��
�
)�!���$���# 4�  ������0�/�!����� �������"./%1�HH� ��������%�.���������� �������"1�� �!�(��0�
��
���1��$��� b�"��������� �������"1��$���0��
�	��	/� 3�
�����/�(�#)+�.�%�0�
%�$�
�0�/��"��
.���9���"1��$��� ���
'�
����3 ������ 9/�#�
��!*/	
�0�%�.���/��*��/�
 � �����	/����0� ������ 9/�
�0�/ ���1�����	�������7����$%� ������!*/	
 �����$/�$������������3��/�$/� � !�������!�(�
./%#)+��9H��1(���H�)1�/�	��1(�#�4�$%�3�
���  

  �%������� Ryan et al. (1995) ���������	��1��&��:-�!0	/���	��&��&%��$%�
 ����� � !�	�������7����$%��9�%9.1�0���� ��#�����-�&3	/� �	��&��&%�� �������
�	��1��&��:-%
/��#*'"%�'%�����3�	�������7���� �./1
"���"�/�1����'% 3�
�����"������*�� 
9�:-����."(� 
�!���	�������7��������	/��	��&��&%�� �����.�����$��� 3�
�����"��.��1
������"#$���$4��!��
���&��&%�� �������"1�� ,�
�!�����3�	�������7������"1���./
����/#�/���3�!��3�	��&��&%�� ������� 
���1�����	�������7����1������(����0 �
	
:� #*/����#&
"��	��&��&%��$%� �����,�
���1����
.��1
���� 0�'%� 
9�:-�������� �./
����/1�����3%����	/� 	
:����!1�����(����0�3�
�������	/� 
#�'"%����� 
9�:-���������!#&
"��	�������7���� ,�
 ���
��� ���$B!��"� 
9�:-����.��1
���� 
�!#&
"��	�������7�����./�!#&
"�.���9���	
 
       1(�0��3�	��1��&��:-$%��	��&��&%����3�	�������7���� �!#) �"
��) �.��
�(��	���/�$/�$����. �� �������/�$/�����!�����#) �"
��) ������	�������7��������	/��	��
#) �"
��) ������	��&��&%�� ,�
1�����1�9)�	��1��&��:-���������  

 
 
 
             

             
 ��"��: �
�
&��- &��:
&��:9- � !�B!.2546 

b�"�� ���	
��
$%� Reichheld (1993) &3	/��	��&��&%�� �������/1���������� �������� 
,�
 65-85% $%� ������!3%�	/�#$�&%��� !&%����� ��3����0�3�
����/%�0�������./�����b'�%b�(�
��%
��� 

 
����&N�&�@�����(	��� ��������	*�	������(	��� 
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7. �����(�����P��	����	��C;�	��
���&=��
;�*�& 
 
����� 
 )�!#����
�'%���	/�#)+�)�!#�������"������(�0����.�2�����3�
�������1)�#&'"%
19$7�&%%���%
/��*��#�� ,�
������(�0���(��(�����	��.��)�!�����!��	�1�:��B19$	/�
��	
#�'"%��(�0��1�����"#&'"%19$7�&� !#1�
�1	
.��&�!��*3�HH�.
1���3�
��� &.�. 2509 
(����$#&
"�#.
�q3�3��" 4 &.�. 2547) �����	�������� ��
����1)�#&'"%19$7�& 0��
�	��	/����
)�!�%3�
������"�0������� � !#1�
�1����19$7�&,�
3�
���0 ����"����	�)�!�%3��	
����	�#&'"%
19$7�&� !����*���(�#&'"%19$7�& ,�
%����3�
���#1�
�)�!�%3��	
#*/� ���%3#&'"%19$7�& ���
%%��(� ����
#&'"%19$7�& ,7*�����3(�3��� !����	3�9�%�0�� ,
�!� !����(�1��:
 ����*�
1�9��&�0�'%� 
.7�BG-19$7�&. %�������&�
-���# '%�%'"�d 
 
 ����+�������H��F�
�� 
 ����+������ 1 1)� �����7��� �.
�	/� �Sanus per Aquam� 0�'% Sanitas per 
aquas b�"��) ������	��	/� 19$7�&���1�
��(� ���3(�3����	
��(� 0�'%������ 19$7�&,�
����*�
��(�   
 ����+������ 2 1)� 0��
���*'"%#�'%�# 4� d�� ���3 #�'%� �0- ���.!	��%%�#q�
��.�$%�
#3 #
�"
� .
���3*�
���$%�#
%���� #)+�#�'%���"#)+��0 /�$%���(�&9��"����/#0 4�.��:���*�.
 #*'"%
���	/���)� 1326 */��#0 4�$%�#�'%� Collin le Loupe ���

�*'"%#1�
�$%���(�&9���� /�	#��"
	��3
1��&�9B����������,������������#1�!0���&3 � !��(�&9����1����������%����)�	
�$�$%�#$��0�
0�
�)�����
�d 7�
0 ��1�����"�������
�
/%��0�#)+� health resort ��",�/����� !#)+���"
%���3��
#�'"%�$%���������19$7�&� !%����#�43)�	
./��d �����1/	��0H/�����������$%� Espa b�"�#)+����
��&�-��"0��
��� ��(�&9 ��)Y��93�� �(����� /�	����*���7���%�����	/� spa b�"��*����%
/���&�/0 �

���	��0��
$%�1�����".��%����#&'"%19$7�& (health resort) 
 ����+������3 1)�%��0��"��	��#*'"%��"����	�
�� ��
� ������4�'%  Spa #)+�*'"%$%�
0��/3���# 4�d�0/�0��"���#3 #
�"
� ��"b�"����0 /���(���/ 0�'%��(�&9��%�.��:���*�.
)����%
�/ � !���
���&3,�
*�	,����,3��B �0��,�����

���"�!�*���(�&9�0/����#)+���"�����%����3��#�43��"
� ���#�'�%0�'% 3���� ��"�����3������1���3 
 ����+������ 4 1)� ,�
��"	�)0��
������3(�3����� 19$7�&�33%��-�	���	
	
:����
:���*�.
��"�*���(�#)+�%��-)�!�%3�����3(�3���	3��/�)��3���3(�3����	
	
:��������&�
-���# '%�
%'"�d ,�
�*���1.�-1����1���� 5 �����/ ��) �1 � 
"� #1�
� � !1����1 #)+�)Y���
��"1����7�	!1��9 
�!0	/���/����
 �
.�� �
.	
HH�B %���B- 
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 ����+������ 5 1)�#)+����3(�3���33%��-�	���"#������)I%�������#�43)�	
����	/�
�������� Wildwood, Chrissie, 1997 � /�		/������"%���B-�)�)�	���,%��1�(��0�#�
����
#�43)�	
 

 ����	��0��
$���.�� ���1�����1�9)���	/� 1)� �'% ���3(�3����	
��(� 0�'%��1.�-��
����	� 7�
�.������� $%����3(�3�� �&�
-0�'%���#*�"
	*�H �	����#)+�1�����"�����&���/%�  
#&'"%�0������b�"�19$7�&%��-�	���"�� (�7���.�- ��� !&��:-, 2549) 

 ��#*
��	��#*'"%.��)�!	�.
��1.�- 1)�0��
���1�����"��"����(�&9.��:���*�.
��"b�"�
1�����3��#�� � ! �����%����#�43)�	
���,��7�
./��d��� b�"���(�#0 /����1��������:�� !�	��
#*'"%�'%����
.	
HH�B%
/����� ,�

�����	��#)+�)�
��������3(�3��,��7�
 

 ��#*
��/	�1��
 #)+�1�����"%(��	
�	��1!�	� � !�9/�#��0���3��������������3(�3������
��
7�& � ! �
.�� %���B-#&'"%�0������b�"�19$7�&��"��� !*�	
.��"��19�  1)�.�%��*���(�����/$%����
�0���������� !3(�3�� ,�
��&'��2�����������*�)�!,
*�-$%�	
.��
�� !#� '%��/���:���*�.
 
1)��/	�1��
 
���0����3��#��%����3��#�43������# /����� �/������������	
	
:��������&�
-
��"��3���� �/%�� �
�	��.��#���
� �0������� � !�!�9��%������	���������/����
� !
%���B- �	�����1�� B )Y��93����� 1)����1����#%� ���B-$��������%
/��#�/�*����#�'"%�$%�1�����"� !
���.��./��!.�%��0��	��1(���H� !�	��#���&#�'"%�:���*�.
� !1
"��	� �%�#)+�%
/����� 
 
 ����B��	����� 
�� 
 )�!	�.
��1.�-$%����3(�3�������,����	
1�
��(�1�����
�%�� �3�)�����3&��d)� ��*/	� 
2400 )��/%���
1.��  	�J�:���$%�*�	%
�#��
,3��B���1�����!33���3(�3���/����
� !�
.�� 
��	
���*(��! �����1�
��(�����
�1
�:- .��0 ��%����
  

 .��%��
:���,3��B�����3�*���(�#1�'%�0��"�& ��	
HH�B:���*�.
��"

"��0H/ *�	
%�

).- *�	%�1b�#��
� !*�	�91 
� �*���(���/ ���������� 3(�3��,�� 

 1(�0��3*�	H�")9�� ��� ���� � !,���� �*����%�3��(�%9/� �%����#0�4�#0�'"%
 #�'"%
 ��$%�
�/����
*/	
1/�#1�
���������3����  �	�����3(�3��%����b��#���� ���*�	
.*�	� 1/	�*�*�.
���� 
#)+�*�� 9/������"���&3� !#*'"%��"�����:����	��#��"
	$�%����%
/���
���/����!0	/��19$7�&
�/����
��"�$4���� � ! �
.����"19$ 1�3� !��"��� �������&	�#$����1�������
-� ���� ��0 /���(�&9
��%� 0�'% ��(���/ $�����#)+���"1(�0��3�*�%�3��(� � ! � �
%����)	�.��$�%� !� ���#�'�% c c 

 #�'"%)�!��B 500 )��/%���
1.��  ���%�3��(� &�J�����#)+�	
��0��"������3(�3�� ����� 
,�
%���%
������� ���1����1�����" 0�'% 3/%%�3��(���"�0H/,. � !b�3b�%�����	/���"�!�*�#)+�#&�
�
1�����"*(��! ����/����
#&�
�%
/��#��
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��$%� The International Spa Association (ISPA) 1)��	�)�!�%3�)��	


)Y���
1(���H 10 )�!��������/ 
1. ��(� (Water)  1������(��)�*����0 �
��)�33����7�
��� !7�
�%�1)� ,�


�(���#)+�1/	�)�!�%3�����3�
���� !���.��./�1�����" 
2. ���3(��9�(Nourishment) #*/� %�0��19$7�&  #��'"%��'"�1�9��&�  
3. ���#� '"%��0	� !���%%��(� ����
(Movement, Exercise & Fitness) ���

#� '"%��0	���/������"�/%�0�#�
�)�!,
*�-./��d��� 1�����	����!)�����!#)�/� #&
"�& ����� #*/�
���%%��(� ����
�33./��d  ����/%�� �
� ���#�'�%  

4. ����	� (Touch and Massage) b�"��'%���	/�#)+�%��-)�!�%30��"���"1(���H  ���
�	�� !���1����1��"1'"%1���	�����1��./��d �0��	�����1����"%3%9/� �/%�� �
 � !3(�3��%����)	�
#�'"%
 

5. ���3(�3���/����
 �
.�� � !�
.	
HH�B (Body, Mind & Spirit) �
�����
19$7�&��"3��B�����!0	/���	��1��&��:-��"1%�� �%�����!0	/����
 �	���
� �
.��� !�
.
	
HH�B��317�&�	� �%� 

6. ��1.�-�����	�����(Aesthetics) ���3(��9�������	�������3��!3	������"�*�
� 
.7�BG-&'*&��B:���*�.
  1�9��&�./��d ��"��� ��3�/����
��9�
- 

7. 1�����".��� (Environment) )�!�%3�)��	
17�&�	� �%���"�� 17�&7��
%������"
#0��!1�  ���%%��33.3�./�  ��)�333��
������  �0��	�����1���/%�� �
  

8. ����1��%%�����
 )	�J�:���(Art, Culture & Social) #)+�������1.�-� !�
 )���"
1�����	��19����� !)�!��3�� ��#	 ���"���&���/%�� !��1������"����3�
.�10�
 

9. #	 � � !���0	!$%�*�	
.(Time, Space, Rhythms) .�!0����������*�#	 �� !
���0	!*�	
.��"������ 19$7�&�0���/.�#%� ��#	 �)��3#) �"
�&�.
������"��./%19$7�&,�
1%�� �%�
��3	���:���*�.
 

10. �!33���3�
0����������"�� (Management and Operation System)  �����
3�
0�����%
/��#)+��!33 
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�F�����*�
�� 
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��$%� )�!�����!��	�1�:�B19$ .��&�!��*3�HH�.
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����1)�#&'"%19$7�& 
   2. �
�����	�#&'"%19$7�& 
   3. �
�����	�#&'"%#1�
�1	
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��$%� The International Spa Association (ISPA) �3/�*�
�$%�1)�
%%�#)+� 7 )�!#7�������  

1. Club Spa �'%1)���".���$���#&'"%�0�3�
���#q&�!1��*
� (Member),�
#�������0�
�	��1!�	�13�
 � !��3����#��"
	��3	�.�9)�!1��-�����%%��(� ����
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2. Day spa �'%1)���".���%
�/���(�# ��"1!�	�./%���#�
����1(�0��3 ��������*�
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!#	 �1���d ������1(��	�&3	/�#)+�1)���"
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��������"19�  

3. Hotel & Resort Spa  �'%1)���".���%
�/7�
�� 0�'%��3�
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0�'%��1%�-� ��"��1�����"%%��(� ����
 %�0�� ,)�����3�
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 ����	��33./��d
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5. Mineral Spring Spa �'%1)���".���%
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�(��������	��&��&%��$%� ����� (Customer�s satisfaction) b�"������/ ���3�
��� 
(Product) ���� (Price) 1�����".��� (Place) ���1/�#1�
����. �� (Promotion) &������ (People) 
 ���B!�����
7�& (Physical evidence) � !��!3	���� (Process)   
  �	����� ��	�	���
������	�������7����$%� ����� 0��
��������.
� !&�.
������"��
$%� �������"�!�1��%%����� ���B!������ &�.
����b'�%b�(���33�
���%
/��./%#�'"%� ���	��1��&��:-
��"����33�
������!
!
�	 � !���	��.������./%���#) �"
��) ����� b�"�)Y���
� !$�%�� #0 /������
1/	�1(���H��"�!*/	
�0����3��� �	��&��&%��� !�	�������7����$%� �������"�*�3�
���#@ �-� ��- 
1)��%��-��11�� 1�$�)���#� �� ,�
����(����*�#)+���	��������%%��331%3��� � !
%7
)��
� ������	
��
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2 

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

 
 

����	�
���
���������
�� �����	�
������� ������	������� ���������!��"�#���$����%���&�
'�(����)�%*��
"* +,���
"*��++�� +�#�,-.
�����/ 0$��(��12"�%3�����	�
�,4���1%�����(5�"3��
(
���
�	�
���
����"��
��    
           1.  ����3�8
",� &����� �������������9���1���  
 2.  ���+��������������%���&��
����(��1 
 3.  �����;'��'���#���$� 
 4.  �����"�� %3�#���$��� ����(���� 8*#���$� 

5. +>(9(%���&��
����(���� 8*#���$� 
 
1.  
��
����
�����
����
������

� !"#$��%!�&  
 '���'#'�&
����
��������� 
 #�'�#9#���
���8��
����	�
��(��1�����
��  0$��(��1����9>�,� +��*%��� �	�
� �����       
�	������� ���������!��"�#���$����%���&�'�(����)�%*��
"* +,���
"*��++�� +�#�,-.
�����/       
 1.1 �����
� 

 ,� &���%���&��
����	�
��� %3��(��1�����
��  ���  �$����%�����&�'�(����)�%*��
"* +,�
��
"*��++�� +�#�,-.
����� ?	�����3�
�
,� &���%���+(�
 543 �
 (+�'>��#���$� A �"��
�.1. 
2550) 

 1.2  
� !"#$��%!�& 
 �����9���1���%���&��
����(��1�����
�� 2"����0$�%����1���&�'�(����)�%*��
"* +,���
"*     

��++�� +�#�,-.
����� 0$��(��12"��3�
�A8�#
�"�����9���1���%���&��,D
9���%
 #��,� &���E"1�&�
+$9�#�� Taro Yamane (Yamane. 1967 : 580-581) �
� "�'�����&������
 95% 2"��3�
�
�����
9���1����%����' 230 �
 "��
��  

   ����           n        =           N  

                                                1 +   N(e) 

              ������          n =    �������������������� 

               N =     !����"�#$��� %�����& 543 *� 

               e =    *���������*���*���%*�+������ #�����&,�- 5 %(0.05) 
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 1������     n =             543 

                                                       1 + 543 x (0.05) 
                                   n        =        230 *� 

1�#3�-�4 ��,�-�!����%3+��1&&��&5��,����&��67��� 8 % %�����& 20 *� ���%"9�����

����������:�;�� 250 *� 
      

 1.3 
����&�)�
������
#$��%!�& 
  ���+���9���1��� 0$��	�
��(��1������(5����+���9���1����''2������1����
��� �,D
 
(Non-probability) E"1�&����+���9���1����''+ "�� (Convenience Sampling) ��'������$����%���#��
���&�'�(����)�%*��
"* +,���
"*��++�� +�#�,-.
����� �3�
�
%���+(�
 250 �
%���9;����� 
+ "��%��� �8�#���$��
���9�'�''+�'>���
����(��1�����
�� 
 
2.  
��*���&������&"�����+��+�
����,$% 
 2.1 ������&"�����+��+�
����,$% 

 ����(��1�����
���&��''+�'>���,D
����������%���&��
�����;'��'���#���$� +3�8��'
����	�
���
��������1���' ������	������� ���������!��"�#���$����%���&�'�(����)�%*��
"* +,�
��
"*��++�� +�#�,-.
�����/ E"1�'������,D
 6 +��
 "��
����� 
 *!����� 1 �3�>������1���'#���$�+��
'����#��0$�9�'�''+�'>��?	�����
A #���3�>��
� �,D
�''�3�9�'8��19������� (Multiple choices) �� �8������9�'#��%���8�� +�%��+�"�3�
�
 6 
#�� "��
��   
  #��%�� 1.1 ��� 2"���� ���&�1 �� ���8d(� �,D
�''+�'>��&
(",��1,-" E"1�&�
� "�'�����"#���$�,� �!%
��'�dd�9( (Nominal Scale) 

 #��%�� 1.2 ��1� �,D
�''+�'>��&
(",��1,-" E"1�&�� "�'�����"#���$�,� �!%
���1��3�"�' (Ordinal Scale) E"1����Ag*�
����3�
�A��1�"��
�� (�(�(���A �+����9
*; �� �A . 
2548: 195)  
  ���������#����
9�!��&��
 =   #���$�%�������+$�+�" j #���$�%�������9�3�+�" 
                   �3�
�
&��
 
  &�����1�     = 65 j 25         = 10 
             4 
    1.2.1   9�3�����8����%����' 25 ,k  
    1.2.2   26 j 35 ,k 
    1.2.3   36 j 45 ,k 
    1.2.4   ������� 45 ,k 
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  #��%�� 1.3 +>�
!�� 2"���� E+" +��+/�1$�"��1��
 �� �1���
�1$�/8���1/81������  
�,D
�''+�'>��&
(",��1,-" E"1�&�� "�'�����"#���$�,� �!%
��'�dd�9( (Nominal Scale) 
  #��%�� 1.4 � "�'����	�
� �,D
�''+�'>��&
(",��1,-" E"1�&�� "�'�����"#���$�
,� �!%���1��3�"�' (Ordinal Scale) 
  #��%�� 1.5 ��&�� �,D
�''+�'>��&
(",��1,-" E"1�&�� "�'�����"#���$�,� �!%

��'�dd�9( (Nominal Scale) 
    #��%�� 1.6 ��12"��m���19���"��
 E"1�&�� "�'�����"#���$�,� �!%���1��3�"�' (Ordinal  
Scale)                     
    1.6.1  9�3�����8����%����'  20,000 '�% 
      1.6.2  20,001 j 40,000 '�% 
      1.6.3  40,001 j 60,000 '�% 
      1.6.4  60,001 j 80,000 '�% 
      1.6.5  ������� 80,000 '�% 
 *!����� 2 �,D
�''+�'>������1���'�o9(����#���$�����
����&�'�(��������
A �,D

�''9���+�'��1��� (Check List) 9���r "��
�� 
  #��%�� 2.1 j 2.4 +��89� ,� �!% ��9>�,� +��* '����%�����&�'�(��� ���
A 
�''+�'>���,D
�3�>��,��1,-" (Close-ended Question) �8�0$�9�'�''+�'>�������9�'���1�
�3�9�'�"�1�����3�9�'%���8������������� 2 �3�9�'#	�
2, (Check List) �&�� "�'�����"#���$�
,� �!%
��'�dd�9( (Nominal Scale) 
  #��%�� 2.5 - 2.6 �3�>������1���'����>�� ����&����1�m���19��������
����&�'�(��� 
���
A �''+�'>���,D
�3�>��,��1�,-" (Open-ended Question) �&�� "�'�����"�'',� �!%
��9��+��
 (Ratio Scale)  
 *!����� 3 �''+�'>��� "�'�����	���������1���',4���1"��
+��
,� +�%�����9��" 
E"1�'�������"� "�'�����	������,D
 7 "��
 ��� 
  #��%�� 3.1   �,D
�3�>������1���'� "�'�����	�����"��
'�(��� 
  #��%�� 3.2  �,D
�3�>������1���'� "�'�����	�����"��
���� 
  #��%�� 3.3  �,D
�3�>������1���'� "�'�����	�����"��
+>�
%��9���  
  #��%�� 3.4  �,D
�3�>������1���'� "�'�����	�����"��
���+���+�(����9��" 
  #��%�� 3.5  �,D
�3�>������1���'� "�'�����	�����"��
���'�(���#���
����
 
