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 This purpose of this research is to study customer�s satisfaction toward service 

quality of  Interactive Voice Response system in Kasikornbank�s call center.  Sample 

are 385 customers. Questionnaire is used for collecting data. The statistical analysis 

methods used are percentage, mean, standard deviation, Independent Sample t-Test 

and One-Way Analysis of Variance. SPSS/PC program is used for the statistical 

analysis. 

 The study results revealed that most of respondents are female, aged between 

20-29 years old, holding bachelor degree or equal, corporate employees and have 

monthly income of 40,000 Baht and above.They use Interactive Voice Response system 

call center once a month during 12.00 p.m. ; 5.59 p.m. The average using period is 1-5 

minutes per time,  use personal account services through with operator. 

 The results of hypotheses testing are as follow: 

 1. Customers with different gender, age, education, occupation, and average 

monthly income have different Satisfaction toward service quality of  Interactive Voice 

Response system in Kasikornbank�s Call Center at the statistically significant level of 

0.05. 

2. Customers with different service using frequency, using period preference, 

financial service preference and service using style have different Satisfaction toward 

service quality of  Interactive Voice Response system in Kasikornbank�s Call Center at 

the statistically significant level of 0.05. but the length to service using have no different  
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��� 

5*������'.�(������������������-#��,2���"*����)�
�3 ������ 
1. �!+��-#�5&����������1�������	�� %� "*�5&�%������������#�+�5&��&"*������*�E4��
��3���

1�������	�� %� ���5*���'.�(� �-
���/�"��%��-����������,��,2C�!�������
�����
��
)���
	-�������*�E4��
��3 �!+��-#���	�����!.�!�-��&��,�"��*&����%��������-
���	��� "*�5&�%�����
 �����������-
���	���-#�������-
���	�������.�� 
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2. �!+��-#�5&�-#���	�������-���4
��%����-��������
�������
)���
	-�������*�E4��
��3 �
-
�-�1,��	� ���������5*���'.�(��	���  ���������/������&�"*�-
���/�"��%��
���������
��������� �����,�
3-
�-�1,��	����
����������#����� 

 

����������	��
��� 

   �!"	�����#"$#��	��
��� 
���
���%��%�����'.�(�-���������   �+� *&�������1�������	�� %�%��%�������c���0
�

1�������	�� %�"*����-
���	�������
�������
)���
	-�������*�E4��
��3���1�������	��
 %� E.�� ��������%������������
���%��"%���	� �� 

�����������	����#"$#��	��
��� 
�*,��
�������%��-
�-�����	��� �+� *&�������1�������	�� %�%��%�������c���0
�"*�-
�

��	���������*�E4��
��3���1�������	�� %� ������ 385 �� )��5&��	�����%������*+���,���*,��

�������)�� ����'�������������/� )���	1�
�� ���� 

1. �	1�����,��
�������"��������(Purposive Sampling) ���5&�%����-
���	���
���������
1�������	�� %� 12 ���� ��"�� %��!�� ������c ���"� ����� �%,���� �ch���*�� �!
��,��
��
-#�� ����	�%�� ������"#� *��!���� '�����	�%�3 "*���*� ��+����������%��� 12 ���� ��/�����
-#0�%����&�-�"#*��
,�
�"*�"#*��1,��	������,��%!�#���� 

2. �	1�����,��
�������)�����#��)��
��(Quota Sampling) �+���4��*,��
�����������*� 32-33 
��  �����������%�����#�� 

 

���' ����()�*	 +,$'�� 
���' ��
��! 

1. ���*-! �!"	��(	���.  ��"��  

1.1 �!'  

1.1.1 
�� 

1.1.2 #0	� 

1.2      ���,  

1.2.1 
������� 20 �V 

1.2.2 20 j 29 �V 

1.2.3 30 j 39 �V 

1.2.4 40 j 49 �V 



5 
 

 

1.2.5 
���"
� 50 �V�.�� � 

1.3 ��������'.�(��$��,���  

1.3.1 ��1��'.�(�
���*�� / ��
. #�+�
������� 

1.3.2 ��	00�
�� #�+� �%����%�� 

1.3.3 �&�������	00�
�� 

1.4 ��
�! 

1.4.1 �������� / ���'.�(� 

1.4.2 !��������	(�% / ���3�� 

1.4.3 !��������D�	��#�	� / �����
��� 

1.4.4 ������1,��	�����
�� / ������ 

1.4.5 !������ / "������ 

1.5 ��� ��
����+�� 

1.5.1 �������� 10,000 ��% 

1.5.2 10,000 j 19,999 ��% 

1.5.3 20,000 - 29,999 ��% 

1.5.4 30,000 j 39,999 ��% 

1.5.5 
���"
� 40,000 ��%�.�� � 

2. /0�
�����	�#"$�!�����������1����
  ��"��  

2.1 �������-����-
���	���  

2.1.1 1 �����
����+�� 

2.1.2 2 �����
����+�� 

2.1.3 3 �����
����+�� 

2.1.4 ������� 3 �����
����+�� 

2.2 
�����*�%���	��-����-
���	���  

2.2.1 00.00 �. j 05.59 �. 

2.2.2 06.00 �. j 11.59 �. 

2.2.3 12.00 �. j 17.59 �. 

2.2.4 18.00 �. j 23.59 �. 

2.3 ������*�-����-
���	���
�������  
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2.3.1 �������� 1 ��%�
������� 

2.3.2 1 j 5 ��%�
������� 

2.3.3 6 j 10 ��%�
������� 

2.3.4 ������� 10 ��%�
������� 

2.4 ��	���%�������	�%���	��-
�����%���,� 

2.4.1 ��	���%����0
�  

2.4.2 ��	�����
�����	
 

2.4.3 ��	�������&*%��� � 

2.4.4 ��	������%,���� 

2.4.5 ��	��� Home Smiles Club �	��
+������ "*�����	�!	�'(����

�,��* 

2.5 �&�"�����-
���	�����+��)%�������%������ Call Center  

2.5.1 �� 0 �!+��
	�
��!������������ 

2.5.2 -
���	������*+�����&�������
�������
)���
	 (IVR) 

 

���' ��	� 

1. ��	�/)�/�#������-
	/�����
�	��!�����������1����
(IVR) #��!�� 

����78�����. ���9�	�	���
��+�� -�����
���� ��"��  

1.1 ������������.���	���  

1.2 ��������	%1	C�!-����
	�
���+�����  

1.3 �����������������!������ 

1.4 �������
������*&���� 

1.5 ���������������*��C�� 

 

�
�	�(�/�.�:/	! 

1. �!�����������1����
 (Interactive Voice Response : IVR ) 

����
�������
)���
	  ��/�����%��1�������	�� %������-
�������#���-#�*&�����������
���1�����������%��1,�����%�������	���+���
�� ������
���� �!+��
����������
���������
5&�-
���	���%��)%������� )���������"��������& 
����-#�%��� �!+��-#�5&�-
���	����������*+��-
�
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��	��� �� )�������#����*�
������"�p�)%�'�!%3 "*�������%�����"�*���00�2%��
5&�-
���	���%������������,a�)%�'�!%3���� ����-�D������&* �!+�����������&*��������#������
��
��� ���%��%�� ���������&*  ����������&* ���"�������&*������� -#�"��5&���	���q$� )��������
������%��������
�������5&�-
���	��� � Update !������������4�*�-�D������&* "*�5&�-
���	���
��������������"����
)���
	5���%�����+���)%���� ��������� E.������&*���1�������	�� %�%��
������-#�*&����%��1,�����%�������	���+���
����������� ����� 1,�����%����0
� ��
�����	
 
����&*%��� � ���%,���� ��	����	��
+������"*�����	�!	�'(�����,��*  
 )��"��� IVR ��������������-�����
+���)���������D������&* ��%,��&�"�� ��+������
-
����
	�
��"�� JDBC (Java Database Connectivity) �������D������&* �
��   Microsoft Access , 

Paradox , Sybase , Informix  SQL "*� Oracle ��/�
�� �������.�����&*-�D������&*��� Host 

Computer "*������"�*���/�����&*%������� �!+�������'-#�5&�%��)%��������������q$������-�
�&�"��
�����
�� 
�����(� 
���*� ���%�� ��*� ��������	� #�+����!&�%������
��-�������#�
���� 
 

2. �!������78�����.����78�����. 
 

������*�E4��
��3���1�������	�� %��+���/�'&��3��	�������&*
����%����!������
���������-#�����&*%�������	�
��� �����	���%�������	�
���� ���*&���� ����.����-#�����

����#*+�%�������	�����
�������*&������/�
��        

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

 

!T
	�������-
�����
�������
)���
	#����.� ���'.�(�*��(2����-
�����
�����
��
)���
	���*&����  ��"�� �������-����-
���	��� 
�����*�%���	��-
���	��� ������*�-����-
�
��	���
�������  ��	���%�������	�%���	��-
� "*��&�"�����-
���	�����+��)%�������%��������*�E4�
�
��3 
 

4. ��	�/)�/�#������-
	/�����
�	��!�����������1����
#��!������78�����. 
���9�	�	���
��+�� 
 

����!.�!�-�
���,2C�!�����	�������
�������
)���
	-�������*�E4��
��3 ���
1�������	�� %� #����.� �����&��.����*&����5&�%��-
���	�������
�������
)���
	���1�����
��	�� %� E.�������� ����������&��.�%����
���,2C�!��	���-�����
�������
�� ����  
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4.1 ,$	��	���$	I)���
�	�  #����.� �����&��.����*&����5&�%��������-
���	���-�����
��������.���	��� E.�������� ����� ���
	�
�����������'&��3��	���*&�������!��13 (Call 

Center)  ���������-�������*+�����&%��
������-�����
�������
)���
	 "*�����
�����-�����,����!������������ 
4.2 ,$	� �!�
�9

	/#��	��
,����J���	�  #����.� �����&��.����*&����5&�%��������
-
���	���-��������
	�
���+����� E.�������� ����� ���-
�C�(�-�����+����� ����
����-�-����&
����������� �����!���!��������&*%�� ����� 
4.3 ,$	���	��	�	�I���/����	�����	�  #����.� �����&��.����*&����5&�%��������
-
���	���-������������������!������������ E.�������� ����� ����������-�
���
�����������!������������ ����������-����"���$0#�#�+�-#�����
����#*+�
���!������������ ���������4�-����-#���	������!������������ 
4.4 ,$	��	������������$	 #����.� �����&��.����*&����5&�%��������-
���	���-�
�������
������*&���� E.�������� ����� �����������������-����-#���	���"*�

����#*+�"�� ��$0#�-#����*&���� ���������4��������
���"
���	��-
���	����������-
�
��	��� "*� ��	���%��#*��#*��������� 
4.5 ,$	���	������� ��,
��  #����.� �����&��.����*&����5&�%��������-
���	���-�
���������������*��C�� E.�������� ����� �����&�
���"*�
������������&*%�� ��������
�����	��� ��������
+���+��������"*�!������������ �����*��C��#*����� �����
��	��� 
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����'���
,    

 

       
��"���	���      
��"��
�� 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�� 

 

 
 
 
   
 
 
 

C�!������%�� 1   ����"���	� 

 
 
 

���*-! �!"	��(	���. 

• �!' 

• ���, 

• ��������'.�(��$��,���  

• ��
�! 

• ��� ��
����+�� 

 
 
 
��	�/)�/�#��������$	����������-
	/
�����
�	��!�����������1����
#�
�!������78�����. ���9�	�	���
��
+�� 

• ������������.���	��� 

• ��������	%1	C�!-����


	�
���+����� 

• �����������������!������ 

• �������
������*&���� 

• ���������������*��C�� 

 
 

/0�
�����	�#"$�!��������
���1����
 

• �������-����-
���	��� 

• 
�����*�%���	��-����-
���	��� 

• ������*�-����-
���	���
��

����� 

• ��	���%�������	�%���	��-
� 

• �&�"�����-
���	�����+��)%�����

��%������ Call Center 
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����
L	�����	�()�*	�
��� 
1. *��(2����
���'��
�3���*&����%��"
�
������������!.�!�-�
���,2C�!�����	���

����
�������
)���
	-������*�E4��
��3���1�������	�� %�"
�
������ 

2. *&����%����!T
	�������-
�����
�������
)���
	-�������*�E4��
��3"
�
������������
!.�!�-�
���,2C�!�����	�������
�������
)���
	-�������*�E4��
��3���1�������	�� %�
"
�
������ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

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

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

1. 1����,1�"�/.0��������
!����������	 
2. 1����,1�"�/.0���������������
!��� ��!����� 
3. 1����,1�"�/.0���������������
!���!����� 
4. �������������
!'������(���)�� 
5. ��������������
!�"!!��� �$%�����&(Call Center) 
6. ��������������
!�"!!��!�
!�
�#��
�� (Interactive Voice Response : IVR) 
7. ���(��1�"�����	
�������������� 

 
1. ����	
���
������������������������ 
 1.1 ���� ���!������������� 
  ����������	 3�
��������	����
!�2��� �.��
��/.��� �Satisfaction* ),���+���3�
����3����������������	)��3�������3��� ,
����)4��5 
  ����	�������S!
!��T!
�U���(V�� (2528:659) ),��3�����3����2���� ����	* 
3���V�� T�! T�!�	 ����	 (��	 
  "����� (Wolman.1973 : 378) �������� ����������	 3���V�� �������(�� 
(Feeling) ������(�� ��
�������),��
!+�(2���%	���	�,����3��� (Goal) ����������� (Wants) 3�
�
1��	���	 (Motivation)  
  ��/01 (23���40 2/�5�2/�6�/��7/0.2543: �:���	���� Morse.1958:27) ),��3�
����3���)����� ����������	�������3�!����� 3���V�� ���(��������������(����V�,�������
�����,V��������%	"�2��3����,����)�����	������!����� $���������������,�
5���+���	������
�������������.�& V�����.�&�����������������%	"���,4 �̂��������������� 1����
���,�����������
),��
!�����!(����%	"�2��3�+���T�!�����3�
����������,����������	�������3�!�����),� �
5���5����"
'���T���������.�
������������� ��
�������������),��
!�����!(����
5�3�,3�
�!��(���
���������,�%	"�,�� �������	�%	"���,��5� 1�"V��3��������������
5�)��),��
!�����!(��� 
���������,1�"����)��������	�%	"���,��5��T���
� 
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  1��� 1@
A	��	4�/@5 (2522 : 127) ),������)�������
��!��������������������,��5� 
������������
5�	"(��+��3����,1���
!$���3���V�� ������������
5����������-���1�"+�
�,
��3���
���4 �̂!
����
��)4(���4_�3��� ��
��������������2�)4(���4_�3��� !�����%	"���,����������	 
  4	/	�//5 �1/�/�B�0����5� (2547 : 728) ),��3�����3�������������	��� ����
������	 �
� ����(����V���+��� 
�U&���(��������)������	�3��
!�������4_�3��� 
  "����� (Wolman. 1973 : 384) �3�����3�������������	��� 3���V�� 
�������(�����������(����
��),��
!+�(2���%	�����������3��� �����������3�
�1��	���	 
  �/C� (Vroom. 1964 : 99)  ),����������
-����1�"����������	(���3����(����V�T�
1���
�),� ����"�
5�(���2���5 	"3���V��+����),�	��������!��������)4��(���������(����
5� �
-����
,���!��	"1(,��3��3%�( ������������	��(����
5� 
  1@2FGG� H6�6�G (2538 : 7) ),��3�����3�������������	��� ����������	�4̀�
(
,(����4���!����!�"3�������������������),��
!	����
!����������������,3�
� V�����������),��
!	���
������������������������,3�
�������	"������������	��� V�����������),��
!	��������
!���������
��������,3�
�������	"������������	 V�����������),��
!	�����2����������������������,3�
�������	"
)��������	 
  �
@��0 ��B@/���@� (2546 : 37) �������� ����������	 �
� �������(��������	 3�
�
+�,3�
��
����,	������4���!����!+�3�
����4 �̂!
�����+��� 
�U&�
!�����,3�
������� V�����
4 �̂!
��������+��� 
�U&)��V��������,3������������	")�����	 V�����4 �̂!
����������
!����
��,3����������%	"���	 V�����4 �̂!
�����(����������������,3����������%	"���	 
  4	/	�//5 �1/�/�B�0����5� (2541 : 18) ),��3�����3�������������	��� ����
������	��������� ����4̀��",
!�������(����������������+�	������4���!����!�"3����+�4�"#�T�&
	�����(�!
��+��� 
�U& 3�
� ����2�������+��� 
�U&�
!��,3�
���������� �",
!�������	���
������	"���,	������1�������"3����+�4�"#�T�&	��+��� 
�U&�
!��,3�
����!���� 
  IJ�	2 ��
���/0 (Phillip Kotler. 1996 : 45) �3�����3�������������	��� 
3���V���������(�����,� 3�
�+�,3�
����!����$�5��4̀�+���	��,���4���!����!����
!�������2����
���+��� 
�U&�
!�����,3�
����!�����
5� 
  	������3����������������	����������1���������� ��(��4),��������������	
�������3�!�����3���V�� �������(��T�! ���	 ,� (���	 (��������������
��),��
!+�(2���%	���
	�,����3���3�
��
-�������!�����!������������(����,(���3�����4̀��������(�����4��-	�����������, 
�
���+���	�������������������.�& ��
���	�����������),��
!�����!(����%	"�2��3�
+���
!!��������,����������	�������3�!����� 
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 1.2 ��/��
����������� 
  �@G�/Q�� !�/4	�2R (2529 : 9) ),��3����-�"�������
!��
�����5��� �
-����3�
��	����
�4̀����'����4̀����1(,������������$
!$��� 	���4̀����������	"�
,�
-����),�#,���� 1�����
(����V���	"�
,�
-����),�#,����� #,��
,������,�3%����!�����3����
5�1�� S"�
5� ����
,����
������	�%����!������	2��
,,��� ��	���������,���
�����5� V��!�����3����
5�1(,�������,�3%�)��
����
!�������(�����	��� $����������,���
����3�����5���� ���,��5�),��4`�'���,��������
,#,��
�� a 
)4 
  S5	
� 6��2FGG� (2541 : 15) ),������)����� ����
,����������	�
5� (����V�2�),�
3�����'� ,
����)4��5 
 1. ����T�1!!(�!V�� #,�+�����1!!(�!V�� ��
������������!������,�3%�$���(����V
��"�2�),����
�.�"�2�3�,�2���!�3���
�� 3�
���!�2�V����(�" �2�V��,
������ ��	 V������
���	��,������� a 
 2. ���(
� �.�& �4̀���'�����
,����������	������ $���������-
�������1�"��'�������,�	"
),�����������4̀�	��� 
 3. ���(
���� �4̀���'��
,����������	 #,����(
�����/���������!�����4_�3��� )�����
	"1(,����	�������,	� ����� ������ ��'���5������-
������"�2������	���	
� 1�"(
�����������
�"�!��!1!!1+� 

1.3 ��������������/	��/ 
  1�	B 1�6T@�/ (2542 : 18) ��U���U� ����������	 (Satisfaction) 3���V�� �",
!
�������(�����+���T������+���	������4���!����!�"3����(������),��
!�
!(��������,3�
� �",
!�������
���	���+���T����,	������1�������"3����(������),��
!�
!(��������,3�
� $���3����	����V���������
���	������!��������	"���,����������	�������������, V��),��
!���!�������2���������
��,3�
��2��3����,����)�����	 1��V���",
!+�������!�����(������������,3�
� �%	"�2��3����,
����������	 1��V��+����),��
!	��!�����(������������,3�
� +���T��%	"���,����4�"�
!�	 �%	"
(��+��3�+���T���
!)4�T�!�����$52����  	�������),���� ����������	��!����� 3�������V�� 
 ��"����&1(,����V���������(�������!�����!�����
��4̀�+���	������4���!����! ����
!���
(������),��
!	�����!����� )�����	"�4̀�����
!!�����3�
�����3�!��������",
!�������
!����
!���(������
��,3�
��������
!���!������
5� $���	"�����������
!����������	���+���
!!�����1�"����������	
��������+���3�!����� 

/�
�������������!��VC:/���/	��/ (����V1!������4̀� 2 �",
! �
� 
/�
��
�� 1 ����������	�������
!������,3�
� �4̀����1(,��������(�����,��� 

����(�����+���
!!����� ��
��),��
!���!������������
!������,3�
���������� �T�� +���T�	��3�
�(
� 
T
�� (��1������ �%),��
!3�
�(
�T
��,
�����������������2�3�, ������
5��	��3�������%�3�!�����),� 
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��,��%� 
/�
��
�� 2 ����������	�������������,3�
� �4̀����1(,��������(��4��!4�
5� 

�	3�
�4�"�
!�	���+���
!!����� ��
��),��
!���!������������������,3�
���������� 
 

1.4 ���
����/1/:�����������������/�/	��/ 
 6/	5� �
6�	�
� (2530 : 57) �������� ����������	���+���
!!�����1�"+��

�3�!����� ����������(2��
b�������(2���%	������,2��������!����� ,
��
5� ���(��������������	
�����!����� 	2��4̀����	"����,2����������!����
�)4�
5����+���
!!�����1�"+���3�!����� ,
���5 

1. ������	(�!������,3�
�1�"����������	���+���
!!�����1�"+���3�!����������
(��2��(�� +��!��3�����!�����	"�����T����
����
�����a ����������(2���	����������� �������1�"
������,3�
����+���T������������!�����������&���$���(����V��"�2�),�#,�����T�!
��1(,�����
��,�3%����+��!��3��1�"+��4 �̂!
����������&���!����� ��
���3�),������������!V����
5�	�� �����
1�" �������&��������("���� �� 4�"(��'� ��1�"4�"(��'�+�������,2��������!����� $���
	"�4̀��
�T�5���!������ ���),��4���!������&��� ��
�����4�
!4���1��)�1�"�
c����� ��������
!������3�(�,������
!������,3�
����+���
!!����� �
�	"�2���$�������������	 
������!����� 

2. ����2�3�,�4_�3���1�"��-���������&����3�T
,�	� +��!��3�����!�����	2��4̀����
	"�����2�����������"!�V�������������1�"������,3�
����+���T� ���!������ ���),��4���!���
���&��� ������������,2�������� 1��#����������4�����14���/���������+��!��# �1�"������
�
������4̀�4�"#�T�&��4�"��!����2�3�,�#�!�� �4_�3���1�"��-���������&��� $���	"(��+����
�
�.�"�������3�!�����1�"��� ��������!��������+���
!!����� 

3. ����2�3�,�����'&���!����������4�"(��'� �� +��!��3�����!���������4�
!�4��������
!���������������3�(�,������
!�4_�3��� ��-���������&��� #,��T������'&(�
��3�� �
5���,������
!��3��������, 1�"�����!������ �����!����� ����
5�����2����#�#���(�
��3���������T���
����2��������(",�������!�����,�������a �T�� ���	
,��%!�������������
!+���T�,����"!!
d�������� #,��T����
�������������& ����T��"!!#��-
��&�
�#��
����������(���T
���#�����
��,����
!3������� �������&���!����� �4̀���� 4e		�!
�+��!��������!����������2�1����,,��� 
����!��3���T�������'&* ����2����V������3�����(2��
b�
!!������-����2�����"3������
����
!����� �������&��� �T���,����
��
!���(����(��(
��
�'&�
!+���T� ������3��4̀�)4����41!!
�,����
� 
 

(��4��
����������������	 	������3����������������	�
5� ����
,����������	
1�"1��������(��������������	�����!�������������2��3����!��� �������	���+���T�!�����
���,),�	��3���3���,��� !������	���	!����
���1�")�����	��!����
��� !������		")��
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���	�����
��� 3�
�!������		"���	�������
��� +����	
�	��(��	���	"-��.�!�����,�������a���
(����V!���3����!V������������	��!������"!!��!�
!�
�#��
��(IVR) ���"!! ����$%�����& 
���'������(���)�� $���4�"��!,��� ,�������(",��������T�!����� ,���������,��%������
),��
!!�����  ,�������4��, 
�������T�!����� ,��������������������������),��
!	��!�����  
,�������3���3������!����� ,�����
���)�������T�!����� ,��������������(����V���
��
�����
!(�� ,������!������"3������(��   
 

