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สุนันทา ยอดเณร.(2551).การประเมินคณุภาพการบรกิารจากความแตกตางระหวางความ

 คาดหวงักับการรับรูของผูรับบริการงานเภสัชกรรมในสถานบริการสาธารณสุขระดับ 
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 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรู

ของผูรับบริการงานเภสัชกรรมซึ่งแสดงถึงคุณภาพการบริการในสถานบริการสาธารณสุขระดับปฐมภูมิ

ในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือผูรับบริการงานเภสัชกรรมในสถานบริการ

สาธารณสุขระดับปฐมภูมิในกรุงเทพมหานคร จํานวน 408 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล คือ

แบบสอบถาม สถิติเชิงพรรณนาที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน  สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐานไดแก สถิติวิเคราะหคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

การวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู และสถิติวิเคราะหผลตางระหวางคาเฉลี่ยของ 2 กลุมประชากร

แบบจับคู โดยประมวลผลจากโปรแกรม SPSS for Window 

 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-30 ป มีสถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช. ประกอบอาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจหรือพนักงานของรัฐ 

และอาชีพรับจางทั่วไป มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001 – 10,000 บาท มารับบริการโดยใชสิทธิบัตรทอง 

(30 บาทรักษาทุกโรค) ใชเวลาในการเดินทางเพื่อมารับบริการ 30 นาทีหรือนอยกวา เคยมารับบริการที่

สถานบริการสาธารณสุขแลวมากกวา 4 คร้ัง และหนวยงานที่มารับบริการคือ คลินิกตรวจรักษาโรค

ทั่วไป  

 ผูรับบริการมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ ในดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการ ดานความนาเชื่อถือของการบริการ ดานความมั่นใจและเอาใจใสในบริการ และดาน

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 

0.05 โดยคาเฉลี่ยของคุณภาพการบริการตามการรับรูของผูรับบริการมีคาต่ํากวาคาเฉลี่ยของคุณภาพ

บริการตามความคาดหวัง ทั้ง 5 ดาน ซึ่งแสดงวาคุณภาพการบริการอยูในระดับตํ่ากวาความคาดหวัง  

โดยดานการรักษาความลับของผูรับบริการเปนดานที่มีชองวางความแตกตางระหวางความคาดหวัง

และการรับรูมากที่สุด ดังนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานนี้มากที่สุด ผลจากการวิจัย

ในครั้งนี้ สามารถนําขอมูลที่ไดรับมาพัฒนากระบวนการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้นและ

เพื่อใหคุณภาพบริการมีความสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการใหมากยิ่งขึ้น 
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 The objective of this research was to study the difference between patients’ 

expectation and perception towards service quality of the pharmacy section at primary care   

in Bangkok.The sample consists of 408 patients who have recieved services at the 

pharmacy section. A questionaire was used as the instrument for collecting data. Data were 

analysed using descriptive statistics, including frequency, percentage, mean and standard 

deviation.Hypotheses were tested by using Independent Sample t-test, One-Way ANOVA 

and paired t-test for comparing quality scores between expectation and perception. 

 The research found that most of patients were female, aged around 21-30 years 

old, married, have earned high school or diploma, having occupation as an officer such as 

goverment and state enterprise or labour and having income about 5,001 – 10,000 Baht.The 

result concluded that most of patients visited primary care more than 4 times, used the gold 

card (30 Baht Medicare). Most patients spent their time traveling to primary care less than 

30 minutes, and visited general clinic. 

 Patients’ expectation towards service tangible, reliability, assurance and empathy, 

responsiveness and confidential were different from their perception in all aspects at 

statiscally significant level of 0.05. The average perception was lower than expectation in all 

5 aspects.The confidential had the highest score of service gap quality, so that pharmacy 

section should firstly improved service quality in confidential factors. Based on the 

finding,the results will be applied to developing the service management process  and 

service quality will be changed into  balance with  patients’ expectation level. 

 

 

 
 



ประกาศคุณูปการ 
 

 ปริญญานิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยดีเนื่องจากไดรับความกรุณาอยางสูงจาก ผูชวย

ศาสตราจารย ดร.เบญจพร กิ่งรุงเพชร ประธานกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ และ อาจารย ดร. 

วรางคณา อดิศรประเสริฐ กรรมการควบคุมปริญญานิพนธ ที่ไดใหความกรุณาเสียสละเวลาในการให

คําปรึกษา ขอเสนอแนะ และตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดตางๆที่เปนประโยชนอยางยิ่งนับต้ังแตเร่ิม

ดําเนินการจนสําเร็จเรียบรอยเปนปริญญานิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทาน

เปนอยางสูง 

 ผูวิจัยขอขอบพระคุณ อาจารย ดร.ผุสดี พลสารัมย และอาจารย ดร.พนิต กุลศิริ ที่ไดเสียสละ

เวลาอันมีคาในการเขารวมเปนคณะกรรมการสอบปริญญานิพนธ และไดใหคําแนะนํารวมทั้ง

ขอเสนอแนะตางๆที่เปนประโยชน เพื่อนําไปปรับปรุงแกไขขอบกพรอง ทําใหปริญญานิพนธนี้มีความ

สมบูรณยิ่งขึ้น 

 ผูวิจัยขอขอบพระคุณ ผศ.พ.ต.ท.ดร.นภดล ทองนพเนื้อ รศ.ดร.กัญจนญาดา นิลวาศ และ 

ผศ.เพชรรัตน มีสมบูรณพูนสุข ที่ไดใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

วิจัย ตลอดจนการใหคําแนะนําที่เปนประโยชนตอการวิจัยในครั้งนี้ 

 ผูวิจัยขอขอบพระคุณ คณาจารยคณะเภสัชศาสตร และคณาจารยในภาควิชาบริหารธุรกิจ 

คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ที่ไดถายทอดความรูและวิชาการตางๆ จนทําให

ผูวิจัยสามารถนํามาประยุกตใชในการทําปริญญานิพนธคร้ังนี้ 

 ผูวิจัยขอขอบคุณเภสัชกรและเจาหนาที่ทุกทานของสถานบริการสาธารณสุขระดับปฐมภูมิใน

กรุงเทพมหานครที่กรุณาใหความชวยเหลือเปนอยางดีในทุกๆดาน 

 สุดทายนี้ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา สมาชิกในครอบครัว และเพื่อนๆทุกคนที่

เปนกําลังใจในการทําวิจัยครั้งนี้ รวมทั้งเพื่อนๆ MBA (การจัดการองคกรเภสัชกรรม) รุน 1 ทั้ง 5 ทาน 

โดยเฉพาะนองหญิงที่ใหความชวยเหลือ แนะนําและติดตอประสานงานทุกอยางทําใหการวิจัยครั้งนี้