  #��%�� 3.6  �,D
�3�>������1���'� "�'�����	�����"��
���
A %����1!�� 
  #��%�� 3.7  �,D
�3�>������1���'� "�'�����	�����"��
�� '�
����
����8�'�(��� 
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  ���
A �3�>���,D
�''��9��+��
,� ��A���9�' (Rating scale method : Likert 
scale questions) (�(�(���A �+����9
*�� �A . 2541 : 166)  ?	����"� "�'�����"#���$�,� �!%  
��
9�!��&��
 (Interval scale) �� 5 � "�'"��
�� 
  � "�' 5     8��1>	�     �	��������%��+�" 
  � "�' 4     8��1>	�     �	�������� 
  � "�' 3     8��1>	�     �	�����,�
���� 
  � "�' 2     8��1>	�     2���	����� 
  � "�' 1     8��1>	�     2���	������1������ 
  � "�'����8�� �

�m���1�
�9�� � "�'&��
�&�+$9�����3�
�A&��������#����
9�!��
&��
"��
�� (�(�&�1� ��9�+(�8*. 2538 : 8-11) 
  ���������#����
9�!��&��
 =     #���$�%�������+$�+�" j #���$�%�������9�3�+�" 
                                            �3�
�
&��
 
        =      5 j 1 
                  5 
        =     0.8 
 ���
��

3���8�� "�'� �

�m���1  E"1%���3�8
"����+3���d#��� "�'�����	�����
"��
�� 
      4.21-5.00 � �

 8��1>	�0$�9�'�''+�'>���������	������
� "�'���%��+�" 
      3.41-4.20 � �

 8��1>	�0$�9�'�''+�'>���������	������
� "�'��� 
      2.61-3.40 � �

 8��1>	�0$�9�'�''+�'>���������	������
� "�',�
����   
     1.81-2.60 � �

 8��1>	�0$�9�'�''+�'>��2���	�����                                             
      1.00-1.80 � �

 8��1>	�0$�9�'�''+�'>��2���	������1������ 
 *!����� 4  �,D
�''+�'>������1���'� "�'�����("�8;
"��
���������!��"�#���$����  
E"1�'�������"� "�'�����("�8;
�,D
 3 "��
 ��� 
  #��%�� 4.1 �,D
�3�>������1���'� "�'�����("�8;
"��
����&�'�(���?�3� 
  #��%�� 4.2  �,D
�3�>������1���'� "�'�����("�8;
"��
���2�����
28�9������ 
  #��%�� 4.3  �,D
�3�>������1���'� "�'�����("�8;
"��
����+����
5*� 1 1��  
 ���
A �3�>��#��%�� 4.1 - 4.3 �,D
�''��9��+��
,� ��A���9�' (Rating scale 
method : Likert scale questions) (�(�(���A �+����9
*�� �A . 2541 : 166)  ?	����"� "�'�����"
#���$�,� �!%��
9�!��&��
 (Interval scale) �� 5 � "�'"��
�� 
  � "�' 5     8��1>	�     �8;
"��1�1���1(�� 
  � "�' 4     8��1>	�     �8;
"��1 
  � "�' 3     8��1>	�     2���
��� 
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  � "�' 2     8��1>	�     2���8;
"��1 
  � "�' 1     8��1>	�     2���8;
"��1�1���1(�� 
 � "�'����8�� �

�m���1�
�9�� � "�'&��
�&�+$9�����3�
�A&��������#����
9�!��&��

"��
�� (�(�&�1� ��9�+(�8*. 2538 : 8-11) 
  ���������#����
9�!��&��
 = #���$�%�������+$�+�" j #���$�%�������9�3�+�" 
                �3�
�
&��
 
        =          5 j 1 
            5 
        =          0.8 
 ���
��

3���8�� "�'� �

�m���1 E"1%���3�8
"����+3���d#��� "�'�����("�8;
"��

���������!��"�#���$���� "��
��  
 '����� 4.1 
���
��+�����
��./�� 
  ������0���%   ���"��
��1�
���
��+�����
��./��  
      4.21-5.00          �&�'�(���?�3��
�
�
    
             3.41-4.20          ��"���� �&�'�(���?�3�  
             2.61-3.40          2���
����
����&�'�(���?�3� 
             1.81-2.60    ��"���� 2���&�'�(���?�3� 
             1.00-1.80     2���&�'�(���?�3��
�
�
 
   '����� 4.2 
���
��2"!�!��2��#!����� 
    ������0���%   ���"��
��1�
���
��2"!�!��2��#!����� 
        4.21-5.00                2�����
28�9�������
�
�
  
  3.41-4.20               ��"���� 2�����
28�9������ 
  2.61-3.40               2���
����
���2�����
28�9������ 
  1.81-2.60    ��"���� ���
28�9������ 
  1.00-1.80    ���
28�9�������
�
�
 
 '����� 4.3 
������"*$"3$�	4��%�%�� 
  ������0���%   ���"��
��1�
������"*$"3$�	4��%�%�� 
  4.21-5.00                ������+����
5* �� �����!��"��
� 1 1���
�
�
  
  3.41-4.20                ��"���� ������+����
5* �� �����!��"��
� 1 1�� 
  2.61-3.40                2���
����
����+����
5* �� �����!��"��
� 1 1�� 
  1.81-2.60    ��"���� 2��������+����
5* �� �����!��"��
� 1 1�� 
  1.00-1.80    2��������+����
5* �� �����!��"��
� 1 1���
�
�
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  E"1� �

�m���1�
"��
9���r 8��1>	�� "�'���������!��"�#���$���� "��
�� 
      4.21-5.00               �����������!��"����%��+�" 
                3.41-4.20                �����������!��"���� 
               2.61-3.40               �����������!��"�,�
���� 
                1.81-2.60    �����������!��"�
��1 
                1.00-1.80              �����������!��"�
��1%��+�" 
    
 *!����� 5 �''+�'>���,D
�3�>��,��1�,-"������8�0$�9�'�''+�'>�� �����>	���,+���
�� #���+
��
 ���
r�
������&�'�(����)�%*��
"* +,���
"*��++�� +�#�,-.
����� 
 
 2.2  '$/�#��
��*���&������&"����,$% 
  1. �	�
�#���$����93����� ��
�(��1%������1�#���������,D
�
�%���
���+����
�''+�'>�� 
  2. ,��',����� "�"�,���,D
�''+�'>��  %���������8�� +��� +�"�������'
�
��("%o
w�%���&��
����(��1  E"1+�����,D
�''+�'>��%���8�" 5 +��
 ��� 
   +��
%�� 1 #���$�+��
'����#��0$�9�'�''+�'>�� 2"����  ��� ��1� 
+>�
!�� � "�'����	�
� ��&�� ��12"��m���19���"��
     
   +��
%�� 2 �o9(����������&�'�(��� 
       +��
%�� 3    � "�'�����	���������1���',4���1"��
+��
,� +�%�����9��" 
   +��
%�� 4 �����("�8;
����1���'���������!��"�#���$����  
   +��
%��  5    ��,+����� #���+
��
 ���
r 
  3. 
3��''+�'>��%��+����#	�
�+
�9�������1*%��,�	�
�%3����9���+�' �� 
�+
��
 ��(���9(� 
  4. 
3��''+�'>��%��2"�,��',������2#�8�>$�9����� �������8�� +�#���
���8�
���
��

3���,�	�
���'�����1*�A ���������'���+��
(�
5*�����,��',����8�&�"��
���

3�2,�&� 
  5. 
3��''+�'>��%��,��',�������2,%"����&� (Try Out) ��'�����9���1����3�
�
 40 
&�" �����8���������&������
E"1�&��(5�8����+��,� +(%5(���xy� (α - Coefficient) E"1�(5�����3�
�A
#�����
'�� (Cronbach) (�����9
* %����9
*. 2538 : 125-126) ������xy�%��2"�� �+"�>	�� "�'#��
������%��#���''+�'>��  E"1� ������ 8���� 0 ≤ α ≤ 1 ���%���������1���' 1 ���  �+"������
�����&������
+$� 
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3. 
���
1������"'��"6� 
 �
����(��1������ ������	������� ���������!��"�#���$����%���&�'�(����)�%*��
"* +,�
��
"*��++�� +�#�,-.
�����/ 0$��(��12"�"3��
(
����	�
��� ��;'��'���#���$�����8���#���$�"��
��  
 1. �8���#���$�,{�!$�(  (Primary Data) 2"����������&��''+�'>����;'#���$�������
+���9���1��� �3�
�
 270 �
 
 2. �8���#���$�%�9(1!$�(   (Secondary Data) 2"����������	�
���
�������93��� ���+��
���+�� ��
�(��1%������1�#��� �� �8���#���$�%���(
�%��*�
;9 
 
4. 
��,$

��������
����������4'��"6�      
 4.1   
��,$

�����'��"6� 
  1. %"+�'�''+�'>��%��2"�%3��������''2�� (Pre-test) 2,��;'��'�����9���1���
�3�
�
 40 &�" �� 
3����(���� 8*8��������
���&���>��2"� (Reliability) #���''+�'>�� E"1�&��(5�
+��,� +(%5(~���xy� ( α -Coefficient) +$9�#�����
'�� (Cronbach) �����8���������&������
#��
�''+�'>��������xy�%��2"�� �+"�>	�� "�'������%��#���''+�'>�� E"1������ 8���� 0 ≤ α 
≤ 1 ?	���������1���' 1 ��� �+"�����������&������
+$� ?	��2"����+��,� +(%5(~�����	�����"��
+��

,� +�%�����9��" (7 P�s) %����0�9�����������!��"�#���$����%�����&�'�(��� E"1�1��,D
�9�� 
"��
"��
�� 
  ���"3�&3�+,
���#!�&7 
    "��
'�(���%����0�9�����������!��"��
������&�'�(��� �%����' 0.751 
    "��
����%����0�9�����������!��"��
������&�'�(��� �%����' 0.925 
    "��
+>�
%��%����0�9�����������!��"��
������&�'�(����%����' 0.718 
    "��
���+���+�(����9��"%����0�9�����������!��"��
������&�'�(���       
�%����' 0.890 
    "��
'�(���#���
����
%����0�9�����������!��"� �
������&�'�(���        
�%����' 0.736 
    "��
'�(���%����0�9�����������!��"��
������&�'�(��� �%����' 0.824 
    "��
���
A %����1!��%����0�9�����������!��"� �
������&�'�(���       
�%����' 0.777 
  ���",&�$
8$

� 
    "��
����&�'�(���?�3� �%����' 0.852 
    "��
���2�����
28�9������ �%����' 0.771 
                      "��
����+����
5*� 1 1�� �%����' 0.733 
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      2. 
3��''+�'>��%�����2##��'���������1'���1���������;'#���$���(� 
  3. �������'����''+�'>��9������9���������� 0$��(��12"�9���+�'����>$�9���
�� +�'$�A*#���''+�'>�� E"1� ������m�� �����9���1���%���,D
�$����%�����&�'�(����)�%*��
"* 
+,���
"*��++�� +�#�,-.
������%��
��
 
  4. 
3��''+�'>��%��9���+�'����+�'$�A*���� 
3������8�+ (Coding) �
�'' 
���8�++3�8��',� ���#���$�"��1����(��9��* 
  5. 
3�#���$���'�
%	����
�����������(��9��* �����,� ���0�"��1E,����� SPSS 
(Statistical Package for Social Sciences) For Windows �� %3�����(���� 8*#���$� 
   
 4. 2   
����������4'��"6� 
  1. 
����������49
%+��*:�#����&3��;�� (Descriptive Statistic) 
   �
����(���� 8*#���$��&(����A
�  � �&�������1�  (Percentage) ����m���1 
(Means) �� ����'��1��'
��9�{�
 (S.D.) �
����5('�1���
A %��,� &�����+9�* 2"���� ��� 
��1� +>�
!�� � "�'����	�
� ��&�� ��12"��m���19���"��
   
  2. 
����������4*:�#����&�� "�� (Inferential Statistic) 
   �
���%"+�'+��9({�
�9�� #��E"1�&�+>(9( t-test ��  One way ANOVA     
(F-test) �����%"+�'�����9�9����
����(���� 8*�����9�9������
A "��
,� &�����+9�* 
2"���� ��� ��1� +>�
!��+��+ � "�'����	�
� ��&�� ��12"��m���19���"��
 �o9(��������&�
'�(��� �� �����	�����"��
+��
,� +����9��" ����(���� 8*�����8����+��,� +(%5(~+8+����
5*
�''���1�*+�
 (Pearson�s Product Moment Correlation Coefficient) ������5('�1����+����
5*#��
���������!��"�#���$���� 2"���� ����&�'�(���?�3� ���2�����
28�9������ ����+����
5*� 1 1�� 
E"1�&����+>(9(�
����(���� 8*"��
�� 
 

4.3 
���
*��*""#�M�� 
  *""#�M��'����� 1   ���
A "��
,� &�����+9�*2"���� ��� ��1� +>�
!�� � "�'
����	�
� ��&�� �� ��12"� �9�9�����
��0�9�����������!��"�#���$�����9�9�����
 
  E"1���
A %��,� &�����+9�* 2"���� ��� �&����+>(9(�'' t-test �� ���
A %��
,� &�����+9�*���
r #�������9���1���%��������� 2 �����#	�
2, �&�
 ��1� +>�
!�� � "�'
����	�
� ��&�� �� ��12"��m���19���"��
�&����+>(9(�'' F-Test (One-way ANOVA) �
���8�
�����9�9���#��9���,��,��1'�%�1'����m���1#�������9���1��� 
  *""#�M��'����� 2  �o9(����������&�'�(��� 2"���� ����>���
������&�'�(��� �� 
����&����1�
������&�'�(��� ������+����
5*��'���������!��"�#���$���� 
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   *""#�M��'����� 3  �����	�����"��
+��
,� +�%�����9��" ,� ��'"��1 ���
'�(��� ���� +>�
%��9���  ���+���+�(����9��" ���'�(���#���
����
 ���
A %����1!�� �� 
�� '�
����
����8�'�(��� ������+����
5*��'���������!��"�#���$���� 

   
5.  *:�#����+��+�
����������4'��"6� 
 ����(���� 8*#���$�%��+>(9( 0$��(��12"��&�+>(9("��9��2,
�� 

1. *:�#�'$/�3�/�M�� 2"���� 
  1.1 ���8�������1�  (Percentage) ������&��,�����8��1#��#���$�9��� r �


�''+�'>��+��
%�� 1   
 

������1�    =       �3�
�
0$�9�'�''+�'>���9�� �����   X   100 
                                       �3�
�
0$�9�'�''+�'>��%���8�" 

  
  1.2 +$9�8�����m���1 E"1�&�+$9� (&$��� ���*��9
 . 2541 : 36)  
   
      X   =  ΣX 
            n 
   �����   X   �%
 ����m���1 

     ΣX  �%
 0����#��� �

%���8�" 
     n  �%
 �3�
�
9���1��� 
 
  1.3 +$9�8���������'��1��'
��9�{�
 E"1�&�+$9� (&$��� ���*��9
 . 2541 : 65) 
     
     S.D. = nΣX2 j (ΣX)2 
              n(n-1) 
    �����  S.D. �%
 ����'��1��'
��9�{�
 
     nΣX2 �%
 0����#��� �

�9�� 8
��11��3����+�� 

     (ΣX)2 �%
 0����#��� �

%���8�"1��3����+�� 
     n  �%
 �3�
�
+��&(��
�����9���1��� 
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 2.  *:�#����+���
*�����"�����"$��'�&���*��:�" 
  +>(9(%���&�9���+�'�''��A!��#���''+�'>�� ���8������&������
#������������ 
(Reliability of Test) E"1�&��(5�������
'�����x� (Cronbach�s alpha) E"1�&�+$9�"��
�� (���1�     
��
(&1*'�d&�. /����&� SPSS For Windows �
����(���� 8*#���$�/ : 2546) 
 
      
     α  =   
     
    
  �����  α   �%
 ��������&������
#���''+�'>�� 
    k   �%
 �3�
�
�3�>�� 
   covariance  �%
 ����m���1#������,�,��
����� 8�����3�>��9���r                     
                    variance          �%
 ����m���1#������,�,��
#���3�>�� 
 
 3.  *:�#�*����$��
*��*""#�M�� 2"���� 
                  3.1 +>(9(��� t-test �&�%"+�'�����9�9���#������m���1� 8���� 2 �����%���,D
�(+� 
��
 (Independent t-test) �&�%"+�'+��9({�
#�� 1 "��
 ��� (&$��� ���*��9
 . 2544 : 155)  

 

�;��!����"���������!�
$� ( S2

1 = S
2
2 ) 

 
   t =    X1 -  X2 
  
                                1         1 
                          n1        n2 

     
      df = n1 + n2 - 2 
      
    
 
 
 
 

k covariance  /  variance 
 

      1 + (k-1) covariance / variance  

+  Sp
 2 
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�;��!����"�������2"!��!�
$� ( S2
1 ≠≠≠≠S

2
2) 

 
   t =     X1 -  X2 
 
     S2

1       S
2
2 

      n1        n2 

    
            S2

1      S
2
2 

   df =         n1        n2 

 

          S2
1    

2      S2
2     

2 
         n1             n2 

           
                 n1 - 1      n2 - 1 

    
   ����� t  �%
  ���+>(9(%���&��(���A��
 t - distribution 
    X1  �%
  ����m���1,� &��������%�� 1 
    X2  �%
  ����m���1,� &��������%�� 2 
    S2

1  �%
  ��������,�,��
#�������,� &���%�� 1 
    S2

2  �%
  ��������,�,��
#�������,� &���%�� 2 
    n1, n2 �%
  #
�"�����,� &���%��1 �� #
�"�����,� &���%�� 2 
                           df  �%
  �����8�������,D
�(+�  

 
  3.3 +>(9(��� F-test �&��''����(���� 8*�����,�,��
%���"�1� (One Way 
ANOVA) ������,��1'�%�1'����m���1#�������,� &���������� 2 �����#	�
2, ������&�%"+�'
+��9({�
#��1 "��
��1�  +>�
!�� � "�'����	�
� ��&�� ��12"� �m���19���"��
 
(�8��(%1���1+�E#%�15����5(��&.  2542 : 393) 

 
 
 
 
 

 

+  

2 
+  

+  
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9���� 6 9�����(���� 8*�����,�,��
%���"�1� (One Way ANOVA) 
 

���!&���"
������� 

df SS MS F 

 
� 8����,� &��� 
 
 
!�1�
,� &��� 

 
k j 1 
 
 
n - k 

 
SS(B) = Σ T2

i  - T
2 

                  i      
SS(W) = Σ  ΣX2

ij j  
           
             Σ  T2

i    
                  Ni          

 
MS(B) = SS(B) 
            k j 1 
 
MS(W) = SS(W) 
             N - k 

 
MS(B) 
MS(W) 

 
��� 

 
N - 1 

 
SS(T) = Σ  ΣX2

ij j  T
2 

                            N 

  

 
   �����  k �%
  �3�
�
�����#�������9���1��� 

    n �%
  �3�
�
9���1���%���8�" 
    ni �%
  �3�
�
9���1���%������������,� &���%�� i 
    Xij �%
  ���+����9?	��2"����,� &���%�� j %������������,� &��������

%�� i 
    Ti �%
  0����#�����+����9���,� &���%������������,� &���

�����%�� i 
   T �%
  0����#�����+����9���,� &���%������������,� &���

%��,� &��� 
   SS(B) �%
  0�����3����+��� 8����,� &��� (Between Sum of 

Square) 
    k j 1 �%
  �����8�������,D
�(+� � 8��������� (Between Degree of 
Freedom) 
    SS(W) �%
  0�����3����+��!�1�
,� &��� (Within Sum of Square) 
    N j k �%
  �����8�������,D
�(+� #��!�1�
�����,� &���       
(Within Degree of Freedom) 

  MS(B) �%
  ���,� ��A#�������,�,��
� 8���������,� &���         
(Mean Square Between Groups) 

i=1 

k 

k 

i=1 

N

j=1 

i=1 

k N

j=1 i=1 

k 

n  n  n  
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    MS(W)  �%
  ���,� ��A#�������,�,��
!�1�
�����,� &��� 
(Mean Square Within Groups) 
     F �%
  ���+>(9(%��� �&��(���A��
 F - distribution  
 
  ��A��'�����9�9����1�����
�1+3���d%��+>(9( � %3����9���+�'�����9�9���
�,D
��1�$� %��� "�'
�1+3���d%��+>(9(%�� .05 8���� "�'�����&������
 95% E"1�&�+$9�9���(5� Fisher�s 
Least Significant Difference (LSD) ������,��1'�%�1'����m���1#�������,� &��� (���1� ��
(&1*
'�d&�.  2545 : 333)  

 
LSD = t        ; N - k      MSE                   

   
 