2. ����	
���
����
��������!:������@5S���/	��/ 
2.1 ���� ���!���@5S����/�/	��/ 

  �	/@5 /�B���	6 (2543 : 6) ),��������3��������� ��,���!����� 3���V�� 
����3�����(",������ a ���!�����������3%����,��4̀��
�.�"��������"�2�4�"	2��������
!���),�
#,��
���
��4̀����!�����������
�.�" ,
���5 
  1) +���
!!�����),��
!!����� �4̀�)4��������,3�
� 
  2) +���
!!�����),��
!!����� ����������,3�
� 
  3) (������+���
!!�������,3�
�),��
!�����!(������4�"(��& 
  ��/����0 �X�	��	/�/�B�0 (2539 : 14) ),�(��41����,��� �������!��������
4�"��!,��� 3 ���&4�"��!3�
� ,
���5 
  1) ����(�,������
!�������������������� 
  2) �",
!����(����V������!�����������!2�!
,�������������������� 
  3) �",
!����������	���������3�
�	�����),��
!!�����)41��� 
 �����4�"�����",
!��� ������
5� �����	�T�4e		
� 3�
����&4�"��!���!�������
�
�.�"����a$���(����V���	(�! / ���	�
, / �,(�! / 4�"������� 3�
����, 3�
��
!	2���� 
3�
��3��"1�� 3�
��",
!���� ���(��������	),� ���
�.�"���+���
��(����������
!),� ,
��
5� �����
4�"������� ��!��������(V��!���������a 	��������	�����",
!����������	���������),��
!
	��4e		
���� �� (Service Characteristics and Attributes) ����a ���,�"�"��������T�!���������
�
5� 	��(�%	(�5���"!������
!!�����3����a 3�
��(�%	��	�!�����3���� (Service Cycle) 
  �	�� 1���
������ ( 2539 : 31-32)  ����3��������� ��!�������	
3�������),�,
���5 
 ����3���1!!���� (Narrow Idea) �
��2�+��� 
�U&3�
�!������3�
�����d�� 
 
 

����3���1!!������5 ��� �� = ����d��(�����3�
�!����� 
 ����3���1!!�3���
� �������	���������3�
�+���T�(�������T�������3��"(�(Modern Idea) 
 ��� �� = ����������	����������,��� (Quality Include) 

������� ���	�
��
�����
� ���	�
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��� �� = ����������	��������� 
 

�
5���5����"���&��'����	�
5���5�����
��+���(�����1�"!��������������3�),�+��2�)������
!
������������)4 ��������(�����1�"!�����	"���),��2�)�(��(�, �%��������� �� �
��2��3����������	��
���a,��� 3�����!�����,���3����,����,)��,� )������� �� (���1!��������,��	V��+��1����
����
!�����,�����1���)4 	��	2��4̀����	"����������
c��1�"4�
!4������ ��!�������
��(����������	
��������� 1�"	"�����2��������,�����
5���5����"�",
!�������	����������
5���1��#�����������
��5� 1�"14��4������������������,���� ������	"�2��3����!������4̀�������		��	2��4̀�	"������
����2�������������������3�!���������	������
���2�)44�
!4�������3�!����� 

��� �� 3���V�� �������	���������+���T�3�
�+��!��# � 3�
�(�������T�������3��"(� 
1. ������,��%�V������ 
2. �����T
��V
� 
3. ���������
������!���������3� 
4. ��������������!���������3� 
5. ����4��, 
�1�"�
�(�
� 
6. ��������'���1�"��������������
����!���������3� 
7. ��41!!���!��������,� 
8. ����!������3��"(� 

 
�����#,�(��4��� �����!������
� ����
�.�"�S��"������!��������(����V��!(���

����������	�����������������U&3�
��",
!�����	�������1�������
� #,��4_�3��������� ��
���!������%�
� (����V��!(���������,3�
�),���������������������������1�"(��������
������	�3�1��������(��(�, 

 
2.2 "��
��@5S��!���/	��/ (Service-quality model) 

4	/	�//5 �1/�/�B�0  ����5�. (2546 : 438) �������� Parasuraman, Zeithaml 
1�" Berry ),��2�3�,#��,���� ������3�!����� $�����������(2��
b������(����!��� �����
�3�!����������,3�
� $����4̀�(��3���3����(����!!�����)��4�"(!����(2���%	 $���1(,�T������� 5 
4�"���,
���5 

������� ���	�
��
�����
� ���	�
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  1) T��������"3����������,3�
����+��!��# � 1�"����
!������vw��!��3�� (Gap 
between Consumer Expectation and Management Perception) 	"���,��5�),���
��vw��!��3��)��
(����V�
!���),������V�������������
!(��������������,3�
�)��	��'����	�3�!������
5� 
  2) T��������"3��������
!������vw��!��3�� 1�"����2�3�,��� ��������3�!����� 
(Gap between Management Perception and Service z Quality Specifications) 	"���,��5�),�
��
��vw��!��3����		"�
!�����������������������1��)��),��2�3�,����d������2�������
�S��"�	�"	� �T�� !���3��2������%� 1��)��),�!���"�"����)�� 
  3) T��������"3�����
�.�"��� ������3�!����� 1�"���(����!!����� (Gap 
between Service z Quality Specifications and Service Delivery) 	"���,��5�),���
����
����)��),�
�
!���v|��!���2��3�)��(����V�2�����3�(�,������
!����d�� 3�
�!����
5�������(
!(���
����d��������1���"���),� �T�� ����3��������������
!}e�������3�
���!!������3��(�%	�����
��,��%� 
  4) T��������"3�������(����!!����� 1�"�����,���(
��(�� ����� (Gap 
between Service Delivery and External Communications) ������,3�
����+��!��# �	"�4̀�+�
��	���2���,����
�1����� 1�"���#~.�����!��.
� ���(
��(���
! ����� ��
��(����
 ���
�.�&	"��+���"�!���������,3�
���������� 
  5) T��������"3����!���������
!���1�"!����������,3�
� (Gap between Perceived 
Service and Expected Service) ������	"�2�����4���!����!!���������
!����
!!����������,3�
�V��
!���������
!�����2�����!����������,3�
�������	")��������	 V��!���������
!���(������!����������,3�
�
������	"������	 1�"�T�!�����$52���� 
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�������� 5  

(GAP5) 

�������� 3  

(GAP 3) 

�������� 4  

(GAP 4) 
�������� 1 

(GAP1) 

�������� 2 

(GAP 2) 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          
 
 
 
 
 
 ��4�"��! 2 1(,�#��,���� �����!����� (Service Quality Mode) (Parasuraman, 

Zeithaml 1�" Berry. 1985 : 41-50 ��������� Kotler 2003 : 456) 
 
 
 
 

������������������������ �(Expectation service) 

���������� ��.� (Perceived service) 

���(����!!��������(
��(������1�"
3�
� (Service delivery including pre-

and post contacts) 

���14�����3�������
!����4�̀����"!�
��� �����!�����(Translation of perceptions 

in to service-quality specifications) 
 

���	
,�������
!���V��������,3�
����
+��!��# � (Management perceptions of 

consumer expectations) 

�����,���(
��(��	�� ������
!
+��!��# �(External 
communications to customers) 

0.����12� 

0.�03�4����0.�5�������� 
 

0.����12� 

(Consumer) 

� ����43�� 

(Marketer) 

�����,���(
��(��,����2���, 
(Word-of-mouth 
communications) 

���;4����������

�<��3 
(Personal needs) 

>�?�����@A5����4  
(Past experience) 
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2.3 �@5S����/� :�/	��/ (Service quality)  
 4	/	�//5 �1/�/�B�0  ����5�. (2546 : 440) ����������� ������3�!��������
�.�" 10 
4�"��� ,
���5 

1) �������V��!�����(Access) �����2��������(",��,������� a �T�� ���� (V����� 
2) �����,���(
��(�� (Communication) ����'�!�������V������ #,��T� �.���������������	

���� 
3) ����(����V (Competence) !��������3�!���������������T2���b1�"���������

����(����V����� 
4) �������52��	)���� (Courtesy) ��5�1��� 1	���( 1�"��������4̀������
!�����������
����

����3�!����� 
5) ��������T
��V
� (Credibility) ����(�����3��������������T
���
�� 1�"-�
�'���!����� #,�

�(��!��������,����(�,1�������� 
6) ����)������	 (Reliability) !���������3��
!����������������(��2��(��1�"V������1����2� 
7) �����!(��������� (Responsiveness) �����3�!�����1�"1��4eb3�1�������������

��,��%� 
8) �����
����4��, 
� (Security) !���������3�����4��-	���
����������(����1�"4eb3�

���� a �����3��������
���	������4��, 
����T���� ��
��&(�� 1�"T
���(��� 
9) ���(����!������3��4̀���4'��� (Tangible) �����2��3�������(����V��,�"����� ��

!�����),�T
,�	� 
10) ��������	1�"���	
������� (Understanding / knowing Customer) ���������	����

���������������� 1�"(��	���	"��!(���������������
5� a 
   

�����#,�(��4��
������ ��������!����� 	������3��������� ��!��������
�������������
5� +��+���(�����1�"!���������2����4̀��
5�d�������(������� �������!�����
�3��
!(�����1�"!�����#,��2�����	���������
! #��,���� �����!����� ��
���	��(����V(��
��!��� �����!����������������,3�
�),� ����"	"�2��3��3%�V��(��3��������(����!!�����)��
4�"(!����(2���%	 #,�T��������
5� 5 4�"��� ���������!������"!!��!�
!�
�#��
��(IVR) ���
'������(���)�� +���3�!������"!!�������3�(��3���������2��3�����3�!�����)��4�"(!
����(2���%	 ����)�����	 ����)��(",�� ����(
!(� 3�
�(��3�����������)��(����V�2�'������
���"!!��!�
!�
�#��
��),�1�"(����V������%�T��������3����
5��3�3��)4#,��4��������2��3����,
��� ��������3�!�����1��#,���		"�T���'����(�����
�.�"������ ������3�!������
5� 5 
4�"���	�� 10 4�"���������� �
�����
������ �������V��!����� �����,���(
��(�� ����(����V 
�����!(��������� 1�" �����
����4��, 
� ��
��1��)�4eb3��3����	�,������(�, ��
���3����,
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��� ��1�"����������	(��(�,������3�!����� 	�(��+��3�������4�"�
!�	1�"�����T�����"!!
��!�
!�
�#��
�����'������(���)�����������5� $���	"(��+�,����'������������
����������,
4�������� 1�"��
�����
!(�� 1�"+�,��������������
����������(",�� 1�"(����V�2�'������
�����������!
5�����),�,��������  
 
3.����	
���
����
��������!:�������/�/	��/ 
 3.1 ���� ���!����/�/	��/ 
 ��B���/0 (Kotler. 2000 : 428) ),��3�����3���)����� ���!�����3���V�� ��	����3�
�
4�"#�T�&�T�����'���$���vw��3����),��(����
������3��
!���vw��3����#,�+���
!!�����)��),����! 
�������!������
5�a ������4̀���4'��� ��"!������3�!�������		"�3���!���)4�
!���	2�3����
+��� 
�U&3�
�)���%),� 
 Ha�b�/0 ��� �/��
�/0 (Herzer and Reader. 1999 : 12 ) �������� ���!����� (Service) �4̀�
��	����,����-�.d��	 $���+���(��������)�����
��� �T�����-��.� ����!
����� ����T�� ���!�����
�������
d!�� ������� ���!�����,���(�� �� �(
�3������
��& ���4�"�
� 1�"���!2�����
�.�
�4̀���� 
 ��	I�f�� ��� H/
0 (Lovelock and Wright. 2546 : 4) ),����������3�!�����)�� 2 ��'� 
,
���5 !������4̀�4 �̂������3�
����4 �̂!
��������vw��3�����(���3��
!vw���
�� 1�������"!����� 
(Process) ��	+���
��
!�
�(������%��� 1��4 �̂!
������%�4̀�(���������)���3%� 	
!����)��),� 1�")��
(����V���!����),� 1�"���������
� !������4̀���	��������-�.d��	���(����������1�"	
,3� 
���4�"#�T�& (Benefits) �3�1��������������1�"(V������S��"13�� �
��4̀�+���	��������+��!�����
3�
�+��1���2���������4�����14�����3� 
 /�6��5j	BB�1k�� (2538 : 463) ),��3��2�	2��
,��������2����!�����)��,
���5 !�����
(�2������) 3���V�� 40�!
���
!�T� �3�����(",������a !�����(�2����) 3���V�����40�!
���
!�T� 
����3�����(",�� 
 4	/	�//5 �1/�/�B�0 ����5� (2546 : 431) ),��������� ���!����� (Services) �4̀�
��	���� +�4�"#�T�& 3�
�����������	���(��������������1�������� $��������V��4�"� �!����� 
�
�.�"���!�����1�"����T����
����
�������, �����'&������,(2�3�
!'����	!����� 1�"���
	
,���'����	!����� 
 6��1��� 6��2/��1/	3 (2547 : 18) ),��3�����3���������!�������� ���!�����
3���V�� ��	���������"!�����(����!(��������)�����
��� (intangible good) ���'����	�3��
!
+���
!!����� #,�(��������)�����
����
5�	"������!(�����������������+���
!!�����	��2�)4(��
����������	),� 
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 ��/����0 �X�	��	/�/�B�0 (2539 : 6) ),��3�����3������ !����� �
���	�������
�-�.d��	���+���+����������4������� (V����� ��41!! 3�
�(������4�"��
����
5��2�������
	������� 

�����#,�(��4��� �����!������
� ����
�.�"�S��"������!��������(����V
��!(�������������	�����������������U&3�
��",
!�����	�������1�������
� #,��4_�3������
��� �����!������%�
� (����V��!(���������,3�
�),���������������������������1�"
(��������������	�3�1��������(��(�, 
 
 3.2  �����/� :�/	��/ 
  �@�A� A����4A/ (2530 : 303 l 304) ),�T�5�3��3%�V��3�
����!��������(2��
b�� 5 
4�"��� 

1. 3�
�����(�,������
!��������������!����(����3b�������
� 4�"#�T�&1�"
���!��������&��(���3��
5� ������!(�����������������!����(����3b�3�
��
5�3�,���T��4̀����
	
,�3�1��!����������,�����3���� #,��S��"��S"�
5�	")��),�4�"#�T�&(��(�,������2����4�"#�T�&
1�"!����� 1�"�
�)���������
!���,2���������
5�a,��� 

2. 3�
�����(��2��(�� ������
� ����3�!��������������
���(��2��(�� ���T��2�a3��,a 
����������	���+���3�!�����3�
�+��4 �̂!
����� 

3. 3�
������(�� ��!��������	
,�3��
5������3�+���
!!�����������(��3���1�"����
������
�)��������T�(��'����-.1��!����3�
�������, ���
�.�"����	����������
��a������3%�),�T
, 

4. 3�
�����4�"3�
,����T�	�����������T������!���������)�����	���������+����	"
),��
! 

5. 3�
�����(",�� !��������	
,�3�1��+���3�!�����	"�����4̀�)4���
�.�"4 �̂!
������ 
(",��(!��(�5��4�
����
�����)����� 1�")���4̀� ��"��������	1��+���3�!�����3�
�+���T�!�����
�������)4 

1@/4��
	m �����@�@� (�/��//5 1��
�1��"6�.2540 : 33 ; �:���	���� 1@/4��
	m 
�����@�C�. 2539) �������� '����	!��������,�	"������ 

1. '����	!������������#�!��!��������,� �#�!����5���V�� 4�
Tb�����3�!�����1�"
���������
�����	"(�����������	1�"����(���3�1�������� 1�"1v�)��,�������3��������1�������� 
1�"����3�����(2��
b1��(V�����3����52� 1�"!������-����������
!�������3�(�������� 1�"
(2�3�
!��
�����3���(V���������2�'��"(����
�),�#,�)���!��������� $���	"����	
,�!4�"����3�
�3��"(� 

2. '����	!������������"!!����3�!��������,� 3���V�� �"!!�������
!�������
� 1�"
���������������,	��
-���������
������������������ �"!!�������
!��'�����2�������a����� )�����
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	"�4̀�3���������,�����������
! ����
�.�����("��, ����'�!�� ����3������� 3�
������!
�2�V����������� �����1���(V����� 1�"���	,(����2��������(",���3�1��������$���	"����
�2�3�,����d���3�T
,�	� �"!!�������
!����3��2���	��
����3�
�+��!��3��),���	����1�"
�
,(���	������2���� $�����		"1������)4	����'�����2�������4��� ��
��1��)�4eb3���
(V������&���-. $�����		"�����3�!�����3�
����������,3������������ �"!!�������
!���
��,	� ���������
����������1�"����������!�����
���3��������1�������� ���,	�V����2����	"����
��,�"3��������3�!����������� �"!!�������
!���	2�T
����������� 1�"�
����������,���T
�������� 
���,	������������������!����1�")3����������
���3���������"!!�������
!����
!}e�1�"(
����
��������������������1�"��������!(���1�"	,	2�3�
�!
����)��������������&��
���3�!�����
����
5����a)4 1�"�"!!�����	
������3%���������������"�2�(��2��(����
��	"),�4�
!�
���� 

3. '����	!��������������3�!��������,� 3���V���
5�1������
,��
��!����������
�.�"���
�3��"(��
!���!����� �T�� ��3�������5�1���1	���( ��!���������4`�����1�"�!���� ���
-�������,����
����4̀�+���3�!����� ���,����"!!����!�����,�3���V��3�
�(������v|��!�����T�5�3��3%�!�!��
���+���3�!��������T
,�	�)�����	"�4̀������� ������ (�3��� �����, �52��(��� 1�"!���,�����
�3�!����� ���v|��!����3�������� 1�"���v|�4 �̂!
�����V���"!!������5��$����2��3���
�������,
�����������1�"������T2���b 

 
 3.3 ����5�!��A@/�	��������/	��/ 
  ��
�� ��:�2/�1	
A	m (2539 : 5-10)  ),������V��1����,�������
!���!�����,
���5 

1. ���!������4̀������������+���1�"���!��# ����,��5�������
� �
� )����	�2�3�,
��������������1�����),���5������
!+���T�!�����������������
���,1�"��������")� 

2. ���!������4̀�������)����	�2�3�,4������������3���),� ������T�!�����3�
�)�� 
��5������
!��
���)�������T�!����� ����2�3�,4������������3���	��)����	�2�),� ���	�����
��,�"���������	"�4̀������
5� 

3. ���!������4̀�������)�����
�(����� )����+�+��� (������+���T�!�����	"),� �
� �������
���	 �������(������������),����T�!����� ,
��
5���� ��������	���4̀�(���(2��
b��� 

4. ���!������4̀�������������������!(������
���+���T�!�������������3����
�
4 �̂!
�����
��� ,
��
5�+���3�!�����	"������������	"��!(������,���� 

 
3.4 ���@
A0��/B��
1o� /��A@/�	��/	��/ 
            4	/	�//5 �1/�/�B�0  ����5�. (2546 : 434) �������� '����	����3�!�����	"�T�(���

4�"(�������, (Marketing mix) 3�
� 4 P�s �T���,����
!(����� (,
� ��4�"��! 3 ) $���
4�"��!,���       
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1) +��� 
�U& (Product)  
2) ���� ( Price ) 
3) ���	
,	2�3���� (Place)  
4) ���(���(���������, (Promotion)  
1�"���	���
5�1����
�������-
����
����
��
��a��������� 4�"��!,���  
5) !���� (People) 3�
� ��
���� (Employees) $���������-
�����
,��
�� (Selection) 

���v|��!�� (Training) ���	���	 (Motivation) ��
���3�(����V(��������������	�3��
!������),�
1�������3�
� ���1����
� ��
��������������(����V ���
-�������,� (����V��!(�������
���������������� ��������,������� ������(����V�����1��)�4eb3� 1�"(����V(�����������
�3��
!!��.
�  

6) ���������(����1�"�2��(���
�.�"������ �� (Physical Evidence and 
Presentation) #,�������(������� ��#,���� (Total Quality Management (TQM) ) �
������ 
#��1�������
c���
�.�"������ ��1�"��41!!����3�!����� ��
��(�����������3��
!������ 
(Customer-value proposition) )�����	"�4̀�,�������("��, ������,��%�  3�
�+�4�"#�T�&�
��a  

7) ����"!����� (Process) ��
��(����!��� ��������3�!������
!������),���,��%� 
1�"4�"�
!�	������ (Customer Satisfaction)  

 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
 
 ��4�"��! 3 1(,�����T����
����
����������,(2�3�
!'����	!����� (Marketing Tools for    
     Services) ����� : -������� �(���
��&  1�"��". (2546 : 434) 

              ��B���/0 (Kotler.1997) �������� �����'&������,(2�3�
!'����	!����� 
(Marketing Strategies for Service Firms) 	2��4̀������T����
����
� �
5�������, ���� (Internal 
Marketing) $������&��������-
���
��������T���1�"������-
�������, ����� (External 

(���(����1�"�2��(��
�
�.�"������ ��
(Physical evidence
and Presentation)

�

����
(Price)
�

���(���(���
������, 
(Promotion)

�

+��� 
�U&
(Product)
�

�� (People)
3�
���
���� 
(Eployees)

�

���	
,	2�3����
(Place)
�

��"!�����            
(Process)
�

���!��3����� ��#,����
(TQM)#,��2����V��

����������	���������
(Customer�s satisfaction)
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Marketing) #,����(
��(���
!������1�"������,���(
��
�'&�
��"3����+��$
5� +����� (Interaction 
Marketing) #,�������"����,,
���5 

1) ������, ���� (Internal Marketing) ������, ����������&��	"���V�����
v|��!��1�"���	���	��
��������3�!����������(��������(
��
�'&�
!���������V����
��������3�
���(�
!(�������3�!�����#,��3����,����2���������
��4̀���� ��
��(��������������	�3��
!������ 

2) ������, ����� (External Marking) �4̀�����T����
����
����������,��
���3�!�����
�����������	
,����������3�!����� ����2�3�,���� ���	
,	2�3���� 1�"���(���(�������3�!�����
1�������� 

3) ������,���(
��
�'&�
��"3����+��$
5�1�"+����� (Interactive Marketing)3���V�� ���(����
��� ��!������3��4̀�����T
��V
����,��5�����"���+������3�!������
!������ $������ ��	"�4̀��������
! 
3�
�)����5������
!����������	��������� ������	"��	������� ���������3�!�����#,���	����
	��,������� a ,
���5 

 3.1 ��� ��,��������� (Technical Quality) 
 3.2 ��� ��,���3������ (Functional Quality) 
 3.3 ��� ��,���!��������������(����V4�"����),�����$
5� (Search Quality) 
 3.4 ��� ��,���4�"(!����& (Experience Quality) ���������	"4�"����),�3�
�$
5� 

3.5 ��� ��,��������T
��V
�),�����4̀�	��� (Credence Quality) ���������	"4�"����
),�3�
��T�!����� 

  
�����#,�(��4����
���������!�����1��� ��
���	��!��������
�.�"�S��"������

!��������(����V��!(�������������	�����������������U&3�
��",
!�����	�������1�������
� 
1�"����
��#,��4_�3��������� �����!�����	"������
��%�
� (����V��!(���������,3�
�
),���������������������������1�"(��������������	�3�1��������(��(�, #,��"!!��!�
!
�
�#��
�����'������%��3����������3�!������3�
���
��
!'������
��a���'����� 1�"��
��(����
����1������ 3�
�	�,�,���3�1��'������(���)�������!�����,����"!!��!�
!�
�#��
������
��-
�3�
����!��������(2��
b�
5� 5 4�"�����(������41!!���!����� 3�
� �������(",�� �����	���� 
)��$
!$��� 1�"���"!!����4��, 
����1�������
�)4	��'������
��a3�
� ��������3��"(�
���1���"�
�.�"���'�����1�"���!��������1�������
�������),������������� ��
���3����!�����
�"!!��!�
!�
�#��
�����'������(���)��),��
!����������		���������������'������
��a 
��
����	����1���	��(����V(��3������'&������,(2�3�
!'����	!��������1���"��41!!'����	 �T�� 
�����'& 4P�s ��4�"����&�T�������3��"(� �2��3�!������
5�(����V��!(�����������������
������ �2��3����������,�������	(��(�,���,��� 
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4. !:��C����������A����/�1	�/H
�  
!�	.'������(���)�� ���������
5���
���
���� 8 ��V����� �.-.2488  ,������	,