สําเร็จเปนรูปเลมไดอยางสมบูรณ 
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���������������������� �!�"�#$�����!������%&'(������)��
�����* ���������%�$+,�����������	
����-����./�0�� +��
��� 
��./�0���.�������	,���/���/�%���
������'���1-�,����'(������������/������������,��+(����������	
��$+,'��������� $��2 2548 
��������������	,��7�/�%�����	
��-�,�,
�(� 96.3 '(�'��<�,����$�,/�%�����=��>��	���������
���$�,/�%���+����/�%������
?�%��% �	7�������,
�(� 33.3 ('A���)����	
��'+����&%B/�/��  
10.2550:15)  �����)����///�%���	
��������/�($+,��"�>
��-�,��&�����������	,��?���//
�����/�
�"�>
�� '(���� 
��)��
�"1��$+,�
�"(,
���/����G%�?���//���/�%�����	
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��
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��	,���/���/�%���������'���1��� 
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����� 
����&,� '(������ �������������	
����-�,�����!�����&,
�-�,��/"���������
���/�"(������
���'���1�� ��,���//������I�'//A��A��� H7 ��������$+,/�%�������,����=��>��	'(����
���'���1'���������'//  4 �%&% H7 �-�,'�� ������I�<�"   ���KLM�K?��	
�� ���������%���	
�� '(�
����N
����<�" <��������!���%����������%���� '(���%���/ ����
��$�'(�
���
�����/�%��� 
������
/�"(��������=��>��	&,
�$+,	,
�?(	�������,����	
���� ������%�=%
�� ��� 
��% �"����?,$+,��/
A?,��//�%������ 
���&����
/���/�%����� -�,��/ $+,�������/�%����� ��"�>
���
�"(,
���/"���
&,
����
����'�,��%� 
 <���� �-�'(,����/�%����
��������������/�%����� ���������!�"�#�� 	��-��-�,	
����
/�%���&���J
��$��������/�(�������/ ��� 
A?,��//�%�������//�%����� �������/�( +(�����
-�,��/���&����%�%�B��+��
-�,��/���/�%���������'���1'(,� (!���/&�
���� A?,��//�%�����-�,��/ "�
 
���$+,/�%�������
�������<�����
���������A?,$+,/�%��� A?,��//�%�����"���"��+����� ��-�,��//�%���
�� ����"�>
�� '(� �
�"(,
���/"���&,
���� ������������ A?,��//�%���-�,��/����������I�<�"�(�//,��
�7�
��-��������
�!�+��/"���&,
����	
�A?,��//�%��� H7 �A?,��//�%���
����"���"��+�����% �	7��$�
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�,��"����?�&,
� "��������.� '(����-�,��/	,
�?(��% ��&%���� ����/A('(�
����	,���"���������$�,
������J�,�� 
 �������"�������$+,"����!�"�#��/���&
/��
�"���"��+���	
�A?,��//�%���$+,-�,���
�� ��� �����A?,��//�%��������/����
�����(?�",�"��!�"�# �� ���A(&�
"���
�?��
�	
�����/�%��� 
$�	>��� �
��	
��*�I��%�'(����"�$������/���� �����'	��	��	
��������/�(&���J ���� 
<�����/�(	
�
�"��� <�����/�(	
�
�"�
��� '(�"(%�%�&���J �!�$+,���������/�%���
��=��>��	&,
�������������/�%���$+,��*���
��'(�������$����&
/��
�&�
"���"��+���
	
�A?,��//�%���$+,����� ������ 
$+,A?,��//�%���&���%�$��(�
�$�,/�%����� �������/�(����&�
-� 
 ���	,
�?(	,��&,� �!�$+,A?,�%�����"�����$��� ��*7�I��7�"���"��+���'(������/�?,	
�
A?,��//�%����� ����//�%������/�%����
�������$�����/�%�����=��>��	����/���
?�%$�
��������+��"� ���A?,��//�%���������/"���"��+���'(�����/�����/�?,&�
���/�%�������
����-� 
��� 
����"���"��+����������+&������"���&,
���� +������������!�$+,����/�����/�?,	
�
A?,��//�%���$�(,�"�����/����/"���"��+���-�, ������/������/�%����� ���$+,��/A?,��//�%��������������
/�%����� ������&
/��
�"���&,
����	
�A?,��//�%���-�, 
�������������!�A(���*7�I���$�,����
'�����$�������/�������/�����$+,/�%��� '(���� 
����!������I�"�>
�����/�%����� ��&�
-�+��
���/�%��������������/�%����� ������/"���"��+���������/+��
�,
���������/�����/�?,	
�A?,��//�%���
�� ��&�
���/�%�������
�������$�����/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"� 
 

��	�������	�����	��
��� 
 $�����%���"�������A?,�%���-�,&���"�������+���-�,������ 
 1.��� 
*7�I��������,��(��I>�����������*��&�1�� ��A(&�
"���"��+���'(������/�?,&�


"�>
�����/�%���	
�A?,��//�%��� �� ��&�
���/�%�������
�������$�����/�%�����=��>��	����/
���
?�%$���������+��"� 
 2.��� 
*7�I��O&%�������$�,/�%��� H7 �-�,'�� �%�=%$�������I����/�( ������(��� $�,$�
�����%��������//�%��� �!����"������ ����//�%��� '(�+��������� ����//�%��� �� ��A(&�
"���
"��+���'(������/�?,&�
"�>
�����/�%���	
�A?,��//�%����� ��&�
���/�%�������
�������$�����
/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"� 

 3.��� 
*7�I������/����/"���'&�&�����+����"���"��+���'(������/�?,	
�A?,��//�%����� ��
&�
���/�%�������
�������$�����/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"� 
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��	���	�������	��
��� 
 A(���*7�I�$�"����������!�$+,���/�7� ����/	
�"���"��+���'(������/�?,&�
"�>
�����
/�%���	
�A?,��//�%�������
�������$�����/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"� 
��� 
������������%�"�>
��<����������/����/"���'&�&���	
�����/"���"��+���'(�����/���
��/�?,$������//�%���������/�%�������&��&��"���"��+���	
�A?,��//�%�������,
������$� <��
����������A(���<���1�� ��-�,��/	
�����%���"������� ���&�
-���� 
 1.A?,/�%+������/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"� �������!�	,
�?(�� -�,
-�����
/����%���>� ��� 
���'A��<�/���!�+���(���=1���$+,/�%�������
�������$+,��"���
�
�"(,
���/"���"��+����� '�,��%�	
�A?,��//�%���  
 2. ��� 
$�,����'�����$�������PQ�
/��/�"(������ ����/���$+,/�%������ 
$+,&
/��
�&�

"���"��+���	
�A?,��//�%���$+,-�,����� ��� 
 
����������	��
��� 
  
  �!"	�����#"$#��	��
��� 
 ��������� $�,�%���$�"������� "�
 A?,��//�%�������
�������$�����/�%�����=��>��	����/
���
?�%$���������+��"� 
  
 �����������	����#"$#��	��
��� 
 �(���&��
������ $�,$�����%���"������� ��� 
����-�����/�!������������� '���
� �������A?,�%���
-�,�!�+��	����(���&��
����<�����"!���>����?&� <���!�+��"���"(���"(� 
�-����%��,
�(� 5 
�� ����/"������ 
�� � 95% (���%�( &%�������1.2542:153-154) -�,�!���� 408 &��
���� ���%=�����(�
�
�(���&��
����'//+(��	���&
�  '(�$�,�������&��
����'//����� (Convenience Sampling) 
 
 ���% ����&'�(	 

1. &��'��
%��� ( Independent Variables) '/��-�, ������ 
1.�������,��(��I>�����/�""( 