E"1%��  Ni  ≠ Nj   
   df   = N j k   

   ����� LSD     �%
  ���0�9���
�1+3���d%���3�
�A2"�+3�8��'�����,� &��� �����%�� 
i ��  j 
     MSE �%
  ��� Mean Square Error 8��������,�,��
!�1�
����� 
MS(W) 
     k �%
  �3�
�
�����#�������,� &��� 
     N �%
  �3�
�
,� &���%���8�" 
     α �%
 ����������"������
 
 

3.3.1 +>(9(���+��,� +(%5(~+8+����
5*�1������1#�����1�*+�
 (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) �&�8��������+����
5*#��9���,�+��9��%���(+� 9����
 8���8����
����+����
5*� 8����#���$� 2 &�" (&$��� ���*��9
 .  2544 : 314) ������&�%"+�'+��9({�
#�� 2 - 3 

                     nΣxy     -   (Σx)(Σy) 
      
                 [ nΣx2 j(Σx)2] [nΣy2-(Σy)2]   

 
�����    rxy �%
 +��,� +(%5(~+8+����
5* 

Σx �%
 0����#��� �

&�" x 
Σy �%
 0����#��� �

&�" y 

1-α 
  2 

1  +  1  
Ni   Nj 

rxy  = 
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Σxy �%
 0����#��0��$A� 8����� �

&�" x �� &�" y %���$� 
n      �%
 �3�
�
�����9���1���%���8�" 

   
  E"1%�����+��,� +(%5(~+8+����
5*� ������ 8���� -1 < r < 1 +3�8��'����,�
����8��1#���������+����
5*��"��
��  

 1. >����� r ������,D
�' (j) �+"���� x ��  y ������+����
5*�
%(�%��
9����
#��� 

 2. >����� r ������,D
'�� (+) �+"���� x ��  y ������+����
5*�
%(�%��
�"�1���
 
    3. >����� r ������,D
�$
1* (0) �+"���� x ��  y 2��������+����
5*��
��1 
    4. >����� r ������#�������$
1* (0) �+"���� x ��  y ������+����
5*��

��1 
    5. >����� r ������#������ 1 �+"���� x ��  y ������+����
5*�
%(�%��
�"�1���
 �� ������+����
5*��
��� 
    6. >����� r ������#������ -1 �+"���� x ��  y ������+����
5*�
%(�%��
9����
#��� �� ������+����
5*��
��� 

��Ag*����,�����8��1���+��,� +(%5(~+8+����
5* 
   >����� r �����+$����� 0.90 �+"���� ������+����
5*�
� "�'+$���� 
   >����� r �����9����9�  0.70-0.89 �+"���� ������+����
5*�
� "�'+$� 
   >����� r �����9����9�  0.30-0.69 � + " � �� � �� � � � � +� ��� 
 5* � 
 �  "� '      

,�
���� 
   >����� r �����9����9�  0.01-0.29  �+"���� ������+����
5*�
� "�'9�3� 
   >����� r ������%����'     0      �+"���� 2��������+����
5*��
��1 
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����� 4 
��	
��
���
��������� 

 
 
 �����	
���

���
�������������������	
������� �����������	�� ����	��
�!
�"�#���$��%�   
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%�- ��������� .(#%��$��� ����*�/�����.���#��/�
��������� .(#%��$� /$%'0������	
�1"%'0�����0�.�")
2�
��3(4���5 '���6%����������� .(#%��$� "
���
 
 
�����	�����������	
��
���
��������� 
 X    �'� ����7����#�������4
������ 
 S.D.  �'� ����;�����;���4�<�� (Standard Deviation) 
 n   �'� 	0�������������4
������ 
 t   �'� ���)H�4�'���6%��	��3��� t-distribution 
 df   �'� 6

�#�������*N���)�  (Degree of freedom) 
 SS   �'� /�;���0��
�)��#��� ��� (Sum of Square) 
 MS   �'� ����7����#��/�;���0��
�)��#��� ��� (Mean of Square) 
 F-Ratio  �'� ���'���6%��	��3��� F-distribution 
 F-Prop. ,p �'� �������	 �*N�)0�.�
;;���
�)0��
2��)H�4�  

 r   �'� ���)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( 
 H0   �'� )��4�<��.�
� (Null Hypothesis) 
 H1   �'� )��4�<����� (Alternative Hypothesis) 

 *   �'� ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 
 **   �'� ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 
 
��	
�����	
��
���
��������� 

����������� .(#%��$� /$%��	
�1"%�0��)��/���������� .(#%��$�d"�����;������0��)������*N� 
5 4�� "
���
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   ����� 1 ��������� .(#%��$��
��3 '��"%��*� 6�����)4�(#��/$%4�;�;;)�;H��  
	0����4�� ��� ���� )H��!�� � "
;�������� ��6�� ���1"%�7����4���"��� #���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 
   ����� 2 ��������� .(#%��$��f4�����������6%;�����#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� 
    ����� 3 ��������� .(#%��$�����������	"%��4���5 *� ��;"%�� "%��;����� "%��
���� "%��)H��'��4

� "%�����)���)������4��" "%�����;�����#����
���� "%���
��3 '�����!�� 
"%���� ;�����������.%;����� #���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 
   ����� 4 ��������� .(#%��$�������"�.g�"%������	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� 
   ����� 5 ��������� .(#%��$����'")�;)��4�<�� "
�4��1*��
  
   ��� 
%
������� 1 �
��3 "%��*� 6�����)4�(1"%��� ��� ���� )H��!�� � "
;
�������� ��6�� ���1"% �4�4����
���/�4������	��
�!
�"�#���$��%��4�4����
� 

   ��� 
%
������� 2 �f4���������6%;�����1"%��� ����H��������6%;�����4���"��� 
����6%	����7����4����

� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%�  
   ��� 
%
������� 3 ����������	"%��4���5 *� ��;"%�� "%��;����� "%������ 
"%��)H��'��4

� "%�����)���)������4��" "%�����;�����#����
���� "%���
��3 '�����!��    
"%���� ;�����������.%;����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(     
��))�	 )�#�*+,����%� 
 
 ��	
��
���
��������� 
   ����� 1 ��������� .(#%��$��
��3 '��"%��*� 6�����)4�(#��/$%4�;�;;)�;H��  
	0������� ���� )H��!�� � "
;�������� ��6�� ���1"% #���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%�d"�����)"�	0���� (����H��) �%���  
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4���� 7 �)"�/�#%��$�	0���� (����H��) �� �%��� #���
��3 '��*� 6�����)4�(#��/$%4�;

�;;)�;H�� 
 

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

*�����+
� ( �� ) 
���.�� 

1.1 ���    

 6�� 108 43.20 

 .2�� 142 56.80 

���  250 100 

1.2 ����     

  4�0�����.����'���
; 25 *k 12 4.80 

  26-35 *k 85 34.00 
  36-45 *k 83 33.20 

  ������� 45 *k 70 28.00 

 ���  250 100 

1.3 )H��!��   

  d)" 130 52.00 

  )��)/��$�"%���
� 108 43.20 
  ����
���$�/.�%��/.����%�� 12 4.80 

 ���  250 100 

1.4 � "
;��������   

  4�0�����*��22�4�� 30 12.00 

  *��22�4��/�'��;�'�� 133 53.20 
  )$�����*��22�4�� 87 34.80 

 ���  250 100 
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4���� 7 (4��) 
 

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

*�����+
� ( �� ) 
���.�� 

1.5  ��6��   

  ��)�4/�
������ 8 3.20 
  �
;��6���/��
�����
<��)�.��	 43 17.20 

  �$�	%��/��
����;���
'���6� 118 47.20 
  X����	)���4
� 74 29.60 

  ����5 7 2.80 

 ���  250 100 

1.6  ���1"%�7����4���"���   

  4�0�����.����'���
; 20,000 ;�' 40 16.00 

  20,001-40,000 ;�' 75 30.00 

 40,001-60,000 ;�' 46 18.40 

 60,001-80,000 ;�' 38 15.20 

 ������� 80,000 ;�' 51 20.40 

 ���  250 100 

 
 	��4���� 7 /���������� .(#%��$��
��3 '��"%��*� 6�����)4�(#���$��%�'���*N������

4
������������������

���
	0���� 250 �� 	0����4��4
��*�1"%"
���
 
  �/0   �$��%�)����.2��*N����.2�� 	0���� 142 �� ��"�*N��%���  56.80 ��������*N�
���6�� 	0���� 108 �� ��"�*N��%���  43.20 4���0�"
; 
  �
.'  �$��%�)����.2������ .���� 26 n 35 *k 	0���� 85 �� ��"�*N��%���  34.00 
���������� 36-45 *k 	0���� 83 �� ��"�*N��%���  33.20  ����������� 45 *k 	0���� 70 �� ��"�*N�
�%���  28.00 ��  ����4�0�����.����'���
; 25 *k 	0���� 12 �� ��"�*N��%���  4.80 4���0�"
;  
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  �+
�1
/ �$��%�)����.2���)H��!��d)" 130 �� ��"�*N��%���  52.00 ���������� 
)��)/��$�"%���
� 108 �� ��"�*N��%���  43.20 �� ����
���$�/.�%��/.����%�� 12 �� ��"�*N��%���  
4.80 
  ��2��	
�03	�
 �$��%�)����.2���� "
;��������*��22�4��/�'��;�'�� 133 �� ��"�*N�
�%���  53.20 ����������)$�����*��22�4�� 87 �� ��"�*N��%���  34.80 �� 4�0�����*��22�4�� 30 
�� ��"�*N��%���  12.00 
  �
��/ �$��%�)����.2�����6���$�	%��/��
����;���
'���6� 118 �� ��"�*N��%���  
47.20 ����������X����	)���4
� 74 �� ��"�*N��%���  29.60 �
;��6���/��
�����
<��)�.��	 43 �� 
��"�*N��%���  17.20 ��)�4/�
������ 8 �� ��"�*N��%���  3.20 �� ��6������5 7 �� ��"�*N��%���  
2.80 
  �
.42��5���. &��26�� �$��%�)����.2������1"%�7����4���"��� 20,001-40,000 ;�' 75 
�� ��"�*N��%���  30.00 ����������������� 80,000 ;�' 51 �� ��"�*N��%���  20.40 ���1"% 
40,001-60,000 ;�' 46 �� ��"�*N��%���  18.40 4�0�����.����'���
; 20,000 ;�' 40 �� ��"�*N��%��
�  16.00 �� ���1"% 60,001-80,000 ;�' 38 �� ��"�*N��%���  15.20 
  ������	��#%��$��
��3 '��"%��*� 6�����)4�(  1"%���  ���� )H��!�� ������H��#��
#%��$��� 	��4
������1��)��0��)�� �� ��	0��������H���%������1* /$%��	
�	��1"%'0������;��������
#%��$��.��������.%����� 	��#��#%��$�������)��0��)�� �� �����'0����'")�;)��4�<�� o���1"%�����
�.��"
���
��� 
 
4���� 8  �)"�����%��� �������
;#%��$��
��3 '��"%��*� 6�����)4�(#��/$%4�;�;;)�;H��'���6%

�*N������4
�����������	
"�����4
�������.�� ��#%����� )H��!�� 
 
 

  
�������&���'��� 

()
������ �� 
*�����+
� ( �� ) 

���.�� 

1.2  ����      

 4�0�����.����'���
; 35 *k 97 38.80 

  36-45 *k 83 33.20 

 ������� 45 *k 70 28.00 

���  250 100 
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4���� 8 (4��)   

   

  
�������&���'��� 

()
������ �� 
*�����+
� ( �� ) 

���.�� 

1.3 )H��!��   

 d)" 130 52.00 

 )��)/��$�"%���
�/����
���$�/.�%��/.����%�� 120 48.00 

 ���  250 100 

 
	��4���� 8  /���������� .(�
��3 '��"%��*� 6�����)4�(#���$��%�'���*N������4
������'��

	
"������.�� 	0����4��4
��*�1"%"
���
 
     �
.' �$��%�)����.2�������4�0�����.����'���
; 35 *k 	0���� 97 �� ��"�*N��*N��%���  

38.80  ���������������� 36-45 *k 	0���� 83 �� ��"�*N��%���  33.20 �� ����������� 45 *k  
	0���� 70 �� ��"�*N��%���  28.00 4���0�"
; 
       �+
�1
/ �$��%�)����.2���)H��!��d)" 	0���� 130 �� ��"�*N��*N��%���  52.00  
�� )��)/��$�"%���
�/����
���$�/.�%��/.����%�� 	0���� 120 ��  ��"�*N��%���  48.00 4���0�"
; 
  
  ����� 2   ��������� .(#%��$��f4�����������6%;�����#���$��%��&�'(���"( )*����"(��)
)�	 )�#�*+,����%�#��/$%4�;�;;)�;H�� 
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4���� 9 �)"�����%��� �������
;#%��$��f4�����������6%;�����#���$��%��&�'(���"( )*����"(   
��))�	 )�#�*+,����%�#��/$%4�;�;;)�;H�� 

 

������2�
�/7 
	�����	��
 
()
������ �� 

*�����+
� ( �� ) 
���.�� 

2.1  )��.4���������6%;�����   

         ���%'��'0���� 14 5.60 
         ���%;%�� 136 54.40 
         ���� 32 12.80 
         6����)��� 41 16.40 
         ����5 �6�� ��3!��  27 10.80 
 ��� 250 100 
2.2  *� �!'#��������6%   

          �����"�/�1'� 142 56.80 
          �����"�;;�������' 16 6.40 
          �����"�;;�d����X���*k 36 14.40 
          �����"pq��'%� 40 16.00 
         ���*� �;)���1�� 3 1.20 
          ����
���"$��/��.�%� 1 0.40 
          #
"/�� 12 4.80 
  ��� 250 100 
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 4���� 9 (4��)   
    

������2�
�/7 
	�����	��
 
()
������ �� 

*�����+
� ( �� ) 
���.�� 

2.3 �
4H�*� )��(������6%;�����   

          �����/������� 196 78.40 
          ��������;0�;
"/�
��� 45 18.00 
          ������)���)�� 7 2.80 
          ����5 �6�� ����������  2 0.80 
  ��� 250 100 
2.4 ;����'�����6%;������
;'���   

          ���"��� 74 29.60 
          ����������� 57 22.80 
          )��6�������;��
� 110 44.00 
          ����5 �6�� �r�  9 3.60 
  ��� 250 100 

  
	��4���� 9 /���������� .(#%��$��f4�����������6%;�����#���$��%��&�'(���"( )*����"(

��))�	 )�#�*+,����%�#��/$%4�;�;;)�;H��'���*N������4
������������������

���
	0���� 250 ��  
	0����4��4
��*�1"%"
���
 

  �
�� '��	
��
�����
	
� �$��%�)����.2���	�����%;%�� ��	0���� 136 �� ��"�*N�
�%���  54.40  6����)��� 41 �� ��"�*N��%���  16.40 ���� ��	0���� 32 �� ��"�*N��%���  12.80 ����5 
27 �� ��"�*N��%���  10.80 �� ���%'��'0���� 14 �� ��"�*N��%���  5.60 
  8���1���9	
��
��� �$��%�)����.2��6%�����"�/�1'� 142 �� ��"�*N��%���  
56.80 �����"pq��'%� 40 �� ��"�*N��%���  16.00 �����"�;;�d����X���*k 36 �� ��"�*N��%���  
14.40 �����"�;;�������' 16 �� ��"�*N��%���  6.40 ���#
"/�� 12 �� ��"�*N��%���  4.80 ���
*� �;)���1�� 3 �� ��"�*N��%���  1.20 ��  ����
���"$��/��.�%� 1 �� ��"�*N��%���  0.40  
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  �� +'8���9����	
��
�����
	
� �$��%�)����.2������/������� 196 �� ��"�*N��%���  
78.40 ��������;0�;
"/�
��� 45 �� ��"�*N��%���  18.00 ������)���)�� 7 �� ��"�*N��%���  2.80 �� 
����5 2 �� ��"�*N��%���  0.80 
  �'�������
�����
	
�	���&
� �$��%�)����.2����6%;������
;)��6�������;��
� 110 
�� ��"�*N��%���  44.00 ���"��� 74 �� ��"�*N��%���  29.60 ����������� 57 �� ��"�*N��%���  22.80 
�� ����5 9 �� ��"�*N��%���  3.60 
 
4���� 10 �)"����4�0�)�" ���)$�)�" ����7���� �� )����;�����;���4�<��#��#%��$��f4�����������6%

;������$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� #��/$%4�;�;;)�;H�� 
 

/7 
	���	
��
�����
	
���	��
�:���*��2�  
�8
*��2��
��
( �
�
8;<��	��
 

Min Max Mean S.D. 

2.5  ����H��������6%;�����4���"��� ( ��

� ) 1 10 2.40 1.608 

2.6  ����6%	����7����4����

� ( ;�' ) 200 2000 451.44 265.10 

 
 	��4���� 10 /���������� .(#%��$���
�<��"%���f4�����������6%;������$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� #��/$%4�;�;;)�;H��'���*N������4
������������������

���
	0���� 
250 �� �������	��3����#%��;���   

  ��
�+����	
������
	
� &��26�� �$��%����f4���������6%;�����4�0�)�" 1 ��

�4���"��� 
)$�)�" 10 ��

�4���"��� d"�������7�����'���
; 2.40 ��

�4���"��� 

  �&
���(&
.�5���. &����F9 �$��%����f4���������6%	���4�0�)�" 200 ;�'4����

� )$�)�" 
2,000 ;�'4����

� d"�������7�����'���
; 451.44 ;�'4����

� 
 
   ����� 3 ��������� .(#%��$�����������	�$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�
*+,����%� #��/$%4�;�;;)�;H��   
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4���� 11 �)"�����7���� �� )����;�����;���4�<��#������������	�$��%��&�'(���"( )*����"( 
��))�	 )�#�*+,����%� #��/$%4�;�;;)�;H�� 

 

������2�
���
�/39/��(��	��
 Mean SD. *8��� 

2�
���
	
�      

- ��3!�����;����� 4.11 0.577 ������	��� 
- ����.���.���#��;�������������
;����
4%����� 

4.04 0.657 ������	��� 

- � � ����'�� �6% ������
;;�����4��4��
��4�<�� 

3.99 0.736 ������	��� 

- ������) "��);��������#%��
;;����� 4.10 0.765 ������	��� 

- �$%)��"�#�
�!��.�
��#%��
;;����� 4.21 0.607 ������	���'��)�" 

- 6����)���#��)H��;����� 4.20 0.572 ������	��� 

��� 4.11 0.483 ������	��� 

2�
��
�
     

- ���4

������.�� )�������'��;�
;'������ 4.22 0.667 ������	���'��)�" 

- ��3!�����;�������%�����
;����'��	��� 4.18 0.695 ������	��� 

- 6����)���#��)H��;�������%�����
;����'��	��� 4.14 0.673 ������	��� 

��� 4.18 0.595 ������	��� 

2�
��+
���� �F9    

- '0���'��4

� �"��'��) "�� 4.15 0.792 ������	��� 

- ��;�����'��	�"�H) "�� 3.42 1.106 ������	��� 

��� 3.78 0.821 ������	��� 
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4���� 11 (4��) 
 

   

������2�
���
�/39/��(��	��
 Mean SD. *8��� 

2�
�	
��&9���
�	
� �
2    

- ���ds�3�'���;*���/*� 6�)
��
�X( 3.10 0.792 ������	*������ 

- #����� ���*� 6�)
��
�X( 3.07 0.842 ������	*������ 

- #%��$��� www.healthlandspa.com 3.17 0.827 ������	*������ 

- ���)���)������#�� �6�� �$*��)����" 3.60 0.918 ������	��� 

��� 3.24 0.716 ������	*������ 

2�
�	
���
	
���9/��	9
�     

- �����)� � 	 �����;�� ���#����
����'��
����(�4��(4�"4�� 

3.56 0.989 ������	��� 

- ������ �����' ����$"	�#����
����'��
����(�4��(4�"4�� 

3.56 0.964 ������	��� 

- �����)��	�����;�����#����
������" 4.02 0.739 ������	��� 

- ������ �����' ����$"	�#����
������" 4.10 0.690 ������	��� 

- ����)����H/����60���2#����
������" 4.00 0.691 ������	��� 

- ��
������")����H�.%�0��� �0�'�� �*N�
*� d�6�(���'���1"% 

3.72 0.790 ������	��� 

- ��
������")����H��%*v2.��.%'���1"% 3.73 0.727 ������	��� 

��� 3.81 0.612 ������	��� 
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4���� 11 (4��) 
 

   

������2�
���
�/39/��(��	��
 Mean SD. *8��� 

2�
���	����
9	
.1
/    

- �� �4��4� �!����)H��;�� � ���� ����
�.�� )� 

4.15 0.634 ������	��� 

- ����) ��"!����)H��;�����������
�.�� )� 

4.25 0.692 ������	���'��)�" 

- ��*��3( �6�� �)�
�/%�'��4%���*�����������) ��" 4.17 0.706 ������	��� 

- ��'���
�����
;;������������ 3.62 1.004 ������	��� 

- ��;�����'��� .�
�)������(�� ���)��4���5
������� 

3.40 0.953 ������	��� 

- ��;�������.�� �������"��������)�#!�� 3.58 0.890 ������	��� 

��� 3.87 0.640 ������	��� 

2�
�	�����	
���	
������
	
�     

- �����)��!��������.%;����� 3.82 0.817 ������	��� 

- #

�4��������.%;�����������) "��);�� 
��"��g� 

3.69 0.845 ������	��� 

- ���60�� ����������H$�4%�� ��"��g� 4.01 0.704 ������	��� 

��� 3.84 0.681 ������	��� 

    

 	��4���� 11 /���������� .(#%��$���
�<��"%������������	�$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� #���$��%�'���*N������4
������������������

���
	0���� 250 �� �������	��3�
���#%��;���   
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  2�
���
	
� �$��%���������"�.g�"%��;�����d"������$���� "
;������	��� d"���
����7�����'���
; 4.11 �������	��3��*N����#%� �;��� 

   ��#%��$%)��"�#�
�!��.�
��#%��
;;����� �$��%���������"�.g���$���� "
;������	���
'��)�" d"�������7�����'���
; 4.21 ��#%�6����)���)H��;����� ��#%���3!�����;����� ��#%�������
) "��);��������#%��
;;����� ��#%�����.���.���#��;�������������
;����4%����� ��     
��#%�� � ����'���6%������
;;�����4��4����4�<�� �$��%���������"�.g���$���� "
;������	��� 
d"�������7�����'���
; 4.20, 4.11, 4.10, 4.04 ��  3.99 4���0�"
; 

  2�
��
�
 �$��%���������"�.g�"%������d"������$���� "
;������	��� d"�������7����
�'���
; 4.18 �������	��3��*N����#%� �;��� 
   ��#%����4

������.�� )�������'��;�
;'������ �$��%���������"�.g���$���� "
;���
���	���'��)�" d"�������7�����'���
; 4.22 ��#%���3!�����;�������%�����
;����'��	��� ��#%�6����)���
#��)H��;�������%�����
;����'��	��� �$��%���������"�.g���$���� "
;������	��� d"�������7�����'���
; 
4.18 ��  4.14 4���0�"
; 

  2�
��+
���� �F9 �$��%���������"�.g�"%��)H��'��4

�d"������$���� "
;������	��� 
d"�������7�����'���
; 3.78 �������	��3��*N����#%� �;��� 
   ��#%�'0���'��4

� �"��'��) "�� ��#%���;�����'��	�"�H) "�� �$��%���������"�.g�
��$���� "
;������	��� d"�������7�����'���
; 4.15 ��  3.42 4���0�"
; 

  2�
�	
��&9���
�	
� �
2 �$��%���������"�.g�"%�����)���)������4��"d"������$�
��� "
;������	*������ d"�������7�����'���
; 3.24 �������	��3��*N����#%� �;��� 
   ��#%����)���)������#�� �6�� �$*��)����" �$��%���������"�.g���$���� "
;       
������	��� d"�������7�����'���
; 3.60  ��#%�#%��$��� www.healthlandspa.com ��#%����ds�3�
'���;*���/*� 6�)
��
�X( ��#%�#����� ���*� 6�)
��
�X( �$��%���������"�.g���$���� "
;������	
*������ d"�������7�����'���
; 3.17, 3.10, 3.07 4���0�"
; 

  2�
�	
���
	
���9/��	9
� �$��%���������"�.g�"%�����;�����#����
����d"����
��$���� "
;������	��� d"�������7�����'���
; 3.81 �������	��3��*N����#%� �;��� 
   ��#%������� �����' ����$"	�#����
������" ��#%������)��	�����;�����#��
��
������" ��#%�����)����H/����60���2#����
������" ��#%���
������")����H
��%*v2.��.%'���1"% ��#%���
������")����H�.%�0��� �0�'���*N�*� d�6�(���'���1"% ��#%������� 
�����' ����$"	�#����
����'������(�4��(4�"4�� �� ��#%������)��	�����;�����#����
����'��
����(�4��(4�"4�� �$��%���������"�.g���$���� "
;������	��� d"�������7�����'���
; 4.10, 4.02, 4.00, 
3.73, 3.72 ��  3.56 4���0�"
; 
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  2�
���	����
9	
.1
/ �$��%���������"�.g�"%���
��3 '�����!��d"������$���
� "
;������	��� d"�������7�����'���
; 3.87 �������	��3��*N����#%� �;��� 
   ��#%�����) ��"!����)H��;������������.�� )� �$��%���������"�.g���$���
� "
;  ������	���'��)�" d"�������7�����'���
; 4.25 ��#%���*��3( �6�� �)�
�/%�'��4%���*�����������
) ��" ��#%����4��4��!����)H��;������������.�� )� ��#%���'���
�����
;;������������ ��#%���
;�������.�� �������"��������)�#!�� ��#%���;�����'��� .�
�)������(�� ���)��4���5������� �$��%���
������"�.g���$���� "
;������	��� d"�������7�����'���
; 4.17 , 4.15 , 3.62 , 3.58 ��  3.40 
4���0�"
; 
  2�
�	�����	
���	
������
	
� �$��%���������"�.g�"%���� ;����������
�.%;�����d"������$���� "
;������	��� d"�������7�����'���
; 3.84 �������	��3��*N����#%� �;��� 
   ��#%����60�� ����������H$�4%�� ��"��g�  ��#%������)��!��������.%;�����    
��#%�#

�4��������.%;�����������) "��);�� ��"��g�  �$��%���������"�.g���$���� "
;������	
��� d"�������7�����'���
; 4.01 , 3.82 ��  3.69 4���0�"
; 
 
  ����� 5   ��������� .(#%��$�����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�
*+,����%� #���$��%�'���*N������4
������������������

���
	0���� 250 �� �������	��3����#%��;���   
  
4���� 12 �)"�����7���� �� ����;�����;���4�<��#������	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�     

���"(��))�	 )�#�*+,����%� #��/$%4�;�;;)�;H�� 
 

*8��� 

������2�
���
�(9��	1�	2� Mean SD. ��2����
��
2��G� ��2����
�
(9��	1�	2� 

	
������
	
�HF)
    
 

- .��'���4%������6%;���������

�
.�%�'���	 ���H���&�'(���"( �*N�'��
��� 

4.22 0.619 �6%;�����o
0������� ���'��)�" 

- H%���d���) '���	 �6%;���������5
#���&�'(���"( ���	������6%
;������;;*� 	0�'��'����6%��$� 

3.98 0.706 ��"���	 �6% 
;�����o
0� 

��� 
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4���� 12 (4��)     

*8��� 

������2�
���
�(9��	1�	2� Mean SD. ��2����
��
2��G� ��2����
�
(9��	1�	2� 

	
������
	
�HF)
    
 

- '���	 �
����6%;�����'���&�'(���"( 
�����4�������� 

4.16 0.607 ��"���	 �6% 
;�����o
0� 

��� 

��� 4.12 0.544       ��"���	 �6% 
       ;�����o
0� 

        ��� 

	
�4�&�&��4�� &��
�
    
 

- .���&�'(���"(������	0��*N�
	�� �54%��#�
����� '���	 �
 ��6%
;�����#���&�'(���"(4��1* 

3.14 0.694 1������	�����1��
����1.�4������ 

*������ 

- '������	����.%�
;����6%;�����'��
�&�'(���"(�������)H��;��������
����������	����3!���� ;�����'��
1"%�
;)$����� 

3.47 0.761      ��"���	 1�� 
����1.�4������ 

        ��� 

- .��)H��;������������������"
������'���	 �
��6%;�����'���&�'(
���"(4��1* 

3.46 0.734      ��"���	 1�� 
   ����1.�4������ 

        ��� 

��� 3.36 0.583 1������	�����1��
����1.�4������ 

*������ 

��
����/��I���.�.
�    
 

- ����	
��

�����������������������
����������� ������������������ 

3.07 0.791 1������	������ 
)
��
�X(�� 	��
�!
�"� 

��� � ��� 
 

     *������ 
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4���� 12 (4��) 
 

  
 

 
*8��� 

������2�
���
�(9��	1�	2� Mean SD. ��2����
��
2��G� ��2����
�
(9��	1�	2� 

��
����/��I���.�.
�    
 

- H%��$��#�����)���%�/;�����'��"����� 
'���	 ��	������&�'(���"( 	 ���;;
�

� 

2.97 0.873 1������	��
����)
��
�X(�� 

	��
�!
�"��� 
� � ��� 

*������ 

- .��'����;����&�'(���"(�����
;������.�� )���'��	 �
w����3!�����
;�����1"% '���	 �� �0�'
�'� 

3.88 0.718 ��"���	 ��
����)
��
�X(�� 
	��
�!
�"���� � 

��� 

��� 

��� 3.31 0.621    1������	������ 
)
��
�X(�� 	��
�!
�"� 
     ��� � ��� 

    *������ 

 
 	��4���� 12 /���������� .(#%��$���
�<��"%������	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� #���$��%�'���*N������4
������������������

���
	0���� 250 �� �����
��	��3����#%��;���   

  2�
�	
������
	
�HF)
 �$��%���������"�.g�"%������6%;�����o
0�d"������$���� "
;�.g�
"%�� d"�������7�����'���
; 4.12 �������	��3��*N����#%� �;��� 

   ��#%�.��'���4%������6%;���������

�.�%�'���	 ���H���&�'(���"( �*N�'����� 
�$��%���������"�.g���$���� "
;�.g�"%����������� d"�������7�����'���
; 4.22 ��#%�'���	 �
����6%;�����
'���&�'(���"( �����4�������� ��#%�H%���d���) '���	 �6%;���������5#���&�'(���"( ���	������6%
;������;;*� 	0�'��'����6%��$� �$��%���������"�.g���$���� "
;�.g�"%�� d"�������7�����'���
; 4.16 ��  
3.98 4���0�"
; 

  2�
�	
�4�&�&��4�� &��
�
 �$��%���������"�.g�"%�����1������1.�4������d"�
�����$���� "
;1������	 d"�������7�����'���
; 3.36 �������	��3��*N����#%� �;��� 
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   ��#%�'������	����.%�
;����6%;�����'���&�'(���"(�������)H��;������������
������	����3!���� ;�����'��1"%�
;)$����� ��#%�.��)H��;������������������"������'���	 �
��6%
;�����'���&�'(���"(4��1* �$��%���������"�.g���$���� "
;�.g�"%�� d"�������7�����'���
; 3.47 ��  
3.46   ��#%�.���&�'(���"(������	0��*N�	���54%��#�
����� '���	 �
��6%;�����#���&�'(���"(4��1* 
�$��%���������"�.g���$���� "
;1������	 d"�������7�����'���
; 3.14 

  2�
���
����/��I���.�.
� �$��%���������"�.g�"%������)
��
�X(� � ���d"����
��$���� "
;1������	 d"�������7�����'���
; 3.31 �������	��3��*N����#%� �;��� 

   ��#%�.��'����;����&�'(���"(�����;������.�� )���'��	 �
w����3!�����;�����
1"% '���	 �� �0�'
�'� �$��%���������"�.g���$���� "
;�.g�"%�� d"�������7�����'���
; 3.88 ��#%�H%�         
�&�'(���"(1����;�������"%��'��'���4%�����'���	 ��	�����	 �� ��#%�H%��$��#�����)���%�/;�����'��
"����� '���	 ��	������&�'(���"( 	 ���;;�

� �$��%���������"�.g���$���� "
;1������	 d"�������7����
�'���
; 3.07 ��  2.97 4���0�"
; 
 
  ����� 5 ��������� .(#%��$������'")�;)��4�<�� ���'")�;)��4�<�� /$%��	
�1"%'0����
������ .(#%��$�4���0�"
; "
�4��1*��
 
  ��� 
%
������� 1 �
��3 "%��*� 6�����)4�(1"%��� ��� ���� )H��!�� � "
;
�������� ��6�� ���1"% �4�4����
���/�4������	��
�!
�"�#���$��%��4�4����
� )����H�#����*N�
)��4�<������1"%"
���
 
  �/0 
   ��� 
%
������� 1.1 �$��%�'�������4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%��4�4���
�
� o���)����H�#����*N�)��4�<��'��)H�4� 1"%"
���
 
   H0 : �$��%�'��������4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%�1���4�4����
� 
   H1 : �$��%�'��������4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%��4�4����
� 
   )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .(  �6%���)H�4� Independent t-test � "
;�����6����
��
�%���  95 	 *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4� ������%������ .05   
   d"�	 '0����4��	)�;��������*�*���#���4�� ��������� Levene|s Test o���
4

�)��4�<��"
���
 
   H0 : ��������*�*���#���4�� �����1���4�4����
� 
   H1 : ��������*�*���#���4�� ������4�4����
� 
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4���� 13 �)"�/�����*���;�'��;�����4�4���#������	��
�!
�"�#���$��%� 	0����4����� 
 

LeveneLs test for Equality of variance ��
�(9��	1�	2���9��	��
��� �����
	
��:���
*��2� �8
*��2��
��
( �
�
8;<��	��
  F Sig. 
1. ����6%;�����o
0�d"���� .304 .582 
2. ���1������1.�4������d"���� .018 .893 
3. ����)
��
�X(� � ���d"���� .139 .710 

 
 ���'")�; �;���'��#%� sig (sig > 0.05) �)"���� variance 1���4�4����
�  
 

t Z test for Equality of Means ��
�(9��	1�	2���9��	��
��� ���
��
	
��:���*��2� �8
*��2�
�
��
( �
�
8;<��	��
 

�/0 
X  S.D. t df p 

1. ����6%;�����o
0�d"���� 6 � �                                                
.2�� 

4.10 
4.14 

.534 

.553 
-.605 248 .546 

2. ���1������1.�4������d"���� 6�� 
.2�� 

3.43 
3.29 

.561 

.594 
1.893 248 .060 

3. ����)
��
�X(� � ���d"���� 6 � �                                                
.2�� 

3.34 
3.28 

.642 

.605 
.827 248 .409 

 
 	��4���� 13 /�����*���;�'��;�����4�4���#������	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;�����
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 	0����4����� d"��6%)H�4�'")�; Independent t-test   
)����H�X�;��1"%"
���
 

  1. ����6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .546 o���������� .05 �
����� 
����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'�������4����
���/�4��
����	��
�!
�"� "%������6%;�����o
0�d"����1���4�4����
� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 

  2. ���1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .060 o���������� .05 
�
����� ����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'�������4����
�
��/�4������	��
�!
�"� "%�����1������1.�4������d"����1���4�4����
� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� 
.05 
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  3. ����)
��
�X(� � ���d"���� ����� Probability (p) �'���
; .409 o���������� .05   
�
����� ����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'�������4����
�
��/�4������	��
�!
�"� "%������)
��
�X(� � ���d"����1���4�4����
� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� 
.05  
 
 �
.' 
  ��� 
%
������� 1.2 �$��%�'����� "
;����4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%�
�4�4����
� 
  H0 : �$��%�'����� "
;�����4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%�1���4�4����
� 
  H1 : �$��%�'����� "
;�����4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%��4�4����
� 
  )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .(�6%���)H�4�#�����'")�;��������*�*���'���"��� 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) .��� Brown-Forsythe '��� "
;�����6����
��
�%���  95 d"������	�����'")�;�����*�*���	��4���� Levene test 	 *z��)X)��4�<��.�
� 
(H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4�������%������ .05 .������*�*���#��#%��$�'��������'���
��.%
'")�;�����4�4���"%�� ANOVA �� .������*�*���#��'�������  1���'���
��.%'")�;����
�4�4���"%�� Brown-Forsythe H%�)��4�<��#%��"*z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�
<����� (H1) '��������7����������%��.�����$�'���4�4����
� 	 �0�1*�*���;�'��;�6��o%�� (Multiple 
Comparison)  d"��6%��X�'")�;�;;  Least Significant Difference (LSD)  .��� Dunnett|s T3  �����
.�����$��7�����$��";%���4�4����
�'��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05  /����'")�;)��4�<���)"�"
�4���� 
4��1*��
 
 
4���� 14  �)"�/�����*���;�'��;�����4�4���#������	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'(���"( 

)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 	0����4������ 
 
��
�(9��	1�	2���9��	��
��������
	
��:���*��2� 

�8
*��2��
��
( �
�
8;<��	��
 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ����6%;�����o
0�d"���� 2.404 2 247 .093 
2. ���1������1.�4������d"���� 2.507 2 247 .084 
3. ����)
��
�X(� � ���d"���� .392 2 247 .676 
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4���� 14 (4��) 
 
��������	
�	��
����	���������
���	������������ ��������
������ ��
�� !��	��� 

�"�#�����
������� 

SS df MS F-
Ratio 

F-Prop 

��������
��� 1.066 2 .533 1.809 .166 
 �����
��� 72.728 247 .294   

1. ����!�������"#$�%����� 

��� 73.794 249    
��������
��� 2.799 2 1.399 4.225* .016 
 �����
��� 81.819 247 .331   

2. ������������������&�
%����� 

��� 84.617 249    
��������
��� 3.440 2 1.720 4.595* .011 
 �����
��� 92.475 247 .374   

3. &���'(�)(�*��������%����� 

��� 95.915 249    
* ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 

 
 	��4���� 14 /�����*���;�'��;����	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'(���"()*� 
���"(��))�	 )�#�*+,����%� 	0����4����6�� d"��6%���'")�;�;; ANOVA )����H�X�;��1"%
"
���
 
 1.   ����6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .166 o���������� .05 �
����� 
����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'��������4����
� ��/�4��
����	��
�!
�"�#���$��%� "%������6%;�����o
0�d"����1���4�4����
� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 
 2.   ���1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .016 o����%������ .05 �
��
��� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'��������4����
� ��
/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%�����1������1.�4������d"�����4�4����
� ��������
�)0��
2'��
)H�4�'��� "
; .05 
 3.   ����)
��
�X(� � ���d"���� ����� Probability (p) �'���
; .011 o����%������ .05 �
����� 
*z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'��������4����
� ��/�4��
����	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"�����4�4����
� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��
� "
; .05 



102 

 ������.%'��;��� �$��%�'��������4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%�����1������1.�
4������d"���� "%������)
��
�X(� � ���d"���� �4�4����
��*N�����$��";%�� "
��

�/$%��	
�	��'0����
'")�;�����4�4���#��� ����7�����*N�����$�d"��6%��X����'")�;�����4�4���#��� ����7����
�*N�����$�d"��6%��X����'")�;�;; Least Significant Difference (LSD) *���z/�"
�4����4��1*��
 
 
4���� 15 �)"�/�����*���;�'��;�����4�4���#������	��
�!
�"�#���$��%� "%�����1������1.� 
     4������d"���� 	0����4������ d"��*���;�'��;����$�"%����X� LSD 
 

�
.' 
X  4�0�����.���

�'���
; 35 *k 
36 n 45 *k 

 
������� 45 *k 

4�0�����.����'���
; 35 *k 
 

4.055 - -.148 
( 0.086 ) 

-.258** 
( 0.005 ) 

36 n 45 *k 
 

4.208  - -0.109 
( 0.241) 

������� 45 *k 4.114   - 

** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 
 

 	��4���� 15 /�����*���;�'��;�����4�4�������	��
�!
�"�#���$��%� "%�����1��
����1.�4������d"���� 	0����4������ d"��*���;�'��;����$�"%����X� LSD �;���  

  
+�&�������������$�������,������(� 35 -. �(�
+�&������������������ 45 -. �� Probability (p) 
�����(� .005 "/���������� .01 ����&������ 
+�&�������������$�������,������(� 35 -. ������	��
�!
�"�
#���$��%� "%�����1������1.�4������d"����
�������-0����&+��(�
+�&������������������ 45 -. �����
���(�'$�&(1���'����������(� .01 %��
+�&������������������ 45 -. ������	��
�!
�"�#���$��%� "%�����
1������1.�4������d"�����������
+�&�������������$�������,������(� 35 -. %����2
����&���3
��������(� 
0.258 
  )0�.�
;����$�����1���;����������4�4�����������
�)0��
2'��)H�4� 
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4���� 16 �)"�/�����*���;�'��;�����4�4���#������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X( 
     � � ���d"���� 	0����4������ d"��*���;�'��;����$�"%����X� LSD 
 

�
.' 
X  4�0�����.���

�'���
; 35 *k 
36 n 45 *k 

 
������� 45 *k 

4�0�����.����'���
; 35 *k 
 

3.27 - .078 
( 0.390 ) 

-.214* 
( 0.026 ) 

36 n 45 *k 
 

3.19  - -.292** 
( 0.003 ) 

������� 45 *k 3.48   - 

* ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 
** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 

 
 	��4���� 16 /�����*���;�'��;�����4�4�������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(

�������%����� �$�
��������� %���-������������&+�������*� LSD )����  
  
+�&�������������$�������,������(� 35 -. �(�
+�&������������������ 45 -. �� Probability (p) 
�����(� .026 "/���������� .05 ����&������ 
+�&�������������$�������,������(� 35 -. ��&������(� (���
4��
+�&�� ����&���'(�)(�*��������%����� 
�������-0����&+��(�
+�&������������������ 45 -. �����
���(�'$�&(1���'����������(� .05 %��
+�&������������������ 45 -. ��&������(� (���4��
+�&�� ����
&���'(�)(�*��������%������������
+�&�������������$�������,������(� 35 -. %����2
����&���3
���
�����(� 0.214  
  
+�&����������� 36-45 -. �(�
+�&������������������ 45 -. �� Probability (p) �����(� .003 
"/���������� .01 ����&������ 
+�&����������� 36-45 -. ��&������(� (���4��
+�&�� ����&���'(�)(�*�
�������%����� 
�������-0����&+��(�
+�&������������������ 45 -. ��������(�'$�&(1���'����������(� 
.01 %��
+�&������������������ 45 -. ������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"����
�������
+�&����������� 36-45 -. %����2
����&���3
��������(� 0.292  
 )0�.�
;����$�����1���;����������4�4�����������
�)0��
2'��)H�4� 
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 �+
�1
/ 
  ��� 
%
������� 1.3 �$��%�'����)H��!��4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%�
�4�4����
� 
  H0 : �$��%�'����)H��!���4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%�1���4�4����
� 
  H1 : �$��%�'����)H��!���4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%��4�4����
� 
  )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .(  �6%���)H�4� Independent t-test � "
;�����6����
���%���  
95 	 *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4� ������%������ .05   
         d"�	 '0����4��	)�;��������*�*���#���4�� ��������� Levene|s Test o���
4

�)��4�<��"
���
 
         H0 : ��������*�*���#���4�� �����1���4�4����
� 
         H1 : ��������*�*���#���4�� ������4�4����
� 
 
����� 17 
'��2
����-���������&���
������4������	��
�!
�"�#���$��%� 	0����4��'��� �) 
 

LeveneLs test for Equality of variance ��������	
�	��
����	������������	������������ 
�������������� ��
�� !��	���  F Sig. 