�"�!���  5 ����!��  1�",2��������,�����
����T�,1������� 	2���� 21 ��  �
5�1�����������
5��4̀�
����� '�����(����V�	��b���!#�1�"����3�����,���(����
��&, ����v��, ����������
�����(��� 
1�"	2������
�����������������5��4̀��2�,
! � 31 '
����� 2549 '�������(����
��&	2���� 
936,691 ����!�� ����v�� 752,053 ����!�� �����3�(���T
�� 673,890 ����!�� 

��,������
��������(��� � 31 '
����� 2549 ��(�����4�"��- 	2���� 568 
(��� #,��4̀�(�����������3���� 1�"4����U� 174 (��� �4̀�(�����(��� ��� ��	2���� 394 
(���  ��(���1�"(2��
�����
�1������4�"��- 	2���� 7 13�� ),�1��  (�����(1���	��(, (���
������, (���3������"���&1��, (����$���	�5�, (2��
�����
�1������4e�����, (2��
�����
�1�����
�$����)�� 1�"(2��
�����
�1����
�����3��� (���1�"(2��
�����
�1��������4�"��-�3�����5
�3�!�����1�"(���(�������(",������ a  ��,��������� ��������"3����4�"��-)��1�"4�"��- ���
����
��#�� 

S�/�	� 
  ���
�'������(���)�� �����
���
c��(������4̀�(V�!
�����������1�%�1���� ���
(����V�3�!�����,�������������3���3��� ,������ ������d��#�� #,������+(�+(������T�
���#�#���1�"��
��������.�& �
5���5 ��
���3�!����+����,�1�"�4̀�'��� ��������� +��V
�3��� ��
���� 
1�"4�"��-)��  

�@5�U�
��A����/�@U� ���  

• ���������'���������3�
�  
• �3�����(2��
b(��(�,������(�����������	��������� 
• �T
���
��������2���������
� 
• ����-��������������
���T�� #,������'���  
• ��,�
����3�
���� �"�!��!���
����4 �̂!
��������,� 
• �������!(��������(V������&  

�	1��
�4�0 
                   ���
�'������(���)�������
���4̀�(V�!
������������
�������(�, ������������(����3�� 1�"
��"�2������V������
���4̀�(V�!
��������)������3�!����������,����(�,1�������� 
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������������/Q�!U���/	��/ 

'�������%��3%������������
����������",
!�
5� ����(�����(����3���
����),�
�2��������� �������� 4�������
��������,����
������!�
!	2����(�������������5� 1(,�V��
4�"(��'� �� ����2�������(����5� 	�,!��������
���������%����3���3���1�"��"	�����������	�,�
��
�
5�����% ��
������3�
����	"�3�����(",��(��(�,1��������  

	2������
�����
5�3�, ���V����
�������4 �̂!
��������(2��
�����3b� (�����
4�"��- (�������4�"��- 1�"(2��
�����
�1��������4�"��- ��
�����
5�3�, 11,219 �� 
	2����(����
5�3�, 568 (��� 1�"	2�������������%��
5�3�, 3,130 ��� 

�/	��/!��A����/�1	�/H
��� ���/C2���
����p 

1) ���1���$%�����&  
2) (���1�"	�,�3�!����� 
3) �������&��%�  
4) ���
����3�!������
�#��
��  
5) 	�,1���4������������ 
6) 3����������+��4�"��!'����	 
7) -���&'����	����4�"��- 
8) #�!��#}�  

5. ����/C:���������/�������bf��B�/0 (Call Center)  
�"!!����$%�����&�4̀��"!!���#�#���(��(���-4�"� �3�������������T���

1��4eb3�����
���������)��),��
!����(",����������� ���� ���)��������	"��,����
!��������&��
�
5�a ���#��(��)4�� �������&�� ���)��),��
!���������V������ �����������(�����������
������� ��
���	��+������
!+�,T�!)���������#��"�2���� 3�
�1��1����������(���������#��-
��&���	"����
��,�����3�����
5�����	"),��
!�2���!����
����,�� ���	���
5��������3��	��3������4 �̂!
�������(���
�������a�������!���������2�V��$52�a!���a�%�4̀�(������!
�����4�"(��'� ��������2�������
��
�����T���,����
� ����"1�����	"�������)4�2����������
�������������������� ,
��
5�����$%�
����&	�������4̀��2���!������������!���������T����3�
���������)��������,����
� �
5���5��
���3�
���,4�"(��'� ����� �� 1�"����4��, 
���������!������������		"�4̀������
!������&��
1�"������ 
 �:�
��!��/�������bf��B�/0 

������������	 (Customer Core)   ��������
��������3������������� ����3�
�2�1�"�2�����������������!4eb3� ����
!-	��� 1�"��"	����� ���(2���	����������	,������
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!�����   ����
!��
������������ ���}e������3%��������
!4eb3� ����
,���� ���	���
5�!�����&��
�
��T�����$%�����&����������
,3��5(��,��� 

���	���	����	� (Sales)   ��������
�����2�3��������������3�
��3��������������
!
(�����������&��	2�3���� �T�� 1�"�2�(�����1�"!����� 1	������(�����������(���(����������3��a 
��T��������
5� ����
!�2�(
��$
5����#��-
��& 	�V��������(��������#��-
��& ��3������&��
�!��� (����V�2���,���),�)������	��T��������5 
                     �	!"�	� (Marketing)  ��!�����&��(����V�T��
�."����(����V���
�	��3������+(�+(���
!���#�#������(�
!(���������2�������, ���� ���(2���	���������
#��-
��&��3������&�� 
 
6. ����/C:���������/���B��/����B"���B	 ( IVR : Interactive Voice Response) 
  �"!!!�����������	��d���������4̀��(��� ( Interactive Voice Response :IVR )  
3�
��������������
��
��)4��� �"!!��!�
!#��-
��&�
�#��
��  �"!!��5	"�4̀��
�.�"������  
#����!������,����(��� �"3����+���T�!�����3�
�+��#�������
!���
���#��-
��& $��������������
!  
������3��������
����3�
����������d����������1(,� #,�+���T�!����� 	"�����,�3
(  
4�"	2��
� 3�
� Password 3�
� �
��������a !�14_�#��-
��& ��
���2������
��������  
���������� 1�"�"!!	"�2����14��(
bb���
5� )4���3���d�������� (Database)  
��
���������������1(,��4̀��(���  
          �"!!!�����������	��d���������4̀��(��� (Interactive Voice Response : IVR )�4̀�
�"!!����T�(2�3�
!�,4����������� Agent 	"),��
! 3�
��4̀�����������,����(����V��� �"!! 
Contract Center #,��
5�3�,��5	
,�4̀��"!!!�����������1!!�
�#��
�� $���	"��������
!  PBX 1�"���
�����
!�"!!d�������� ����  ��
��+���T�!�����#���������
��"!!����$%�����&(����3b�	"),����
�(�����!�
!#,� �"!!��!�
!�
�#��
�� ��
���3�!������
5�d��1�������� ���� �
�������T�� ���
(�!V����,������!
bT����'����� ����
!4���.� 1�"�3��2�1�"�2�����a 3�
� ���(�!V��+�
�������� �4̀���� 3�
�	���
5�V��+���T�!����������������
!��
����  �%(����V#��(��)4�
�
�	��3������ 3�
���
�����
!(��),� 

!�����,������,�1������� !�������!�2�V��, �3��������
��)4, �������������
!(�����
1�"!����� !������3��������������
!���T2��"���!�����, �����!�2�V�� �������
!�!1	��3��5 !�����
�
!���"�!���/�
!	������
�� ���(
���� ���	
,�!�� !
��T����1(,� ����(��&� 3�
� �3�(�
����a !�������,������V����,����T2��"���(����� ����T�!����� 1�"��������
,3��5(�� !������
!
1	���(��/ 1	��$���(����� !������
!��
�����������& ��
������������ ������,�3%� 1�"4eb3�����
,���� 
!�����,������(�
!(���������1�"������, ���1�"�2�(�����1�"!�����, ���1	��������
(���(��������� ����
!���,��&/�2�(
��$
5����#��-
��& ����(�����(��������#��-
��& ���(2���	
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���������#��-
��& ���	���	�������3���
!���T�!����� �T�� ����(����
���)����-.(2�3�
!���������� 
!�����,������	
,�"!!1�"���'����� ���	
,3���4���& 1�"�2��(���"!!������� a�������������
�
!����$%�����& ����4̀����4���.�,������!��3������(
��
�'&������ �������"!!-���&!�����
������ ���	
,v|��!��3�
�(��������������
!������(
��
�'&  

�"!!!�����������	��d���������4̀��(��� ( Interactive Voice Response : IVR ) 3�
�
�������������
��
��)4��� �"!!��!�
!#��-
��&�
�#��
�� �"!!��5	"�4̀��
�.�"������ #����!
������,����(��� �"3����+���T�!�����3�
�+��#�������
!���
���#��-
��& $��������������
! ������3�������
�
����3�
����������d����������1(,� #,�+���T�!����� 	"�����,�3
( 4�"	2��
� 3�
� Password 
3�
� �
��������a !�14_�#��-
��& ��
���2������
�������� ���������� 1�"�"!!	"�2����14��
(
bb���
5� )4���3���d�������� (Database) ��
���������������1(,��4̀��(��� �"!!!�����������
	��d���������4̀��(��� ( Interactive Voice Response : IVR ) �4̀��"!!����T�(2�3�
!�,4�����������
��
�����
!(��	"),��
! 3�
��4̀�����������,����(����V��� �"!!����$%�����& #,��
5�3�,��5
	
,�4̀��"!!!�����������1!!�
�#��
�� $���	"��������
! PBX 1�"��������
!�"!!d�������� ���� 
��
��+���T�!�����#���������
��"!!����$%�����& (����3b�	"),�����(�����!�
!#,� �"!!��!�
!
�
�#��
�� ��
���3�!������
5�d��1�������� ���� �
�������T�� ���(�!V����,������!
bT����
'����� ����
!4���.� 1�"�3��2�1�"�2�����a 3�
� ���(�!V��+��������� �4̀���� 3�
�	���
5�
V��+���T�!����������������
!��
���� �%(����V#��(��)4�
��	��3������ 3�
���
�����
!(�� ),� 
�"!!����������&����#}���� ��������T
�� (Computer Telephony Integration) 3�
��������������
�
�
��)4��� �"!!#��-
��&��!�
!1!!�
�#��
�� �4̀����#�#����
��
�(�
����),��
!����
c�� 1�"V��
�2����T������-
�� ��,������!�����������&��'����	T
5��2����#�� �4̀�����2�����������&������
T��� �����,���#��-
��&1�"1}�$& ��
���3��"!!���4 �̂!
�������4�"(��'� �������5� �����T�� 
����
!���,��� ����3�!�����������+��� �"!!#��-
��&1�"1}�$&�
�#��
�� ���, 24 T
��#�� ,���
�
!1�"#��(�� #��-
��&�����T�bS��, ���,	� ����
!v����������(��� (Voicemail) �����
4�"(��'� ��(�� ��4e		�!
�3������&��3
����3�����(2��
b�
! �"!!��!�
!#��-
��&�
�#��
�� ( 
Computer Telephony Integration :CTI ) 1�" �"!!����&�$%�����& (Call Center) 3�
�-���& !�������!
�
!���������#��-
��& �
������5� ��
��������������4�"(��'� ��������3�!����� #,���� �2����
����(",��(!��,��������,���(
��(�� ����2��(��!����������������������1�",����(�,�3�1��
������ 1�"���(2��
b ���#�#���,
������ �2��3��"!!���(
��(��������&�� ���,����������
� 
(����V4�"3�
, ����T�	���1�"�,����������,	������2����$52�$��� �(��� ���	�&��������4̀�
�
���T�� ���,	����(���� ����(
��
�'&���,��
!������ ,
��
5� ���#�#��� CTI 1�"�"!!����$%�
����& V
��4̀����������,������	
,��� �����4�"(��'� �� �3�+��������1�"(����V(����+���!1��
),����"�"���  
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7. ���1�/�������	���
��������!:�� 

  ��
������ �����������
(2547,��������) �����
�
��������
���	�
�������� �!��"
�
��#�	��$�!�%������&��������'(	�)��)�"��
�*+�����
��!��	��� �,-����� &��'��(
�����  �)�)�)
*��&���.������
�	� �!���+���T�(����3b��4̀���-3b�� �������"3���� 21-25 4� �����-��.��",
!
4��bb���� ����T����
�������T� ���
���������"
 ������'(	�)��#�	���"��
�*+�����
��!��
	���  �,-�����  �!*+����)�
�'��#��� �&�
�
���#��� �)�*������
� ,/���)	"
*+��"
�*��
�'��#��� 
	"��&�
����
 �)���0���
���1�)����)������
��)��!������)����
*��
������
��"�����
$�!	�
�
�!�����
�*��
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� �)
�
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� $�!*��	�
����
��)�+����� �)�
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&��(�� ��
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 �)
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����	�
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� ���2/� Promotion �"
�5  ������'(	
�
�
�2���2
�2/������1�!'�+�  �"�����"
�5 &�������)���������	�
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�*��"5�������
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����"
� �!���$�!�����-� $�!�
�
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�����������
 $�!
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�����"� �����"
�2������ ��
*������/��"
�16�	��)�������� ����"���	'�'��) 
$�!���	�
��������
�*�������
�*��!������)�
���.1 �����	�
������
�&�����	�
�"��17��
�
����
 $�!��
������#�	��&��������'(	��
��
�1�!+
������� *��!�����������'�����(IVR)��0� �)
��
0��
�)���!+��$�!�
�
�2�&�
*��"
� $�!��"�"
�
�'��(
����� �!��
�
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��8�
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  ����
 �!" #���$���(2549,��������) �����
�
��������
��� 	�
��/���*�&��
���	�
�)��)�"�#��� ����
����	�
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�	� ���
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���"
 ��
�	�
��!����)�����������
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�����
�*��"5 $�!�����1�!'�+� �"
�5�)��!������ ��"$���"
��
�#��� ����
����	�
�������  
(Call Center) �!���
�� 
  ���� �

���%" (2544, ��������) �����
�
��������
���	�
��/���*�&�����	�
�)�
�)�"��"������
����	�
��
	
���.���� ��
���(��
+�) �
&
��
����
�*�;"�)�� '����
�
���-�
&������������
���."������"
��)��1?����	�
&����
	
���.���� ��
��� (��
+�) �
&
��
����
�
*�;"�)�� ��
��� 230 	� ���
�#/�@
���"
���	�
�)	�
��/���*�*�����
�&����
	
����"*�
�!�����*��
� '��*�(
�������	�
�)�!���	!$���A�)��&��	�
��/���*�����)��.�*���
�	�
��"




 
 

 

30 

�+
������*�	�
����$�!����
#������) $�!���
�)��.�*���
�	�
��!��������-�*��
�*������
� $�!�
�
�
�����������B
� ���"
 �
�. �
+)� �
���� $�!�!�!���
*��
��16����	�
 ��"*+"1<�����)�
	�
�������� ����",
!����������	��!����� (�����-���1�������
� 1�"�",
!���-��.����
1�������
� �4̀�4e		
����������(
��
�'&�
!�",
!����������	���!����� #,���-���1�������
� ��
����������	��!����� ,�������)������	�����4 �̂!
����� ,�������(",����,��%������
�3�!����� ,�����������T
���
�����������1�"�
'��-
�)���� 1�",�����������	V���������(��1�"����
�������#,���������-3b�����",
!�"1���S�����������������	�����2�(�,���,��� (2�3�
!�",
!
���-��.����1�������
�������������	��!����������
���,�������(",����,��%�������3�!����� 
1�" ��������T
���
�����������1�"�
'��-
�)���� #,�������������",
!���-��.�(������4��bb���� ��
�",
!�"1���S�����������������	��2�(�,,�������(",����,��%�������3�!����� �����������
���-��.��",
!4��bb���� ���",
!�"1���S�����������������	��2�(�,�,,�����������T
���
����
�������1�"�
'��-
�)���� 
  ��	
� bQ��1�B�01�@�6�� ( 2546 , �
��
�U�)  ),��2������	
���
����",
!����������	
��������������
������,���!����� ��������������3�!������������
5� 6 ,����
� ,��������4̀�
��4'������!����� ,��������T
��V
�)������	),� ,��������!(������������ ,���������	
�1�"
�����	�������� ,���!����� �� �����+��������������	��������������
��������&����& ���
'�������
���4���!����!����������	����������������3�!����� �����
��������&����&'����� 
�������	2��
, (�3�T�) �
!'������(���)�� 	2��
, (�3�T�) #,��T�������
������	2���� 385 
�
������ �!��� ������������������	�������3�!����������
��������&����& '������������ 
	2��
, (�3�T�) #,����1�"���,����������",
!��������(�� ������,��������4̀���4'������
!����� 1�",��������T
��V
�)������	),� �!���������������������	�������3�!����������
����
����&����&�������",
!(�� 1�" ������������������	�������3�!����������
��������&����& 
'������(���)�� 	2��
, (�3�T�) #,����1�"���,����������",
!��������(�� ������,�������
�4̀���4'������!����� ������������������	�������3�!����������
��������&����&�������",
!(�� 
��- (V�� ��(��( ���� �",
!���-��.� ��T�����1�������
�  ������������	 �������3�!�����
�����
��������&����&���'������������ 	2��
, (�3�T�) #,����1�������
������)����
�
�(2��
b  1��(2�3�
!,����"�"��������4̀����������1�������
� ������������	�������3�!�����
�����
��������&����&���'������������ 	2��
, (�3�T�) #,����1�������
���������
�(2��
b
���(V�������",
! .01 

1@��GG� ����/	G ( 2540 , �
��
�U�)  ),��2������	
���
�������������	���������
�������3�!��������'��������(�� (������1��� ( ����2�) �!��� ������'��������(��(���
���1��� ( ����2�) ������������	���",
!����������3�!�������,�����
���� 1�"��������
!
,�������(",�����),��
! ,������������),��
!	������3�!����� 1�",����"�"���������,2��������
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������������������	���",
!4�������������3�!�����,���(V��4�"��!��� 1�"�������������T��
1�"���������
� ������������	1�������
���������
�(2��
b����",
! .05 #,��������������T���
������ 
������������	(�������������������T���
!��T��� ������ 1�"��T���
��a ��������������� 7-15 4� ��
�",
!����������	 (������+����������� 16 4���5�)4 

"1S5 1/��6�A�/ (2541 , �
��
�U�) ),��2������	
���
����",
!����������	���
�������������3�!��������"!! �Re-engineering* ���'������(���)�� 	2��
, (�3�T�) (2��
����
��� 52 �!����� ����� ������������	���",
!���	 1�"��
����	�������,����!�����������
����������	 ��,�����
����(��(�,�����)4�
� ����������	,���v�� V�� #��1�"T2��"���� 
(�������������	��,���(���T
�� ������������������	��2�(�, 1�"-��.�4e		
����������(
��
�'& �
!
����������	����������������3�!��������"!! �Re-engineering* �!��� ��,���(V����� �
�14�
���,(����3b� ��%� 1�"�",
!(���	
�3�
, �2�� � ������(
��
�'&�
!����������	������������
����3�!�����,���(���T
�� 1�",���v�� V�� #��1�"T2��"���� �"�"��������4̀���������
����(
��
�'&�
!����������	�������3�!�������,�����
���� ��-1�"��T�������������
����(
��
'&�
!����������	�������3�!����� 
  '�(�����" �)%!����" (2542 , ��������) �����
�
��������
���	�
��/���*�&��
���	�
�"��
�*������
�&����
	
��������� ��
��� (��
+�) �����
�1���1�.�$�!�1�)���$1��
'	�����
��
�1C������
�&���
&
���"
	�
��/���*�&�����	�
'��������"*��!��"
��
���
��
���
�3
�
���
���0� 3 ��
����"*��!���1
���
�$�!�
���)����
������)0 	
�*���
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&����
	
�*��
�*������
� ��
�	�
������-� &������
� ��
�	�
���"
��)�����-	�
�����(
	
*��
�*������
� ���$1�(�������&�����	�
	
� ��# �
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����� �
���� 1<����
�(
�$������ ��
������
�$�!�
�������� ��
��)���0�&���2
��)�1�!����
���
�	�
�
�!�����
��)������� ��
�	�
�+�����&��&����� $�!��
��!�!���
*��
��16����	�
�)	�
�������� 
���	�
��/���*�*��
��������
� �"���!����
�#/�@
 $�!�
+)� ��"�)	�
�������� ���	�
��/�
��*�*��
��������
�&����
	
� 
                        �!
'�+ ����
����
 (2543 , ��������) #/�@
��
���	�
��/���*��"��
�*+�
����
�&����
	
��
3�+� *��������A!�+�����
 ���"
 �%�������
�*+�����
�&����."������"
� �)
�
�*+�����
���
�D
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��)��.� ������
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��)��)�
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�
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�1�!��# ���	�
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� ���
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�
����
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������&"
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                      1@��/� �//5�	�� (2548 , !��
,���) -��.���
����/������1�"����������	
�������������T�!�����'����� )��'����� 	2��
, (�3�T�) ��!���������	��4�"T�T�������T�
!����� � (2��
���������3����
5� 7 (2��
� ���1	�1!!(�!V���
5�(�5� 399 T�, 
������"3& +������	
�(��4),�,
���5  �/����������T�!������������������
���(��3��������T�!����� 
�!��� �������T�!�������
���	��(",�� ����!��� ��������2����������(�, �/����������T�!�������
��
���	2������
5�������T�!�����/�,
�� �!��� �������T�!����� 1-2 ��
5�/�,
�� ������(�, �/������
����T�!���������
���4�"� �����T�!����� �!��� ���������T�!�����v��/V��������(�, �/������
����T�!���������
����"�"��������4̀������� �!��� �"�"��������4̀��������
5�1�� 3-4 4� ������(�, 
�/����������T�!���������
���T����"�"����������������T�!����� �!��� T�����������������T�!�����
������(�,�
�11.31-13.00�.    ����������T�!��������",
!����������	�������3�!��������'����� 
)��'����� 	2��
, (�3�T�) 4 ,��� ),�1�� ,�����
����+���3�!����� ,�����"!���������3�!����� 
,������
����
�/���
����T�1�",��������/(V�����#,�����������",
!���     �������������- ���� ��T�� 
(V�� ��1�������
����",
!����������	�������3�!��������'����� )��'�����	2��
, 
(�3�T�) )��1�������
� (���������������",
!���-��.�(��(�,1�" ���),�1�������
����",
!�������
���	�������3�!��������'����� )��'����� 	2��
, (�3�T�) 1�������
� 
1�" �������������- ���� ��T�� ���),� 1�������
� ���/����������T�!�����)��1�������
� 1�"
�����������(V�� �� �",
!���-��.�(��(�, 1�������
� ���/����������T�!������������
��� 
�"�"��������4̀������� 1�������
� 1�"���/����������T�!���������
���	2������
5�������T� 
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!�����)��1�������
� 
    5. ������������T�!��������/����������T�!����� ),�1�� (��3������T�!����� 	2������
5� �����
�T�!����� �"�"��������4̀������� T�����������������T�!����� 1�������
�������������	 ������
�3�!��������'����� )��'����� 	2��
, (�3�T�) )��1�������
� 

 

 

 

 

 

 



 
 

����� 3 
����	
��

����	
���	�
����� 

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

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

1. ����
�3)�4�'5��� 6�'����������#"�!���	"�� 

2. ���.��������������� ��5��)�������	 

3. �����+&��&��������� 

4. �������
�6�'���������'3,������ 

 
1. ������	
���
������
��������������������� 

 ��
���� (Population) 
4�'5���� ��
����������)���0�) 0   ���  ���������-)�����.���
�	� ��
�����4:�&�;5 

-)�����.���
�	6�'��	�5�&������'&&!�&��&��!()��!��)�'&&����*+)�!��,���-)�����.���

�	 *���
�".����<���&�
�)�)4�'5���� �6������
�� 

������������� (Sample) 
��#"�!���	"��� ��5��)�������	 ��� ���������-)�����.���
�	� ��
�����4:�&�;5 6�'�5�

&������'&&����*+)�!��,���-)�����.���
�	 �
�)�) 385 �)  
����
�3)��)��!���	"������
�)�$���.�!�
�"���&�
�)�)4�'5��� n = Z2 / 4e2  � �

�'��&�����5������) 95% 6�'�3������������
�"���) 5% 
���)��!���	"���
�)�) 385 �)(���	� 
��$�5	,&�;5�, 2545:26) 6�'����������#"�!���	"��� ��0)!�)���) 0 

��0)� � 1 ��- ���.#"�!���	"��6&&���'��(Purposive Sampling) ������� ����5�&�����!��
.������-)�����.���
�	 12 .���
��6�" �"���' &���'4: &��6� &��)� 4�#���) 4:X)����� 
��5�&#� !���3�" �����)��� ����
�63� �������� �� )���)��, 6�'. �� �)�������.�����0� 12 
.��� �4Y).����3;"� ��	�"�)63�"�5#�5)6�'63�"�-#���� 

��0)� � 2 ��- ���.#"�!���	"��(�	�
�3)�(��!��(Quota Sampling) �����+&��#"�!���	"��.���
�' 32-33 �)�)��&�
�)�)� ��
�3)� 
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�)�����!���	"���)6!"�'��!  =   �)�������#"�!���	"����0�3�� 
         �
�)�).������-)�����.���
�	 

= 385 / 12 
= 32.08 �) 

���)�0)�)�������#"�!���	"���'��+&!��.��."�)���) 0 
1. �����������	
����� 
�����   ������  32 �� 
2. �����������	
����� �������   ������  32 �� 
3. �����������	
����� �����   ������  32 �� 
4. �����������	
����� �����   ������  32 �� 
5. �����������	
����� �
�����   ������  32 �� 
6. �����������	
����� ���������   ������  32 �� 
7. �����������	
����� �� ����!"�#$%��  ������  32 �� 
8. �����������	
����� �������%�  ������  32 �� 
9. �����������	
����� ���&��
��  ������  32 �� 
10. �����������	
����� ��#�����  ������  32 �� 
11. �����������	
����� '�!�����
�(  ������  32 �� 
12. �����������	
����� �!��   ������  33 �� 

���          385 �� 
2. ���+�,���-��.�����/0.1�,1
����23�� 

�-��.�����/0.1�,1
����23�� 
�������	
��.����6&&.�&<���4Y)�����������)�����+&��&���������(�	6&&.�&<��

4�'��&���	������ 3 ."�)��� 
+��
/0. 1 ����$'4�'5�����.!�,������������ ��� ��	# �'��&��������4_��#&�) ��5 � 6�'

��	
��!"�����) �4Y)�
�<��6&&4��	4:��3������!�&
���� 	��
�!�&�� 	� �
�)�) 5 ��� (�	� 
����$'�
�<�����) 0 

1. ��� ��)����*������!���"&�$%���+&� 2 ��& (Dichotomous Question) ��#�������#��&�,�
����-
�����..�"� (Nominal Scale) 

2. �
��  ��)����*������!���"&�$%���+&�%�����& (Multiple Choice Question) ��#�������#
��&�,�����-
��!�����#�� (Ordinal Scale) 

3. �����	
���	�
������ ��)����*������!���"&�$%���+&�%�����& (Multiple Choice 

Question) ��#�������#��&�,�����-
��!�����#�� (Ordinal Scale) 
4. �
���  ��)����*������!���"&�$%���+&�%�����& (Multiple Choice Question) ��#�������#

��&�,�����-
�����..�"� (Nominal Scale) 
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5. �
���� !���"��  ��)����*������!���"&�$%���+&�%�����& (Multiple Choice Question) 

��#�������#��&�,�����-
��!�����#�� (Ordinal Scale) 
 
�!����� 2 ��)����*��$���+/&��&��0"��������$ �����������"&����&�"�1���"�$������&��23�

�"&�(�&������������	
�$���+/&��&� ����*!/$����$ �������  �������
!/����$ ������� ��������
$����$ �������"�&���4� ������
���������
!/����$ ���&�
!/��# ����,�������$ ���������+/&1
�	�
!/
�����&��23��"&�(�!���56���)����*�����������#$%���+&�"&�	#���!�����"&��#!�� ������ 5 
��& 1#��!���56����*��#���!4 

1. #�
$%��&�	
�&�����	
�  ��)����*������!���"&�$%���+&�%�����& (Multiple Choice 

Question) ��#�������#��&�,�����-
��!�����#�� (Ordinal Scale)  
2. �!����'
������$&�	
�&�����	
�  ��)����*������!���"&�$%���+&�%�����& (Multiple 

Choice Question) ��#�������#��&�,�����-
�����..�"� (Nominal Scale) 
3. ������'
&�	
�&�����	
� !�#��(� ��)����*������!���"&�$%���+&�%�����& (Multiple 

Choice Question) ��#�������#��&�,�����-
��!�����#�� (Ordinal Scale) 
4. ���	
��
�	
�����������$&���!�������� ��)����*������!���"&�$%���+&�%�����& (Multiple 

Choice Question) ��#�������#��&�,�����-
�����..�"� (Nominal Scale) 
5. ��)*��	
�&�����	
��$"��+���,�
$
�������#�'�-.�� ��/ ��)����*������!���"&�$%�

��+&� 2 ��& (Dichotomous Quotations) ��#�������#��&�,�����-
�����..�"� (Nominal Scale) 
 

+��
/0. 3 �������� �	���&�����������!"��#$%�����&������'&&!�&��&��!()��!��)�'&&
����*+)�!��, ���-)�����.���
�	 �4Y)�
�<��6&& Likert Scale (�	6&"��
�!�&�4Y) 5 �'��& 
!�0�6!"��������������� �.#� ���������� �������4�)���� �������)��	 
�"������� �'��&���
���������4�'�%���)!�%��5�0) (Interval Scale) (�	6&"��
�<���4Y) 5 ���) ���) 0 

1. #����������*7�������   ������ 3 ��& 
2. #��������
��-��$����"�#"�&�+/&��� ������ 3 ��& 
3. #������������*�&��������  ������ 3 ��& 
4. #������"&���&��,����   ������ 3 ��& 
5. #���������/�����&#-��  ������ 3 ��& 
  
����
�3)���$k,�l� �	����'��&����������� (�	�5���$k,���4�'���) ���!"�
4) 0  (5���   

���,���)'. 2544 : 25) 
��)!�%��5�0) (Interval)  =  ��.�	 (Rang) 

            �
�)�)5�0) (Class) 
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      =     5 n 1  = 0.80 
             5 

#����4����&-�������#�������#��&�,�����-
&��"�-�� �4� (Interval Scale) 8,������$ ���69(
�:�!/���#�������7��&$��&��,����
!/�!"�&��6-���&�����������"&����&�"1���"� (IVR) $�����
�&��23��"&�( �&������������	
� $����&-�����8�#���!4 

 
�'6))�l� �	 4.21 n 5.00 3��	<�� ������� ��������������� �.#�!"��#$%�����&������'&&

!�&��&��!()��!��)�'&&����*+)�!��,���-)�����.���
�	 
�'6))�l� �	 3.41 n 4.20 3��	<�� ������� ��������������!"��#$%�����&������'&&!�&

��&��!()��!��)�'&&����*+)�!��,���-)�����.���
�	 
�'6))�l� �	 2.61 n 3.40 3��	<�� ������� �����������4�)����!"��#$%�����&�����

�'&&!�&��&��!()��!��)�'&&����*+)�!��,���-)�����.���
�	 
�'6))�l� �	 1.81 n 2.60 3��	<�� ������� �����������)��	!"��#$%�����&������'&&

!�&��&��!()��!��)�'&&����*+)�!��,���-)�����.���
�	 
�'6))�l� �	 1.00 n 1.80 3��	<�� ������� ����
�"�������!"��#$%�����&������'&&!�&

��&��!()��!��)�'&&����*+)�!��,���-)�����.���
�	 
 

4�5
��
1
���+�,���-��.������23�� 
1. '7�5����56� �,���� ������!�����!������&�*������&���� �������� �����#
05;! 

���8������������
!/��!/�����"�����
!/'7�5� 
2. ���������������+4&%�"���<
!/	#�����&���� �������� �����#
05;! ���8�����������+/&

��)���&�,�$�������������&�*����!/����������7��&$��&��,����
!/�!"�&��6-���&�����������
"&����&�"1���"�$������&��23��"&�(�&������������	
� 

3. �������&�*��
!/��������3��������&"�&&�����(
!/��7�5���������( ��+/&"����&�
���&�����������������	� 

4. �������&�*��
!/�����������	�����	�$%�8,�� !/�� �."����&�����*,�"�&��%�����
�����4��������7�5�����6����������������������( ��+/&������������	�
#�&�$ � (Try Out) 
��������"��&���������� 30  �# ��+/&%��������� +/&��/� (Reliability) �&�����&�*�� 1#�$ ����!���
%������������
��=&��>?� α (α n Coefficient) �&���&���� (Cronbach) (����� ���� �(��. �. 2546) 

 
3.  �����67��7���4,��8� 

�������	
���
��)�)�����+&��&��������� �����)
���������'3,!����0)!�) ���) 0 
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1. 8,������#���������"�#"�&8,����%���&������������	
� ��+/&�&&��.�"$�������
����&�*��"������
�4� 12 ���� 

2. �������&�*��	�#���������$%��,����8,�$ ����������
�4� 12 ���� "&�����&�*��1#��!
��4�"&�#��"�&	��!4 

2.1 $%��������"�&�����������&�*��$%�����,����
!/������$ ������� $� ���
!/�&���
$���� �������������������������� 
2.2 �������"�&������3�����&�*���+���+/&�,������&���&�,����3����� 
 

4. ���3��/����
����2�-��
	:4,��8� 

%����������������&�*��
�4�%�#
!/
�����"&���!����&����� 8,�������������&�*��

�4�%�# ��#���������#��"�&	��!4 

1. ���"����&���&�,� (Editing) 8,������"���#,�������,�6(�&����"&�����&�*�����
��
����������&�*��
!/	�����,�6(&&� 

2. �������&�*��
!/*,�"�&���!����&����������%����+/&������8���&�,�#����&�����"&�( 
3. �����&�,�
!/���%�����������
7�1#�$ ����+/&��+&�&�����"&�(��+/&
�����������8���&�,�

1#�1������ SPSS For Window $�����������%(��&�,�"�����"�@��
!/"�4�	�� 
4. �������%(��&�,����56���� ���'��"�(�&��,���� ��� �0"��������$ �����������"&�

���&�"1���"�$������&��23��"&�(�&������������	
� 1#�%��������*!/��������&��� 
5. �������%(��#�������7��&$��&��,���� 1#�%�����:�!/� �����!/�������"�@��  
6. ���!���
!�������7��&$��&��,����
!/�!"�&��6-���&�����������"&����&�"1���"�$�

�����&��23��"&�( �&�������������&��,���� ������"�����56���� ���'��"�(���
�0"��������$ �����������"&����&�"1���"�$������&��23��"&�(�&������������	
� 1#�
��
������!���
!����%��������:�!/��&������"��&���� 2 ����� 1#�$ ����
#�&���� t-test �����%����
"��&����������� 2 �����1#�$ �����������%(�����������
���#!�� (One- Way ANOVA)  

 
+;2�2/01�,1
����2�-��
	:4,��8� 
1. +;2�2<�5
=�
>�,��� 
  1.1 �"�.<�!����	�' ( Percentage )   (�	�5�.�!����) 0 ( �%�)�)�, ��)!�)  . 2538 : 75 ) 
 

n

f
P

100×
=

 
 
 �����  P   6�) ���	�'3��� % ( Percentage ) 
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    f   6�) ����< �� �!�������4� �	)64���3��4Y)���	�' 
    n   6�) �
�)�)����< ���0�3��3����
�)�)4�'5��� 
 
  1.2 ���3��"��'6))�l� �	 ( Mean )  (�	�5�.�!����) 0 ( ���	� ��)�5	,&�;5� . 2544 : 
36 ) 

n

x
X

∑
=  

 �����  X   6�) �"��'6))�l� �	 
    ∑ x  6�) ���������'6))��0�3�� 
    n   6�) �)�������#"�!���	"�� 
  1.3 ���3��"��& �	��&)��!�y�) ( Standard Deviation ) (�	�5�.�!����) 0 ( ���	�  ��
)�5	,&�;5� . 2544 : 49 ) 
 

)1(

)(
..

2

−

−
=

∑ ∑
nn

xxn
DS

 
 

 �����  ..DS   6�) �"��& �	��&)��!�y�)����'6))�����#"�!���	"�� 
    ∑ 2)( x  6�) ���������'6))��0�3��	��
����.�� 

    ∑ 2
x   6�) ���������'6))6!"�'!��	��
����.�� 

    n    6�) �)�������#"�!���	"�� 
 

 

2. �2�-��
	:	�-���
�����.�;��>�,4���-��.����� (Test of Reliability) (�	��- 3��"���)&��
6��z{� (���	�  ��)�5	,&�;5� .  2538 : 125 n 126 ) 
  Cronbach	s Alpha =           k    covariance / variance 

     1 + (k - 1) covariance / variance 
 

 �����  α   6�) �"������5������)���6&&.�&<����0�l&�& 
    K  6�) �
�)�)�
�<�� 
  Covariance 6�) �"��l� �	����"�64�4��)�"���'3�"���
�<��!"�� ~ 
  Variance  6�) �"��l� �	����"�����64�4��)����
�<�� 
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 �"�6��z{�� �
���'6.��<���'��&���������� ����6&&.�&<�� (�	�'� �"��'3�"�� 0 ≤ α 
≤ 1 �"�� ������� 	� 1 ��� 6.���"�� �����5������).�� 
 
3. +;2�2/0.1�,1
���/�+�7+���2=�
 

3.1 ��.�&����6!�!"���'3�"���"��l� �	�����#"�!���	"�� 2 ��#"� (�	�5�.�!� Independent  t 
n test (���5 	� ��!#.��3,. 2541) ���) 0 

�)��$ ����64�4��) 2 ��#"�
�"��"���) 2
1

2
1 SS ≠  �5�.�!� 

 

2

2
2

1

2
1

21

n

S

n

S

XX
t

+

−
=  

 
�)��$ ����64�4��) 2 ��#"���"���) 2

1
2

1 SS =  �5�.�!� 
 












+

−+

−+−

−
=

2121

2
22

2
11

21

11

2

)1()1(

nnnn

SnSn

XX
t  

 
 �����   t       6�)�"�           �"�.<�!�� ��5������$��) t n distribution 
   1X  6�)�"� �"��l� �	�����#"�!���	"��� � 1 
   2X  6�)�"� �"��l� �	�����#"�!���	"��� �  2 
   2

1S   6�)�"� �"�����64�4��)�����#"�!���	"��� � 1 
   2

2S   6�)�"� �"�����64�4��)�����#"�!���	"��� � 2 
   1n   6�)�"� �)�������#"�!���	"��� � 1 
   2n   6�)�"� �)�������#"�!���	"��� � 2 
 

3.2 ANOVA (One n Way Analysis of Variance) �4Y)�����.�&.��!�y�)(�	�5���- 
������'3,����64�4��)����� 	��������.�&����$'����������
4� ������"� 2 ��#"� ��.�&����
6!�!"��(�	�l� �	�4Y)��	��"(�	��- ��� LSD (���	� ��$�5	,&�;5�. 2545 : 141) 

w

b

MS

MS
F =  

�����  F   6�) �"�.<�!�� ��5��4� 	&�� 	&�"�����!������6��6��6&& F ��������&
)�	.
���; 

  bMS  6�) �"�����64�4��)�'3�"����#"� (Mean Square Between Groups) 
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  wMS  6�) �"�����64�4��)%�	�)��#"�(Mean Square Within Groups) 
  (�	� ������.�' (Degree of Freedom 3��� d.f.) ���) 0 
 

df  =   n - 1 
df(b)   =   p n 1 
df(W)   =   n n p 

 
  �����       n         =         �
�)�)4�'5��� 
          P         =         �
�)�)��#"�!���	"�� 

 
 ��$ �&����6!�!"���	"��� )�	.
���;���.<�!�  �'�
����!���.�&����6!�!"���4Y)
��	��"� ��'��&)�	.
���;���.<�!�� � 0.05 3����'��&�����5������)���	�' 95 (�	�5�.�!�!����-  LSD  
( Least  Significant  Difference )  ( ���	�  ��)�5	,&�;5�. 2544 : 333 ) 
 

ji nn
MSEkntLSD

11
;

2
1

+−=
−
α

 
 

 �����  LSD        6�) �"���!"��)�	.
���;� ��
�)�$
��.
�3��&4�'5�����#"�� � i 
6�' j 

     MSE       6�) �"� Mean Square Error � �
�����!����������'3,����
64�4��) 

       k   6�) �"��
�)�)��#"���0�3��� ��5���.�& 
        n   6�) �"��
�)�)������!���	"����0�3�� 
       α   6�) �'��&�����5������) 

 
  

 

 

 

 



 
 

����� 4 
��	
��
���
��������� 

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

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

n .�� ����	���������! ��%	�, ������/72$%38�.�
+2��8�$�
����
$$���
�'(���������)������*
��+�, 

X   .�� � ��9���,�����! ��%	�, �� 
S.D.  .�� � ��$��,��$�����=�� (Standard Deviation) 
t  .�� � �����8��
���"� t-Distribution 
F-Ratio  .�� � �����8��
���"� f-Distribution 
Sig. .�� � ��	��� ��
�/0�*����%$$ �$���
2%$�%,*���%3�������2*�$

*���
=�� 
H0  .�� *���
=����%� (Null Hypothesis) 
H1  .�� *���
=����� (Alternative Hypothesis) 
*  .�� �	�����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 

 
	
���
������	
��
���
��������� 
 ���������*�������	
����
�������� .�
���./������	
����
��������������	
�%,��%5���5 
���	
�%,+2�	
����
��.�
����*������/.$$��������/�
��$����)
$�,&2,���,����2%$�%	����/0� 4 
���2%���5 

������ 1 ���	
����
���������%�4"
���/�
8���\�*�����������$.$$*�$Z�� 
������ 2 ���	
����
���������]�
��������8��
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������

���)������*
��+�, 
������ 3 ���	
����
������������,	�%$�	������������������������ ��!"#�����$�
���

�
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�, 
������ 4 ���	
����
��������������2*�$*���
=�� 

 
��	
��
���
��������� 
 



 
 

 

43 

 ������ 1 	
��
���
�����	 !��
"#��$
	�%
������"������&�����'
�  
 �/0����	
����
���%�4"
���/�
8���\�*�����������$.$$*�$Z�� +2�.�   ��\ ��,! 
�
2%$���\��4�/_��!$%� ��8�� ��,+2�� ��2��� &2,����*������/.$$����	��Z��.�
���,�
 
/���`�� 2%������ 
 
����� 1 .*2�����	� .�
� ����,�
�%�4"
/�
8���\�*��� ��������$.$$*�$Z�����.�����     

��\ ��,! �
2%$���\��4�/_��!$%� ��8�� ��,+2�� ��2��� 

��������	
������
����� ������  ������ 
��\   

8�, 171 44.4 
�3
� 214 55.6 

��� 385 100.00 
��,!   

�����	 � 20 /e 18 4.7 
20 f 29 /e 169 43.9 
30 f 39 /e 130 33.8 
40 f 49 /e 52 13.4 
�%5�.�  50 /e��5�+/ 16 4.2 

��� 385 100.00 
�
2%$���\��4�/_��!$%�   

�%),�\��4����/��,//	8.���������	 � 28 7.3 
/�
33���� ���� ���,$�� � 249 64.7 
*���	 �/�
33���� 108 2.1 

��� 385 100.00 
�����   

��������/���
���� 76 19.7 
����	��������/�	 ��� 237 61.6 
����	����!����"��� 18 4.7 

�����#$�����%�����/ ��&�� 30 7.8 
�%�����/'�%���� 12 3.1 
�()�* 12 3.1 

��� 385 100.00 
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�
�
" 1 (�)�) 

 
�������� 1 �����	
����
���%�4"
/�
8���\�*�����������������$.$$*�$Z������8�

�/0���! ��%	�, �� �����\��4���%5���5����	� 385 �� ���.������%	./�+2�2%���5 
�+% ��������	
����
���$	 ������������$.$$*�$Z��* 	���3 �/0���\�3
�����	� 

214 �� �
2�/0����,�
 55.6 ��������/0���\8�, ����	� 171 �� �
2�/0����,�
 44.4 
 �
,- ��������	
����
���$	 ������������$.$$*�$Z��* 	���3 ����,! 20 f 29 /e 
����	� 169 �� �
2�/0����,�
 43.9 ������������,! 30 f 39 /e ����	� 130 �� �
2�/0����,�
 
33.8  ��,! 40 f 49 /e ����	� 52 �� �
2�/0����,�
 13.4  ��,!�����	 � 20/e ����	� 18 �� �
2�/0�
���,�
 4.7  .�
��,!�%5�.�  50 /e��5�+/ ����	� 16 �� �
2�/0����,�
 4.2 

��.��	
�%/	 
#011-��� ��������	
����
���$	 ������������$.$$*�$Z��* 	���3 ��
���\��4��
2%$/�
33���� ����	� 249 �� �
2�/0����,�
 64.7   ������������\��4��
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����
2� �*���*�� 

 
��2�� �����	��,� ��
�+/"+�51��"��	��
5�.�
�#���
�9
;
+5�	
�

�
.�)��3���
� X  S.D. '
�3� 
����8�#�4������*���*�� 3.94 0.66 ��� 
�	��������������� ��i����
$$ 3.60 0.79 ��� 
�	�����,���������������+2��%$ 3.73 0.83 ��� 
�������
�+/"+�51.�
�#���
�9
;
+5�	
��
.�)��3���
�          3.75 0.67 �
	 
 

�������� 6 �$	 � �����������$.$$*�$Z�����	���������� ��!"#�����$�
����
$$
��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,��2���/�
*
�)
#��������
2� �*���  
*��&2,�	��,� ���
2%$�	������������ &2,��� ��9���,�� ��%$ 3.75  .�
������
���"��/0���,���
�$	 � ���������	������������
2%$���� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$���
�'(���������)������*
��+�, +2�.�  ����8�#�4������*���*�� &2,��� ��9���, 3.94  �	��
���,���������������+2��%$&2,��� ��9���,  3.73     .�
 �	��������������� ��i����
$$ &2,��
� ��9���, 3.60    
 
����� 7 .*2�� ��9���,.�
� ��$��,��$�����=���
2%$�	������������������������ ��!"#�����

$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,��2����	��*����Z
�����%���� 

 
��2�� �����	��,� 

��
�+/"+�51��"��	��
5�.�
���
��
�
�'��"+��	"
� 
X  S.D. '
�3� 

�	��*����Z�������$���Z�������%�����%$*�, 3.75 0.71 ��� 
�	��*����Z�����.��/_3������8 	,����������%�����%$*�,      3.69 0.72 ��� 
�	���	2��(	��������$�
��������%�����%$*�, 3.37 0.74 /������ 
�������
�+/"+�51.�
���
��
�
�'��"+��	"
� 3.60 0.65 �
	 



 
 

 

52 

�������� 7 �$	 ������������$.$$*�$Z�����	���������� ��!"#�����$�
����
$$
��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,��2����	��*����Z�����%����
&2,�	��,� ���
2%$�	������������ &2,��� ��9���,�� ��%$ 3.60  .�
������
���"��/0���,���
�$	 � ���������	������������
2%$���� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$���
�'(���������)������*
��+�, +2�.�  �	��*����Z�������$���Z�������%�����%$*�, &2,��
� ��9���, 3.75 .�
�	��*����Z�����.��/_3������8 	,����������%�����%$*�,&2,��� ��9���,  
3.69 

.� ���������	������������
2%$/������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��
�
$$����'(���������)������*
��+�, +2�.�  �	���	2��(	��������$�
��������%�����%$*�, 
&2,��� ��9���,  3.37   
 
����� 8 .*2�� ��9���,.�
� ��$��,��$�����=���
2%$�	������������������������ ��!"#�����

$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,��2��������$*���
������ 

 
��2�� �����	��,� 

��
�+/"+�51��"��	��
5�.�
�	
�������"��	��
   
X  S.D. '
�3� 

�	��*����Z����
$$��������$�
���.�
8 	,�����.��+�
/_3������%$������    

3.70 0.69 ��� 

�	���	2��(	����
$$�%5�.� ��
���8�$�
������$����8�$�
���       3.46 0.73 ��� 
$�
�������������,����
$$ 3.74 0.79 ��� 
�������
�+/"+�51.�
�	
�������"��	��
 3.63 0.63 �
	 
 

�������� 8 �$	 ������������$.$$*�$Z�����	���������� ��!"#�����$�
����
$$
��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,��2��������$*���������&2,�	��,� 
���
2%$�	������������ &2,��� ��9���,�� ��%$ 3.63  .�
������
���"��/0���,����$	 � ��������
�	������������
2%$���� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�, +2�.�  $�
�������������,����
$$ &2,��� ��9���,  3.74  �	��*����Z���
�
$$��������$�
���.�
8 	,�����.��+�/_3������%$������ &2,��� ��9���, 3.70   .�
�	���	2��(	
����
$$�%5�.� ��
���8�$�
������$����8�$�
��� &2,��� ��9���, 3.46  
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����� 9 .*2�� ��9���,.�
� ��$��,��$�����=���
2%$�	������������������������ ��!"#�����
$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,��2����	���%����
/��2#%, 

 
��2�� �����	��,� 

��
�+/"+�51��"��	��
5�.�
���
������"#��.;�,     
X  S.D. '
�3� 

�	��� ��8���Z������
$$.�
��%�����%$*�, 3.79    0.71              ��� 
�	��/��2#%,���������* 	��%	�������8�$�
��� 3.75    0.71             ��� 
�������
�+/"+�51.�
���
������"#��.;�, 3.77     0.68        �
	 
 

 �������� 9 �$	 ������������$.$$*�$Z�����	���������� ��!"#�����$�
����
$$
��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,��2����	���%����/��2#%,&2,�	� 
�,� ���
2%$�	������������ &2,��� ��9���,�� ��%$ 3.77  .�
������
���"��/0���,����$	 � ������
���	������������
2%$���� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�, +2�.�  �	��� ��8���Z������
$$.�
��%�����%$*�,&2,��� ��9���,  3.79   .�

�	��/��2#%,���������* 	��%	�������8�$�
��� &2,��� ��9���,  3.75 

 
 

������ 4 	
��
���
����������+3���.�������
B
� 
 �/0����	
����
���	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
 
���
$$����'(���������)������*
��+�, +2�.�  2����������Z��$�
��� 2���/�
*
�)
#�������
�
2� �*���*�� 2����	��*����Z�����%���� 2��������$*��������� 2����	���%����/��2#%, 
���.����� /_��%,�%�4"
/�
8���\�*��� .�
 �]�
��������8��
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$
����'(���������)������*
��+�, ������2*�$*���
=�����	
�%, 2%�.*2�������� 
 

����
B
������� 1 ��	 !��
"#��$
	�%
������"��	��
���&�	�)
"����
�+/"+�51
�)��-!;
+��"��
	
��������������6����
5���������78��������"9�
�
�	�
	�2�,
&�	�)
"	�� 
 1.1 ��	��
������+%�)
"	������
�+/"+�51�)��-!;
+��"��
	
�����������
���6����
5���������78��������"9�
�
�	�
	�2�,&�	�)
"	�� 

'���*����Z���,��/0�*���
=�����*Z
�
 +2�2%���5 ��� 
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Ho : �������������\� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��
�
$$����'(���������)������*
��+�,+� .��� ���%� 

H1 : �������������\� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��
�
$$����'(���������)������*
��+�,.��� ���%� 
 
����� 10 .*2�����/��,$���,$�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��

�
$$����'(���������)������*
��+�,���.�������\ 
 

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

��
 X  S.D. t Sig. 