1.1 ��* 
 1.1.1 ��� 
 1.1.2 +#%� 
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1.2 
��� 
 1.2.1 
��� 20 �2 '(�& !����� 
 1.2.2 
��� 21- 30 �2 
 1.2.3 
��� 31-40 �2 
 1.2.4 
��� 41-50 �2 
 1.2.5 
��� 51-60 �2 
 1.2.6 ������� 60 �2	7��-� 
1.3 ����
������ 
 1.3.1 <�� 
 1.3.2 ���� 
 1.3.3 +���/+�,��/'�����
�?� 
1.4 ����/���*7�I� 
 1.4.1 �����*7�I�+��
& !����� 
 1.4.2 ��=��*7�I�/���. 
 1.4.3 
����%##�/���. 
 1.4.4 ��%##�&�� 
 1.4.5 �?�������%##�&�� 
1.5 
���� 
 1.5.1 ��/������/����%��+�%�/�������	
���� 
 1.5.2 =���%�����&��/",�	�� 
 1.5.3 �������/�%I��  
 1.5.4 ��/�,���� �-� 
 1.5.5 ��������/���*7�I�  
 1.5.6 -������
/
����                         
1.6 ���-�,�B(� �&�
���
� 
 1.6.1 5,000 /��'(�& !����� 
 1.6.2 5,001-10,000 /�� 
 1.6.3 10,001-15,000 /�� 
 1.6.4 15,001-20,000 /�� 
 1.6.5 ������� 20,000 /�� 
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2.�O&%���������//�%��� 
     2.1  ���$�,�%�=%������I����/�( 

 2.1.1  /�&��
� (30 /�����I����<�") 
 2.1.2  �����%���	,�������/�����%�������%��+�%�/�������	
���� 
 2.1.3  �%�=%���������"� 
 2.1.4 ������%��
�   
 2.1.5 �%�=%
������"���=��>��	 (
��.) 

    2.2 ������(�$������%������� 
����//�%����� ����/�%�����=��>��	'+�����   
     2.2.1  30 ����+��
 & !����� 
     2.2.2  31 ���� j 1 �� �<��  
     2.2.3  ������� 1 �� �<��	7��-�   
    2.3 �!����"������ ����//�%����� ����/�%�����=��>��	'+����� 
     2.3.1 ����//�%�������"����'�� 
     2.3.2 �"�����//�%���'(,� 2-4 "���� 
     2.3.3 �"�����//�%���'(,� ������� 4 "���� 

2.4  ��������//�%���/���I�$�+�������$�  
 2.4.1 "(%�%�&������I�<�"�� �-� 
 2.4.2 "(%�%����&���� 

2.4.3 "(%�%�P��"��
1 
2.4.4 "(%�%����'A�"�
/"��� 

      2.4.5 "(%�%���	
����.���/��"H��  
  2.&��'��&�� (Dependent Variables) 
   2.1 "���"��+���&�
"�>
�����/�%���	
�A?,��//�%��� �� ��&�
���/�%�������
��� 
����$�����/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"� $� 5 �,�� -�,'��  
     2.1.1 "��������?�=���	
����/�%��� 
     2.1.2 "��������� 
��
	
����/�%��� 
     2.1.3 ���$+,"����� �$�$�/�%��� 
     2.1.4 ����
�$�$�� 
     2.1.5 "���������$����&
/��
�"���&,
����	
�A?,��//�%��� 
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 2.2 �����/�?,&�
"�>
�����/�%���	
�A?,��//�%����� ��&�
���/�%�������
�������$�����
/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"� $� 5 �,�� -�,'�� 
     2.2.1 "��������?�=���	
����/�%���  
     2.2.2 "��������� 
��
	
����/�%��� 
     2.2.3 ���$+,"����� �$� $�/�%��� 
     2.2.4 ����
�$�$�� 
     2.2.5 "���������$����&
/��
�"���&,
����	
�A?,��//�%��� 

 
�
�	�&�)�*�+)	!  

 1.���/�%�������
������� +����7� ����,��/�%����
������� H7 �����+�,��� +�7 ��� �!�"�#
	
��
����� ��+�,��� ����
/-��,�� ����?'(�"�/"���������&������ '(����
�>l1&(
���

����>1&���J$+,��,
�$�,$����/�%�������/���
?�% �%�"���+1$/�� ���/"����
�A?,�0���� ��"����!�����
�� &,
�-�,��/���/�%�����% ��&%�$����/�%/�(�
������� &����
/"����?�&,
�	
��� 
 
��� ��* 	
�
A?,��//�%��� �� '(����
�>l1������%� ����
� "���'�� �!���� '(�"�>
����
�����
/��$+,��/
A?,��//�%��� ����
/��'(����
�>l1��,
�$+,"!�'���!��� �?�&,
�$+,'��A?,��//�%���$�"(%�%�&���J  
 2.A?,��//�%��� +����7� A?,�0�� �������#�&%	
�A?,�0������+���� ����//�%����� ���/�%����
���
����$�����/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"�  
 3.���$+,/�%��� +����7� ���������������  /�"(��� ��'(����
�>l1��� 
�
���/A?,��//�%��� 
'(��!�$+,A?,��//�%�����"����� �$����-�,��//�%���
��������//'(�����&���� 
 4. �%�=%������I����/�( -�,'�� �%�=%$�������I����/�(&���J-�,'�� <"�����+(��������
��	
���,��+�,� (30 /�����I����<�") �%�=%���������"� �%�=%������ �%�=%����%��+�%� �%�=%�������
	
���� �!�����%��
� '(��%�=%
������"���=��>��	(
��.) 
 5.��,�+�,��� A?,$+,/�%��� +����7� ��,�+�,��� ���/�%����
�������$�����/�%�����=��>��	
����/���
?�%$���������+��"� �� �!�+�,��� $+,/�%���'��A?,����//�%������/�%����
�������$�����
/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"� -�,'�� �
���������!� �
�����+,����(�   
��,���������
������� '(� A?,�����
����� ����&,� 
 6."�>
�����/�%��� +����7� "���������$����$+,/�%����� &
/��
�&�
"���&,
����
+��
"���"��+���	
�A?,��//�%������/�%����
�������$�����/�%�����=��>��	����/���
?�%$�
��������+��"� <�������/����/��/�����/�?,$��,��&���J ������ 
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  6.1 �,��"��������?�=���	
����/�%��� +����7� ���$+,/�%����� &
/��
�"���
&,
����	
�A?,��//�%������ ����/(��I>�������
���� ����G$+,A?,�0��'(�#�&%�+.������?�=����� 
������ �% �
!����"��������&���J�� �������/�(����/���
?�%-�,���-�,$+, -�,'�� ������ �
��/��
��
�� ���� �� ���� 
�
��/��
����������
 ��'A�A�� �"�� 
�+��� +��
�N�����/
�	���&
�'(������� $�
�����/�� ��,�+�,��� '&�������
������/�,
�  &(
�����B(����������
����	,�$�����'(���	,
�?($�
���$�,��"�/�,��  
  6.2 �,��"��������� 
��
	