1. ����!�������"#$�%����� 2.357 .126 
2. ������������������&�%����� 1.885  .171 
3. &���'(�)(�*�������� .068 .795 

 
 �����'�� )�������4�� sig (sig > 0.05) 
'����� varience ���
�������(�  
 

t Z test for Equality of Means 
��
�(9��	1�	2���9��	��
������
��
	
��:���*��2� �8
*��2�

�
��
( �
�
8;<��	��
 �/0 
X  S.D. t df p 

1. ����6%;�����o
0�d"���� d)"                                                
)��) 

4.12 
4.12 

.567 

.520 
.012 248 .990 

2. ���1������1.�4������d"���� d)"                                                
)��) 

3.33 
3.38 

.635 

.520 
-.787 248 .432 

3. ����)
��
�X(� � ���d"���� 
 

d)"                                                
)��) 

3.29 
3.31 

.625 

.617 
-.209 248 .835 
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  �������� 17  2
����-���������&���
������4������	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;�����
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 	0����4��)H��!�� %���!�'������'�� Independent 
t-test   ���������	�
��
������ 

 1. ����6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .990 o���������� .05 �
����� ����
;
)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'����)H��!��4����
���/�4��
����	��
�!
�"� "%������6%;�����o
0�d"����1���4�4����
� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4�.05 
 2. ���1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .432 o���������� .05 �
����� 
����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'�������4����
���/�4��
����	��
�!
�"� "%�����1������1.�4������d"����1���4�4����
� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 
 3. ����)
��
�X(� � ���d"���� ����� Probability (p) �'���
; .835 o���������� .05 �
����� 
����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'�������4����
���/�4��
����	��
�!
�"� "%������)
��
�X(� � ���d"����1���4�4����
� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 

  
 ��2��	
�03	�
 
  ��� 
%
������� 1.4 �$��%�'����� "
;��������4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%�
�4�4����
� 
  H0 : �$��%�'����� "
;���������4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%�1���4�4���
�
� 
  H1 : �$��%�'����� "
;���������4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%��4�4����
� 
  )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .(�6%���)H�4�#�����'")�;��������*�*���'���"��� 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  .��� Brown-Forsythe '��� "
;�����6����
��
�%���  95 d"������	�����'")�;�����*�*���	��4���� Levene test 	 *z��)X)��4�<��.�
� 
(H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4�������%������ .05 .������*�*���#��#%��$�'��������'���
��.%
'")�;�����4�4���"%�� ANOVA �� .������*�*���#��'������� 1���'���
��.%'")�;����
�4�4���"%�� Brown-Forsythe H%�)��4�<��#%��"*z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�
<����� (H1) '��������7����������%��.�����$�'���4�4����
� 	 �0�1*�*���;�'��;�6��o%�� (Multiple 
Comparison) d"��6%��X�'")�;�;;  Least Significant Difference (LSD) .��� Dunnett|s T3  �����.�
����$��7�����$��";%���4�4����
�'��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 /����'")�;)��4�<���)"�"
�4���� 
4��1*��
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4���� 18  �)"�/�����*���;�'��;�����4�4���#������	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 	0����4��� "
;�������� 

 
��
�(9��	1�	2���9��	��
��������
	
��:���*��2� 
�8
*��2��
��
( �
�
8;<��	��
 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ����6%;�����o
0�d"���� 2.242 2 247 .108 
2. ���1������1.�4������d"���� 2.350 2 247 .098 
3. ����)
��
�X(� � ���d"���� 1.569 2 247 .210 
 
��
�(9��	1�	2���9��	��
��������
	
�
�:���*��2� �8
*��2��
��
( �
�

8;<��	��
 

*��&9��
�
*8�8��� 

SS df MS F-
Ratio 

F-
Prop 

� .��������� .649 2 .324 1.096 .336 
!��������� 73.145 247 .296   

1. ����6%;�����o
0�d"���� 

��� 73.794 249    
� .��������� .713 2 .357 1.050 .352 
!��������� 83.904 247 .340   

2. ���1������1.�4������d"���� 

��� 84.617 249    
� .��������� 2.495 2 1.248 3.299* .039 
!��������� 93.420 247 .378   

3. ����)
��
�X(� � ���d"���� 

��� 95.915 249    
* ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 

 
 	��4���� 18 /�����*���;�'��;����	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� 	0����4��� "
;�������� d"��6%���'")�;�;; ANOVA )����H
�X�;��1"%"
���
 
  1. ����6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .336 o���������� .05 �
����� 
����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'����� "
;��������
4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%������6%;�����o
0�d"����1���4�4����
� '��� "
;�
�)0��
2
'��)H�4� .05 
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  2. ���1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .352 o���������� .05 �
��
��� ����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'����� "
;��������
4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%�����1������1.�4������d"����1���4�4����
� '��� "
;
�
�)0��
2'��)H�4� .05 

  3. ����)
��
�X(� � ���d"���� ����� Probability (p) �'���
; .039 o����%������ .05   
�
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'����� "
;
��������4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"�����4�4����
� 
��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 

  ������.%'��;��� �$��%�'����� "
;��������4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%��
����)
��
�X(� � ���d"���� �4�4����
��*N�����$��";%�� "
��

�/$%��	
�	��'0����'")�;����
�4�4���#��� ����7�����*N�����$�d"��6%��X����'")�;�����4�4���#��� ����7�����*N�����$�d"��6%
��X����'")�;�;; Fisher|s Least Difference (LSD) *���z/�"
�4����4��1*��
 
 
4���� 19 �)"�/�����*���;�'��;�����4�4���#������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(  

� � ���d"���� 	0����4��� "
;�������� d"��*���;�'��;����$�"%����X� LSD 
 

��2��	
�03	�
 
X  4�0�����*��22�4�� *��22�4�� / 

�'��;�'�� 
)$�����*��22�4�� 

 
4�0�����*��22�4�� 
 

3.37 - -.00067 
( 0.996) 

.209 
( 0.109 ) 

*��22�4�� / �'��;�'�� 
 

3.37  - .209* 
( 0.014 ) 

)$�����*��22�4�� 
 

3.16   - 

* ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 
 

 	��4���� 19 /�����*���;�'��;�����4�4�������	��
�!
�"�#���$��%� ����)
��
�X(
� � ���d"���� 	0����4��� "
;�������� d"��*���;�'��;����$�"%����X� LSD �;���  
  �$��%�'����� "
;��������*��22�4��/�'��;�'�� �
;�$��%�'����� "
;��������)$�����
*��22�4�� �� Probability (p) �'���
; .014 o����%������ .05 .���������� �$��%�'����� "
;��������
*��22�4��/�'��;�'�� ������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� �4�4����*N����
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�$��
;�$��%�'����� "
;��������)$�����*��22�4�� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 d"��$��%�'����
� "
;��������*��22�4��/�'��;�'�� ������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"����
��������$��%�'����� "
;��������)$�����*��22�4�� d"���/�4�������7�����'���
; 0.209 
  )0�.�
;����$�����1���;����������4�4�����������
�)0��
2'��)H�4� 
 
 �
��/ 
  ��� 
%
������� 1.5 �$��%�'������6��4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%��4�4���
�
� 
  H0 : �$��%�'������6���4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%�1���4�4����
� 
  H1 : �$��%�'������6���4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%��4�4����
� 
  )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .(�6%���)H�4�#�����'")�;��������*�*���'���"��� 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  .��� Brown-Forsythe '��� "
;�����6����
��
�%���  95 d"������	�����'")�;�����*�*���	��4���� Levene test 	 *z��)X)��4�<��.�
� 
(H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4�������%������ .05 .������*�*���#��#%��$�'��������'���
��.%
'")�;�����4�4���"%�� ANOVA �� .������*�*���#��'������� 1���'���
��.%'")�;����
�4�4���"%�� Brown-Forsythe H%�)��4�<��#%��"*z��)X)��4�<��.�
� (H0)  �� ����
;)��4�
<����� (H1) '��������7����������%��.�����$�'���4�4����
� 	 �0�1*�*���;�'��;�6��o%�� (Multiple 
Comparison) d"��6%��X�'")�;�;;  Least Significant Difference (LSD)  .��� Dunnett|s T3 �����.�
����$��7�����$��";%���4�4����
�'��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 /����'")�;)��4�<���)"�"
�4���� 
4��1*��
 
 
4���� 20  �)"�/�����*���;�'��;�����4�4���#������	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'(���"( 

)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 	0����4����6�� 
 

��
�(9��	1�	2���9��	��
��������
	
��:���*��2� 
�8
*��2��
��
( �
�
8;<��	��
 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ����6%;�����o
0�d"���� 3.300* 4 245 .012 
2. ���1������1.�4������d"���� .822 4 245 .512 
3. ����)
��
�X(� � ���d"���� 2.090 4 245 .083 

* ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 
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4���� 20 (4��) 
 
��
�(9��	1�	2���9��	��
������
��
	
��:���*��2� �8
*��2�
�
��
( �
�
8;<��	��
 

 Statistica df1 df2 Prop 

1. ����6%;�����o
0�d"���� Brown-
Forsythe 

.847 4 22.543 .510 

 
��
�(9��	1�	2���9��	��
��������
	
�
�:���*��2� �8
*��2��
��
( �
�

8;<��	��
 

*��&9��
�
*8�8��� 

SS df MS F-
Ratio 

F-
Prop 

� .��������� 1.503 4 .376 1.108 .354 
!��������� 83.114 245 .339   

2. ���1������1.�4������d"���� 

��� 84.617 249    
� .��������� 1.263 4 .316 .817 .515 
!��������� 94.653 245 .386   

3. ����)
��
�X(� � ���d"���� 

��� 95.915 249    
 
 	��4���� 20 /�����*���;�'��;����	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� 	0����4����6�� d"��6%���'")�;�;; ANOVA )����H�X�;��1"%
"
���
 
  1. ����6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .510 o���������� .05 �
����� 
����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'������6��4����
� ��/�
4������	��
�!
�"�#���$��%� "%������6%;�����o
0�d"����1���4�4����
� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 
  2. ���1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .354 o���������� .05 
�
����� ����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'������6��
4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%�����1������1.�4������d"����1���4�4����
� '��� "
;
�
�)0��
2'��)H�4� .05 

  3. ����)
��
�X(� � ���d"���� ����� Probability (p) �'���
; .515 o���������� .05   
�
����� ����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'������6��
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4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"����1���4�4����
� '��� "
;
�
�)0��
2'��)H�4� .05 
 �
.42��5���. &��26�� 
  ��� 
%
������� 1.6 �$��%�'�������1"%�7����4���"���4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#��
�$��%��4�4����
� 
  H0 : �$��%�'�������1"%�7����4���"����4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%�1��
�4�4����
� 
  H1 : �$��%�'�������1"%�7����4���"����4�4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%��4�4���
�
� 
  )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .(�6%���)H�4�#�����'")�;��������*�*���'���"��� 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) .��� Brown-Forsythe '��� "
;�����6����
��
�%���  95 d"������	�����'")�;�����*�*���	��4���� Levene test 	 *z��)X)��4�<��.�
� 
(H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4�������%������ .05 .������*�*���#��#%��$�'��������'���
��.%
'")�;�����4�4���"%�� ANOVA �� .������*�*���#��'������� 1���'���
��.%'")�;����
�4�4���"%�� Brown-Forsythe H%�)��4�<��#%��"*z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;          
)��4�<����� (H1) '��������7����������%��.�����$�'���4�4����
� 	 �0�1*�*���;�'��;�6��o%�� (Multiple 
Comparison) d"��6%��X�'")�;�;;  Least Significant Difference (LSD)  .��� Dunnett|s T3 �����.�
����$��7�����$��";%���4�4����
�'��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05  /����'")�;)��4�<���)"�"
�4���� 
4��1*��
 
 
4���� 21 �)"�/�����*���;�'��;�����4�4���#������	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'(���"( 

)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 	0����4�����1"%�7����4���"��� 
 

��
�(9��	1�	2���9��	��
��������
	
��:���*��2� 
�8
*��2��
��
( �
�
8;<��	��
 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ����6%;�����o
0�d"���� 5.230** 4 245 .000 
2. ���1������1.�4������d"���� .861 4 245 .488 
3. ����)
��
�X(� � ���d"���� 1.826 4 245 .124 

** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 
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4���� 21 (4��) 
 
��
�(9��	1�	2���9��	��
������
��
	
��:���*��2� �8
*��2�
�
��
( �
�
8;<��	��
 

 Statistica df1 df2 Prop 

1. ����6%;�����o
0�d"���� Brown-
Forsythe 

2.314 4 194.92 .059 

 
��
�(9�� 	1�	2���9��	�� 
��� � ��
��
	 
� �:��� *��2�  �8
*��2�    
�
��
( �
�
8;<��	��
 

*��&9��
�
*8�8��� 

SS df MS F-
Ratio 

F-
Prop 

� .��������� 3.161 4 .790 2.377 .053 
!��������� 81.457 245 .332   

2. ���1������1.�4������d"���� 

��� 84.617 249    
� .��������� 6.181 4 1.545 4.219** .003 
!��������� 89.734 245 .366   

3. ����)
��
�X(� � ���d"���� 

��� 95.915 249    
** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 

 
 	��4���� 21 /�����*���;�'��;����	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� 	0����4�����1"%�7����4���"��� d"��6%���'")�;�;; ANOVA 
)����H�X�;��1"%"
���
 
  1. ����6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .059 o���������� .05 �
����� 
����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'�������1"%�7����4��
�"���4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%������6%;�����o
0�d"����1���4�4����
� '��� "
;
�
�)0��
2'��)H�4� .05 
  2. ���1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .053 o���������� .05 
�
����� ����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'�������1"%�7����
4���"���4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%�����1������1.�4������d"���� 1���4�4����
� 
'��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 
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  3. ����)
��
�X(� � ���d"���� ����� Probability (p) �'���
; .003 o����%������ .01  
�
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� �$��%�'�������1"%�7����
4���"���4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"�����4�4����
� 
��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 

  ������.%'��;��� �$��%�'�������1"%�7����4���"���4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#���$��%� 
"%������)
��
�X(� � ���d"���� �4�4����
��*N�����$��";%�� "
��

�/$%��	
�	��'0����'")�;����
�4�4���#��� ����7�����*N�����$�d"��6%��X����'")�;�����4�4���#��� ����7�����*N�����$�d"��6%
��X����'")�;�;; Fisher|s Least Difference (LSD) *���z/�"
�4����4��1*��
 

 
4���� 22 �)"�/�����*���;�'��;�����4�4���#������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X( 

� � ���d"���� 	0����4�����1"%�7����4���"��� d"��*���;�'��;����$�"%����X� LSD 
 
�
.42��5���. &�
�26�� 

X  4�0�����.���
�'���
; 
20,000 
;�' 

20,001-
40,000 
;�' 
 

40,001-
60,000 
;�' 
 

60,001-
80,000 
;�' 
 

������� 
80,000 ;�' 

4�0 ���� �.�� � �'� ��
 ; 
20,000 ;�' 

3.34 - -.165 
( .165 ) 

.262* 
( .046 ) 

.175 
( .203 ) 

.054 
( .673 ) 

20,001-40,000 ;�' 
 

3.51  - .429** 
( .000 ) 

.340** 
( .005 ) 

.219** 
( .002 ) 

40,001-60,000 ;�' 
 

3.08   - -.087 
( .513 ) 

-.207 
( .092 ) 

60,001-80,000 ;�' 
 

3.17    - -.121 
( .352 ) 

������� 80,000 ;�' 3.29     - 

* ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 
** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 
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 	��4���� 22 /�����*���;�'��;�����4�4�������	��
�!
�"�#���$��%� ����)
��
�X(
� � ���d"���� 	0����4�����1"%�7����4���"��� d"��*���;�'��;����$�"%����X� LSD �;���  
  �$��%�'�������1"%4�0�����.����'���
; 20,000 ;�' �
;�$��%�'�������1"% 20,001-40,000 ;�' 
�� Probability (p) �'���
; .046 o����%������ .05 .���������� �$��%�'�������1"%4�0�����.����'���
; 
20,000 ;�' ������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� �4�4����*N�����$��
;
�$��%�'�������1"% 20,001- 40,000 ;�' ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 d"��$��%�'�������1"%4�0�����
.����'���
; 20,000 ;�' ������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"������������$��%�
'�������1"% 20,001-40,000 ;�' d"���/�4�������7�����'���
; 0.262 
  �$��%�'�������1"% 20,001-40,000 ;�' �
;�$��%�'�������1"% 40,001-60,000 ;�' �� 
Probability (p) �'���
; .000 o����%������ .01 .���������� �$��%�'�������1"% 20,001-40,000 ;�' ��
����	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� �4�4����*N�����$��
;�$��%�'�������1"% 
40,001-60,000 ;�' ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"��$��%�'�������1"% 20,001-40,000 ;�' ��
����	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"������������$��%�'�������1"% 40,001-60,000 
;�' d"���/�4�������7�����'���
; 0.429 
  �$��%�'�������1"% 20,001-40,000 ;�' �
;�$��%�'�������1"% 60,001-80,000 ;�' �� 
Probability (p) �'���
; .005 o����%������ .01 .���������� �$��%�'�������1"% 20,001-40,000 ;�' ��
����	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� �4�4����*N�����$��
;�$��%�'�������1"% 
60,001-80,000 ;�' ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"��$��%�'�������1"% 20,001-40,000 ;�' ��
����	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"������������$��%�'�������1"% 60,001-80,000 
;�' d"���/�4�������7�����'���
; 0.340 
  �$��%�'�������1"% 20,001-40,000 ;�' �
;�$��%�'�������1"%������� 80,000 ;�' �� 
Probability (p) �'���
; .002 o����%������ .01 .���������� �$��%�'�������1"% 20,001-40,000 ;�' ��
����	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� �4�4����*N�����$��
;�$��%�'�������1"%
������� 80,000 ;�' ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"��$��%�'�������1"% 20,001-40,000 ;�' 
������	��
�!
�"�#���$��%� "%������)
��
�X(� � ���d"������������$��%�'�������1"%������� 
80,000 ;�' d"���/�4�������7�����'���
; 0.219 
  )0�.�
;����$�����1���;����������4�4�����������
�)0��
2'��)H�4� 
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  ��� 
%
�������  2 �f4���������6%;�����1"%��� ����H��������6%;�����4���"��� 
����6%	����7����4����

� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%�  

  )����H�#����*N�)��4�<������"
���
  
 
  2�
�	
������
	
�HF)
a2.��� 

   ��� 
%
�.&�.������ 2.1 �f4���������6%;�����1"%��� ����H��������6%;�����   
4���"��� ����6%	����7����4����

� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"( 
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� 

   H0 :  �f4�����������6%;����� 1��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� 

   H1 :  �f4�����������6%;����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� 
   )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .(  �6%���)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������(
)
� (Pearson product  moment correlation coefficient) '��� "
;�����6����
���%���  95 	 *z��)X
)��4�<��.�
� (H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4� ������%������ .05 /����'")�;)��4�<��
�)"�"
�4���� 4��1*��
 
 
4���� 23  �)"���������� .(����)
��
�X(� .�����f4�����������6%;����� �
;����	��
�!
�"�#�� 
     �$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� 
 
 
/7 
	���	
��
�����
	
� 

 ��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8

*��2��
��
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
����
��
	
�HF)
a2.��� 

 n r p ��2����
����/��I� �
0�
9 
����H��������6%;�����4���"��� ( ��

� ) 250 -0.040 0.52 1��)
��
�X(�
� - 
����6%	����7����4����

� ( ;�' ) 250 -0.038 0.55 1��)
��
�X(�
� - 
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 	��4���� 23 /���������� .(����)
��
�X(� .�����f4�����������6%;����� �
;����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� d"��6%
)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment correlation coefficient) 
)����H������ .(1"%"
���
 
  "%������H����������6%;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(     
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0� ����� Probability (p) �'���
; .525 o���������� .05 �
����� 
����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� ����H����������6%;�����1��
������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%
;�����o
0� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 

  "%������6%	���������6%;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(     
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0� ����� Probability (p) �'���
; .551 o���������� .05 �
����� 
����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� ����6%	���������6%;�����1��
������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%
;�����o
0� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 
 
 2�
�	
�4�&�&��4�� &��
�
a2.��� 
  ��� 
%
�.&�.������ 2.2 �f4���������6%;�����1"%��� ����H��������6%;�����4���"��� 
����6%	����7����4����

� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 

  H0 :  �f4�����������6%;����� 1��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%�     
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 

  H1 :  �f4�����������6%;����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%�        
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 
  )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .( �6%���)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� 
(Pearson product moment correlation coefficient) '��� "
;�����6����
���%���  95 	 *z��)X
)��4�<��.�
� (H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4� ������%������ .05 /����'")�;)��4�<��
�)"�"
�4���� 4��1*��
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4���� 24 �)"���������� .(����)
��
�X(� .�����f4�����������6%;����� �
;����	��
�!
�"�#��      
     �$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 
 