2����������Z��$�
��� 8�, 3.76       0.62       1.811      0.071 

 �3
� 3.64       0.65   

2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� 8�, 3.79       0.63       1.035      0.301 

 �3
� 3.72 0.69   

2����	��*����Z�����%���� 8�, 3.68 0.60 2.094* 0.037 

 �3
� 3.54       0.68   

2��������$*��������� 8�, 3.67       0.67     0.910      0.363 

 �3
� 3.61       0.61   

2����	���%����/��2#%,                       8�, 3.82       0.68       1.225      0.222 

 �3
� 3.73       0.68   

      
*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 10 �����	
����
���/��,$���,$��\�%$�	������������������������ ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�, +2�.�  2����������Z��
$�
��� 2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� 2����	��*����Z�����%����  2��������$*���
������  2����	���%����/��2#%, &2,�8�*Z
�
 Independent Sample t-Test ������2*�$ �$	 � 
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�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����������Z��$�
��� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.071 ����	 � 0.05  �%��
��� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � �������������\� ���%� ���	���������� ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����������Z��$�
���
+� .��� ���%� 

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

���)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.301 
����	 � 0.05  �%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � �������������\� ���%� ���	�����
����� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���
/�
*
�)
#��������
2� �*���*��+� .��� ���%�  

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

���)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.037 ���,�	 � 
0.05  �%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 ��������������\
� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�,2����	��*����Z�����%����.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 
0.05 &2,��\8�,���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(�
��������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� ����	 ���\�3
� 
 

�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2��������$*��������� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.363 ����	 � 0.05 
�%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � �������������\� ���%� ���	���������� ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2��������$*���
������+� .��� ���%�  

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

���)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.222 ����	 � 0.05 
�%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � �������������\� ���%� ���	���������� ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	���%����
/��2#%,+� .��� ���%�  
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1.2 ��	��
������
,-�)
"	������
�+/"+�51�)��-!;
+��"��
	
�����������
���6����
5���������78��������"9�
�
�	�
	�2�,&�	�)
"	�� 

'���*����Z���,��/0�*���
=�����*Z
�
 +2�2%���5 ��� 
Ho : �������������,!� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��

�
$$����'(���������)������*
��+�,+� .��� ���%� 
H1 : �������������,!� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��

�
$$����'(���������)������*
��+�,.��� ���%� 
 
����� 11 .*2�����/��,$���,$�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��

�
$$����'(���������)������*
��+�,���.�������,! 
 

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

��,! X  S.D. F Sig. 

2����������Z��$�
��� �����	 ������� ��%$ 29 /e 3.64       0.66       1.724      0.180 

 30 f 39 /e      3.72       0.67   

 ��4	'�% 40 
5&�4�0
 3.79       0.49   

2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� �����	 ������� ��%$ 29 /e 3.74       0.72       0.331      0.718 

 30 f 39 /e      3.74 0.65   

 ��4	'�% 40 
5&�4�0
 3.81       0.54   

2����	��*����Z�����%���� �����	 ������� ��%$ 29 /e 3.52       0.68       3.702*      0.026 

 30 f 39 /e      3.72       0.59   

 ��4	'�% 40 
5&�4�0
 3.59       0.63   

2��������$*��������� �����	 ������� ��%$ 29 /e 3.59       0.67       0.965      0.382 

 30 f 39 /e      3.69       0.61   

 ��4	'�% 40 
5&�4�0
 3.64       0.56   
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����	 11 (�%�)      

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

��,! X  S.D. F Sig. 

2����	���%����/��2#%,                       �����	 ������� ��%$ 29 /e 3.75       0.71       0.310      0.734 

 30 f 39 /e      3.78       0.67   

 ��4	'�% 40 
5&�4�0
 3.82       0.61   

      
*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 

�������� 11 �����	
����
���/��,$���,$��,!�%$�	������������������������ ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�, +2�.�  2����������Z��
$�
��� 2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� 2����	��*����Z�����%����  2��������$*���
������  2����	���%����/��2#%, &2,�8�*Z
�
�	��./�/�	�����2�,	 ������2*�$ �$	 � 
 

�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����������Z��$�
��� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.180 ����	 � 0.05  �%��
��� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � �������������,!� ���%� ���	���������� ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����������Z��$�
���
+� .��� ���%�  

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

���)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.718 
����	 � 0.05  �%����� ,���%$*���
=����%�(H0)  ���,�	��	 � �������������,!� ���%� ���	�����
����� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���
/�
*
�)
#��������
2� �*���*��+� .��� ���%� 
 

�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.026 ���,�	 � 
0.05 �%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 � �������������,!
� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�,2����	��*����Z�����%����.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 
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0.05 2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$Least 
Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 12 
 

�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2��������$*��������� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.382 ����	 � 0.05 
�%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � �������������,!� ���%� ���	���������� ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2��������$*���
������+� .��� ���%� 

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

���)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.734 ����	 � 0.05 
�%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � �������������,!� ���%� ���	���������� ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	���%����
/��2#%,+� .��� ���%� 
 
������ 12 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$

�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� �/0���,�� 
2�	,	
)���� LSD &2,���.�������,! 

 
��,!  �����	 ������� ��%$ 

29 /e 
30 f 39 /e �%5�.�  40 /e��5�+/ 

 
 X  3.52 3.72 3.59 

�����	 ������� ��%$ 29 /e 3.52  -0.20* 
(0.017) 

 

30 f 39 /e 
 

3.72          

�%5�.�  40 /e��5�+/ 3.59        
 

  

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 12 �����	
����
��.*2�	 � �������������,!�����	 ������� ��%$ 29 /e ���	�����
����� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���
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�	��*����Z�����%�������,�	 ��������������,! 30-39 /e .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3
���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.20 
 

1.3 ��	��
�������.��	
�%/	 
�)
"	������
�+/"+�51�)��-!;
+��"��
	
�����
���������6����
5���������78��������"9�
�
�	�
	�2�,&�	�)
"	�� 

'���*����Z���,��/0�*���
=�����*Z
�
 +2�2%���5 ��� 
Ho : ������������
2%$���\��4�� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$

�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,+� .��� ���%� 
H1 : ������������
2%$���\��4�� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$

�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,.��� ���%� 
 
����� 13 .*2�����/��,$���,$�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��

�
$$����'(���������)������*
��+�,���.������
2%$���\��4� 
 

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

�
2%$���\��4� X  S.D. t Sig. 

2����������Z��$�
��� �����	 ������� ��%$�
2%$   3.69      0.67     -0.298     0.766 

 /�
33����     

 *���	 �/�
33���� 3.71     0.56   

2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� �����	 ������� ��%$�
2%$   3.78      0.70      1.142     0.255 

 /�
33����     

 *���	 �/�
33���� 3.70     0.57   

2����	��*����Z�����%���� �����	 ������� ��%$�
2%$   3.55      0.66     -2.517*     0.012 

 /�
33����     

 *���	 �/�
33���� 3.73 0.58   

         

      



 
 

 

60 

����� 13 (� �)      

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

�
2%$���\��4� X  S.D. t Sig. 

2��������$*��������� �����	 ������� ��%$�
2%$   3.61      0.64     -1.233     0.218 

 /�
33����     

 *���	 �/�
33���� 3.70     0.62   

2����	���%����/��2#%,                       �����	 ������� ��%$�
2%$   3.75      0.66     -0.784     0.434 

 /�
33����     

 *���	 �/�
33���� 3.81     0.72   

      
*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05  
 
 �������� 13 �����	
����
���/��,$���,$�
2%$���\��4��%$�	�����������������������
� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�, +2�.�  
2����������Z��$�
��� 2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� 2����	��*����Z�����%����  2���
�����$*���������  2����	���%����/��2#%, &2,�8�*Z
�
 Independent Sample t-Test ��
����2*�$ �$	 � 
 

�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����������Z��$�
��� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.766 ����	 � 0.05 �%��
��� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � ������������
2%$���\��4�� ���%� ���	���������
� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2������
����Z��$�
���+� .��� ���%� 

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

���)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.255 
����	 � 0.05  �%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 �������������
2%$���\��4�� ���%���
�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��
+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*��+� .��� ���%� 
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�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.012 ���,�	 � 
0.05 �%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 �������������
2%$
���\��4�� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(�
��������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%����.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
�
���
�
2%$ 0.05 &2,������������
2%$���\��4������	 ������� ��%$/�
33�������	���������� ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
 ���
$$����'(���������)������*
��+�,2���2���
�	��*����Z�����%�������,�	 �������������
2%$���\��4�*���	 �/�
33���� 

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

���)������*
��+�,2��������$*��������� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.218 ����	 � 0.05 
�%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � ������������
2%$���\��4�� ���%� ���	���������
� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2������
��$*���������+� .��� ���%� 

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

���)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.434 ����	 � 0.05 
�%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � ������������
2%$���\��4�� ���%� ���	���������
� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��
�%����/��2#%,+� .��� ���%� 
 

1.4 ��	��
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$�+�)
"	������
�+/"+�51�)��-!;
+��"��
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���6����
5���������78��������"9�
�
�	�
	�2�,&�	�)
"	�� 

'���*����Z���,��/0�*���
=�����*Z
�
 +2�2%���5 ��� 
Ho : �������������8��� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��

�
$$����'(���������)������*
��+�,+� .��� ���%� 
H1 : �������������8��� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��

�
$$����'(���������)������*
��+�,.��� ���%� 
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����� 14 .*2�����/��,$���,$�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��
�
$$����'(���������)������*
��+�,���.�������8�� 

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

��8�� X  S.D. F Sig. 

2����������Z��$�
��� �%����,�/�%�\��4�        3.63       0.66       2.434      0.065 

 ��%����$�
4%� 3.66       0.63   

 ��%�����%=	
*���
�/� �     3.92       0.52   

 $��� .� $������� ����i     

 /�
��$)!��
�* 	��%	     3.85       0.70   

2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� �%����,�/�%�\��4�        3.61       0.83       3.081*      0.029 

 ��%����$�
4%� 3.76       0.62   

 ��%�����%=	
*���
�/� �     4.04       0.57   

 $��� .� $������� ����i     

 /�
��$)!��
�* 	��%	     3.78       0.60   

2����	��*����Z�����%���� �%����,�/�%�\��4�        3.37       0.69       5.490*      0.001 

 ��%����$�
4%� 3.63       0.61   

 ��%�����%=	
*���
�/� �     3.89       0.56   

 $��� .� $������� ����i     

 /�
��$)!��
�* 	��%	     3.65       0.71   

2��������$*��������� �%����,�/�%�\��4�        3.58       0.81       1.510      0.214 

 ��%����$�
4%� 3.61       0.55   

 ��%�����%=	
*���
�/� �     3.84       0.57   

 $��� .� $������� ����i     
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����� 14(� �)      

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

��8�� X  S.D. F Sig. 

 /�
��$)!��
�* 	��%	     3.73       0.72   

2����	���%����/��2#%,                       �%����,�/�%�\��4�        3.78       0.78       3.169*      0.026 

 ��%����$�
4%� 3.71       0.66   

 ��%�����%=	
*���
�/� �     3.90       0.59   

 $��� .� $������� ����i     

 /�
��$)!��
�* 	��%	     4.02       0.59   

      
*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
           

�������� 14 �����	
����
���/��,$���,$��8���%$�	������������������������ �
�!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�, +2�.�  2���
�������Z��$�
��� 2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� 2����	��*����Z�����%����  2������
��$*���������  2����	���%����/��2#%, &2,�8�*Z
�
�	��./�/�	�����2�,	 ������2*�$ 
�$	 � 

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

���)������*
��+�,2����������Z��$�
��� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.065 ����	 � 0.05 �%��
��� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � �������������8��� ���%����	���������� ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����������Z��$�
���
+� .��� ���%� 

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

���)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.029 
���,�	 � 0.05 �%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 � ���������
����8��� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*��.��� ���%��, �����%,*���%3���*Z
�
���
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�
2%$ 0.05 2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$Least 
Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 15 

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

���)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.001 ���,�	 � 
0.05 �%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 ��������������8��
� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�,2����	��*����Z�����%����.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 
0.05 2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$Least 
Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 16   

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

���)������*
��+�,2��������$*��������� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$  0.214 ����	 � 0.05  
�%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � ����� ���� ����8��� ���%� ���	���� ������ �
�!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2������
��$*���������+� .��� ���%� 

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

���)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.026 ���,�	 � 0.05 
�%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 ��������������8��� ���%���
�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��
+�,2����	���%����/��2#%,.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 2%��%5����	
�%,���+2�
��������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$Least Significant Difference 
(LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 17 
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������ 15 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� �/0�
��,�� 2�	,	
)���� LSD &2,���.�������8�� 

 
��8��  �%����,�/

�%�\��4� 
��%����
$�
4%� 

 

��%���� 
�%=	
*���
� 
� �$��� 
.� $��� 
���� ����i 

/�
��$)!��
�
* 	��%	   

 

 X  3.61    3.76       4.04 3.78 

�%����,�/�%�\��4�  3.61     -0.43* 
(0.018) 

 

��%����$�
4%� 
 

3.76           

��%�����%=	
*���
�,� �$���/.�  
$������� ����i 

4.04     

/�
��$)!��
�* 	��%	 
 

3.78     

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 15 �����	
����
��.*2�	 � �������������8���%����,� / �%�\��4� ���	�����
����� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���
/�
*
�)
#��������
2� �*���*�����,�	 ���8����%�����%=	
*���
� � �$���/.� $���.�
����i�8 � 
�%$��8��� .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
��� �
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,
�
2%$�	��������� 0.43 
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������ 16 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� �/0���,�� 
2�	,	
)���� LSD &2,���.�������8�� 

 
��8��  �%����,�/

�%�\��4� 
��%����
$�
4%� 

 

��%���� 
�%=	
*���
� 
� �$��� 
.� $��� 
���� ����i 

/�
��$)!��
�
* 	��%	   

 

 X  3.37       3.63       3.89       3.37       

�%����,�/�%�\��4�  3.37        -0.26* 
(0.002) 

-0.52* 
(0.000) 

 

��%����$�
4%� 
 

3.63           

��%�����%=	
*���
�,� �$���/.�  
$������� ����i 

3.89           

/�
��$)!��
�* 	��%	 
 

3.37           

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 16 �����	
����
��.*2�	 � �������������8���%����,� / �%�\��4� ���	�����
����� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���
�	��*����Z�����%�������,�	 ���8����%����$�
4%� .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3
���*Z
�
��� �
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.26 .�
�������������8��
�%����,� / �%�\��4� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(�
��������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%�������,�	 ���8����%�����%=	
*���
� 
� �$���/.� $���.�
����i�8 � �%$��8��� .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
��� �
2%$ 
0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.52 
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������ 17 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, �/0���,�� 2�	,
	
)���� LSD &2,���.�������8�� 

 
��8��  �%����,�/

�%�\��4� 
��%����
$�
4%� 

 

��%���� 
�%=	
*���
� 
� �$��� 
.� $��� 
���� ����i 

/�
��$)!��
�
* 	��%	   

 

 X  3.37       3.63       3.90       4.02       

�%����,�/�%�\��4�  3.37          
 

 

��%����$�
4%� 
 

3.63          -0.31* 
(0.017) 

��%�����%=	
*���
�,� �$���/.�  
$������� ����i 

3.90           

/�
��$)!��
�* 	��%	 
 

4.02           

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 17 �����	
����
��.*2�	 � �������������8����%����$�
4%� ���	���������� �
�!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��
�%����/��2#%,���,�	 ���8��/�
��$)!��
�* 	��%	.��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3 ���*Z
�

����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.31 
 

1.5 ��	��
������
,2.��)��.3���)
"	������
�+/"+�51�)��-!;
+��"��
	
�����
���������6����
5���������78��������"9�
�
�	�
	�2�,&�	�)
"	�� 

'���*����Z���,��/0�*���
=�����*Z
�
 +2�2%���5 ��� 
Ho : �������������,+2�� ��2���� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$

�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,+� .��� ���%� 
H1 : �������������,+2�� ��2���� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$

�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,.��� ���%� 
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����� 18 .*2�����/��,$���,$�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��
�
$$����'(���������)������*
��+�,���.�������,+2�� ��2��� 

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

��,+2� X  S.D. F Sig. 

2����������Z��$�
��� ���,�	 � 10,000 $��      3.61    0.61       2.367      0.052 

 10,000 f 19,999 $��     3.88       0.66   

 20,000 f 29,999 $��     3.65       0.65   

 30,000 f 39,999 $��     3.60       0.61   

 �%5�.�  40,000 $����5�+/  3.78       0.64   

2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� ���,�	 � 10,000 $��      3.55       0.80       3.764*     0.005 

 10,000 f 19,999 $��     4.03       0.69   

 20,000 f 29,999 $��     3.81       0.62   

 30,000 f 39,999 $��     3.72       0.66   

 �%5�.�  40,000 $����5�+/  3.75       0.56   

2����	��*����Z�����%���� ���,�	 � 10,000 $��      3.30       0.69 6.882*      0.000 

 10,000 f 19,999 $��     3.84       0.66   

 20,000 f 29,999 $��     3.53       0.66   

 30,000 f 39,999 $��     3.72       0.55   

 �%5�.�  40,000 $����5�+/  3.67       0.60   

2��������$*��������� ���,�	 � 10,000 $��      3.47       0.79       2.235      0.065 

 10,000 f 19,999 $��     3.77       0.56   

 20,000 f 29,999 $��     3.63       0.53   

 30,000 f 39,999 $��     3.58       0.63   
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����� 18 (� �)      

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

��,+2� X  S.D. F Sig. 