����/�%��� +����7� ���$+,/�%����� &
/��
�"���
&,
����	
�A?,��//�%������ ����/���$+,/�%����� ������&�����?�&,
�&��+(���%����� -����%�
	,
A%��(�� ��,�+�,��� ��"������ ����#  $+,/�%����� ��&��&����(��� �!�+�� &����/��##��� $+,-�,��/
A?,��//�%��� '(����/�%����� $+,��"����� !����
������"���� �!�$+,A?,��//�%����?,�7�������/�%����� -�,��/��
"��������� 
��
 ������$+,"���-�,���$�-�, 
  6.3 �,�����$+,"����� �$�$�/�%��� +����7� A?,$+,/�%��������I� "����?, "���������
$����$+,/�%��� '(�������&
/��
�"���&,
����	
�A?,��//�%����,��"�����
�� ����%�������� 
'(��������� ��$����$+,/�%��� �������� ���!�$+,A?,��//�%�����%�"���-�,���$�'(���%�"����� �$�
�����-�,��//�%����� ���� ��� 
  6.4 �,������
�$�$�� +����7� "���������$�����?'( "����
��

��� �
�$�$��
A?,��//�%���&��"���&,
������ '&�&������	
�A?,��//�%���$�'&�(�"� 
  6.5 �,��"���������$����&
/��
�"���&,
����	
�A?,�0�� +����7�  "�����,
�
'(�"����&.�$�$+,/�%����� &
/��
�"���&,
����	
�A?,��//�%���-�,��������� A?,$�,/�%���������
�	,���//�%���-�,���� ��,�+�,��� �?�"���,���,
�"!��� -����� ��
�� 
�
�<�� $���.� ������"�/"��

���>1-�,��  '(� ��n�<
���$+,H�����	,
	,
�$� ��/K��'(��&.�$�$����&
/	,
H����� 
 $����/�%�������
�������$�����/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"� 
'(������%�"��"���'&�&���	
����/�%���

����� 3 ����/ "�
 
  1."�>
�����/�%����� ������/"���"��+����?���������/�����/�?, +����7� ���/�%���
�����������/�%����� ��"�>
������/& !� 
  2."�>
�����/�%����� ������/"���"��+���������/����/�����/�?, +����7� ���/�%���
�����������/�%����� ��"�>
������/����(�� 
  3."�>
�����/�%����� ������/"���"��+���& !����������/�?, +����7� ���/�%�����������
���/�%����� ��"�>
������/�?� 
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 7."���"��+���&�
"�>
�����/�%��� +����7� "���&,
���� "����?,�7� "�������+���'(�
"���"%��+.�	
�A?,��//�%���$����"��"���+��
"�����>1(���+�,���� ����/���/�%�������
�������
$�����/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"��� ��"�>
�� ��"������+��
��"����
��%�	7�� $������//�%����,��&���J ���� 5 �,�� H7 �-�,'�� "�>
���,��"��������?�=���	
����/�%��� 
�,��"��������� 
��
	
����/�%��� �,�����$+,"����� �$�$�/�%��� �,������
�$�$�� '(��,��
"���������$����&
/��
�"���&,
����	
�A?,��//�%��� <��$�,&��'��"�>
�����/�%������� 5 
�,�� ���������"��&��'��"���"��+������'//�
/�� A?, �%���-�,���/����'(���)�����
'//�
/���	
� ����%��	1 �����!�.(2548) '(�$�,��&����"�>
�����/�%��� SERVQUAL 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry.1990) 
 8.�����/�?,&�
"�>
�����/�%��� +����7� "����?,�7��7�"%� "���"%��+.� +��
"����	,�$�
	
�A?, ��//�%���&�
���/�%�������
�������$�����/�%�����=��>��	����/���
?�% $�
��������+��"� H7 �����A(�����������A����//�%����� -�,��/��%�'(�&�"���+���	
����/�%�������
<��
�*���������/���>1 '(�"����?,��%� <�����������/�?,�� ��&�
�����//�%����,��&���J ���� 5 �,��  
H7 �-�,'�� "�>
���,��"��������?�=���	
����/�%��� �,��"��������� 
��
	
����/�%��� �,�����$+,
"����� �$�$�/�%��� �,������
�$�$�� '(��,��"���������$����&
/��
�"���&,
����	
�
A?,��//�%���  <��$�,&��'��"�>
�����/�%������� 5 �,�� ���������"��&��'�������/�?,���'//�
/�� 
A?,�%���-�,���/����'(���)�����'//�
/���	
� ����%��	1 �����!�.(2548)  '(�$�,��&����
"�>
�����/�%��� SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml and Berry.1990) 
 9.����/�%������
?�% +����7� ����/�%��������=��>��	�� 
�?�$�(,�%����������� ��� 
'(���������������	,��7����/�%���-�,���� H7 ������/�%�������,����	
��'//
�"1���'��
������� ����$��,��������� �%&$� '(����"� -�,'�����$+,/�%���$�"(%�%�&������I�<�"�� �-� "(%�%�
���&���� "(%�%����'A�"�
/"���  "(%�%�P��"��
1 '(� "(%�%���	
����.���/��"H��  
 10.�O&%���������//�%��� +����7� �O&%���������//�%�������
�������$�"�������	
�
A?,��//�%��� H7 �-�,'�� �%�=%������I����/�( ������(�$������%������� 
����//�%��� �!����"����
�� ����//�%��� '(�+��������� ����//�%��� 
 
 
 
 
 



 9 

����%���
,#��	��
��� 
 $�����%������ 
���������%�"�>
�����/�%������"���'&�&�����+����"���"��+�����/
�����/�?,	
�A?,��//�%�������
�������$�����/�%�����=��>��	����/���
?�%$���������+��"� ��
��
/'(�'��"%� "���������=1��+����&��'��
%���(Independent Variables) '(�&��'��&�� 
(Dependent Variables) ������ 
 ���% ��
��!                                ���% ��	�  
(Independent Variables)                  (Dependent Variables) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
 
 
 

2.)?�
�����	������
�	� 

1.���$�,�%�=%������I����/�(  
2.������(�$������%������� 

����//�%���  
3.�!����"����$������//�%���  
4.+��������� ����//�%��� 
 
 
 

1. @����,$	����(A!�	�
 �!"	��&	���* 

1. ��* 
2. 
��� 
3. ����
������ 
4. ���*7�I� 
5. 
���� 
6. ���-�, 

 

��	��	,���������A
	) 

�	���
�	� ����
/�,�� 
1 ."��������? �=���	
����
/�%���  
2."��������� 
��
	
����/�%���  
3.���$+,"����� �$�$�/�%��� 
4.����
�$�$�� 
5."���������$����&
/��
� 
"���&,
����	
�A?,��//�%��� 

��A
	)�	���
�	��	�
��	�%����	��!���	�

��	��	,��������	������$ 

1."���"��+���& !��������
��/�?, ("�>
���?�) 
2."���"��+���������/����/
�����/�?,("�>
������(��)  
3."���"��+����?���������/
�����/�?, ("�>
������/& !�) 
   