 
/7 
	���	
��
�����
	
� 

 ��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8

*��2��
��
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
�4�&
�&��4�� &��
�
a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

����H��������6%;�����4���"��� ( ��

� ) 250 0.065 0.30 1��)
��
�X(�
� - 
����6%	����7����4����

� ( ;�' ) 250 -0.022 0.72 1��)
��
�X(�
� - 
  
 	��4���� 24 /���������� .(����)
��
�X(� .�����f4�����������6%;����� �
;����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 
d"��6%)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment correlation 
coefficient) )����H������ .(1"%"
���
 
  "%������H����������6%;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(    
��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .306 o���
������� .05 �
����� ����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� ����H��
��������6%;�����1��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�
*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 

  "%������6%	���������6%;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(     
��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .726 o���
������� .05 �
����� ����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� 
����6%	���������6%;�����1��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 
 
 2�
���
����/��I���.�.
�a2.��� 
  ��� 
%
�.&�.������ 2.2 �f4���������6%;�����1"%��� ����H��������6%;�����4���"��� 
����6%	����7����4����

� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� 
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  H0 :  �f4�����������6%;����� 1��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� 

  H1 :  �f4�����������6%;����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� 
  )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .(  �6%���)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� 
(Pearson product moment correlation coefficient) '��� "
;�����6����
���%���  95 	 *z��)X
)��4�<��.�
� (H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4� ������%������ .05 /����'")�;)��4�<��
�)"�"
�4���� 4��1*��
 
 

  4���� 25 �)"���������� .(����)
��
�X(� .�����f4�����������6%;����� �
;����	��
�!
�"�#��
�$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� 

 
 
/7 
	���	
��
�����
	
� 

 ��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8

* � � 2� � 
 � � 
 (  � 
 � 
 8;< � � 	 �� 
 2� 
 �
��
����/��I���.�.
�a2.��� 

 n r p ��2����
����/��I� �
0�
9 
����H��������6%;�����4���"��� ( ��

� ) 250 -0.036 0.57 1��)
��
�X(�
� - 
����6%	����7����4����

� ( ;�' ) 250 0.032 0.61 1��)
��
�X(�
� - 

 
 	��4���� 25 /���������� .(����)
��
�X(� .�����f4�����������6%;����� �
;����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� 
d"��6%)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment correlation 
coefficient) )����H������ .(1"%"
���
 
  "%������H����������6%;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(    
��))�	 )�#�*+,����%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� ����� Probability (p) �'���
; .573 o���
������� .05 �
����� ����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� ����H��
��������6%;�����1��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�
*+,����%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 

  "%������6%	���������6%;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��)
)�	 )�#�*+,����%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� ����� Probability (p) �'���
; .615 o���������� 
.05 �
����� ����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� ����6%	��������
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�6%;�����1��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 
"%������)
��
�X(� � ���d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 
 

 ��� 
%
������� 3 ����������	"%��4���5 *� ��;"%�� "%��;����� "%������ "%��)H��
'��4

 �  "% �����)� ��)������4��" "%�����;�����#����
���� "%���
��3 '�����!��               
"%���� ;�����������.%;����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"()*� ���"(    
��))�	 )�#�*+,����%�  

  )����H�#����*N�)��4�<������"
���
 
 
  2�
�	
������
	
�HF)
a2.��� 
  ��� 
%
�.&�.������ 3.1 ����������	"%��4���5 *� ��;"%�� "%��;����� "%������ 
"%��)H��'��4

� "%�����)���)������4��" "%�����;�����#����
���� "%���
��3 '�����!��    
"%���� ;�����������.%;����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� 
  H0 :  ����������	"%��4���5 1��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� 
  H1 :  ����������	"%��4���5 ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� 
  )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .(  �6%���)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� 
(Pearson product moment correlation coefficient) '��� "
;�����6����
���%���  95 	 *z��)X
)��4�<��.�
� (H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4� ������%������ .05 /����'")�;)��4�<��
�)"�"
�4���� 4��1*��
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4���� 26 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	d"���� �
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� 

 
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2��
�
�
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
������
	
�HF)
a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

"%������������	d"���� 250 .551** .000 *������ �"����
� 
** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 

 
 	��4���� 26 /���������� .(� .��������������	d"���� �
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� d"��6%)H�4�)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment correlation coefficient) )����H
������ .(1"%"
���
 
  ����������	d"�����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�
*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%������ .01 �
����� 
*z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� ����������	������6%
;�����d"���� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�    
*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
;  .551  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;
*������ �������� H%��$��%�������������	������6%;�����d"�������#�
� 	 ������)
��
�X(�
;
����	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���� �����#�
���� "
;*������ �� �������	��3��*N����
"%�� �;��� 
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4���� 27 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	������6%;�����"%��;����� �
;����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� 

 
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2��
�
�
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
������
	
�HF)
a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

2�
���
	
�      
1.��3!��#��;�����'�� 1"%�
;4��4��
4%����� 

250 .425** .000 *������ �"����
� 

2. ����.���.���#��;������������
�
;����4%����� 

250 .405** .000 *������ �"����
� 

3. � � ����'���6%������
;;�����4��4��
��4�<�� 

250 .388** .000 *������ �"����
� 

4. ������) "��);��������#%��
;
;����� 

250 .409** .000 *������ �"����
� 

5. �$%)��"�#�
�!��.�
��#%��
;;����� 250 .464** .000 *������ �"����
� 
6. 6����)���#��)H��;����� 250 .353** .000 *������ �"����
� 
"%��;�����d"���� 250 .549** .000 *������ �"����
� 

** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 
 
 	��4���� 27 /���������� .(� .��������������	������6%;�����"%��;����� �
;����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� d"��6%
)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment correlation coefficient) 
)����H������ .(1"%"
���
 
  2�
���
	
� ����������	4��"%��;�����d"�����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; 
0.000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .�������
��� ����������	4��"%��;�����d"���� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"���
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���)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .549  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'��
�"����
���� "
;*������ �������� H%��$��%�������������	4��"%��)���%�d"�������#�
� 	 ������
	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���� �����#�
���� "
;*������ �� �������	��3��*N����#%��;��� 
   ��3!��#��;�����'��1"%�
;4��4��4%������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o���
�%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� 
��3!��#��;�����'��1"%�
;4��4��4%����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������
)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .425  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'��
�"����
���� "
;*������ �������� H%��$��%�������������	4����3!��#��;�����'��1"%�
;4��4��
4%��������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���� �����#�
���� "
;*������   
   ����.���.���#��;�������������
;����4%������
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) 
�'���
; .000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1 H1)  
.���������� ��3!��#��;�����'��1"%�
;4��4��4%����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� 
.01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .405 �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��
'��'���"����
���� "
;*������ �������� H%��$��%�������������	4������.���.���#��;�����
��������
;����4%��������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;
*������   
   � � ����'���6%������
;;�����4��4����4�<���
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; 
.000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .�������
��� � � ����'���6%������
;;�����4��4����4�<��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 
d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .388  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��
'��'���"����
���� "
;*������ �������� H%��$��%�������������	4��� � ����'���6%������
;;�����
4��4����4�<�����#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���� �����#�
���� "
;      
*������   
   ������) "��);��������#%��
;;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o���
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�%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� ����
) "��);��������#%��
;;�����������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������
)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .409  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'��
�"����
���� "
;*������ �������� H%��$��%�������������	4������) "��);��������#%��
;;�����
���#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���� �����#�
���� "
;*������   
   �$%)��"�#�
�!��.�
��#%��
;;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%������ .01 
�
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� �������$%)��"�#�
�
!��.�
��#%��
;;�����������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�
*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) 
�'���
;  .464  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ 
�������� H%��$��%��������$%)��"�#�
�!��.�
��#%��
;;��������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%
;�����o
0�d"���� �����#�
���� "
;*������   
   6����)���#��)H��;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(       
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%������ .01 
�
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� 6����)���#��)H��
;�����������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%��
����6%;�����o
0�d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  
.353  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ ��������    
H%��$��%�������������	4��6����)���#��)H��;��������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%;�����
o
0�d"���� �����#�
���� "
;*������   
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4���� 28 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	������6%;�����"%������ �
;����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� 

 
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2��
�
�
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
������
	
�HF)
a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

2�
��
�
      
1.���4

������.�� )�������'��;�
;'��
����5 

250 .294** .000 4�0� �"����
� 

2. ��3!�����;�������%�����
;����'��
	��� 

250 .413** .000 *������ �"����
� 

3. 6����)���#��)H��;�������%�����
;
����'��	��� 

250 .390** .000 *������ �"����
� 

"%������d"���� 250 .418** .000 *������ �"����
� 
** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 

 
 	��4���� 28 /���������� .(� .��������������	������6%;�����"%������ �
;����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� d"��6%
)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment correlation coefficient) 
)����H������ .(1"%"
���
  
  2�
��
�
 ����������	4��"%������d"�����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; 0.000 o���
�%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .����������    ����
������	4��"%������d"���� ������)
��
�X(����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01  d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
; .418 �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;
*������ �������� H%��$��%�������������	4��"%������d"�������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%��
����6%;�����o
0�d"���� �����#�
���� "
;*������ �� �������	��3��*N����#%� �;��� 
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   ���4

������.�� )�������'��;�
;'������5 �
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o���
�%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� ���4

�
�����.�� )�������'��;�
;'������5 ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"������
)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .294  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'��
�"����
���� "
;4�0� ��������  H%��$��%�������������	���4

������.�� )�������'��;�
;'������5���#�
� 
	 �����d�%�����	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;4�0� 
   ��3!�����;�������%�����
;����'��	����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%��
���� .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� ��3!��
���;�������%�����
;����'��	���������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��)
)�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"������
)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .413  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'��
�"����
���� "
;*������ ��������  H%��$��%�������������	��3!�����;�������%�����
;����'��	���
���#�
� 	 �����d�%�����	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;*������ 
   6����)���#��)H��;�������%�����
;����'��	����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o���
�%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� 
6����)���#��)H��;�������%�����
;����'��	���������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01  
d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .390  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��
'��'���"����
���� "
;*������ ��������  H%��$��%�������������	6����)���#��)H��;�������%�����
;
����'��	������#�
� 	 �����d�%�����	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;*������ 
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4���� 29 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	������6%;�����"%��)H��'��4

� �
;
����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�
d"���� 

 
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2��
�
�
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
������
	
�HF)
a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

2�
��+
���� �F9      
1. '0���'��4

� �"��'��) "�� 250 .304** .000 *������ �"����
� 
2. ��;�����'��	�"�H) "�� 250 .084 .186 1��)
��
�X(�
� - 
"%��)H��'��4

�d"���� 250 .203** .001 4�0� �"����
� 

** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 
 
 	��4���� 29 /���������� .(� .��������������	������6%;�����"%��)H��'��4

� �
;����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� d"��6%
)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment correlation coefficient) 
)����H������ .(1"%"
���
 
  2�
��+
���� �F9 ����������	4��"%��)H��'��4

�d"�����
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) 
�'���
; 0.001 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  
.����������   ����������	4��"%��)H��'��4

�d"���� ������)
��
�X(����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��
� "
; .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
; .203  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(
�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0� �������� H%��$��%�������������	4��"%��)H��'��4

�d"�������
#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���� �����#�
���� "
;4�0� �� �������	��3��*N����#%�
�;��� 
   '0���'��4

� �"��'��) "���
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��)
)�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%������ .01  
�
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� '0���'��4

� �"��'��
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) "�� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%��
����6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) 
�'���
;  .304  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ 
�������� H%��$��%�������������	'0���'��4

� �"��'��) "�����#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%
;�����o
0�d"���������#�
���� "
;*������ 
   ��;�����'��	�"�H) "���
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .186 o���������� .05 �
����� 
����
;)��4�<��.�
� (H0) �� *z��)X)��4�<����� (H1) .���������� ��;�����'��	�"�H) "�� 1��
������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4�.05   
 
4���� 30 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	������6%;�����"%�����)���)���

���4��"�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%
;�����o
0�d"���� 

 
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2��
�
�
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
������
	
�HF)
a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

2�
�	
��&9���
�	
� �
2      
1. ���ds�3�'���;*���/�/���
; 250 .171** .007 4�0� �"����
� 
2. #����� ���*� 6�)
��
�X( 250 .198** .002 4�0� �"����
� 
3. #%��$��� www.healthlandspa.com 250 .140* .027 4�0� �"����
� 
4.���)� � �)������#�� �6��  �$*��
)����" 

250 .282** .000 4�0� �"����
� 

"%�����)���)������4��"d"���� 250 .237** .000 4�0� �"����
� 
* ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 
** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 

 
 	��4���� 30 /���������� .(� .��������������	������6%;�����"%�����)���)���
���4��" �
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%
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;�����o
0�d"���� d"��6%)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment 
correlation coefficient) )����H������ .(1"%"
���
 
  2�
�	
��&9���
�	
� �
2 ����������	4��"%�����)���)������4��"d"�����
;
����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��
��� Probability (p) �'���
; 0.000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�
<����� (H1) .���������� ����������	4��"%�����)���)������4��"d"���� ������)
��
�X(����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� �������
�
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
; .237 �)"����  4
��*�'

�)��
������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0� �������� H%��$��%�������������	4��"%�����
)���)������4��"d"�������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;
4�0�  �� �������	��3��*N����#%��;��� 
   ���ds�3�'���;*���/�/���
;�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .007 o����%������ .01 
�
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� ���ds�3�'��
�;*���/�/���
;������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�    
*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
; .171 �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0� 
�������� H%��$��%�������������	���ds�3�'���;*���/�/���
;���#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%��
����6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;4�0� 
   #����� ���*� 6�)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��)
)�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .002 o����%������ .01  
�
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� #����� ���
*� 6�)
��
�X(������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�     
*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
; .198 �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0� 
��������  H%��$��%�������������	#����� ���*� 6�)
��
�X(���#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%
;�����o
0�d"���������#�
���� "
;4�0� 
   #%��$��� www.helathlandspa.com �
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .027 o����%��
���� .05 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1) .���������� #%��$��� 
www.helathlandspa.com ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
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)�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
; .140  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;
4�0� ��������  H%��$��%�������������	#%��$��� www.helathlandspa.com ���#�
� 	 ������	��
�!
�"�
��"%������6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;4�0� 
   ���)���)������#�� �6�� �$*��)����" �
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%��
���� .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� ���)���)���
���#�� �6�� �$*��)����" ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
; .282 �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0� 
�������� H%��$��%�������������	���)���)������#�� �6�� �$*��)����" ���#�
� 	 ������	��
�!
�"�
��"%������6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;4�0� 
 
4���� 31 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	������6%;�����"%�����;�����#��

��
�����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%
;�����o
0�d"���� 

 
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2�
�
��
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
������
	
�HF)

a2.��� 
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� 
"%�����;�����#����
����d"���� 250 .511** .000 *������ �"����
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���
 
  2�
�	
���
	
���9/��	9
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����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;
)��4�<����� (H1) .���������� ����������	4��"%�����;�����#����
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2. �����.�� )�!����)H��;�������
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3. ��*��3( �6�� �)�
�/%�'��4%���*�������
����) ��" 
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4. ��'���
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;)��4�<����� (H1)  .���������� ��'���
�����
;���
;������������������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�     
*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01  d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
;  .211  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;
4�0� ��������  H%��$��%�������������	��'���
�����
;���;���������������#�
� 	 ������	��
�!
�"���
"%������6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;4�0� 
   ��;�����'��� .�
�)������(�� ���)��4���5��������
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) 
�'���
; .000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  
.���������� ��;�����'��� .�
�)������(�� ���)��4���5�������������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�
#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2
'��)H�4�'��� "
; .01  d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .370  �)"����  4
��*�'

�)����
����)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ ��������  H%��$��%�������������	��;�����
'��� .�
�)������(�� ���)��4���5����������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"����
�����#�
���� "
;*������ 
   ��;�������.�� �������"��������)�#!���
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%��
���� .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� ��;�����
��.�� �������"��������)�#!��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(     
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01  d"������
)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .428  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'��
�"����
���� "
;*������ ��������  H%��$��%�������������	��;�������.�� �������"��������)�#!��
���#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;*������ 
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4���� 33 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	������6%;�����"%���� ;�������
����.%;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����
�6%;�����o
0�d"���� 

 
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2��
�
�
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
������
	
�HF)
a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

2�
�	�����	
���	
������
	
�      
1.  �����)��!��������.%;����� 250 .368** .000 *������ �"����
� 
2. #

�4��������.%;�����������
) "��);�� 

250 .482** .000 *������ �"����
� 

3.  ���60�� ����������H$�4%�� 250 .472** .000 *������ �"����
� 
"% ���� ;���������� �.%;�����
d"���� 

250 .510** .000 *������ �"����
� 

** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 
 
 	��4���� 33 /���������� .(� .��������������	������6%;�����"%���� ;����������
�.%;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����
o
0�d"���� d"��6%)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment 
correlation coefficient) )����H������ .(1"%"
���
 
  2�
�	�����	
���	
������
	
� ����������	4��"%���� ;�����������.%;�����
d"�����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����
o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; 0.000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� 
����
;)��4�<����� (H1)  .����������   ����������	4��"%���� ;�����������.%;�����
d"���� ������)
��
�X(����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%��
����6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01  d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) 
�'���
;  .510  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ 
��������  H%��$��%�������������	4��"%���� ;�����������.%;�����d"�������#�
� 	 ������
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	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���� �����#�
���� "
;*������ �� �������	��3��*N����#%� 
�;��� 
   �����)��!��������.%;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%������ .01 
�
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� �����)��!����
����.%;�����������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 
"%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01  d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) 
�'���
;  .368  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ 
��������  H%��$��%�������������	�����)��!��������.%;��������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%��
����6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;*������ 
   #

�4��������.%;�����������) "��);�� ��"��g��
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) 
�'���
; .000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  
.���������� #

�4��������.%;�����������) "��);�� ��"��g�������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�
#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2
'��)H�4�'��� "
; .01  d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .482  �)"����  4
��*�'

�)����
����)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ ��������  H%��$��%�������������	#

�4����
����.%;�����������) "��);�� ��"��g����#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"����
�����#�
���� "
;*������ 
   ���60�� ����������H$�4%�� ��"��g��
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%��
���� .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� ���60�� 
����������H$�4%�� ��"��g�������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01  d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
;  .472  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;
*������ ��������  H%��$��%�������������	���60�� ����������H$�4%�� ��"��g����#�
� 	 ������
	��
�!
�"���"%������6%;�����o
0�d"���������#�
���� "
;*������ 
 
 2�
�	
�4�&�&��4�� &��
�
 
  ��� 
%
�.&�.������ 3.2 ����������	"%��4���5 *� ��;"%�� "%��;����� "%������ 
"%��)H��'��4

� "%�����)���)������4��" "%�����;�����#����
���� "%���
��3 '�����!��    
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"%���� ;�����������.%;����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 
  H0 :  ����������	"%��4���5 1��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 
  H1 :  ����������	"%��4���5 ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 
  )0�.�
;)H�4�'���6%����������� .(  �6%���)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� 
(Pearson product moment correlation coefficient) '��� "
;�����6����
���%���  95 	 *z��)X
)��4�<��.�
� (H0) �g4����������� "
;�
�)0��
2'��)H�4� ������%������ .05 /����'")�;)��4�<��
�)"�"
�4���� 4��1*��
 
 
4���� 34 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	d"���� �
;����	��
�!
�"�#���$��%�

�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 
 
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2��
�
�
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
�4�&�&��4�� &��
�

a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

"%������������	d"���� 250 .422** .000 *������ �"����
� 
** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 

 
 	��4���� 34 /���������� .(����������	d"����"%��;����� ���� )H��'��4

�           
���)���)������4��" ���;�����#����
���� �
��3 '�����!���� �� ;�����������.%;�����
�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������
d"���� d"��6%)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment 
correlation coefficient) )����H������ .(1"%"
���
 
  ����������	d"�����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�
*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%������ .01 �
����� 
*z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� ����������	������6%
;�����d"���� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�    
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*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 d"������
)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
; .422  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'��
�"����
���� "
;*������ ��������  H%��$��%�������������	������6%;�����d"�������#�
� 	 ��
����)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1��
����1.�4������d"���������#�
���� "
;*������  �� �������	��3��*N����"%�� �;��� 
 
4���� 35 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	������6%;�����"%��;����� �
;����

	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������
d"���� 
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�/39/��(��	
������
	
� 
��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2�
�
��
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
�4�&�&��4�� &�
�
�
a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

2�
���
	
�      
1. ��3!��#��;�����'�� 1"%�
;4��4��
4%����� 

250 .131* .039 4�0� �"����
� 

2. ����.���.���#��;������������
�
;����4%����� 

250 .162* .011 4�0� �"����
� 

3. � � ����'���6%������
;;�����4��4��
��4�<�� 

250 .222** .000 4�0� �"����
� 

4. ������) "��);��������#%��
;
;����� 

250 .175** .006 4�0� �"����
� 

5. �$%)��"�#�
�!��.�
��#%��
;;����� 250 .287** .000 4�0� �"����
� 
6. 6����)���#��)H��;����� 250 .290** .000 4�0� �"����
� 
"%��;�����d"���� 250 .282** .000 4�0� �"����
� 

* ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .05 
** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 
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 	��4���� 35 /���������� .(� .��������������	������6%;�����"%��;������
;����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 
d"��6%)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product moment correlation 
coefficient) )����H������ .(1"%"
���
 