 �%5�.�  40,000 $����5�+/  3.72       0.61   

2����	���%����/��2#%,                       ���,�	 � 10,000 $��      3.68       0.76       2.838*      0.024 

 10,000 f 19,999 $��     4.00       0.67   

 20,000 f 29,999 $��     3.73       0.57   

 30,000 f 39,999 $��     3.64       0.70   

 �%5�.�  40,000 $����5�+/  3.85       0.66   

      
*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
                        

�������� 18 �����	
����
���/��,$���,$��,+2�� ��2����%$�	�����������������������
� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�, +2�.�  
2����������Z��$�
��� 2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� 2����	��*����Z�����%����  2���
�����$*��������� 2����	���%����/��2#%, &2,�8�*Z
�
�	��./�/�	�����2�,	 ������2*�$ 
�$	 � 
 

�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����������Z��$�
��� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.052 ����	 � 0.05 �%��
��� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � �������������,+2�� ��2���� ���%����	���������
� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2������
����Z��$�
���+� .��� ���%�  

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

���)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.005 
���,�	 � 0.05 �%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 � ���������
����,+2�� ��2���� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$���
�'(���������)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*��� *��.��� ���%� �, �����%,*���%3
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���*Z
�
����
2%$ 0.05 2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$
.$$Least Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 19 

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

���)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.000 ���,�	 � 
0.05 �%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 ��������������,+2�� �
�2���� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�,2����	��*����Z�����%����.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 
0.05 2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$Least 
Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 20 

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

���)������*
��+�,2��������$*��������� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.065 ����	 � 0.05 
�%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 � �������������,+2�� ��2���� �� �%����	���������
� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2������
��$*���������+� .��� ���%� 

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

���)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.024 ���,�	 � 0.05 
�%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 ��������������,+2�� ��2���
� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�,2����	���%����/��2#%,.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$Least Significant 
Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 21 
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����� 19 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� �/0�
��,�� 2�	,	
)���� LSD &2,���.�������,+2�� ��2��� 

 
��,+2�� ��2���  ���,�	 � 

10,000 
$�� 

10,000 f 
19,999 
$�� 

20,000 f 
29,999 
$�� 

30,000 f 
39,999 
$�� 

�%5�.�  
40,000 

$����5�+/ 
 X  3.55 4.03 3.81 3.72 3.75 

���,�	 � 10,000 $�� 3.55  -0.48* 
(0.008) 

   

10,000 f 19,999 $�� 
 

4.03      

20,000 f 29,999 $�� 
 

3.81      

30,000 f 39,999 $��  
    

3.72      

�%5�.�  40,000 $����5�+/ 
 

3.75      

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 19 �����	
����
��.*2�	 � �������������,+2�� ��2������,�	 � 10,000 $�� ��
�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��
+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�����,�	 ��������������,+2� 10,000 f 19,999 $�� .��� ��
�%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 
0.48 
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����� 20 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� �/0���,�� 
2�	,	
)���� LSD &2,���.�������,+2�� ��2��� 

 
��,+2�� ��2���  ���,�	 � 

10,000 
$�� 

10,000 f 
19,999 
$�� 

20,000 f 
29,999 
$�� 

30,000 f 
39,999 
$�� 

�%5�.�  
40,000 

$����5�+/ 
 X  3.30 3.84 3.53 3.72 3.67 

���,�	 � 10,000 $�� 3.30  -0.54* 
(0.000) 

-0.23* 
(0.023) 

-0.42* 
(0.000) 

-0.37* 
(0.000) 

10,000 f 19,999 $�� 
 

3.84   0.31* 
(0.008) 

  

20,000 f 29,999 $�� 
 

3.53      

30,000 f 39,999 $��  
    

3.72      

�%5�.�  40,000 $����5�+/ 
 

3.67      

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 20 �����	
����
��.*2�	 � �������������,+2�� ��2������,�	 � 10,000 $�� ��
�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��
+�,2����	��*����Z�����%�������,�	 ��������������,+2� 10,000 f 19,999 $�� .��� ���%�
�/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
��� �
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.54 
 
 �������������,+2�� ��2������,�	 � 10,000 $�� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$
��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%�������,
�	 ��������������,+2� 20,000 f 29,999 $�� .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
��� �
2%$ 
0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.23 
 

�������������,+2�� ��2������,�	 � 10,000 $�� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$
��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%�������,
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�	 ��������������,+2� 30,000 f 39,999 $�� .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
��� �
2%$ 
0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.42 

 
�������������,+2�� ��2������,�	 � 10,000 $�� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$

��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%�������,
�	 ��������������,+2��%5�.�  40,000 $����5�+/ .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
��� 
�
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.37 
 

�������������,+2�� ��2���10,000 f 19,999 $�����	���������� ��!"#�����$�
����
$$
��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%����
����	 ��������������,+2� 20,000 f 29,999 $��.��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
��� 
�
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.31 
 
����� 21 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$

�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, �/0���,�� 2�	,
	
)���� LSD &2,���.�������,+2�� ��2��� 

 
��,+2�� ��2���  ���,�	 � 

10,000 
$�� 

10,000 f 
19,999 
$�� 

20,000 f 
29,999 
$�� 

30,000 f 
39,999 
$�� 

�%5�.�  
40,000 

$����5�+/ 

 X  3.68 4.00 3.73 3.64 3.85 

���,�	 � 10,000 $�� 3.68  -0.32* 
(0.013) 

   

10,000 f 19,999 $�� 
 

4.00   0.26* 
(0.027) 

0.36* 
(0.005) 

 

20,000 f 29,999 $�� 
 

3.73      

30,000 f 39,999 $��  
    

3.64     -0.24* 
(0.037) 

�%5�.�  40,000 $����5�+/ 
 

3.85      

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
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 �������� 21 �����	
����
��.*2�	 � �������������,+2�� ��2������,�	 � 10,000 $�� ��
�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��
+�,2����	���%����/��2#%, ���,�	 � �������������,+2� 10,000 f 19,999 $�� .��� ���%��/0�
��,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.32 
 

�������������,+2�� ��2���10,000 f 19,999 $�����	���������� ��!"#�����$�
����
$$
��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	���%����/��2#%,����	 � 
�������������,+2� 20,000 f 29,999 $�� .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05
&2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.26 

 
�������������,+2�� ��2���10,000 f 19,999 $�����	���������� ��!"#�����$�
����
$$

��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	���%����/��2#%,����	 � 
�������������,+2� 30,000 f 39,999 $�� .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
&2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.36 

 
�������������,+2�� ��2��� 30,000 f 39,999 $�� ���	���������� ��!"#�����$�
���

�
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, ���,
�	 � �������������,+2� �%5�.�  40,000 $����5�+/.��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
���
�
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.24 
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Ho : ������������	��Z��������8�$�
���� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
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��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,+� .��� ���%� 
H1 : ������������	��Z��������8�$�
���� ���%����	���������� ��!"#�����$�
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����� 22 .*2�����/��,$���,$�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��
�
$$����'(���������)������*
��+�,���.������	��Z��������8�$�
��� 

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

�	��Z��������8�$�
��� X  S.D. F Sig. 

2����������Z��$�
��� 1 ��%5�� ��2���      3.61 0.64 5.579*      0.004 

 2 ��%5�� ��2���               3.83 0.67   

 ����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2���         3.80 0.53   

2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� 1 ��%5�� ��2���      3.63       0.65 9.428*      0.000 

 2 ��%5�� ��2���               3.92       0.67   

 ����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2���         3.93       0.63   

2����	��*����Z�����%���� 1 ��%5�� ��2���      3.50       0.63       7.009*      0.001 

 2 ��%5�� ��2���               3.75       0.69   

 ����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2���         3.74       0.59   

2��������$*��������� 1 ��%5�� ��2���      3.54       0.62       5.818*      0.003 

 2 ��%5�� ��2���               3.76       0.63   

 ����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2���         3.76       0.63   

2����	���%����/��2#%,                      1 ��%5�� ��2���      3.69       0.71       4.581*      0.011 

 2 ��%5�� ��2���               3.91       0.66   

 ����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2���         3.85       0.56   

      
*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
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+2�.�  �	��Z��������8�$�
��� 8 	��	������
,�������8�$�
��� �
,
�	��������8�$�
���� ���%5� 
$�
�����������
�����
,��8�$ �,���*!2 .�
 ��/.$$������8�$�
��������&������������
$$����'(�
�����&2,�8�*Z
�
�	��./�/�	�����2�,	 ������2*�$ �$	 � 
 

�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����������Z��$�
��� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.004 ���,�	 � 0.05 �%��
��� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 �������������	��Z��������8�
$�
���� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����������Z��$�
���.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05  
2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$Least Significant 
Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 23 

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

���)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.000 
���,�	 � 0.05 �%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 � ���������
���	��Z��������8�$�
���� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��
�
$$����'(���������)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*��.��� ���%�  �, ����
�%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05  2%��%5�	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�
	
)�����2*�$.$$Least Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%�
����� 24 

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

���)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.001 ���,�	 � 
0.05 �%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 �������������	��Z����
����8�$�
���� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(�
��������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%����.��� ���%�  �, �����%,*���%3���*Z
�
���
�
2%$ 0.05  2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$
Least Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 25 
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����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������

���)������*
��+�,2��������$*��������� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.003 ���,�	 � 0.05 
�%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 �������������	��Z�������
�8�$�
���� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(�
��������)������*
��+�,2��������$*���������.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
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����
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0.05  2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$Least 
Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 26 
 

�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.011 ���,�	 � 0.05 
�%����� / 
̀�*),���%$*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 �������������	��Z��
������8�$�
���� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$���
�'(���������)������*
��+�,2����	���%����/��2#%,.��� ���%��, �����%,*���%3���*Z
�
���
�
2%$ 0.05  2%��%5����+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$Least 
Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 27 
 
����� 23 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$

�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����������Z��$�
��� �/0���,�� 2�	,	
)���� 
LSD &2,���.������	��Z��������8�$�
��� 

 
�	��Z��������8�$�
���  1 ��%5�� ��2��� 

   
  

2 ��%5�� ��2��� ����	 �����
�� ��%$ 

3 ��%5�� ��2���  
 X  3.61   3.83 3.80         

1 ��%5�� ��2���      
 

3.61  -0.22* 
(0.025) 

-0.20* 
(0.031) 

2 ��%5�� ��2���   
             

3.83    

����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2���
              

3.80    

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 23 �����	
����
��.*2�	 � ������������	��Z��������8�$�
��� 1 ��%5�� ��2�����
�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��
+�,2����������Z��$�
������,�	 �������������	��Z��������8�$�
��� 2 ��%5�� ��2���.��� ���%��/0�
��,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.22 
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 ������������	��Z��������8�$�
��� 1 ��%5�� ��2������	���������� ��!"#�����$�
���
�
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����������Z��$�
������,�	 �
������������	��Z��������8�$�
�������	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2��� .��� ���%��/0���,�� �, ����
�%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.20 
 
����� 24 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$

�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� �/0�
��,�� 2�	,	
)���� LSD &2,���.������	��Z��������8�$�
��� 

 
�	��Z��������8�$�
���  1 ��%5�� ��2��� 

   
  

2 ��%5�� ��2��� ����	 �����
�� ��%$ 

3 ��%5�� ��2���  
 X  3.63  3.92 3.93         

1 ��%5�� ��2���      
 

3.63        -0.29* 
(0.000) 

-0.30* 
(0.001) 

2 ��%5�� ��2���   
             

3.92          

����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2���
              

3.93          

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 

�������� 24 �����	
����
��.*2�	 � ������������	��Z��������8�$�
��� 1 ��%5�� ��2�����
�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��
+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�����,�	 �������������	��Z��������8�$�
��� 2 ��%5�� ��2���
.��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	�����
���� 0.29 

 
������������	��Z��������8�$�
��� 1 ��%5�� ��2������	���������� ��!"#�����$�
���

�
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� � 
*���*�����,�	 �������������	��Z��������8�����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2��� .��� ���%��/0���,�� 
�, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.30 
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����� 25 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� �/0���,�� 
2�	,	
)���� LSD &2,���.������	��Z��������8�$�
��� 

 
�	��Z��������8�$�
���  1 ��%5�� ��2��� 

   
  

2 ��%5�� ��2��� ����	 �����
�� ��%$ 

3 ��%5�� ��2���  
 X  3.50 3.75 3.74         

1 ��%5�� ��2���      
 

3.50        -0.25* 
(0.002) 

-0.24* 
(0.005) 

2 ��%5�� ��2���   
             

3.75          

����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2���
              

3.74          

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 25 �����	
����
��.*2�	 � ������������	��Z��������8�$�
��� 1 ��%5�� ��2�����
�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��
+�,2����	��*����Z�����%�������,�	 �������������	��Z��������8�$�
��� 2 ��%5�� ��2��� 
.��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	�����
���� 0.25 
 

������������	��Z��������8�$�
��� 1 ��%5�� ��2������	���������� ��!"#�����$�
���
�
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� 
���,�	 �������������	��Z��������8�����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2��� .��� ���%��/0���,�� �, ����
�%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.24 
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����� 26 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2��������$*��������� �/0���,�� 2�	,
	
)���� LSD &2,���.������	��Z��������8�$�
��� 

 
�	��Z��������8�$�
���  1 ��%5�� ��2��� 

   
  

2 ��%5�� ��2��� ����	 �����
�� ��%$ 

3 ��%5�� ��2���  
 X  3.54 3.76 3.76       

1 ��%5�� ��2���      
 

3.54  -0.22* 
(0.005) 

-0.22* 
(0.010) 

2 ��%5�� ��2���   
             

3.76    

����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2���
              

3.76    

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 26 �����	
����
��.*2�	 � ������������	��Z��������8�$�
��� 1 ��%5�� ��2�����
�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��
+�,2��������$*������������,�	 �������������	��Z��������8�$�
��� 2 ��%5�� ��2��� .��� ���%�
�/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
��� �
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.22 
 

������������	��Z��������8�$�
��� 1 ��%5�� ��2������	���������� ��!"#�����$�
���
�
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2��������$*������������,
�	 �������������	��Z��������8�$�
�������	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2��� .��� ���%��/0���,�� �, ��
���%,*���%3���*Z
�
��� �
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.22 
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����� 27 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, �/0���,�� 2�	,
	
)���� LSD &2,���.������	��Z��������8�$�
��� 

 
�	��Z��������8�$�
���  1 ��%5�� ��2��� 

   
  

2 ��%5�� ��2��� ����	 �����
�� ��%$ 

3 ��%5�� ��2���  
 X  3.69 3.91 3.85     

1 ��%5�� ��2���      
 

3.69  -0.22* 
(0.030) 

 

2 ��%5�� ��2���   
             

3.91    

����	 ������� ��%$ 3 ��%5�� ��2���
              

3.85    

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 27 �����	
����
��.*2�	 � ������������	��Z��������8�$�
��� 1 ��%5�� ��2�����
�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��
+�,2����	���%����/��2#%,���,�	 �������������	��Z��������8�$�
��� 2 ��%5�� ��2��� .��� ���%�
�/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
��� �
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.22 
 

2.2 ��	��
�����$)�"���
����
,�5�	
�5$���
	
��)
"	������
�+/"+�51�)��-!;
+��"
��
	
��������������6����
5���������78��������"9�
�
�	�
	�2�,&�	�)
"	�� 

'���*����Z���,��/0�*���
=�����*Z
�
 +2�2%���5 ��� 
Ho : �����������8 	��	������
,�������8�$�
���� ���%����	���������� ��!"#�����$�
���

�
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,+� .��� ���%� 
H1 : �����������8 	��	������
,�������8�$�
���� ���%����	���������� ��!"#�����$�
���

�
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,.��� ���%� 
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����� 28 .*2�����/��,$���,$�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��
�
$$����'(���������)������*
��+�,���.�����8 	��	������
,�������8�$�
��� 

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

8 	��	������
,�������8�
$�
���               X  S.D. F Sig. 

2����������Z��$�
��� 06.00 �.-11.59 �. 4.02       0.67      18.108*     0.000 

 12.00 �.-17.59 �. 3.58       0.59   

 18.00 �.-23.59 �. 3.60       0.58   

2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� 06.00 �.-11.59 �. 4.00       0.71       9.796*      0.000 

 12.00 �.-17.59 �. 3.69       0.64   

 18.00 �.-23.59 �. 3.60       0.59     

2����	��*����Z�����%���� 06.00 �.-11.59 �. 3.69       0.69       1.233      0.293 

 12.00 �.-17.59 �. 3.56       0.60   

 18.00 �.-23.59 �. 3.59       0.71     

2��������$*��������� 06.00 �.-11.59 �. 3.78       0.68       3.823*      0.023 

 12.00 �.-17.59 �. 3.61       0.58   

 18.00 �.-23.59 �. 3.51       0.70     

2����	���%����/��2#%,                       06.00 �.-11.59 �. 3.98   0.61       6.466*     0.002 

 12.00 �.-17.59 �. 3.72       0.68   

 18.00 �.-23.59 �. 3.66       0.71     

      
*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 

�������� 28 �����	
����
���/��,$���,$8 	��	������
,�������8�$�
����%$�	�����
������������������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)�����
�*
��+�, +2�.�  �	��Z��������8�$�
��� 8 	��	������
,�������8�$�
��� �
,
�	��������8�$�
���
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� ���%5� $�
�����������
�����
,��8�$ �,���*!2 .�
 ��/.$$������8�$�
��������&������������
$$
����'(������&2,�8�*Z
�
�	��./�/�	�����2�,	 ������2*�$ �$	 � 

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

���)������*
��+�,2����������Z��$�
��� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.000 ���,�	 � 0.05 �%��
��� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 ������������8 	��	������
,���
����8�$�
���� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(�
��������)������*
��+�,2����������Z��$�
���.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$ Least 
Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 29 
 

�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.000 
���,�	 � 0.05 �%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 � ���������
��8 	��	������
,�������8�$�
���� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*��.��� ��
�%�  �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$
�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$ Least Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���
.��� ���%�2%������ 30 

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

���)������*
��+�,2����	��*����Z�����%���� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.293 ����	 � 
0.05 �%����� ,���%$*���
=����%�(H0) ���,�	��	 ������������8 	��	������
,�������8�$�
���
� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�,2����	��*����Z�����%����+� .��� ���%� 

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

���)������*
��+�,2��������$*��������� ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.023 ���,�	 � 0.05 
�%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 ������������8 	��	������
,�
������8�$�
���� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$���
�'(���������)������*
��+�,2��������$*���������.��� ���%� �, �����%,*���%3���*Z
�
���
�
2%$ 0.05 2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$ 
Least Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 31 
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�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, ��� � Sig. (2-tailed) �� ��%$ 0.002 ���,�	 � 0.05 
�%����� / 
̀�*)*���
=����%�(H0) ,���%$*���
=�����(H1) ���,�	��	 ������������8 	��	������
,�
������8�$�
���� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$���
�'(���������)������*
��+�,2����	���%����/��2#%,.��� ���%��, �����%,*���%3���*Z
�
���
�
2%$ 0.05 2%��%5����	
�%,���+2���������	
����
��+/�/��,$���,$�8
�'����8�	
)�����2*�$.$$ 
Least Significant Difference (LSD) �������	 �� ��9���,�� �2$���.��� ���%�2%������ 32 
 
����� 29 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$

�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����������Z��$�
��� �/0���,�� 2�	,	
)���� 
LSD &2,���.�����8 	��	������
,�������8�$�
��� 

 
8 	��	������
,�������8�

$�
��� 
 06.00 �.-11.59 �. 

 
12.00 �.-17.59 �. 

 
18.00 �.-23.59 �. 

 
 X  4.02 3.58          3.60          

06.00 �.-11.59 �. 
 

4.02  0.44* 
(0.000) 

0.42* 
(0.000) 

12.00 �.-17.59 �. 
 

3.58    

18.00 �.-23.59 �. 
 

3.60    

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 29 �����	
����
��.*2�	 � �����������8 	��	������
,�������8�$�
��� 06.00 �.-
11.59 �.���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�,2����������Z��$�
�������	 ������������8 	��	������
,�������8�$�
��� 12.00 �.-
17.59 �. .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,
�
2%$�	��������� 0.44 
 
 �����������8 	��	������
,�������8�$�
��� 06.00 �.-11.59 �.���	���������� ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����������Z��$�
��� 
����	 ������������8 	��	������
,�������8�$�
��� 18.00 �.-23.59 �..��� ���%��/0���,�� �, ����
�%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.42 
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����� 30 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� �/0�
��,�� 2�	,	
)���� LSD &2,���.�����8 	��	������
,�������8�$�
��� 

 
8 	��	������
,�������8�

$�
��� 
 06.00 �.-11.59 �. 

 
12.00 �.-17.59 �. 

 
18.00 �.-23.59 �. 

 
 X  4.00 3.69          3.60          

06.00 �.-11.59 �. 
 

4.00  0.31* 
(0.000) 

0.40* 
(0.000) 

12.00 �.-17.59 �. 
 

3.69    

18.00 �.-23.59 �. 
 

3.60    

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 

�������� 30 �����	
����
��.*2�	 � �����������8 	��	������
,�������8�$�
��� 06.00 �.-
11.59 �. ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�,2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*������	 ������������8 	��	������
,�������8�
$�
��� 12.00 �.-17.59 �. .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,��
��� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.31 

 
�����������8 	��	������
,�������8�$�
��� 06.00 �.-11.59 �. ���	���������� ��!"#��

���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2���/�
*
�)
#����
����
2� �*���*������	 ������������8 	��	������
,�������8�$�
��� 18.00 �.-23.59 �. .��� ���%�
�/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.40 
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����� 31 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2��������$*��������� �/0���,�� 2�	,
	
)���� LSD &2,���.�����8 	��	������
,�������8�$�
��� 

 
8 	��	������
,�������8�

$�
��� 
 06.00 �.-11.59 �. 

 
12.00 �.-17.59 �. 

 
18.00 �.-23.59 �. 

 
 X  3.78 3.61        3.51          

06.00 �.-11.59 �. 
 

3.78   0.27* 
(0.036) 

12.00 �.-17.59 �. 
 

3.61    

18.00 �.-23.59 �. 
 

3.51    

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 31 �����	
����
��.*2�	 � �����������8 	��	������
,�������8�$�
��� 06.00 �.-
11.59 �. ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�,2��������$*�������������	 ������������8 	��	������
,�������8�$�
��� 18.00 
�.-23.59 �. .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,
�
2%$�	��������� 0.27 
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����� 32 ������/��,$���,$�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$
�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, �/0���,�� 2�	,
	
)���� LSD &2,���.�����8 	��	������
,�������8�$�
��� 

 
8 	��	������
,�������8�

$�
��� 
 06.00 �.-11.59 �. 

 
12.00 �.-17.59 �. 

 
18.00 �.-23.59 �. 

 
 X  3.98 3.72       3.66         

06.00 �.-11.59 �. 
 

3.98  0.26* 
(0.002) 

0.32* 
(0.008) 

12.00 �.-17.59 �. 
 

3.72    

18.00 �.-23.59 �. 
 

3.66    

*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
 
 �������� 32 �����	
����
��.*2�	 � �����������8 	��	������
,�������8�$�
��� 06.00 �.-
11.59 �. ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������
)������*
��+�,2����	���%����/��2#%, ����	 � �����������8 	��	������
,�������8�$�
��� 
12.00 �.-17.59 �. .��� ���%��/0���,�� �, �����%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� �����
� ��9���,�
2%$�	��������� 0.26 

�����������8 	��	������
,�������8�$�
��� 06.00 �.-11.59 �. ���	���������� ��!"#��
���$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,2����	���%����/��2 
#%,����	 ������������8 	��	������
,�������8�$�
��� 18.00 �.-23.59 �. .��� ���%��/0���,�� �, ��
���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 &2,����� ������ ��9���,�
2%$�	��������� 0.32 
 

2.3 ��	��
�������,����
5�	
�5$���
	
��)
"	������
�+/"+�51�)��-!;
+��"
��
	
��������������6����
5���������78��������"9�
�
�	�
	�2�,&�	�)
"	�� 

'���*����Z���,��/0�*���
=�����*Z
�
 +2�2%���5 ��� 
Ho : ������������
,
�	��������8�$�
���� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$

��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,+� .��� ���%� 
H1 : ������������
,
�	��������8�$�
���� ���%����	���������� ��!"#�����$�
����
$$

��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�,.��� ���%� 
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����� 33 .*2�����/��,$���,$�	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��
�
$$����'(���������)������*
��+�,���.������
,
�	��������8�$�
��� 

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

�
,
�	��������8�
$�
��� X  S.D. t Sig. 

2����������Z��$�
��� ���,�	 ������� ��%$ 5    3.71       0.65       0.555      0.579 

 ����� ���%5�     

 �%5�.�  6 ������5�+/        3.66       0.61     

2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� ���,�	 ������� ��%$ 5    3.75       0.68      -0.073      0.942 

 ����� ���%5�     

 �%5�.�  6 ������5�+/        3.76       0.61     

2����	��*����Z�����%���� ���,�	 ������� ��%$ 5    3.58       0.65      -1.745      0.082 

 ����� ���%5�     

 �%5�.�  6 ������5�+/        3.72       0.64     

2��������$*��������� ���,�	 ������� ��%$ 5    3.61       0.64      -1.453      0.147 

 ����� ���%5�     

 �%5�.�  6 ������5�+/        3.73       0.60     

2����	���%����/��2#%,                       ���,�	 ������� ��%$ 5    3.75       0.68      -1.053      0.293 

 ����� ���%5�     

 �%5�.�  6 ������5�+/        3.84       0.65         

      
*���%,*���%3���*Z
�
����
2%$ 0.05 
                                   
 �������� 33 �����	
����
���/��,$���,$�
,
�	��������8�$�
����%$�	������������
������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(���������)������*
��+�, 
+2�.�  2����������Z��$�
��� 2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� 2����	��*����Z�����%����  
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2��������$*���������  2����	���%����/��2#%, &2,�8�*Z
�
 Independent Sample t-Test ��
����2*�$ �$	 � 
 

�	������������������������ ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$����'(������
���)������*
��+�,2����������Z��$�
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����	 � 0.05  �%����� ,���%$*���
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����
$$��$�%$�%�&��%�
��

�
$$����'(���������)������*
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$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$��� 
�'(���������)������*
��+�,      

$�
�����������
�����
,�
$ �,���*!2 X  S.D. F Sig. 

2����������Z��$�
��� $�
������$%38� 3.70       0.57       4.239*      0.006 

 $�
������$%�����2
�      3.68       0.71   

 $�
����������%�	+/ 3.57       0.62     

 $�
�������!��	�.�
 4.05       0.60     

 *
��8���$���     

2���/�
*
�)
#��������
2� �*���*�� $�
������$%38� 3.74       0.67       1.504      0.213 

 $�
������$%�����2
�      3.76       0.70   

 $�
����������%�	+/ 3.69       0.65     

 $�
�������!��	�.�
 3.98       0.49     

 *
��8���$���     
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����	 34 (�%�)      
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����
$$��$�%$�%�&��%�
���
$$��� 
�'(���������)������*
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$�
�����������
�����
,�
$ �,���*!2 X  S.D. F Sig. 