�	������$�����A
	)�	���
�	� 

����
/�,�� 
1 ."��������? �=���	
����
/�%���  
2."��������� 
��
	
����/�%���  
3.���$+,"����� �$�$�/�%��� 
4.����
�$�$�� 
5."���������$����&
/��
�
"���&,
����	
�A?,��//�%��� 
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����
B	�����	��
��� 
 1.A?,��//�%����� ����*�� '&�&��������"���"��+���'(������/�?,&�
"�>
�����/�%���
'&�&������ 
 2.A?,��//�%����� ��
����� '&�&��������"���"��+���'(������/�?,&�
"�>
�����/�%���
'&�&������  
 3.A?,��//�%����� ������
�������� '&�&��������"���"��+���'(������/�?,&�
"�>
�����
/�%���'&�&������    
 4.A?,��//�%����� �����*7�I��� '&�&��������"���"��+���'(������/�?,&�
"�>
�����/�%���
'&�&������  
 5.A?,��//�%����� ��
������ '&�&��������"���"��+���'(������/�?,&�
"�>
�����/�%���
'&�&������   
 6.A?,��//�%����� �����-�, �� '&�&��������"���"��+���'(������/�?,&�
"�>
�����/�%���
'&�&������ 
 7.A?,��//�%����� ���%�=%�,��������I����/�(�� '&�&��������"���"��+���'(������/�?,&�

"�>
�����/�%���'&�&������  
 8.A?,��//�%����� $�,������(�$������%��������//�%���'&�&��������"���"��+���'(����
��/�?,&�
"�>
�����/�%���'&�&������ 
 9.A?,��//�%����� ���!����"����$������//�%����� '&�&��������"���"��+���'(������/�?,&�

"�>
�����/�%���'&�&������  

 10.A?,��//�%����� ��+��������� ����//�%����� '&�&��������"���"��+���'(������/�?,&�

"�>
�����/�%���'&�&������ 
 11.����/"���"��+�����"���'&�&�����/����/	
������/�?, 
 



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

  
 ����������	�
���
�������
������������������������
��
���
����������� �����!�"#
����
�
�!$��%�
� 
 1.���	������)�*
��
����
+���+����� 
 2.���	������)�*
��
����
+	-./�0���+����� 
 3.���	������)�*
��
����
+	��"	��#�
� 
 4.���	������)�*
��
����
+����
+��� 
 5.���	����
����
+�
��.����%��4������!�5 
 6.���	����
����
+0)!����"����
++����� 
 7.	��"�����
����
+���+�����%8"/�"� 

 8.	��"�����
����
+���+���������/�
4���" 
 9.��������
��
���
������� 

 
1.
�����
��������	����	��	�����	�� 
 ��� ! �����	�����	�� 
 	������5 (Kotler.2003:306) ��$���$� +����� (Service) 	I� ������"#�I�%��J�4�5�4��
��"K��" L���MN��#���������������#��
�MN��#���� J���
�����
++������"$���	��+	������+������
����$��
�%O���%K��" ���+������#�+�����������#�	�+	�$�%�
+���� �#�$�����!/
.P5����#�I��"$�Q��� 
 �������. ���
�
!�5 (2541:334) ��$���$� +����� �%O�������" ��%��J�4�5#�I�	��"0��0���
�
�����	��"!��������$���	�� �4$� J����
�� J��/�0��!�5 J��0��+�� J����" 
 �-"�� ���$J0K�R (2544:3) ��$���$� �"�	"���!�����"��������#�	��"#"���$����+����� 
#"��S�� ������" %��J�4�5#�I�	��"0���L�����������0I����� #�I�#�I�������"�
��
�� �������"�
+���
������	��  
 ���-!"5  ��
�
!�+
��5 (2537:169 -178) �#�	��"#"��������+����� 	I� �%O����%U�+
!� #�I�
� �����������	���-$"#�����
��������#��
+	��
���-$"#�����0I��!�+����!$�	��"!������ 
 	���+
� (���-!"5 ��
�
!�+
��5.2543:15-17; ���������� Crosby.1984) ����#�	��"#"�����
	 ��$�	-./�0 	I�	��"���	�����
+	��"!������ L���#"��S���$������+���-S��	-./�0����
����
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���������"I������ ��#����	�����
+	��"!�������
������+-������� L�����"��S��-%����"���	-./�0��
��++�-�/�0%����+���� 4 ��	5%����+� �	
[ 	I� 
 1.	��"0��0����������
++����� (Customer Satisfaction) �
��������	��"��"��S�����
!�+����	��"� ��%O����	��"!������ 
 2./���%������������0��� (Zero Defect) � �������S��!���!
���!$��� (Right the First 
Time) 
 3.���%U�+
!��
����	�����
+"�!�8�� (Standards) L������#"����"S��"�!�8����4�4
0 
��	5	��"��������4���� ����K��" ���������%U�+
!��
��%O��
���"�
+�
���% 
 4.����������
0K5�
��
!$�	-./�04
��! (Quality of Life) ������%N�� �
��	I��������
0K5�
��
���
0��%����	5!$��-�/�0��/�0��" �"$�0
���!$#�����J�	/
������Q+��$��
��  
 k
!��0� ��"��� (2545:10) ��$���$� +����� (Service) #"��S�� ������" %��J�4�5 #�I�
	��"0��0��� �
��
�� ��0I��������� #�I�������"�
��
�� �������"�
+���������	�� 
 ��-%����$� ���+����� 	I� ������" %��J�4�5#�I�	��"0��0����
������������$�"�
+������
���	��#�I����!/
.P5�#��
+���	�� �0I��!�+����!$�	��"!������������	���#����"���
��-�  
 
 ��	�"����	�����	�� 
 k
!��0� ��"��� (2545:10) ���+������+$�����%O� 2 ��%�++	I� 
 1.���!/
.P5+����� �%O�������" ��%��J�4�5 #�I�	��"0��0����
��������
�� ������%O�
���!/
.P5��%�++#���� �0I��!�+����	��"!��������$���+��J/	 
 2.���+������$��	�+ �%O�������" ��%��J�4�5 #�I�	��"0��0����
��������
�� ����� �0I��
����"�
+���	���0I���#��������4����	��"
%�����K�/�0�������� 
 	������5 (Kotler.2003:306-307) ��$���$� +�����"
�
��.��
�� �	
[ 4 %����� 	I� 
 1.�"$��"��S�
+!������ (Intangibility) +������"$��"��S"���#Q���� #�I�����	��"���������
�$���
���"
���LI�� �
��
���0I����	��"��
���������LI�� ���LI��!���0����"����*��.P5��
����
+	-./�0
���%��J�4�5���+������
����������
+ �0I�������	��"�4I��"
�����LI������$����S���
� !
�+-		� 
�	�I���"I� �
��-�
��4������!��!$��I����� �
[�
��.5 �����	� �����#�$��
��%O������
���������!����
�#��0I��
�%O�#�
�%���
��#����LI����"��S!
������LI�������Q����� 
 2.�"$��"��S�+$��������#�+����� (Inseparability) ����#�+������%O������!������
+��J/	���.���
���
� 	I� ������ 1 ��� ��"��S�#�+��������	������0
�� 1 ��� � ��#�����#�+�����S��
� ��
��������� 
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 3.�"$��$��� (Variability) �
��.�������+������"$��$����������$�
+�$�����#�+������%O��	� 
���#�+������"I���#�$ �
��#� ��$���� �
��
�����LI��+����� ��!������S��	��"�"$��$��������+��������
��+S�"����I���$���
�����I���
++����� 
 4.�"$��"��S��Q+������ (Perishability) +������"$��"��S���!��Q+�������#"I�����	���I�� S��
	��"!������"
�"� ���"� ����#�+������Q���"$"
%p[#� �!$S���
��.����+������"$��$��� ��� ��#�
����%p[#� 	I�+������"$�
����	�� 
 