  2�
���
	
� ����������	4��"%��;�����d"�����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) 
�'���
; 0.000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  
.���������� ����������	4��"%��)���%�d"���� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�
'��� "
; .01  d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .282  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(
�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0���������  H%��$��%�������������	4��"%��;�����d"�������#�
� 
	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���� �����#�
���� "
;4�0� �� �������	��3��*N�
���#%� �;��� 
    ��3!��#��;�����'��1"%�
;4��4��4%������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; 
.039 o����%������ .05 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .�������
��� ��3!��#��;�����'��1"%�
;4��4��4%����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 
d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .131  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��
'��'���"����
���� "
;4�0� ��������  H%��$��%�������������	4����3!��#��;�����'��1"%�
;4��4��
4%��������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���� �����#�
���� "
;4�0�   
    ����.���.���#��;�������������
;����4%������
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability 
(p) �'���
; .011 o����%������ .05 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  
.���������� ����.���.���#��;�������������
;����4%�����������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�
#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;
�
�)0��
2'��)H�4� .05 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .162  �)"����  4
��*�'

�)����
����)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0� ��������  H%��$��%�������������	4������
.���.���#��;�������������
;����4%��������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4��
����d"���������#�
���� "
;4�0�   



140 

    � � ����'���6%������
;;�����4��4����4�<���
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) 
�'���
; .000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  
.���������� � � ����'���6%������
;;�����4��4����4�<��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#��
�$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;
�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .222  �)"����  4
��*�'

�)����
����)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0� ��������  H%��$��%�������������	4��� � ����'���6%
������
;;�����4��4����4�<�����#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���� 
�����#�
���� "
;4�0�   
    ������) "��);��������#%��
;;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; 
.006 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1 H1)  
.���������� ������) "��);��������#%��
;;�����������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2
'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .175  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(
�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0� ��������  H%��$��%�������������	4�����������) "��);����
����#%��
;;��������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���� �����#�
���� "
;
4�0�   
    �$%)��"�#�
�!��.�
��#%��
;;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%��
���� .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� ����$%)��"�
#�
�!��.�
��#%��
;;�����������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
;  .287  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;
4�0� ��������  H%��$��%�������������	4������$%)��"�#�
�!��.�
��#%��
;;��������#�
� 	 ������
	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���� �����#�
���� "
;4�0�   
    6����)���#��)H��;������
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��)
)�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .000 o����%������ 
.01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� 6����)���#��
)H��;�����������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 
"%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) 



141 

�'���
;  .290  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0� ��������  
H%��$��%�������������	4��6����)���#��)H��;��������#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�
4������d"���������#�
���� "
;4�0�   
 
4���� 36 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	������6%;�����"%������ �
;����

	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������
d"���� 

 
 

��
�/39/��(��	
������
	
� 
��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2�
�
��
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
�4�&�&��4�� &��
�

a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

2�
��
�
      
1. ���4

������.�� )�������'��;�
;'��
����5 

250 .178** .005 4�0� �"����
� 

2. ��3!�����;�������%�����
;����'��
	��� 

250 .333** .000 *������ �"����
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� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1��
����1.�4������d"���������#�
���� "
;4�0�  �� �������	��3��*N����#%� �;��� 
    ���ds�3�'���;*���/�/���
;�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .004 o����%��
���� .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� ���
ds�3�'���;*���/�/���
;������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 
)�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
;  .181  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;
4�0� ��������  H%��$��%�������������	4�����ds�3�'���;*���/�/���
;���#�
� 	 ������	��
�!
�"�
��"%�����1������1.�4������d"���������#�
���� "
;4�0� 
    #����� ���*� 6�)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��)
)�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .003 o����%������ 
.01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� #����� ���
*� 6�)
��
�X(������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,�
���%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
;  .191  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;
4�0� ��������  H%��$��%�������������	4��#����� ���*� 6�)
��
�X(���#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%��
���1������1.�4������d"���������#�
���� "
;4�0� 
    #%��$��� www.healthlandspa.com �
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .001 
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o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� 
#%��$��� www.healthlandspa.com ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������
)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .216  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'��
�"����
���� "
;4�0� ��������  H%��$��%�������������	4��#%��$��� www.healthlandspa.com ���#�
� 
	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���������#�
���� "
;4�0� 
    ���)���)������#�� �6�� �$*��)����"�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; .031 
o����%������ .05 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� ���
)���)������#�� �6�� �$*��)����"������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(
��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .05 d"������
)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .136  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'��
�"����
���� "
;4�0� ��������  H%��$��%�������������	4�����)���)������#�� �6�� �$*��)����" ���
#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���������#�
���� "
;4�0� 
 
4���� 39 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	������6%;�����"%�����;�����#��

��
�����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1��
����1.�4������d"���� 

 
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2�
�
��
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
�4�&�&��4�� &��
�

a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

2�
�	
���
	
���9/��	9
�      
1. �����)��	�����;�����#����
����
'������(�4��(4�"4�� 

250 .254** .000 4�0� �"����
� 

2. �� �� � �  �� ���'  ����$ " 	�#��
��
����'������(�4��(4�"4�� 

250 .291** .000 4�0� �"����
� 

3. �����)��	�����;�����#����
����
��" 

250 .278** .000 4�0� �"����
� 
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4���� 39 (4��) 
 
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2�
�
��
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
�4�&�&��4�� &��
�

a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

4. ������ �����' ����$"	�#��
��
������" 

250 .237** .000 4�0� �"����
� 

5. ����)����H/����60���2#��
��
������" 

250 .322** .000 *������ �"����
� 

6. ��
������")����H�.%�0��� �0�'��
�*N�*� d�6�(���'���1"% 

250 .288** .000 4�0� �"����
� 

7. ��
������")����H��%*v2.��.%
'���1"% 

250 .239** .000 4�0� �"����
� 

"%�����;�����#����
����d"���� 250 .354** .000 *������ �"����
� 
** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 

 
 	��4���� 39 /���������� .(� .��������������	������6%;�����"%�����;�����#��
��
�����
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1��
����1.�4������d"���� d"��6%)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
� (Pearson product 
moment correlation coefficient) )����H������ .(1"%"
���
 
  2�
�	
���
	
���9/��	9
� ����������	4��"%�����;�����#����
����d"�����
;
����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������
d"���� ����� Probability (p) �'���
; 0.000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� 
����
;)��4�<����� (H1)  .����������   ����������	4��"%�����;�����#����
����d"������
����)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1��
����1.�4������d"���� ��������
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01  d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) 
�'���
;  .354  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ 
��������  H%��$��%�������������	4��"%�����;�����#����
����d"�������#�
� 	 ������	��
�!
�"�
��"%�����1������1.�4������d"���������#�
���� "
;*������  �� �������	��3��*N����#%� �;��� 
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    �����)��	�����;�����#����
����'������(�4��(4�"4���
;����	��
�!
�"�#���$��%�
�&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability 
(p) �'���
; .000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  
.���������� �����)��	�����;�����#����
����'������(�4��(4�"4��������)
��
�X(�
;����
	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� 
'��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .254  �)"���� 4
��*�'

�
)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ ��������  H%��$��%�������������	4��
�����)��	�����;�����#����
����'������(�4��(4�"4�����#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1��
����1.�4������d"���������#�
���� "
;*������ 
    ������ �����' ����$"	�#����
����'������(�4��(4�"4���
;����	��
�!
�"�#��
�$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� 
Probability (p) �'���
; .000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�
<����� (H1)  .���������� ������ �����' ����$"	�#����
����'������(�4��(4�"4��������)
��
�X(
�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������
d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .291  �)"���� 4
�
�*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0�  ��������  H%��$��%�������������	4��
������ �����' ����$"	�#����
����'������(�4��(4�"4�����#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1��
����1.�4������d"���������#�
���� "
;4�0� 
    �����)��	�����;�����#����
������"�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; 
.000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .�������
��� �����)��	�����;�����#����
������"������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 
d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .278  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��
'��'���"����
���� "
;4�0� ��������  H%��$��%�������������	4�������)��	�����;�����#����
����
��"���#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���������#�
���� "
;4�0� 
    ������ �����' ����$"	�#����
������"�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; 
.000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .�������
��� ������ �����' ����$"	�#����
������"������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 
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d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .237  �)"���� 4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��
'��'���"����
���� "
;4�0� ��������  H%��$��%�������������	4�������� �����' ����$"	�#��
��
������"���#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���� �����#�
���� "
;4�0� 
    ����)����H/����60���2#����
������"�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) 
�'���
; .000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  
.���������� ����)����H/����60���2#����
������"������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#��
�$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;
�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .322  �)"����  4
��*�'

�)����
����)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ ��������  H%��$��%�������������	4��
����)����H/����60���2#����
������"���#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4��
����d"���� �����#�
���� "
;*������ 
    ��
������")����H�.%�0��� �0�'���*N�*� d�6�(���'���1"%�
;����	��
�!
�"�#��
�$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� 
Probability (p) �'���
; .000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�
<����� (H1)  .���������� ��
������")����H�.%�0��� �0�'���*N�*� d�6�(���'���1"%��
����)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1��
����1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  
.288  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;4�0� �������� H%��$��%���
����������	4����
������")����H�.%�0��� �0�'���*N�*� d�6�(���'���1"%���#�
� 	 ������
	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���� �����#�
���� "
;4�0� 
    ��
������")����H��%*v2.��.%'���1"%�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� ����� Probability (p) �'���
; 
.000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .�������
��� ��
������")����H��%*v2.��.%'���1"%������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 
d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .239  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��
'��'���"����
���� "
;4�0� ��������  H%��$��%�������������	4����
������")����H��%*v2.��.%
'���1"%���#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%�����1������1.�4������d"���� �����#�
���� "
;4�0� 
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4���� 40 �)"���������� .(����)
��
�X(� .��������������	������6%;�����"%���
��3 '��
���!���
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1��
����1.�4������d"���� 

   
 
��
�/39/��(��	
������
	
� 

��
�(9��	1�	2���9��	��
�:���*��2� �8
*��2�
�
��
( �
�
8;<��	��
 2�
�	
�4�&�&��4�� &��
�

a2.��� 

 n r p ��2��
��
����/��I� 

�
0�
9 

2�
���	����
9	
.1
/      
1. ���4��4��!����)H��;�������
�����.�� )� 

250 .250** .000 4�0� �"����
� 

2. �����.�� )�!����)H��;�������
�����.�� )� 

250 .220** .000 4�0� �"����
� 

3. ��*��3( �6�� �)�
�/%�'��4%���*�������
����) ��" 

250 .311** .000 *������ �"����
� 

4. ��'���
�����
;;������������ 250 .202** .001 4�0� �"����
� 
5. ��;�����'��� .�
�)������(�� ���)��
4���5������� 

250 .225** .000 4�0� �"����
� 

6. ��;�������.���������"��������)�#!�� 250 .232** .000 4�0� �"����
� 
"%���
��3 '�����!��d"���� 250 .307** .000 *������ �"����
� 

** ���
�)0��
2'��)H�4�'��� "
; .01 
 
 	��4���� 40 /���������� .(� .��������������	������6%;�����"%���
��3 '��
���!���
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%�����1��
����1.�4������d"���� d"��6%)H�4�)
�*� )�'X�Y).)
��
�X(���������#�������()
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�X(� � ���d"���� ����� Probability (p) 
�'���
; .000 o����%������ .01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  
.���������� #

�4��������.%;�����������) "�� );��������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#��
�$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� '��� "
;
�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y).)
��
�X( (r) �'���
;  .333  �)"����  4
��*�'

�)����
����)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;*������ ��������  H%��$��%�������������	4��#

�4��
������.%;�����������) "�� );�����#�
� 	 ������	��
�!
�"���"%������)
��
�X(� � ���d"���� 
�����#�
���� "
;*������ 
   ���60�� ����������H$�4%���
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��)
)�	 )�#�*+,����%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� ����� Probability (p) �'���
; .002 o����%������ 
.01 �
����� *z��)X)��4�<��.�
� (H0) �� ����
;)��4�<����� (H1)  .���������� ���60�� ������
����H$�4%�� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%��&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,�
���%� "%������)
��
�X(� � ���d"���� '��� "
;�
�)0��
2'��)H�4� .01 d"������)
�*� )�'X�Y
).)
��
�X( (r) �'���
;  .195  �)"����  4
��*�'

�)��������)
��
�X(�*N�1*��'��'���"����
���� "
;
4�0� ��������  H%��$��%�������������	4�����60�� ����������H$�4%�����#�
� 	 ������	��
�!
�"���
"%������)
��
�X(� � ���d"���� �����#�
���� "
;4�0� 
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��'8��	
��2������ 
%
� 
4���� 50 �)"�)��*/����'")�;)��4�<�� 
 
��� 
%
� ��	
��2������ 
%
� �+
 
������ 
��� 
%
���� 1 
�
��3 "%��*� 6�����)4�(1"%��� ��� ����  
)H��!�� � "
;�������� ��6�� �� ���1"%
�7����4���"����4�4����
���/�4������
	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%��4�4����
� 

  

1.1 �$��%�'�������4����
� ��/�4������ 
      	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'( 
      ���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 
      �4�4����
� 
        - "%������6%;�����o
0� 
        - "%�����1������1.�4������ 
        - "%������)
��
�X(� � ��� 

 
 
 
 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
t-test 
t-test 
t-test 

1.2 �$��%�'����� "
;����4����
� ��/�4�� 
      ����	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;����� 
      �&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#� 
      *+,����%��4�4����
� 
        - "%������6%;�����o
0� 
        - "%�����1������1.�4������ 
        - "%������)
��
�X(� � ��� 

 
 
 
 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
Anova 
Anova 
Anova 
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4���� 50 (4��) 
 

  

��� 
%
� ��	
��2������ 
%
� �+
 
������ 
1.3 �$��%�'����)H��!��)��)4����
� ��/� 
      4������	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;����� 
      �&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#� 
      *+,����%��4�4����
� 
        - "%������6%;�����o
0� 
        - "%�����1������1.�4������ 
        - "%������)
��
�X(� � ��� 

 
 
 
 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
Anova 
Anova 
Anova 

1.4 �$��%�'����� "
;��������4����
� ��/� 
      4������	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;����� 
      �&�'(���"( )*����"(��))�	 )�#� 
      *+,����%��4�4����
� 
        - "%������6%;�����o
0� 
        - "%�����1������1.�4������ 
        - "%������)
��
�X(� � ��� 

 
 
 
 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
Anova  
Anova  
Anova 

1.5 �$��%�'������6��4����
� ��/�4������ 
     	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;����� �&�'( 
     ���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 
     �4�4����
� 
        - "%������6%;�����o
0� 
        - "%�����1������1.�4������ 
        - "%������)
��
�X(� � ��� 

 
 
 
 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
t-test 
t-test 
t-test 
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4���� 50 (4��)   
   
��� 
%
� ��	
��2������ 
%
� �+
 
������ 
1.6 �$��%�'����� "
;���1"%�7����4���"��� 
      4����
� ��/�4������	��
�!
�"�#��      
     �$��%�'���6%;����� �&�'(���"( )*����"( 
      ��))�	 )�#�*+,����%��4�4����
� 
        - "%������6%;�����o
0� 
        - "%�����1������1.�4������ 
        - "%������)
��
�X(� � ��� 

 
 
 
 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
t-test 
t-test 
t-test 

��� 
%
���� 2 
�f4�����������6%;����� ������)
��
�X(�
;
����	��
�!
�"�#���$��%�'���6%;������&�'(
���"( )*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 

  

2.1 �f4�����������6%;����� ��
����)
��
�X(�
;����	��
�!
�"� "%������6%
;�����o
0�#���$��%�'���6%;������&�'(���"( 
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 
         - ����H��������6%;����� 
         - ����6%	���������6%;����� 

 
 
 
 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

2.2 �f4�����������6%;����� ��
����)
��
�X(�
;����	��
�!
�"� "%�����1��
����1.�4������'���6%;������&�'(���"(  )*�
���"(��))�	 )�#�*+,����%� 
         - ����H��������6%;����� 
         - ����6%	���������6%;����� 

 
 
 
 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
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4���� 50 (4��)   
   

��� 
%
� ��	
��2������ 
%
� �+
 
������ 
2.3 �f4�����������6%;����� ��
����)
��
�X(�
;����	��
�!
�"� "%��
����)
��
�X(� � ��� '���6%;������&�'(���"(  
)*����"(��))�	 )�#�*+,����%� 
         - ����H��������6%;����� 
         - ����6%	���������6%;����� 

 
 
 
 
1���*N�1*4��)��4�<�� 
1���*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

��� 
%
���� 3 
)���*� )�'��"%�����4��" *� ��;"%�� 
���;����� ���� )H��'��4

� ���)���)���
���4��" ���;�����#����
���� �
��3 
'�����!�� �� �� ;����������
�.%;����� ������)
��
�X(�
;����	��
�!
�"�
#���$��%� 

  

3.1 )���*� )�'��"%�����4��" ������ 
     )
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%�'���6% 
     ;������&�'(���"( )*����"( ��))�	  
     )�#�*+,����%� "%������6%;�����o
0�#�� 
     �$��%� 
       - "%��;�����d"���� 
       - "%������d"���� 
       - "%��)H��'��4

�d"���� 
       - "%�����)���)������4��"d"���� 
       - "%��;�����#����
����d"���� 
       - "%���
��3 '�����!��d"���� 
       - "%���� ;�����������.%;����� 
         d"����  

 
 
 
 
 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
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4���� 50 (4��)   
   

��� 
%
� ��	
��2������ 
%
� �+
 
������ 
3.2 )���*� )�'��"%�����4��" ������ 
     )
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%�'���6%   
    ;������&�'(���"( )*����"( ��))�	  
    )�#�*+,����%� "%�����1������1.�4������ 
    #���$��%� 
       - "%��;�����d"���� 
       - "%������d"���� 
       - "%��)H��'��4

�d"���� 
       - "%�����)���)������4��"d"���� 
       - "%��;�����#����
����d"���� 
       - "%���
��3 '�����!��d"���� 
       - "%���� ;�����������.%;����� 
         d"���� 

 
 
 
 
 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

3.3 )���*� )�'��"%�����4��" ������ 
     )
��
�X(�
;����	��
�!
�"�#���$��%�'���6% 
     ;������&�'(���"( )*����"( ��))�	  
     )�#�*+,����%�"%������)
��
�X(� � ��� 
     #���$��%� 
       - "%��;�����d"���� 
       - "%������d"���� 
       - "%��)H��'��4

�d"���� 
       - "%�����)���)������4��"d"���� 
       - "%��;�����#����
����d"���� 
       - "%���
��3 '�����!��d"���� 
       - "%���� ;�����������.%;����� 
         d"����  

 
 
 
 
 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 
�*N�1*4��)��4�<�� 

 
 
 
 
 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
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����� 5 
��	
�� 
��
����� �����
���
��� 

 
 

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

����'��(����������&������& �)�����*+��#,��(# !��,��(#��!!�
 !����-.�*���� /(�*����)*���)
�0

�����(������ �����!"�#��1��2�"������
����'��(����������&������& �)�����*+��#,��(# !��
,��(#��!!�
 $%"��������������������!��$��3#��)����
����'��(����������&������& �)�����
*+��#,��(# !��,��(#��!!�
 ����$	�$�&
���������&�(���)����� ���� !4����1"���  ���!��*!���
���"��( ���)��������$������ ���
5�������'�$ ,�����)�����&����&6�)�������
����!��$��3#��)����
����'��(����������&������& �)�����*+��#,��(# !��,��(#��!!�
 *$71��8�2�
����	�
���
����������9� ���*$71��8�2�����	�
���
����������9� ���&�����8�6�(�/�)��,�������3#���
���"��(  :	1�2����/� �#&���1!�(
�*�;���������� &������1
�9(���))�������1����5'�$"����)����
"�����������1!�( 
 
�����	�������
�"����&�� 
 &������
����������2��(8�*��������
��9(�"�����������6���9��(����� 

1. *$71��	�
����
5���� �����!"�#��1��2�"������
����'��(������������1��& �)����� 
*+��#,��(# !��,��(#��!!�
 !����-.�*���� 

2. *$71��	�
�$%"��������& �)�������1������!��$��3#"������
����'��(������������1�� 
& �)�����*+��#,��(# !��,��(#��!!�
 !����-.�*���� 

3.  *$71��	�
��0

������$	�$�&
(���!������!����"��(��1������!��$��3#"������ 

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

1. *$71�*�;�,�����&�������)����,2����"��(&�����" &6�!����4�8�6�(�����3#���
���"��( ���!��*!��������� ,�����6����,))���&6�)�����&6�"����)����"���������������
9(������1!�( 
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2. *$71���1!4�������)��� 
�9(��8�9����)����!�1���1������9��$	�$�&
6�7�$	�$�&
���� &6�
*��(��5'�$,�����!��3�'�$&����)�����&6�(���1��	�� 

3. *$71���1!4�������)��� 
�9(��8�9�$�@��,�����,2�* �������3#&����!��������   
$	�$�&
 (Customer Satisfaction) ��1*$�1�����	�� ,���8�9�!��������
������� (Customer Retention) 
&��������"��9� 
 

����� ��"����&�� 
 1.  ���
5�(������ �����!"�#9(�,�� *$� ���� !4��'�$ ��(�)����	�
� �� �$ ,��
���9(�*R��1�"��*(7�� ,"�"��������2�"������
����'��(����������,"�"������ 

  2.  $%"��������& �)����� 9(�,�� !�*6"������& �)����� ���*'����& �)����� ��"4����!��#
���& �)����� )������1��& �)����� ����4�1&������& �)����� ,�����& �
���&������& �)����� ��
����!��$��3#��)����
����'��(���������� 
 3.  ����$	�$�&
(���!������!�������"��( �����)(��� ���)����� ���� !4����1"��� 
���!��*!������"��( ���)��������$������ ���
5�������'�$ ,�����)�����&����&6�)����� 
������!��$��3#��)����
����'��(���������� 
 