2����	��*����Z�����%���� $�
������$%38� 3.51       0.64       3.484*      0.017 

 $�
������$%�����2
�      3.64       0.62   

 $�
����������%�	+/ 3.60       0.61     

 $�
�������!��	�.�
 3.92       0.78     

 *
��8���$���     

2��������$*��������� $�
������$%38� 3.55       0.66       4.312*      0.006 

 $�
������$%�����2
�      3.61       0.59   

 $�
����������%�	+/ 3.72       0.55     

 $�
�������!��	�.�
 3.96       0.71     

 *
��8���$���     

2����	���%����/��2#%,                       $�
������$%38� 3.74       0.62       1.768      0.153 

 
 

$�
������$%�����2
�      3.77       0.74   

 $�
����������%�	+/ 3.74      0.66     

 $�
�������!��	�.�
 4.03       0.68     

 *
��8���$���     
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2%$ 0.05 
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������
�����
�����
,�$ �,���*!2� ���%� ���	���������� ��!"#�����$�
����
$$��$�%$�%�&��%�
��
�
$$����'(���������)������*
��+�,2����������Z��$�
���.��� ���%�  �, �����%,*���%3���
*Z
�
����
2%$ 0.05 2%��%5����	
�%,���+2���������	
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�����������
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�����������
�����
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������

$%38� 
$�
������
$%�����2
� 

$�
���������
�%�	+/ 

$�
�������!�
�	�/*
��8���

$��� 
 X  3.70 3.68 3.57 4.05 

$�
������$%38� 
 

3.70    
 

-0.35* 
(0.004) 

$�
������$%�����2
� 3.68    -0.37* 
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$�
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4.05     
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�� �����!�	����"!!��!��!���#����	��
�"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��/��������� 

1.5 ���
����������*+����$+.�����������
���������
���
�� �����!�	����"!!��!��!
���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��/��������� 

)���	=�������� 2 ���
��������;�	��������0��"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�
$���'/�����������
���������
���
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'
���(��
���)	��*��/��������� 

2.1 ���
�������
���,��������0�!�	������������
���������
���
�� �����!�	����"!!
��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��/��������� 

2.2 ���
�������0���$�������	��������0�!�	������������
���������
���
�� �����!�	���
�"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��/��������� 

2.3 ���
��������"�"$���������0�!�	������������
���������
���
�� �����!�	����"!!
��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��/��������� 

2.4 ���
�����������0�!�	���������$�	�����	��!������)�+���������
���������
���
�� ��
���!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��/��������� 

2.5 ���
���������-/!!����0�!�	���$�.��#��$���������"!!
��$%&�$���'���������
������
���
���
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��
/��������� 
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�
���!�
�%����)�� 
 
��*�%����+*�+�%����)�� 

-�"0�������5�����������
�������   
.� ���
�����(��
���)	��*������5����$-@+!�A0�
(��
���)	��*��/�"$
��0�!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��
*�� %���*��)����,���!
5����-�"0������/��
�	�*+� 

%�	��!��
�������+*�+�%����)�� 
�����������������0�������	
�� 
.� ���
�����(��
���)	��*������5����$-@+!�A0�/�"�0�

!�	����"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*�� 
5���� 385 
� #+�1���	
��
"�5����$�.��)��������
��������#+�*�������
������
"$-2� #+��	(����*-��� 

1. �	(����)�����������/!!$
�"
� (Purposive Sampling) 
��1��������0�!�	������)������
(��
���)	��*�� 12 )���*+�/�� �����" !���"-@ !��/
 !���� -������ -@T�$���� $�0�!�����+
�4�� ����	���� ���
5�/4� ��+����� ����
�	���' /�")��� $�.���
��)������� 12 )��� $-2�)���
�4A����������/4���0��0�/�"/4���(���	
�������$���4��
� 

2. �	(����)�����������#+��5�4�+#
��� (Quota Sampling) 
.�$�&!�������������)����" 32-
33 
�  
�
�!
5��������5�4�+ 
 
���,�
��,
���+*�+�%����)�� 

1���	
��*+�)����/!!)�!,��$-2�$
�.����.������$�&!��!���������#+�/!!)�!,��
-�"��!+��������� 3 )���
.� 

������� 1 �����"-�"0�����)��'������
��
.� $�� ���� �"+�!��������-X

�!�� ��0�� 
/�"���*+����$+.��  
 ������� 2 $-2�
5�,����$�.�������;�	��������0�!�	����"!!��!��!���	#����	���"!!
��

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

������� 3 ������$�������!
���������
���
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!

��$%&�$���' ���(��
���)	��*�� +������$���,��!�	��� +���-�")	�(	 ��������	+���).��)�� 
+���
���)����,����������  +��������!)������
�� +���
�������
�-��+ ��  

 
��0�!
�+�%����������,�
��,
��)�� 

1. ����������" ��-/!! /�"�	(����$����/!!)�!,��
��$��)�� ����	
�� /��
	+�;�Y� 
/�"1��������	
�����$�������!���/-��������� 
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2. ��!���)��"/�"$�.��4�����6���*+�
��$��)�� ����	
�� /��
	+�;�Y� /�"1�����	
��$�.��
$-2������������)����/!!)�!,��$�������!
���������
������
����������
�� �����!�	����"!!
��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*�� 

3. �5�/!!)�!,�����)����$)�&
/���$)�������
���'���-�����)���	��(' $�.�����
)�!
$)��/�"/�"-��!-���/��*� 

4. �5�/!!)�!,�����-��!-���/��*�/���*-�4�1��$0����0�A���
)�!
���,������$4��")�

�������5���-�������!
�"�������
�!
��)���	��(' $�.��-��!-���/���*-�+����0� (Try Out) 
��!�������������
5���� 30 0�+ $�.��4�
��
���$0.������ (Reliability) ���/!!)�!,�� #+��0��	(����
4�
��)��-�")	�(	_���`a� α (α b Coefficient) ���
���!�
 (Cronbach) (����� ���	0�'!�A0�. 
2546) *+�1�+����� 
 
��
���$0.������+������$���,��!�	��� $�����! 0.765 
 
��
���$0.������+���-�")	�(	 ��������	+���).��)�� $�����! 0.752 
 
��
���$0.������+���
���)����,���������� $�����! 0.835 
 
��
���$0.������+��������!)������
�� $�����! 0.719 
 
��
���$0.������+���
�������
�-��+ �� $�����! 0.796 
 
��#�$������%���%1���������
�2� 

1���	
��*+�+5�$�	����$�&!��!��������� $�.���5����	$
��"4'���������� +����� 
1. 1���	
��+5�$�	�����	+���1��!�	4�����(��
���)	��*�� $�.�������A�������/
�

/!!)�!,�����)������� 12 )��� 
2. �5�/!!)�!,��*-+5�$�	�����4����
��1���0�!�	���
������ 12 )��� ��!/!!)�!,��#+���

�������+�����*-��� 
2.1 �4��������������!/
�/!!)�!,���4���!���
�����$������0�!�	��� ��0��������
	�
�����05��"$�	�
��)	�
��/�"!�	��� 
2.2 �������������!$�&!/!!)�!,��
.�$�.�����
������������$)�&
/��� 

 
%��)�$������%����������3��
�2� 

4���
����!���/!!)�!,������4�+����5������!$���!����/��� 1���	
���5�/!!)�!,��
����4�+ ��+5�$�	����+�����*-��� 

1. ������
)�!������ (Editing) 1���	
�����
+�
���)�!���'��������!/!!)�!,��/�"�5�
���/��/!!)�!,�����*��)�!���'��� 

2. �5�/!!)�!,�����,������$���!����/��������4�)$�.��-�"���1�������+��� 

���	�$���' 
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3. �5�������������4�)/�����!�����#+��0�$
�.����.�
���	�$���'$�.���5����-�"���1�������
#+�#-�/��� SPSS For Window ������	$
��"4'���������)���	=���������*�� 

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

5. �	$
��"4'�"+�!
���������
������
�� #+�4�
��$o���� 
��$!����$!�����=��  
6. $-���!$���!
���������
������
����������
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	��

�"!!
��$%&�$���' ���(��
���)	��������
�� 
5�/����������"-�"0�����)��'/�"
�;�	��������0�!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*�� #+��5�
���$-���!$���!�"4����
��$o�������������������� 2 ����� #+��0�����+)�!
�� t-test /�"�"4����
��������������� 2 �����#+��0�����	$
��"4'
���/-�-������$+��� (One- Way ANOVA)  
 
��	
��%��&'%(�������� 
 1�����	
��
���������
������
����������
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	��
�"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*�� )��-1�*+�+����� 
 1. %����������3��
�2�����5
�
��2�!
�����
�6�� 
 
������	$
��"4'������)��-*+���� ���
��1����!/!!)�!,��)����4A�$-2�$��4A	� ������ 
20-29 -s ���"+�!���������"+�!-�	AA����4�.�$���!$��� ����0���������!�	���/��
'�� �����*+�
���$+.������/�� 40,000 !������*-  

2. %����������3��
�2�78!�%���%��+*�����!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3
�!%!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7�
����%������!
����
�!9���!�+������
��:1�
�!
�3�
�#�����%��%�5�� 


������	$
��"4'������)��-*+���� ���
��1����!/!!)�!,��)����4A���
���,��������0�
!�	��� 1 
�������$+.�� ��0���$�������	��������0�!�	���������)�+
.�0��� 12.00-17.59 �. ��
�"�"$���������0�!�	������
����)����4A�������� 1-5 �������
���� !�	���������$�	�����	���0�!���
���)�+
.� !�	������!�A0�  /�"�	���0�!�	�������-/!!
����!���������!)�� 

3. %����������3��
�2��%����%������7'�7
+)�
��2%��������!�
�	;��7�
����%��
����!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5�� 

3.1 $���%������6'����%�� ���
��1����!/!!)�!,����
���������
���
�� �����
!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*����+������$���,��!�	��� 
#+�����������"+�!
���������
��� $�.���	
����$-2��������!��� ���
����
���������
���"+�!
������
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*����
���
���,������/�"0�+$
�������������*+���!
�����!�	���  ����	+���$������������'!�	������
��
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)�����('  
���)"+��������+$�.��$����������������"!!��!��!���#����	  /�"
���)"+����
���
����!���������!)�� 

3.2 $���
�����#���7+�%��!�$!�
�,�
��� ���
��1����!/!!)�!,����
���������
���

�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*����+���
-�")	�(	 ��������	+���).��)�� #+�����������"+�!
���������
��� $�.���	
����$-2�������
�!��� ���
����
���������
���"+�!������
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��
$%&�$���'���(��
���)	��*�����������0� ��������).��)�� 
���$����
��$�������6����"!!  
/�"
���$������������������*+���! 

3.3 $������������6�
�7��%���  ���
��1����!/!!)�!,����
���������
���

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

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

���)����,�����/��-XA4�4�.�0���$4�.�������������!)��  /�����
����
���������
���"+�!
-���������
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��
���
�����+$�&�������4�!�	���������������!)�� 

3.4 $���%��!
���
��2%���  ���
��1����!/!!)�!,����
���������
���
�� �����
!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*����+��������!)���
���
��#+�����������"+�!
���������
��� $�.���	
����$-2��������!��� ���
����
���������

���"+�!������
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��
*�������
���)����,����"!!������4�!�	���/�"0���$4�.�/��*�-XA4��4���!���
�� 
���
��+$�&�����"!!����/��$�	���0�!�	���
�
!����0�!�	��� /�"!�	������4���4�������"!! 

3.5 $�������������
�
$��� ���
��1����!/!!)�!,����
���������
���
�� �����
!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*����+���
�������
�
-��+ ��#+�����������"+�!
���������
��� $�.���	
����$-2��������!��� ���
����
������
���
���"+�!������
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
��
�)	��*�������
������$0.��,.�����"!!/�"���������!)�� /�"
���-��+ �����������)������

������0�!�	��� 
 

4. %����������3��
�2��7,�
�$�
����!�"�� 
 4.1 %���$�
����!�"����
��� 1 ��%(;����
��*�%�&��!�3�
��2%�������!%!���
������7'�7
+)!�
�	;��7�
����%������!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�
#�����%��%�5���!%!���%�� 
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  4.1.1 �2%���������7&!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7�
����%������!
�
���
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5���!%!���%�� 
 ���
���	$
��"4'������)��-1�*+�+����� 
 ���
�������$�����������
���������
���
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!

��$%&�$���'���(��
���)	��*��+���
���)����,����������/��������� %������������	

����
����������*�� 

4.1.2 �2%��������
��	!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7�
����%������ 
!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5���!%!���%�� 

���
���	$
��"4'������)��-1�*+�+����� 
���
��������������������
���������
���
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!


��$%&�$���'���(��
���)	��*��+���
���)����,����������/�������������������)5�
�A
���),	�	����"+�! 0.05 %������������	
����
����������*��    

4.1.3 �2%����������$��%��&'%(�!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7�
����%�� 
����!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5���!%!���%�� 

���
���	$
��"4'������)��-1�*+�+����� 
���
��������"+�!�����������������
���������
���
�� �����!�	����"!!��!��!

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

4.1.4 �2%��������
�*�7!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7�
����%������ 
!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5���!%!���%�� 

���
���	$
��"4'������)��-1�*+�+����� 
���
���������0�����������
���������
���
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!


��$%&�$���'���(��
���)	��*��+���-�")	�(	 ��������	+���).��)�� +���
���)����,���
������� +���
�������
�-��+ �� /�������������������)5�
�A���),	�	����"+�! 0.05 %�����������
�	
����
����������*��    

4.1.5 �2%�����������5$�!�
�$,
�!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7�
� 
���%������!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5���!%!���%�� 

���
���	$
��"4'������)��-1�*+�+����� 
���
����������*+����$+.�����������
���������
���
�� �����!�	����"!!��!��!

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

���)����,����������  +���
�������
�-��+ �� /�������������������)5�
�A���),	�	����"+�! 
0.05 %������������	
����
����������*��   
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4.2 %���$�
����!�"����
��� 2 �2%��������78!�%���%��+*�����!
����
�!9���!�
+������
��:1��!
�3�!%!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7�
����%������!
����

�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5���!%!���%�� 

 4.2.1 �2%������������6��+�%��+*����%��!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7
�
����%������!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5���!%!���%�� 

���
���	$
��"4'������)��-1�*+�+����� 
���
�������
���,��������0�!�	������������
���������
���
�� �����!�	����"!!��!��!

���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��+������$���,��!�	���  +���-�")	�(	 ����
����	+���).��)�� +���
���)����,���������� +��������!)������
�� /�"+���
�������
�
-��+ �� /�������������������)5�
�A���),	�	����"+�! 0.05 %������������	
����
����������*��  

4.2.2 �2%��������*��������������+�%��+*����%��!���%��������7'�7
+)!�
 
�	;��7�
����%������!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5��
�!%!���%�� 

���
���	$
��"4'������)��-1�*+�+����� 
���
�������0���$�������	��������0�!�	������������
���������
���
�� �����!�	���

�"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��+������$���,��!�	��� +���
-�")	�(	 ��������	+���).��)�� +��������!)������
�� +���
�������
�-��+ ��/���������
����������)5�
�A���),	�	����"+�! 0.05 %������������	
����
����������*��   

4.2.3 �2%����������������+�%��+*����%��!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7 
�
����%������!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5���!%!���%�� 

���
���	$
��"4'������)��-1�*+�+����� 
���
��������"�"$���������0�!�	������������
���������
���
�� �����!�	����"!!��!

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

4.2.4 �2%��������%��+*����%�����%���������������
�����	$!���%��������7'� 
7
+)!�
�	;��7�
����%������!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����%��%�
5���!%!���%�� 

���
���	$
��"4'������)��-1�*+�+����� 
���
�����������0�!�	���������$�	�����	��!������)�+���������
���������
���
�� �����

!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��+������$���,��!�	���  
+���
���)����,����������  +��������!)������
�� /�������������������)5�
�A���),	�	���
�"+�! 0.05 %������������	
����
����������*��   
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4.2.5 �2%���������2
���%��+*����%����,�
9����������������
��:1��!
�3 
!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7�
����%������!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3
�
�#�����%��%�5���!%!���%�� 

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


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

��
����� 
 1�����	
��
���������
������
����������
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	��
�"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*�� ��-�"$+&�)5�
�A���)����,�5���� 	-���1�*+�+����� 
 1. ��%(;�
��*�%�&��!�3�
��2�!
�����
�6�� 
 ���
��1����!/!!)�!,��)����4A�$-2�$��4A	������� 20-29 -s ���"+�!���������"+�!
-�	AA����4�.�$���!$���  ����0���������!�	���/��
'��  �����*+����$+.������/�� 40,000 !������
*- %���)�+
������!����	
����� $��	�
	�� ���������3�� (2547: !�
�+���) %��������
��� )�����('
�"4��������
�	/�"�;�	�������1��!�	# 
������������0�!�	����"!!
��$%&�$���'���#��
 ������' ��
��� ��$������$���4��
� �!���1���0�)����4A�$-2�$��4A	� �������"4���� 21-25 -s 
�����������"+�!-�	AA���� ����0���������$��0� ��
�����*+����1�������0��������"4���� 20-29 -s 
)����4A�
"���"+�!���������"+�!-�	AA���� %������������0������-�"��!��0��$-2��������
!�	���$��0� $-2�1�����������0�!�	���������$�	����(��
���������1�������������0�����5����� 20 -s 
/�"
���������+���$�
#�#�����)��)�$��������)����������1������������������ 30 -s����*- %���������
-�"��!��0��$-2��������!�	���$��0� /�"�����*+�����/�� 40,000 !������*-%���,.�$-2�����������
���*+�+� ��

"�5��4�������0�!�	������$�	�����-/!!����6�������������.�� %������$�.��4�������
����0�!�	����&
.�����0�!�	���+���)��)�$�����"!!
��$%&�$���'����$�� 

2. 78!�%���%��+*�����!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�!%!���%��������
7'�7
+)!�
�	;��7�
����%������!
����
�!9���!�+������
��:1��!
�3�
�#�����
%��%�5���
��2�!
�����
�6�� 

���
��1����!/!!)�!,��)����4A���
���,��������0�!�	��� 1 
�������$+.��  ��0���$������
�	��������0�!�	��� 12.00-17.59 �. #+����"�"$���������0�!�	�����������4�.�$�����! 5 ����
���
���� /�"�0�!�	���������$�	�+���!�	������!�A0� #+����$�.����-/!!����0�!�	���$�.��#��$���
������"!!
��$%&�$���'/!!�+ 0 $�.���	+������������!)�� *- %���)�+
������!����	
����� 

��(	- ��
����3�� (2543) �����$�.���
���������
�������0�!�	������(��
�����	0�'��
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��4��+o"$0	�$��� �!��� �;�	��������0�!�	������������������� ������0�!�	���+���w��$�	����
���)�+ �������
.�+������#��$�	� -�"$ �!�	������������0�!�	����������)�+ 
.����!�	���+���
(���	
����-�"$�� ���
��)����4A����;�	��������0�!�	���/!!���6
���� /�"���
"���0�!�	���
��0���$�������� /�")�+
������!����	
����� ���$�� $!.���!� (2544) �����$�.���
���������

����4�!�	������(��
������������(�� 
5���+ (�4�0�) )�����!����� �!�������4�!�	������
(��
��/��1���0�!�	��� 4 -�"$ � 
.� !�	���+���$�	�)+ !�	���+���)	�$0.�� !�	���+���!�

� 
!�	���+���(���	
����*- 1���0�!�	���
"������0�!�	������"4�������
����',���������'#+�$o������6��� 
/�"
"�0�!�	�����0������$+.�� ��
�����*+�������
��)����4A�����0�!�	������(��
�����	0�')���
�4A�
"$�	�����
�����$-@+!�A0���!(��
�� +������!�	���������
������	���0�������)�+
.��&
.�!�	���
���+������$�	� w��$�	� ,��$�	� #��$�	� )���
���,��������0�!�	�����

"$-2�0������$+.��4�.�
-���$+.�� $�.���
�����$�	���!�A0���������$
�.���*4���0���-���$+.��$0�� $�	�$+.����� /�"
���
������0�!�	������!�A0�����-/!!����6��0���$���$�����$-2����*- $�.���
��$-2�$������
�������������
��)����4A� 
 3. ����7'�7
+)�
��2%��������!�
�	;��7�
����%������!
����
�!9���!�+�����
�
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5��$���%������6'����%�� $���
�����#���7+�%��
!�$!�
�,�
��� $������������6�
�7��%��� $���%��!
���
��2%��� ���$�������
������
�
$��� 

$���%������6'����%�� ���
��1����!/!!)�!,��)����4A���
���������
���
�� �����
!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��#+����/�"��������
�"+�!��� 
��1�����	
���!���  ���
����
���������
���
���,������/�"0�+$
�������������
*+���!
�����!�	���������)�+ �������$���"���!�	���(������������$�	�����$-2�$�.������)5�
�A/�"
�"$���+���� +������
���,������/�"0�+$
�������������*+���!
�����!�	���,.�$-2�-X

�����)5�
�A
���)�+)5�4��!���
�� $�.�����
�������
��!�	�����$�.���
���,������/�"0�+$
���$�.������������$�	�
)������/��� ���
���&
"$�	+
���������
��� )�+
������!����	
����� )���AA� �!$
�	A (2540 : 
!�
�+���) *+��5�����	
��$�.���
���������
������
���������4� !�	������(��
�����)	� )���
���/���( �

�5�) �!��� ���
��(��
�����)	�)���)������/���( �

�5�) ��
���������
��
�"+�!����������4�!�	�����+������������*+���!
������4�!�	��� 

$���
�����#���7+�%��!�$!�
�,�
��� ���
��1����!/!!)�!,��)����4A���
������
���
���
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��
#+����/�"���������"+�!��� 
��1�����	
���!��� ���
����
���������
+�������0� �����
���).��)��������)�+ $���"!�	���(������������$�	�������
���%�!%���/�"4���4�����-/!! 
���
����
$�	+
���)�!)�*+����� +���������
��
�������������0� ��������).��)����!�������
��!)�����)����,$����
*+����� $���"
"*+��5�(������������$�	�*+������,������0�+$
� )�+
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��!����	
�����$��	�
	�� ���������3�� (2547 : !�
�+���) *+��5�����	
��$�.���
���)�����('�"4����
����
�	/�"�;�	�������1��!�	# 
������������0�!�	����"!!
��$%&�$���'���#�� ������' ��
��� 
��$������$���4��
� �!������"!!
��$%&�$���'����������������!)�� ������4�!�	���+���
��5�$)������)� �� /�"
5��(	!�����0�+$
� ���,�� Promotion ����61��!�	# 
)����,)�!,��,��)	�(	
-�"#�0�' )����+����6 ������$�������!)	�
��/�"!�	����4��6*+�+�����$��4�.�
��$
��4������ %���
�5�*+����� )"+����+$�&� /�")����,)�!,��*+����+$��� /�"���!��,������������������*+������
,������ 

$������������6�
�7��%��� ���
��1����!/!!)�!,��)����4A���
���������
���

�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��#+����
�"+�!��� 
��1�����	
���!��� ���
����
���������
���
���)����,�������!
5�,�����
���������!)��/�"
���)����,�����/��-XA4�4�.�0���$4�.�������������!)���������"+�!
��� /�����
����
���������
���
�����+$�&�������4�!�	���������������!)���������"+�!-��
���� $�.���
���"!!
��$%&�$���'����$-2��"!!���$�����������!$�
#�#���)��)�$�� #+���%�`/��'
�5�4�����������-�")������"4�������������!)��/�"���������"!!=�������� +������
���
��+$�&�������4�!�	���������������!)�������&����������!
�����+$�&�����"!!+���$0��$+������ 
$�.���"!!��-XA4�4�.�����
��4����������%�!%���
"$�	+
������0������ 
��)��1����
���������
��
!�	���������
��$0����� )�+
������!����	
�����      (�A����' �;������' (2542 : !�
�+���) ���
*+��5�����	
��$�.���
���������
������
���������4�!�	������(��
���)	��*�� 
5���+(�4�0�) 
4������-��!-���$-�����/-��#
��)�������-Y	!��	������)����!���
���������
������
��
#+�����������"4�������$�.���	
�������+������� 3 +����������"+�!-������
.� +���
���
���)������(��
��������4�!�	��� +���
�����+$�&����!�	��� +���
���$���$�������-
���
$)�� �
���������4�!�	��� 