 #���$����	�����	�� 
 �������. ���
�
!�5 (2541:334) �
��+$�K-����+���������%O� 4 %���/� 	I� 
 1.���LI���%O�������� ���� ����	���%���
++�������������� �4$� +�����L$�"�S 
 2.�������%O�����������	��������+������#��
+���LI�� �4$� +������	�I���S$�������� 
 3.�%O����LI��+��������"
���	��	�++��"����� �4$� ������#�� 
 4.�%O����LI��+�����J���"$"
!
����	������"���
������� �4$� �S�+
����� �#�
� ����� �qp� 
K��	�� 
 �-"�� ���$J0K�R (2544:15-17) ���� ����%���/�������+�����!$��r����
��
� 
 1.����I����� (Communication) �����$ J���
0�5 J����� ����- J���
��5 ����$��$�����
�����
�" 
 2.�
�%��������K-���� (Consulting and Business Facilitating) �����$!
���� Jt�.� ���
��
��Jt�.��������-#�I�J���
��5 � ��
�����
�#���� �
�%�������
����
+K-���� +������
���
����
+K-����
�I��r�
��"$�
����$��%���/�#����%���/����
���$�� 
 3.+������������� (Education) �����$ J����
�� ��-+�� %��S" "
K�" ��4
�� ������
� 
"#�������
� �
������
8������4� #����"-��������5��"�$�� 
 4.+��������������� (Financial) �����$ K��	������ K��	��0�.�4�5 !���#-�� +���
�
�����-� �	���!�0I��������!� �	���!�0I�����+��J/	 �%O�!�� 
 5.+������0I���-�/�0 (Health) 	����� J0�
	����� J��0��+�� ��%!�����I�� 0��K� 
%p����� 
 6.+�������
����
+	�
���I�� (Household Operations) �����$ �qqx� �� �%��%� +�����L
��
� 
L$�"�L"�	�I����qqx� L$�"�q��5������5 
 7.+������
����$���
� (Housing) �����$ �0��5!�"���5 !
�����
�#�+����4$� J����" +���
�
���� +���0
�!������� 
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 8.+�����%���
�/
� (Insurance) �����$ %���
�4
��! %���
��-�/�0 ����-+
!��#!- %���
�
�
		
/
� %���
����������� y�y 
 9.+���������*#"�� (Legal) � ��
�����	��" 
 10.+������$��!
� �4$� ��������"��� ����!
��" ����0 4$��!
���I��-����� �%�
����%��
��I����� 4$��L$�"����4��$��!
�!$��r �4$� L$�"������� L$�"��z��� 
 11.+������
z����+
����� (Recreation) �����$ J��/�0��!�5 J����	� ���""�� ���"�
z� 
0�0�K/
.P5 �������/�0��
�� /�0S$�� �����-� ����
!�5 
 12.+��������$� (Transportation) �����$ �S�q �S+���-� 	�
����	�� ������$������ �  ���
�#��4$��S��!5 +������S���
�����S  
 13.+������I��r (Miscellaneous) �"�	"���K-���� �#+�����"�� 0��	����"I�� ��	5���
����� �"�	"����-�� 
 ��������������	������)�*
��
����
+���+����� ��-%�$� ���+����� 	I� ������"�
������
�����0I��!�+����	��"!�������������
++����� �0I���#�����	��"0��0��� ���+������%O����	���
��"$
��"��S�
+!������ (Intangibility) �"$��"��S"���#Q���� #�I�����	��"����������$���
���"
���!
������
LI�����  �
��
������#�+��������!���"
���0
|�����%�
+%�-����+������#�+������0I���#��������+������
�
"
	-./�0 �0I��!�+����	��"!���������	��"0��0�������-��������
++����� 
  
2.
�����
��������	����	���%"$�&	�����	�� 
 ��� ! ���	����	���%"$�&	�����	�� 
 ���� )��5�-��(2538:234) ��$���$� 	-./�0 #"��S�� 	-.�"+
!� 	-.�
��.��
��
+!���������
�
+!����"$���������+������
�����
++����� (���	��) �
+����$� "
	��"J����$�!��#�I�������$�	��"
	��#�
��%O��
��$�%���
+�� �������
�����
++���������$�� ����%�
��� �
"�
� "
%���+���.5 ������4� 
y�y 
 �������. ���
�
!�5(2541: 340 - 342) ��$����������+����� ���+��#��	��"�!�!$��������
��$��
� (Managing Competitive Differentiation) ������!���������������	���
��%O�+�������!���
� ��#����!/
.P5�!�!$�����	�$��$��
� �%O����� �+���
���������#��#Q�����!�!$�����+�������$��
��$�4
���	��"������ ���0
|��	-./�0����#�+������
��#�I���$�	�$��$���"��S� �������
��.�!$��r 
�
��
� 
 1.	-./�0����#�+����� (Service Quality) �%O������ �	
[����#��������������	��"�!�!$��
���K-���� 	I� ����
������
+����#�+������
��#�I���$�	�$��$��
� J������	-./�0�#�+�����!�"�
�
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���	��	��#�
���� ���"��!$��r ��
����
+	-./�0����#�+������
����	��!������ ��������%���+���.5
����
! ������0��%��!$�%�� ������Jt�.����K-���� J���
���%�"$�$�K-�����++���Q!�"	-./�0
�������#�+����� "
#�
�����
��
�	I� 
  1.1 +������
�� ����� (Offer) J��0����.�	��"	��#�
�������	�� L���%����+���� 2 
%�����	I�  
   1.1.1 ����#�+�����0I��8��(Primary Service Package) �����$�����
����	��	���$���
����
+��������� 
   1.1.2 �
��.�����#�+���������" �����$ +������
�"
������"�0��"�!�"�#�����#�I����
���+�����0I��8���
���% 
  1.2 ����$�"�++����� (Delivery) �
�"
	-./�0��$���"� ���"��#�I���$�	�$��$� J��
!�+����	��"	��#�
���	-./�0����#�+�����������+��J/	 
  1.3 /�0�
��.5 (Image) ��������/�0�
��.5� �#�
+��	5���
��#�+�����J�����
�
�
[�
��.5 !�����	�� J�����
��	�I���"I����Jt�.� %��4��
"0
�K5����I�����������!����I��r 
  1.4 �
��.�������
!���" (Innovative Feature) �%O��������+��������
��.��
�"

���	��������"�!�!$��������+��������	�$��$��
��
���% 
 2.J"���	-./�0���+�����(Service-Quality Model) ���� �#��J"���	-./�0���
�#�+����� L�������	��"!�������
�� �	
[J����������$�"�+	-./�0����#�+������
�	��#�
�  L����%O�
���#!-� ��#�����$�"�++�����	-./�0�"$%���+	��"� ���Q� L�������4$���$�� 5 %������
��
� 
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/�0%����+ 1 J"���	-./�0���+�����(Service Quality Model) 