�
�����
�"����&�� 

����	�
�*�71�� S����$	�$�&
,������
����'��(������������1& �)�����*+��#,��(# !��,��(#
��!!�
 !����-.�*����T 9(��8�6�(��)*�"�������	�
��������,���8���
�� (����� 
 
��)�"����"�	�����
�������*)�*�"����&�� 
 1.  
��)�"�    

      ��� �����1& �&������
���������� 9(�,�� 2����1*����& �)�����*+��#,��(# !��,��(#��!!�
 
!����-.�*���� :	1���
8������� �������!��� 543 �� (!�)4�������� 5 *(7��$.�.�W 2550) 
  

 2.  "�	�����
����  
�����"���������1& �&�����	�
��������,���8���
���������� �7� ��������1��& �)�����*+��#,��(# 

!��,��(#��!!�
 !����-.�*���� /(�*�Y)"�������
8���� 230 �� ,��!8������� 20 �� ���*�Y)
"�������
8��������!��� 250 ��  
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��!�"���	�����
���� 
 ���!���"������� 2���	�
���
��
�!���"�������,))9��& ��%
Z��������
�*�;� (Non-probability 
Sampling) /(�& ����!���"�������/(�& �����!�(�� (Convenience) 9(�,���������������1*�����& �)�����
*+��#,��(# !��,��(#��!!�
 !����-.�*���� 
8��������!��� 250 ����1*"Y�&
,��!�(����1
�&6�������&�
���"�),))!�)4��&������
���������� 
 
����
����#$"%� 

����
�
���� (Independent Variables) �����
=�>����? 
 1.  ��
�@������	��� 
  1.1 *$� 
   -   �� 
   -  6c�� 
  1.2 ����  

   -  "18�����6�7�*�����) 25 �W 
 -  26 e 35 �W 
 -  36 e 45 �W 
 -  ������� 45 �W 

  1.3  !4��'�$ 
   -  /!( 

 -  !��! / ����(������ 
 -  ,��������� / 6���� / 6�������  

  1.4  ��(�)����	�
� 
   -  "18��������cc�"�� 

 -  ���cc�"�� / *���)*���       
 -  !���������cc�"�� 

  1.5  �� �$ 
   -  ��!�" / ����	�
�   
   -  ����� ��� / $��������g��!�6��
 
   -  ���
��� / $������)��
��*�� � 
   -  3����
!���"��  
   -  �71�h /��(��)�  
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  1.6  ���9(�*R��1�"��*(7�� 
   -  "18�����6�7�*�����) 20,000 )�� 
   -  20,001 e 40,000 )�� 
   -  40,001 e 60,000 )�� 
   -  60,001 e 80,000 )�� 
   -  ������� 80,000 )��  

 2.  AB��"���"����*)����"�� 
  2.1  !�*6"�&������& �)����� 
   -  &�����1�8���� 
   -  &���)��� 
   -  ���� 
   -   71�*!��� 
   -  �71�h /��(��)� 
  2.2  ���*'�������)�������1��& � 
     -  �����(,2�9�� 
   -  �����(,))�����*�� 
   -  �����(,))�/���*3����W        
   -  �����(jk�*��� 
   -  �������)!���9$�  
   -  ������
�(�,�2��6��� 
   -  ��(2�� 
   -  �71�h /��(��)�  

2.3  ��"4����!��#��1��& �)����� 
     -  *$71�2������� 
   -  *$71����)8�)�( / ���
�  
    -  *$71�����!����� 
   -  �71�h /��(��)�  
  2.4  )������1��& �)�����(��� 
   -  ��*(��� 
   -  �����*$71�� 
   -  !�� ��&����)���� 



182 

   -  �71�h /��(��)� 
  2.5  ����4�1&������& �)����� ........................... ����� / *(7�� 
  2.6  ���& �
���*R��1�&����& �)����� ..................... )�� / �� 
 

 3.  ����A$�A
*&�"����"��
D&&��>�������
����"�����> 
   -  (���)����� 

   -  (�������  
     -  (���!4����1"��� 
   -  (������!��*!������"��( 
   -  (������)��������$������  
     -  (������
5�������'�$ 
   -  (������)�����&����&6�)�����  
 

����
���� (Dependent variables) �����
=�>����? 
1. ����&���"��">��
��@"��� 

-  ���& �)�����:�8� 
   -  ���9������96�"������ 

  -  ����!��$��3#������� 
 
"����������G�
��G
���*)�*�"����&�� 
 ���G�
��G
���*)�*�"����&�� 
 �����
����������& �,))!�)4��*�;�*��71���7���1& �&����*�Y)��)��������� !8�6��)����	�
�
�������*��1����) S����$	�$�&
,������
����'��(������������1& �)�����*+��#,��(# !��,��(#     
��!!�
 !����-.�*����T /(�,)�����*�;� 6 !��� (������7� 
  ������� 1 *�;��8�4��*��1����)��������1�9����2��"�),))!�)4�� 9(�,�� *$� ���� !4��'�$ 
��(�)����	�
� �� �$ ���9(�*R��1�"��*(7�� 
8���� 6 ��� �����
5�����8�4��,))�����-(�8�"�)�� 
2 "��*�7�� (Dichotomous choices) ,��6���"��*�7�� (Multiple choices) 
 ������� 2 *�;��8�4��*��1����)$%"��������& �)�������������� 
8���� 6 ��� :	1�
�*�;�
�8�4�������-(,������*�-( *�;���(�)�����(���������*'���"��!���  (Ratio scale) 
8���� 2 ���  
,��*�;���(�)�����(���������*'����)�cc�"� (Nominal scale)  
8���� 4 ��� �����
5�����8�4��
*�;�,))6���"��*�7�� (Multiple choice)  
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 ������� 3 *�;��8�4��*��1����)����$	�$�&
��������� �����
5�����8�4��*�;�,)) Likert 
(summary rating method: the likert scale) 
8���� 31 ��� /(�& ���(�)�����(���������*'�      
���"�'�� (Interval scale) �� 5 ��(�)     

 ������� 4 *�;��8�4��*��1����)����
����'��(���������� �����
5�����8�4��*�;�,)) Likert 
(summary rating method: the likert scale) 
8���� 9 ��� /(�& ���(�)�����(���������*'����"�'�� 
(Interval scale) �� 5 ��(�)   
 

"���"I���������
�@� 
&������
��*�71�� S����$	�$�&
,������
����'��(������������1& �)�����*+��#,��(# !��,��(#

��!!�
 !����-.�*����T 2����
��9(�(8�*�������	�
�,��*�Y)��)���������
��,6���������(�����  
1. ,6����������g�'���  (Primary Data) 9(���
�����& �,))!�)4��*�Y)������
�����

!���"������� 
8���� 250 �� 
2. ,6�����������"��'��� (Secondary  Data) 9(���
������	�
��������
��"8��� *��!��

���!�� �����
����1*��1������ ,��,6���������������*���#*�Y" 
 

"��&�>"���'����"����������J��
�@�      
"��&�>"���'���
�@� 

 1. �(!�),))!�)4����19(��8�������,))9�� (Pre-test) ,���(8�*������,��9����)�$����
���,))!�)4�� $����"��
����* 71���1����,))!�)4��(�����3������� Cronbachus α 
 2. �8�,))!�)4����1,��9����)�$����*���)����,������*�Y)������
��� 
 3. *�71���)���,))!�)4��"������"������,��� 2����
��9(�"��
!�)����4��"���,��
!�)��5#���,))!�)4�� /(�
�*�7��*R$�������"���������1*�;���������1��& �)�����*+��#,��(# !��
,��(#��!!�
 !����-.�*����*������� 
 4. �8�,))!�)4����1"��
!�)����!�)��5#,��� �8������6�! (Coding) &�,))���6�!  
!8�6��)������������(������$��*"��# 
 5. �8���������)���	���&�*��71�����$��*"��# *$71�������2�(���/��,��� SPSS 
(Statistical Package for Social Sciences) For Windows ,���8������*����6#������ 
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"����������J��
�@� 
1. "����������JK>�*)��L����)��A��M�� (Descriptive Statistic) /(� 
 1.1  �8����������2��"�),))!�)4��&�,))!�)4��!�����1 1 �7� *$� ���� !4��'�$ 

��(�)����	�
� �� �$ ���9(�*R��1�"��*(7�� !�����1 2 $%"����������� ��� 2.1,2.2,2.3,2.4��,
�,
�
����4�1  ,��������(Percentage)  
  1.2  �8����������2��"�),))!�)4��&�,))!�)4��!�����1 2 (��� 2.5,2.6) !�����1 3 
,��!�����1 4 �7� ����$	�$�&
,������
����'��(������������1& �)�����*+��#,��(# !��,��(#��!!�
 
!����-.�*���� ��6����*R��1� (Mean) ,��!���*)�1��*)���"�g�� (Standard Deviation)   
 2.   "����������J��
�@�K>�*)��L����)��
�	��M (Inferential statistics) *$71��8�����(!�)
!��"�g�� /(�
��8�����������*����6#���!4�"�(���*��71�����$��*"��# /(�& �/��,���!8�*�Y
��� 
SPSS *$71��(!�)!��"�g��,"������ /(�& �!4�"�"��� h &������*����6# 
 

����L������*)�*�"���>�
������ �� 
1.   ��������1�����
5������� �����!"�# 9(�,�� *$� ���� !4��'�$ ��(�)����	�
� 

�� �$ ���9(�*R��1�"��*(7����1,"�"������ ��2�"������
����'��(������������1& �)�����*+��#,��(# !��
,��(#��!!�
 !����-.�*���� ���������,"�"������ 

 ���!4�"���1& ��(!�)�7� t e test ( Independent  t- test )  9(�,�� 
 1.1   *$�,"�"������ ��2�"������
����'��(������������1& �)�����*+��#,��(# !��

,��(#��!!�
 !����-.�*���� ���������,"�"������ 
  1.2   !4��'�$,"�"������ ��2�"������
����'��(������������1& �)�����*+��#,��(# 
!��,��(#��!!�
 !����-.�*���� ���������,"�"������ 

 ���!4�"���1& ��(!�)�7� F e test /(���*����6#����,���������*(��� (One Way ANOVA) 
,��*�;�������9(�(����� 

 1.3 ����,"�"������ ��2�"������
����'��(������������1& �)�����*+��#,��(# !��,��(#
��!!�
 !����-.�*���� ���������,"�"������ 

 1.4 ��(�)����	�
�,"�"������ ��2�"������
����'��(������������1& �)�����*+��#,��(# 
!��,��(#��!!�
 !����-.�*���� ���������,"�"������ 
  1.5 �� �$,"�"������ ��2�"������
����'��(������������1& �)�����*+��#,��(# !��
,��(#��!!�
 !����-.�*���� ���������,"�"������ 
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  1.6 ���9(�*R��1�"��*(7��,"�"������ ��2�"������
����'��(������������1& �)�����*+��#
,��(# !��,��(#��!!�
 !����-.�*���� ���������,"�"������ 

2. $%"��������& �)��������������������!��$��3#��)����
����'��(������������1& �)�����
*+��#,��(# !��,��(#��!!�
 !����-.�*���� ���!4�"���1& ��(!�)�7� ����(!�)!4�"�!�����!��3�|
!6!��$��3#������������*$���#!�� (Pearson product moment correlation coefficient) 
 3. ����$	�$�&
���������������!��$��3#��)����
����'��(������������1& �)�����*+��#
,��(# !��,��(#��!!�
 !����-.�*���� ���!4�"���1& ��(!�)�7� ����(!�)!4�"�!�����!��3�|!6!��$��3#
������������*$���#!�� (Pearson product moment correlation coefficient) 
 
��	
��"����������J��
�@� 
 
�������*����6#������*��1����) ����$	�$�&
,������
����'��(������������1& �)�����*+��#
,��(# !��,��(#��!!�
 !����-.�*���� !����4!���2�9(�(����� 
 ��"����������J��
�@��)��A��M� 
 ������� 1   "����������J��
�@�>���
��)�"�#����J�
��@��
�����
�L�� A���� 
������!���&6c�*�;�*$�6c�� ��(*�;������� 56.80 ������"18�����6�7�*�����) 35 �W ��(*�;������� 38.80 
!4��'�$/!( ��(*�;������� 52 ��(�)����	�
����cc�"��/*���)*��� ��(*�;������� 53.20 �� �$
���
���/$������)��
��*�� � ��(*�;������� 47.20 ���9(�*R��1� 20,001-40,000 )�� ��(*�;������� 
30.00  
 ������� 2   "����������J��
�@�AB��"����@"��� A���� 
 ������!���&6c���!�*6"�&������& �)������7� &���)��� ��(*�;������� 54.40 ���*'�������
��& � �7� �����(,2�9�� ��(*�;������� 56.80 ��"4����!��#&������& �)����� �7� *$71�2������� 
��(*�;������� 78.40 )������1��& �)�����(��� �7� !�� ��&����)���� ��(*�;������� 44  
 ����L��*�"��*)����"�� ( ���?�/�>G
� ) ������������4�1&����& �)�����*+��#,��(# !��
,��(#��!!�
 !����-.�*���� /(������*R��1�*�����) 2.40 �����/*(7�� 
 ���*)�&����O����*�"��*)����"�� ( ���/���?� ) �����������& �
���*R��1�&����& �)�����*+��#
,��(# !��,��(#��!!�
 !����-.�*���� /(������*R��1�*�����) 451.44 )��/����� 
  
 ������� 3 "����������J��
�@�����A$�A
*&�@"��� A���� 

  >������"�� ��������������(*6Y�(���)�����/(��������&���(�)$	�$�&
��� /(���
���*R��1�*�����) 4.11 *�71�$�
��5�*�;������� $)��� 
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  &�������!	�(��	��'��6���*�����))����� ��������������(*6Y�����&���(�)$	�$�&
�����1!�( 
/(������*R��1�*�����) 4.21 &���� 71�*!���!4��)����� &������5'�$���)����� &����������
!�(��!)��&����*�����))����� &��������6���6������)�����*$���$���)����"������ &����
����*�����1& �&������))�����"��"����"�g�� ��������������(*6Y�����&���(�)$	�$�&
��� /(���
���*R��1�*�����) 4.20 , 4.11 , 4.10 , 4.04 ,�� 3.99 "���8�(�) 

  >������� ��������������(*6Y�(�������/(��������&���(�)$	�$�&
��� /(������*R��1�
*�����) 4.18 *�71�$�
��5�*�;������� $)��� 
  &�������"�������*6���!�*�71�*���)��)��1�71� ��������������(*6Y�����&���(�)$	�$�&

�����1!�( /(������*R��1�*�����) 4.22 &������5'�$���)��������������)*�����1
��� &���� 71�*!������
!4��)��������������)*�����1
��� ��������������(*6Y�����&���(�)$	�$�&
 /(������*R��1�*�����) 4.18 
,�� 4.14 "���8�(�) 
  >����L�������?� ��������������(*6Y�(���!4����1"���/(��������&���(�)$	�$�&
��� /(�
�����*R��1�*�����) 3.78 *�71�$�
��5�*�;������� $)��� 
  &�����8�*���1"��� *(�����!�(�� &������)�������1
�(�4!�(�� ��������������(*6Y�����&�
��(�)$	�$�&
��� /(������*R��1�*�����) 4.15 ,�� 3.42 "���8�(�) 
  >���"����������"�����> ��������������(*6Y�(������!��*!������"��(/(��������&�
��(�)$	�$�&
������� /(������*R��1�*�����) 3.24 *�71�$�
��5�*�;������� $)��� 
  &�������!��*!��������� * �� �����!����( ��������������(*6Y�����&���(�)$	�$�&

��� /(������*R��1�*�����) 3.60 &����������&� www.healthlandspa.com &�������/}
5����&)����/
��� �!��$��3# &��������,�������� �!��$��3# ��������������(*6Y�����&���(�)$	�$�&
������� 
/(������*R��1�*�����) 3.17 , 3.10 ,�� 3.07 "���8�(�) 
  >���"�����"���
�A��"��� ��������������(*6Y�(������)��������$������/(����
����&���(�)$	�$�&
��� /(������*R��1�*�����) 3.81 *�71�$�
��5�*�;������� $)���  
  &���������� ������ ���$�(
����$��������( &��������&!�&
&����)��������
$��������( &��������!����4/���� 8���c���$��������( &����$��������(!����4
,���0c6�&6�����9(� &����$��������(!����4&6��8�,���8���1*�;����/� �#,������9(� &��������&!�&

&����)��������$��������1*���#*"��#"�("�� ,��&���������� ������ ���$�(
����$��������1
*���#*"��#"�("�� ��������������(*6Y�����&���(�)$	�$�&
��� /(������*R��1�*�����) 4.10, 4.02, 4.00, 
3.73, 3.72 ,�� 3.56 "���8�(�) 
  >�����"%M����"����A ��������������(*6Y�(������
5�������'�$/(��������&�
��(�)$	�$�&
��� /(������*R��1�*�����) 3.87 *�71�$�
��5�*�;������� $)��� 



187 

  &��������!���('��&�!4��)�����������*6���!� ��������������(*6Y�����&���(�)
$	�$�&
�����1!�( /(������*R��1�*�����) 4.25 &���������5# * �� *!7��2����1"���*���1��������!���( &�
������"�,"��'��&�!4��)�����������*6���!� &��������1��1�����))�����*$���$� &������)�����
��6�� *��71��(71�*$71�!��'�$ &������)��������� 6���!7�$��$#,�����!��"���h*$���$� ������������
��(*6Y�����&���(�)$	�$�&
��� /(������*R��1�*�����) 4.17, 4.15, 3.62, 3.58 ,�� 3.40 "���8�(�) 
  >���"�����"��*�"��*�����"�� ��������������(*6Y�(������)�����&����
&6�)�����/(��������&���(�)$	�$�&
��� /(������*R��1�*�����) 3.84 *�71�$�
��5�*�;������� $)��� 
  &������� 8���*���������4��"��� ��(*�Y� &��������*!��'��&����&6�)����� &����
����"��&����&6�)�����������!�(��!)�� ��(*�Y� ��������������(*6Y�����&���(�)$	�$�&
��� /(�
�����*R��1�*�����) 4.01, 3.82 ,�� 3.69 "���8�(�) 
 
 ������� 4 "����������J��
�@�����&���"��">��
��@"��� A���� 

  >���"��*)����"��P?'� ��������������(*6Y�(������& �)�����:�8�/(��������&���(�)*6Y�
(��� /(������*R��1�*�����) 4.12 *�71�$�
��5�*�;������� $)��� 
  &����6��"������& �)�����&������6���
��	�4	�*+��#,��(# *�;���1,�� ������������
��(*6Y�����&���(�)*6Y�(����������1� /(������*R��1�*�����) 4.22 &����
������& �)�������1*+��#,��(# 
�����"��*�71�� &����4����/���!
�& �)������71�h���*+��#*+��#,��(# ���
�����& �)�����,))���
8�
��������������(*6Y�����&���(�)*6Y�(��� /(������*R��1�*�����) 4.16 ,�� 3.98 "���8�(�) 

  >���"��Q��
�
�Q����
���� ��������������(*6Y�(������9������96�"������/(�
�������&���(�)9��,��&
 /(������*R��1�*�����) 3.36 *�71�$�
��5�*�;������� $)��� 
  &����������
���&6���)���& �)�������1*+��#,��(#,$�����!4��)���������71�*�71��
��
��5'�$,��)�������19(���)!������ &����6��!4��)���������71�������(����������
����& �)�������1
*+��#,��(#"��9� ��������������(*6Y�����&���(�)*6Y�(��� /(������*R��1�*�����) 3.47 ,�� 3.46 
"���8�(�) &����6��*+��#,��(#������
8�*�;�
���h"����	������ 
����& �)��������*+��#,��(#"��9�
��������������(*6Y�����&���(�)9��,��&
 /(������*R��1�*�����) 3.14 
  >����������A��!J������� ��������������(*6Y�(�������!��$��3#�������/(��������
&���(�)9��,��&
 /(������*R��1�*�����) 3.31 *�71�$�
��5�*�;������� $)��� 
  &����6��$)���*+��#,��(#�����)�����&6��/!�1���1
�$�@����5'�$���)�����9(� 
�
,���8������ ��������������(*6Y�����&���(�)*6Y�(��� /(������*R��1�*�����) 3.88 &����4��*+��#,��(#9��
��)�����&�(�����1"������ ������
���
�����
��� &����4�����,������!�����/)�������1(����� ������
���
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�����*+��#,��(# 
���,))���� ��������������(*6Y�����&���(�)9��,��&
 /(������*R��1�9��,��&
 /(���
���*R��1�*�����) 3.07 ,�� 2.97 "���8�(�) 
 
 ��"����������J��
�@�&�""���>�
������ �� 
 ����� ����
��� 1 ��"%M�>���
��)�"�#����JQ>��"� �A# 
��	 �L����A ��>��
"��#$"%� 
�)�A ���Q>� ��"����"��������
����&���"��">��
��@"�����"����"�� 
  ����� ����
��� 1.1 ��������1��*$�"������ ��2�"������
����'��(����������,"�"������ 
  2�����(!�)!��"�g��$)��� ��������1��*$�"������ ��2�"������
����'��(���������� 
(������& �)�����:�8�/(����9��,"�"������ ��1��(�)���!8���c���!4�"� .05 :	1�9��!�(�������)
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