$���%��!
���
��2%��� ���
��1����!/!!)�!,��)����4A���
���������
���
�� ��
���!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��#+����/�"��������
�"+�!��� 
��1�����	
���!��� ���
����
���������
���!�	������4���4�������"!!������)�+ 
$�.���
��$�.�����
���	+���$��������$!��'
��$%&�$���'���(��
���)	��*������)����,)�!,��/�"
�5�(������������$�	����
�!��
� *�����
"$-2�!�	������!�A0� !���$
�+	� ����������*-$0��)	�
�� 
!�	���$)�	�������$�	���-/!!����6 ���
��
�����)�����*+���!�����!)���
��!�	���*+������$�&���� 
%���,.�$-2������('���������+���(��
���)	��*�� )�+
������!/��
	+��� �	�	���� $)������' 
/�"
�" (2546 : 431) ��� ���!�	���$-2��	
���� 1�-�"#�0�' 4�.�
���������
���)���
���
�������/�����
�� %��������,��-�"$ �!�	��������"���!�	���/�"����0�$
������.�������+ ��
���('������+)5�4��!(���	
!�	��� /�"���
�����(���	
!�	���/�")�+
������!/��
	+��� 
��
$���' (2000 : 428) ���!�	���4���,�� �	
����4�.�-�"#�0�'$0	����(���%���wa��4����*+�$)��
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$�.������4���!���wa��4����#+�1����!!�	���*��*+�
��!
���!�	�������6�����$-2���-(��� 
��"!������4�!�	�����

"�4�
�!
��*-��!���
5�4����1�	� ��x'4�.�*���&*+� 

$�������������
�
$��� ���
��1����!/!!)�!,��)����4A���
���������
���
�� ��
���!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*��#+����/�"��������
�"+�!��� 
��1�����	
���!��� ���
����
���������
���
������$0.��,.�����"!!/�"�������
��!)��������)�+ $�.���
�����
��*��*+�$���*-�5�(������������$�	����(��
��)�������6+������$�� 
+���������
��
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)��)�+�������0�!�	����"!!
��$%&�$���'����/�"���
����!
���������!)����
������$0.��,.�$���������
"�5�(������������$�	�/�����
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���������
�������0�!�	���1����"!!/��� 
"�5��4�$�	+����0�!�	�����
�������*- )�+
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��!/��
	+��� �	�	���� $)������' /�"
�" (2546 : 440) �����,�� 1 �� 10 ���
�� �����
�4�!�	���+���
�������
�-��+ �� ��� !�	�������4�����-���
��������� 
���$)���� /�"-XA4�
����6 �����4����
�������
��
���-��+ �����0��	� �����')	� /�"0.��$)��� 
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7
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�#�����%��%�
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��$%&�$���'���(��
���)	��*�� 
+������$���,��!�	��� +���-�")	�(	 ��������	+���).��)�� +���
���)����,���������� +���
�����!)������
�� /�"+���
�������
�-��+ ��/���������%���)�+
������!)���	=���������*��/�"
)�+
������!����	
����� ��	+� %.��)���')���0�� (2546 : !�
�+���) *+��5�����	
��$�.����"+�!
���
������
������
��������������+���!�

�	� ��������������4�!�	������
������ 6 +����!��� $�� 
),�� ��)��) ���� �"+�!�������� ��0�����/��������� ��
���������
�������4�!�	������
�������$
��'$���'���(��
������$�� 
5���+(�4�0�) #+����/��������� ��
�����*+���� ����0�
!�	���)��)�$���"!!
��$%&�$���'���� ���
������������"���-�"0�����)��'�������#+�$o��"
����4�.��"+�!���������������4�.�)������ 
"��
������ 
���$��� 
���05���A /�"-�")!����'
������0����"!!)��)�$��������1�����������4�.��"+�!����������5�����  )��1����
���������
���

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

5. ��)�%%��&'%(��2%��������78!�%���%��+*�����!
����
�!9���!�+������
�
�:1��!
�3�!%!���%��������7'�7
+)!�
�	;��7�
����%������!
����
�!9���!�+�����
�
��:1��!
�3�
�#�����%��%�5���!%!���%�� 7���� 


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



 
 

 

114 

+������$���,��!�	��� +���-�")	�(	 ��������	+���).��)�� +���
���)����,���������� +���
�����!)������
�� /�"+���
�������
�-��+ ��/��������� %���)�+
������!)���	=���������*��  
%���*��)�+
������!����	
����� )����� �����	�� (2548 : !�
�+���) *+������$�.����;�	����/�"

���������
������
������0�!�	���(��
�� *��(��
�� 
5���+ (�4�0�) �!������
��������0�
!�	������;�	��������0�!�	��� *+�/�� )�$4������0�!�	��� 
5����
����������0�!�	��� �"�"$���
���$-2����
�� 0���$���������
���0�!�	��� /�����������
���������
�������4�!�	������(��
�� 
*��(��
�� 
5���+ (�4�0�) *��/��������� ��
�����*+���� �;�	��������0�!�	���������
�����
$+	�������5�(������������$�	����)���+�����$�� /��������
��
"���0�!�	���+���)�$4���+4�.� 
0���$���*4��&
"*+���!!�	������$4�.�����)��1��4���
���������
�������4�!�	���*��/��������� 
/��)5�4��!�"!!
��$%&�$���'����$-2��"!!$�
#�#���)��)�$������ /��������!���$+	�������0�
!�	���+�����$�����)��� $0�� 0���$���4���$�������
��1���0�!�	������ ��
$�	+������0�������
��!)��4�.��4������� )��1��4�$�	+
���������
/��������� 
 
��
���
������5$�)�%%����)�� 
 
����������
���������
������
����������
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	��
�"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*�� #+�����������"+�!��� 
�����
"$-2����������1��!�	4��
��
�4�
���)5�
�A/�")��
�	
���� -��!$-�����/�")��!)�����
'-�"��!����6���+���$�.�����"+�!

���������
������
�� $�.���4�
��$o����������$��x'���)������ 1���	
�������$)��/�"+����� 

1. 
���������
������
����+������$���,��!�	��� �	
����$-2�������������	+���$�������� 
����'!�	������
��)�����(' 
���)"+��������+$�.��$����������������"!!��!��!���#����	 
���
)"+�������
����!���������!)�� /�"
���,������/�"0�+$
�������������*+���!
�����!�	���
�������"+�!��� +������
��������"+�!
���������
��+������$���,��!�	����4��������"+�!���
���*- 
�,���"+�!������)�+    $�.���
������4�!�	���
��$%&�$���'����������4�!�	��� 240���#�� 
+������(��
���)	��*��
���4�
���)5�
�A��!������
)�!/�"+�/�����5���� �������+���
��-���'���+���$�
#�#��� /�"����������6����4�!�	����4�)����,�0����*+����+$��� $0�� $�	��

5����)����� $�.��$�	��0�������4����
���	+���$��������"!!
��$%&�$���' 4�.���
������4�
���������!#������')����,�0��"!!
��$%&�$���'/�"=���������4�)����,��!)��*+�
�����!���
4�.��������6*+����+$��� #+��0�
���)����,����"!!
��$%&�$���'�����-�")	�(	 �� ���,��
-��!-���$���4�.� Call Flow ���"!!��!��!���#����	�4�)����,�0�!�	���*+�����������	������ %���4��
+5�$�	����*+��������-�")	�(	 ��)��5�$)�� 
")��1��4�1��!�	# 
$�	+
���������
�������  /�"�0�
!�	���!���
��������	������ 
  
 



 
 

 

115 

 
2. 
���������
������
����+���-�")	�(	 ��������	+���).��)���	
����$-2������������ 

�0� ��������).��)�� 
���$����
��$�������6����"!! 
���)"+�������
����!���������!)�� 

���$������������������*+���!�������"+�!��� +������
��������"+�!
���������
��+���
-�")	�(	 ��������	+���).��)���4��������"+�!������*- 
�,���"+�!������)�+    $�.���
�����
�4�!�	���
��$%&�$���'���� ���
��*��*+�$+	�������5�(������������$�	����(��
��+������$�� 
��
�����0�!�	������#������'$�.��
����!���������!)��4�.�$�.���5�(������������$�	�1������
�"!!
��$%&�$���' +������(��
���)	��*�� 
�������wy��!�����������$�.����������0� ���
)5�4��!���).��)����!���
�� $�.���4�$�	+
���,������ 0�+$
� /�"
���$����
��!�	��� /�")����,
�4����������
��$��������!
����������������)�+ ���,�������-��!-���$���4�.� Call Flow ���"!!
��!��!���#����	�4�$����
���� /�"���)���$�����!)	�
��/�"!�	������������)��5�$)�� 
"�5��4����
��
$�	+
���$0.��������!�	��� )��1��4�$�	+
���������
 /�"����0�!�	������!����	������ 

3. 
���������
������
����+���
���)����,���������� �	
����$-2���������
��� 
)����,�������!
5�,��������������!)�� 
���)����,�����/��-XA4�4�.�0���$4�.����
���������!)���������"+�!��� ��$���
�����+$�&�������4�!�	���������������!)��������
�"+�!-������ +������
��
�������-��!-���/��*�  $�.���
������4�!�	���
��$%&�$���'���� ���
��
*��*+�$+	�������5�(������������$�	����(��
��+������$�� 
�������0�!�	������#������'$�.��
��
��!���������!)�� #+����*��$�.����-/!!����+$���
���"!!��!��!���#����	 $���"��

"*��
$����
���"!! 
���������
���0���$4�.�
�����������!)��/�� +������ (��
���)	��*��
��
��
�����wy��!��������������6$�.��� $0�� �����+
� ��!
5�,��������
�� 
������$�������!)	�
��
/�"!�	���������$�	������
�!,��� /�"
���$0���� 0�A������0��"!!����6 *�����
"$-2��"!!
���
��4���������!�	�������6 ���#��)�� $�.��$�	+
���05���A/����������
")����,
�4�!�	������
��*+���+$�&��	������  ���,��
��������0��"!!��������1�����5��������������
��!)�� /�"�"!!!�����$)���)����$�.���5���-�"$�	�1����-Y	!��	���������������!)����+���
����6 ���,���"!!����6���)����,�5��4�$�����!,��
5�������������!)�����$4��")���!/���"
0���$�������4�!�	������
�����+��� $�.���5�*-)�����/��*� -��!-����4�$�	+-�")	�(	 �������
�4�!�	������
������	������ 

4. 
���������
������
����+��������!)������
��  �	
����$-2���������
���)����,  
����"!!������4�!�	���/�"0���$4�.�/��*�-XA4��4���!���
�� 
�����+$�&�����"!!����/��$�	���0�
!�	���
�
!����0�!�	��� /�"!�	������4���4�������"!!�������"+�!��� +������
��������"+�!

���������
��+��������!)������
��  �4��������"+�!������*- 
�,���"+�!������)�+   
$�.���
������4�!�	���
��$%&�$���'���� ���$4�.�
��
���)����,����������/�"���!�	���
���$�	����+�/��� ������!�	���
"��-�")	�(	 �� ��
�����+$�&�/�",������ $�.��)����
���������

�4�/�����
��*+���������������"!!���+�/�"��-�")	�(	 �������������+��� (��
���)	��*��
��



 
 

 

116 

�	
����4�.���������+���$�
#�#���)��)�$�����"!!4���!��� (Back End Infrastructure) 
+���
��$%&�$���'/�"�"!!���$����������������-�")	�(	 �� $4��")���!��-/!!!�	���/�"
���
��
��!�������� ���,����1��+�/������
���$0����0�A$o��"+��� $�.����3��/�"/��-XA4�����6���
"$�	+  
$0����3���"!!���
��$%&�$���'�4���
���)����,$���*-4����������"!!=�����������(��
��
*+� ����$������$�&� ���� /�")����,$���,��!�	���*+������-/!! $�.���4�!�	�����!���
��*+������
��+$�&����)�+ 

5. 
���������
������
����+���
�������
�-��+ �� �	
����$-2���������
������$0.��,.� 
����"!!/�"���������!)�� /�"
���-��+ �����������)������
������0�!�	����������"+�!
��� +������
��������"+�!
���������
��+��������!)������
��  �4��������"+�!������*- 

�,���"+�!������)�+   $�.���
������5�(������������$�	�����,.�$-2�$�.���)5�
�A %������
��������

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

6. 
���������
������
�����������"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
�� 
�)	��*�� �	
�������/-�+���$���!���$��4A	���
���������
��������$��0�� ��+���

���)����,���������� $�.���
��$��4A	�$-2�$��������"$���+���+����������������$��0�� 
��

")�!,��4�.������������"$���+������!�	������$-2��	$�� %�����

"�5��4�$�	+
������0��
�������!
5�,��4�.�/��*�-XA4����������� )��1��4�$��4A	���
���������
��������$��0�� 
+������(��
���)	��*��
��
5�$-2�����)����
���������
�4���!$��4A	��������+���������$)�	�
���!�	�������6 $0�� ��$)���$����4����
��`X� 4�.���
-�"���������#~���4�.�)��$)�	�������
������)��
 4�.�)	�(	�	$������6���$�����������!1��4A	�#+�$o��" ����"��)�� 
"�5��4��+
�������
$
���+ ����������,��$-2�������)	�
��/�"!�	������(��
�����+��� 

7. 
���������
������
�����������"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
�� 
�)	��*�� �	
�������/-�+������� �"+�!�������� ��0�� /�"���*+��!��� ���
������0�!�	��������
����������0������� �"+�!������������ -�"��!��0���������!�	�������*- /�"���*+����������
$��x'��5� ��
���������
���� ��
�����*+���� ���
��$4���������*����
������/�"-�")!����'�����
�0�!�	����"!!)��)�$�����"!!!�	������$��4�.� Self Service 
����
�5��4�$�	+
���)�!)�4�.�

���1	+���+��$����0�!�	���
�	� )��1��4�$�	+
���������
��������������.�� +������(��
��
��

"+�����
������������4�����0�!�	����4�����	������#+��)�/
�$-A4�.����)��$)�	��������4�
$4��")���!���
������������ $0�� !�	���$)���$�����)�����$-2�$�����+�	���������������� ���
�5�������6 4�.���!�	���#4�+$�����)�� �	�#��*+����+��� ���
�����
��$�	��$����	$��
.�$���
����)���������!��$�	� +�+��4�.�/`0��� $�.�����
������0�!�	���/�����

"�������$���*-`X�$�	��$�	�



 
 

 

117 

)��1��4����
��$4&�,��
���4���4��� /�"��-/!!!�	������#+��
 
"�5��4����
��$�	+
���������

/�"���!���0�!�	������ 

8. 
���������
������
�����������"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
�� 
�)	��*�� �	
�������/-�+���0���$�������	��������0�!�	��� �!������
���	���0�!�	�����������
0���$���4���$�����*-���*- +���������
������0�!�	���0���$0������$�����
"$�	+
���������
�������
���
������0�!�	���0���4���$����� $���"$�.�������
���0�!�	��������&
"�5��4�#���	+/�"���������
��!)��*+�)"+����+$�&����� /��$�.���
��*��)����,$-������	,�0��	�������
��*+� ���(��
��
��
"
�������('$�.�������!����0�!�	���������
�������
5���������0���4���$�����+������)���	(�
.� ���
$�	��
5����#������')�����$�.��$�	��0������������	+���$�����������
�� /�"����"$+�������&

��
"$�	��
5�������������!)��$�.���4������!��!
5����)��������
��#��$�����+����������+�+��� 

9. 
���������
������
�����������"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
�� 
�)	��*�� �	
�������/-�+�����-/!!������0�!�	���$�.��#��$���������"!!
��$%&�$���' �!���
���
������0�!�	�����
���������
������0�!�	����"!!��!��!���#����	��������0�!�	���
����!
���������!)�� ��
�����*+���� $�.�����
���0�!�	����"!!��!��!���#����	�������
��)����,�5�
(������������$�	�
���"!!*+�+������$�� �5��4����
��$�	+
��������
�������
����!�������
��!)�� ���,��*������$)��$�����)��4�.���+
��).��)����!���������!)�� +������(��
��
�������
wy��!�����������!)���4�������"+�������6����	������ $0�� $�.��$�.����-/!!���!�	���������
��
)��
 )��
")��*-�4�������������
���$0����0�A+�������$-2�
���+
����!���
�� $�.���4�$�	+
���
��+$�&�����	������  
 
��
���
����������%����)�����0�!�
5
 

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

��������5��	
����!���
������������
��4��+����6�����"
����������-�"$��+��� 

2. 
�������������	
��$�������!)�$4��4�.�-X

������5��4�$�	+
���*��������
������
�������
���
�� �����!�	����"!!��!��!���#����	���"!!
��$%&�$���'���(��
���)	��*�� /�"
�5�*-)�����/��*�-��!-����4����
��$�	+
���������
$�	��������� 

3. 
���5�����	
��$0	�$-���!$���!��!�"!!
��$%&�$���'���(��
���.�����$-2�
��/��� $0�� 
�"!!
��$%&�$���'���(��
��*�����	0�' $�.���5�1����*+���$-2�������$-���!$���!/�")����
����=��������+ �����������5����������*+����5������3�� -��!-�������4�!�	���+�������6�4����
��!
����������������
�� /�"$�.���4�*+�$-���!���+������/���������+��� 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

���������	 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

���������	 

 

����� ���	
���.(2538) ��������������	
���
�
��
�. ���
��	� : ��������	����. 
�����  !��������� .(2543) �����
���������������	������������������ !������"��
#�!

	�����$%&
���
��� #����	��$ %�.&.(���'��().���
��	�:%��)�'�������� 
&*�����������+�������,��. 

-��
 *�./��0.(2535)  ���$'�
!�!��!()&��*!�+,���!���
��!�!��&
��-�
.-�1��
���$
���#��. 

����+ �(�-��(�.(2530) ���������
��������+'�
�.	.���
��	� : ����$(��3 �!4((.����5� . 
���#&	� ��� �6�#��7. (2547). ����)�$������. ���
��	�: 9+�!4(�.����5�. 
��0���'�$ �:;����'$.(2542) ���&������	���)0���������������������� !�����+���-�
 

	'���$(����!) �)�����������4�()&
�)��
!(�)�5���+��������6�������!���+���. 
#����	��$ %�.&.(���-�(���).���
��	�:%��)�'�������� &*�����������+�������,��. 

�		� 	����
;$.(2544) ����������	���)0������������+��!������)0���� !������4�
�� 
	'���$(����!) +���+'�!����!��7�+�)� . #����	��$ %�.&.(���'��().���
��	�:
%��)�'�������� &*�����������+�������,��. 

���& #6!�(�!+5�&.(2539) �����	�

����6����� : �.=&>!�����-��. ���
��	� : ��������	����. 
%�0��>!
 /-���� ?.(2529) 
)�!����! : ��� 6���%��*��@%%���A : ���&��'�. 
	��(� 9>5!#�'�$#������.(2546) ����������	���)0��������!����!�!$��!�4�)��8�������������

���������)0������9� 6 $��!��� $��!����
�;!�0� ������������ $��!����
����,��
-������	-$� $��!������+!�����)0���� $��!����0�	��()&
����	�!)0���� $��!�4�)��8�� 
�����<)�������������	���)0��������!����!
��!#
���#��� !����
����
���
�
��
�
����������	���)0��������������������!����!
��!#
���# !������4�
�� 	'���$
(����!) ��� !�����+���-�
 	'���$(����!) . #����	��$ %�.&.(���-�(���).
���
��	�:%��)�'�������� &*�����������+�������,��. 

	���� ��'�����. (2543). �4"8��������$��!+� ��"+4�+'������
���). 	�&	$���C
�+5 1. '��
: 
 ��������	��%��%�&������+ '��
. 
�	��� @�E� �6#����F.(2539) �)
4� #���+���+������)�$. 	�&	$���C
�+5 3. 
�	���-�'� ��=
��+�����.(2547) ����+����! #�&��������!�������=���������<0����58���������

�������������&����)
>.!
���# (Call Center) ���5��8��
!��# ��	��� �!
����4�
�
���!��. #����	��$ %�.&.(���-�(���).���
��	�:%��)�'�������� &*�����������+��
�����,��. 

G��(� ��� H00�.(2541) �)�$������ (Marketing for Service)  [&. .�.:&. .	.]. 



 

��'��G��$ &�5�)6�6.(2549) ����������	���)0�������������0!
#������)0����+����! # (Call 
Center) ���O���#�!
����4�
�����!�� . #����	��$ %�.&.(���'��().���
��	�:
%��)�'�������� &*�����������+�������,��. 

���%��)�'�#K��. (2538) �	!�!4���%��������"P��
+,�! �.�. 2525. 	�&	$���C
�+5 6. 
 ���
��	�: !��;��-��0����$ 
���3�4!�, ���#,'�3!�$ �!�; @�6 ���$, �!���. (2546). ����)�$������. @ �,(�  !(���$  -�'�

�
����; (��� -�'��
����; @�6 	�&	$�(>!� -�'��
���. ���
��	�: �	+��$#�� �!4((.����5� 
!��,(���=�. 

���#���=!
,�� %&-.�����������. (2540) 8��)���"#�������+,���!���
��!-�
.  N�+5 2 
*�E� 3, '.�.-�.�.  

������� ������$.(2538) �����*!�+0����
�;! !������
).����!��+#+��0�"#(��. N�+5 3 P%�%�+5 
5/15 	:;G��&  

�+�6	
;$ �P��&-��6��'�$. (2539) �4"8���!��!������ 1. ���
��	�: ,�
	�&	$ �6����. 
�������� �#�+��'�$ @�6��6. (2546) �������������)�$
4�����. ���
��	�: ���&#��. 
#
�� #��������!���.(2522) 	�����
�+����.���
��	� : ����������	�&	$. 
#&�' #��R���.(2542) �0���� TQM  +0�����
�;!
)���!8�� 4���	������ = Guide to TQM in 

service industries. ���
��	�: 9+�!4(�.����5�. 
#�����(�F ���������.(2540) �4"8���!��!������.(	�&	$���C
�+5 5).  
#���00� S%�-��0.(2540) ����������	���)0���������������������� !�������+�! +���

��!(��! (8����'�) . #����	��$ %�.&.(���'��().���
��	�:%��)�'�������� 
&*�����������+�������,��. 

#� H00� �����0.(2538) �����	�
�)�$. ���
��	� :  	+ �! �+3��5
. 
#�&��+ 	������&.(2548) �����
������=������()&����������	���)0���������������� !���� 

-�
 !���� 	'���$ (����!) #����	��$ %�.&.(���-�(���).���
��	�:%��)�'�������� 
&*�����������+�������,��. 

,#G� #��
�����.(2541) �&$������������	���)0��������������������!�&�� [Re-
engineering^ ��� !�����+���-�
 	'���$(����!) +'�!����!
�� 52. #����	��$ %�.
&.(���'��().���
��	�:%��)�'�������� &*�����������+�������,��. 

!(���$ -�'��
����.(2546) �=������<0����58� %���������! = Consumer behavior. 
���
��	� :%�T���
�$ (U.E-�(-V�*�=��). 

!����	 �%>C!
%�.(2544) �����
���������������	��������������� !������4�����
4 
�	'���$ 
(����!) #����	��$ %�.&.(���'��().���
��	�:%��)�'�������� &*�����������+��
�����,��. 

Heizer and Render.(1999) Operations Management : Prentice Hall Publishing. 



 

Kotlor, Phillip.(1997) Marketing Management Analysis, Planning, Implementation and 
Control. 9th  ed. New Jersey: A Simon & Schuster Company. 

Morse, Nancy C. (1953)  Satisfaction in white coller job. Ann: University of Michigan 
Press. 

Vroom, W.H. (1964)  Work and Motivation. New York: John Wiley and Sons Inc. 
Wolman, Benjamin B. (1973)  Dictionary of Behavioral Science. Van Nostrand: Reinheld 

company. 
 
  



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

������� 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

������� � 

	

��

�� 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

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

                                                                           	����� 

�������������������������������������
� ����!

��
�"
�"�#��"� ���!

���$%&�$���'���(������� ��)�* 

 

��������� � ������������������
��� �� 3 �"�� ��� 

�"��#�� 1 %�
&'������
�(��)�*+��%,
� � 

�"��#�� 2 
.)�
���
��/� ����)�������)0���)�/�������%	12�	)��*+��3�����
��
�4#� 

�"��#�� 3 ����
5�
�/�+��%,
� �#����)"���'6�
+�����
������)�������)0���)�/�������%	12�	)��*+��3�����
��
�4#� 
 

0���/�"	������7���  √  %�/�           7� ����)��#��#"��	%��
�%�/7���
��
+ �����#��)��
������	�9�����#��	
����
��)��#"��/�

�"���"�����)"�4���� 

������� 1 	
��
�����������������	����� 

1. 	
( 

���    7;�� 

2. ���� 

)���
�"� 20 �=   20 � 29 �= 
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