 

 �
�"�:Kotler.(2003).Marketing Management An Asia Perspective.p.469 
  

4$���$�� 3 

4$���$��  2 

4$���$�� 4 

�%�����
+����
���#��%O����� �#�����
"�!�8��!$��r���+����� 

(Translation of Perceptions Into 
Service-quality Specifications) 

����
��������
+���S��	��"	��#�
�
�������
++����� 

(Management Perceptions of 
Consumer Expectations) 

����#�+����� 
 

4$���$�� 1 

����#�+����� 
(�
���$�����#�
����+�����) 

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

���!��!$��I������%��$����
++����� 
(External 

communications to 
consumers) 

+������
�	��#�
� 
(Expected Service)  

	 �+����$�%��!$�%�� 
(Word-of-mouth 
Communication) 

	��"!������ 
�$��+-		� 

(Personal Needs) 

%���+���.5����
! 
(Past Experience) 

+������
��
+��� (�
�����
+) 
(Perceived Service) 

4$���$���
� 5 

#"��S�� "
��!$� 
#"��S�� �������4$���$�� 
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 2.1 4$���$����#�$��	��"	��#�
�������+��J/	�������
+���������
����������+��J/	 (Gap 
between Expection and Management Perception) S��MN���
�����"$��"��S���������
+����
����	��
	��#�
���� �Q������4$���$���
����� 
 2.2 4$���$����#�$������
+����������
���� ����
��.�	-./�0����#�+����� (Gap 
between Management and Service-Quality Specifications) MN���
��������������	��"
!������������	���
��
+��� �!$�"$���� �#��"�!�8������ �����k0����$�� !
���$�� ���+��#��+��
0��+���#�+�������$�������Q� J���"$���+������������� 
 2.3 4$���$����#�$���
��.�	-./�0����#�+������������$�"�++����� (Gap between 
Service-Quality Specifications and Service Delivery) 0�
�����
��"$����
+���M���+�"���"$
��"��S� �����#����	�����
+"�!�8��� ��#�����	��"�
������
+"�!�8�� 
 2.4 4$���$����#�$������$�"�++�����������!��!$��I�����/����� (Gap between 
Service Delivery and External Communications) 	��"	��#�
�������+��J/	����
+������+���
!
���� ������Jt�.����+���
� !
���$�� S��J��0��+��������$�0
+��	�S�� ����"$�����
/�0�
��.5 �#�$��
�"
������+!$�	��"	��#�
�������	�� 
 2.5 4$���$����#�$��+������
��
+������+������
�	��#�
� (Gap between Perceived Service 
and Expected Service) 4$���$���
����������"I�����+��J/	����
����� �������+���
� ����"$�%O��%!�"
	��"	��#�
� 
 0����-��"
�  L
����5" ��� �+��5�
� (Parasuraman,Zeithaml and Berry.1990:20-23)
��$���$�	-./�0+����������!����+��J/	�����������%�
�+��
�+	��"	��#�
��������
+����
�����
+
������+����� �����"��S� ����	-.�
��.�������+������������
++���������%O� 10 %�����
�
��
�   

 1.	��"�%O���%K��" (Tangible) 	I������
���"��S�
+!������ �4$� �S���
� ��	�� � ��
���� 
���!��!$����+����.�
��#�+��������	�� �-%��.5�	�I���"I��	�I����4��
��
��"
� �
K���
��"!�
������
�#�+����� ����!$�����������#�+����� 
 2.	��"�4I��"
������������� (Reliability) 	I� ���+������
�� ��#���"��S� ����������$��
S��!���  ����#�+�����!�"�
��
[[���� ���"
	��"�$��4I��SI� 
 3.	��"���!I��I���� (Responsiveness) 	I���������� ��� ����
�
���4$���#�I�����
++����� 
���0���"�
����#�+�����������
��
 �#�	��"�����
+%p[#��������
++����� 
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 4.	��"�4
���4�[ (Competence) 	I� �����
����� 	��"��"��S�����%U�+
!�����
�
�
+���4�+�����$��"
%�����K�/�0 ��"��S�����#�����
++������#Q�����$�!�+����	��"!���������
����
++��������    
 5.	��""
�
K���
��"!�
 (Courtesy) 	I� 	��"�-/�0�$��J�� �#���
��!� "
�� ��� ���"
	��"
�%O�"�!� �#Q����#Q��� !$�����
++����� 
 6.	��"�$��4I��SI� (Credibility) 	I� 	��"��"��S����������	��"�4I��"
��L����������	��"
LI���
!�5 LI��!���������#�+����� L�������
++������
+������������0��%�� !$� %�� 
 7.	��"%���/
� (Security) 	I� 	��"�� ����"
������	��"%���/
��� 4
��! ��
0�5���  
4I����
��  %������	��"�� ������
����
�!��� ���������
�!$��r ��"�
������
��� �4$� ����
���
	��"�
+�������
++�����  
 8.����S��+����� (Access) 	I� ����
�����
++�������"��S!��!$������
++���������$�� �������
+
	��"������������
++����� 
 9.���!��!$��I����� (Communication) 	I� ����#����"��!$��r ��$����
++����� �4�����I����� 
����/����
�����
++����������� ����
+qp���I������!$��r�������
++�����  
 10.��������������������� ��
++����� (Understanding/ Knowing the customer) 	I� ���
�#�+��������� �	��"������ ���������	��"!�������������
++����� 
 
 ���'��� '����()�(�	��#��� ���%"$�&	�����	�� 
 0����-��"
�  L
����5" ��� �+��5�
� (Parasuraman,Zeithaml and Berry.1990:25-26) ���
0
|�����������	�I���"I������%���"��	-./�0���+�����  ��
���$� SERVQUAL (Service Quality) 
L�����"��S� ��%���	���#5#�	��"�
"0
�K5 J�� ��-%"�!����%���"��	-./�0 ��� 10 ���� �#�I��0
�� 
5 ���� �
�!$��%�
�  
 1.	��"�%O���%K��"���+����� (Tangibles) 	I� ���+������
�� ��������
��.����
���/�0�
�%���U�#��#Q�S������� ����	��"�����!$��r �����"��S�
"�
���� L��������$ �	�I���"I�    
�-%��.5 +-	���� �������4��
[�
��.5 #�I��������
��4������!��!$��I����� 
 2.	��"�$��4I��SI����+����� (Reliability) 	I� 	��"��"��S������#�+����� �
��!���
+
�
[[��
��#�����
+����
++����� +������
��#��-�	�
��"
	��"S��!��� �#"���"  ���"
	��"�"� ���"����-�
	�
�����+����� �
���� ��#�����
++������������$� ���+������
�����
+"
	��"�$��4I��SI� ��"��S�#�	��"���
��������  



 19 

 3.���!�+����	��"!�������������
++����� (Responsiveness) 	I�����#�+�����"
	��"
0���"���	��"�!Q"���
����#��+����� J����"��S!�+����	��"!�������������
++����������$��
�
��$���
 ����
++�������"��S����S��+���������$�� �������
+	��"�����������"��4�+�����   
 4.����#�	��""
���� (Assurance) 	I� ����#�+�����"
�
��� 	��"��� 	��"��"��S������#�
+����� ���!�+����	��"!�������������
++���������	��"�-/�0 ��"�
������������$ "
�������$�
��� ���"������
��
 ������#�+����� ��"�
����"��S� ��#��� ��
++���������	��"���������������
	��""
����������
++��������  
 5.����������$ (Empathy) 	I� 	��"��"��S��������� 	��"��I������ �������$$����
+
+����� !�"	��"!�������
��!�!$���
��������
++����� 
 

 
 
/�0%����+ 2 	-./�0+��������	��"�!�!$��	��"	��#�
��
+����
+���!$�	-./�0���+����� 

   
  �
�"�:Parasuraman, Zeithamal and Berry.(1985).Journal of Marketing.49(4 ):48 
 
 

���+��!$� 	��"!�������$��+-		� %���+���.5���!
! 

"�!����	-./�0+����� 
1.�����
��
"�
���� 
2.	��"�$��4I��SI� 
3.���!�+�����
��
 
4.	��"�4I��"
�� 
5.����������$ 

+������
�	��#�
� 
(Expected Service)  

	-./�0���+������
�����
+ 
(perceived service quality) 
1. ������$�	��"	��#�
� ES<PS 
(%��#������
+	-./�0) 
2. 0+	��"	��#�
� ES=PS 
(0�����	-./�0) 
3. �"$0+�
+�����
�	��#�
� ES>PS 
(	-./�0�
��"$��"��S��"�
+���) 
 

+������
�����
+ 
(Perceived Service) 
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 ���/�0%����+ 2 0����-��"
�  L
����5" ��� �+��5�
� �K�+���$����	��"	����I���	��"
�!�!$�� #�I�4$���$�����	-./�0���+������
�� ����
+	��"��������-� 	I�+������
�	��#�
� (ES) � 
+������
�����
+ (PS) J��	��"	��#�
��
�� �$���"
���K�0����	��"!�������$��+-		� ����I�����
�+++��!$� ���%���+���.5����
! L���	-./�0������+������
����	������
+�Q	I� 	��"�!�!$��
��#�$��+������
�	��#�
����+������
�����
+�����-%����
��
� 
 1.�"I��	��"	��#�
�������	��!� ���$�+������
�����
+ ��	I�%��#�������	-./�0  
(ES < PS)  
 2.�"I��	��"	��#�
�������	����$��
++������
����	������
+ ��	I�	-./�0�%O��
��$�0���   
(ES = PS)  
 3.�"I��	��"	��#�
�������	��"
"����$�+������
����	������
+ ��	I���	-./�0�"$�%O��
� 
��"�
+ (ES > PS) 
  ��-%����$� 	-./�0���+�����"
	��"�
"0
�K5�
+	��"�!�!$����#�$�����+������
�
����
++�����	��#�
��$�������
+ �
+���+������
��
+���#�
��������
++����� J�����%���"��	-./�0���
+������%O�����4�	��"������ ���+��������	��"	����� ���!
�������������
++����� �0I��
�%�
�+��
�+�����
�����
+#�
��������
++����� �
+#�
���.P5"�!�8���
�� �#����� #�I��%�
�+��
�+����
�
�����
+�
+	��"	��#�
� L����������	��"!�������$��!
� %���+���.5���	 �+����$����+-		��I��
�$������
++�����   
 �����������J"���	-./�0����#�+����� L��������#�	��"� �	
[�
+	��"!�������������
����$�"�+	-./�0����#�+������
�	��#�
� 0+�$�	��"�
"0
�K5���4$���$���
� 5 ��"��S�����#��#Q�
S�����
+���	-./�0���+�����  � ��#���������	�
���
�������
���I��4$���$���
� 5 "��4������%���"��
	-./�0���+���������/�
4���"���S��+�������K��.�-����
+%8"/�"�����-���0"#��	� J���4�
	��"�!�!$����#�$�����
+	��"	��#�
�������
+����
+����%O���.P5�����%���"��	-./�0���
+������������
++��������� ������������
�����%0
|�����%�
+%�-����+�����+������0I����	��"
�!�!$�����4$���$�����+���������/�
4���"���S��+�������K��.�-����
+%8"/�"���
��-���0"#��	� 
 ����������	�
���
�������
������I���4��	�I���"I������%���"��	-./�0���+����� SERVQUAL 
�
�0����-��"
����	.���������� (Parasuraman, Zeithaml and Berry.1990) �0I�������	��"
�!�!$����#�$�����
+	��"	��#�
�������
+����
+��� J���4���.P5���%���"���
�� 5 ���� �
��
� 
 1.����	��"�%O���%K��"������+����� #"��S�� ����#�+������
�!�+����	��"!������
�������
++�������
����
+�
��.�������/�0�
�%���U�#����%N�����[�!��#Q��%O���%K��"�
�4
���� ����
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� ����	��"�����!$��r�
��S��0��+�����
+%8"/�"�����
�����#� �����$ �S���
����
+������� "
�
�
�
���0I�����
+����$���0
��0� "
����
� �	�I���#"�� #�I�%x��4
�+���
��!������S���
�������
+�� 
����#����
��!$�����������
�+����  !�����"
k�����4
�����$���������$�����"
���"��������4���
	�+S���  
  2.����	��"�$��4I��SI�������+����� #"��S�� ����#�+������
�!�+����	��"!������
�������
++�������
����
+����#�+������
��
"
"�!�8��S��!���!�"#�
���4���� �"$����������0��� 
����#����
�"
	��"�4
���4�[  �#�+������
��
!��!�"�����
�� �#�� !���
+�
[[��
��#�����
+����
++����� 
������+������
��#�"
	��"�"� ���"��
��-�	�
�� � ��#�����
++������������$����+������
�����
+"
	��"
�$��4I��SI� ��"��S�#�	��"����������� 
  3.��������#�	��""
������+����� #"��S�� ����#�+�����"
�
��� 	��"��� 	��"��"��S��
����#�+����� �����"��S!�+����	��"!�������������
++���������	��"�-/�0 "
������$���� 
���"������
��
������#�+����� ��"��S�
���� ��#�����
++���������	��"���������������	��""
����
�$�������
++������
��
�
��-� 
  4.��������������$ #"��S�� 	��"��"��S��������� 	��"��I������ �������$
����
++�����!�"	��"!�������
��!�!$���
��������
++��������!$��	� 
  5.����	��"��"��S�����!�+����	��"!������������%N�� #"��S��  	��"0���"
���	��"�!Q"���#�+������
�!�+����	��"!�������������
++���������
��$���
 ����4�+�������"��S
�����
++���������$�� ����#����
�0��	-�����S���	 ��
��0���� �-/�0 �$��J�� ����Q� ��"��S	�+	-"
���".5����
  ����%��J�����#�L
�S�"��������� �
+qp�����!Q"�������!�+���L
�S�" 
     
 3.
�����
��������	����	����� ���!��� 
 ��� ! ���	����	����� ���!��� 
 �-�4�!� . #���	�� (2536:84) ��$���$� %��4�4�"
	��"	��#�
�!$����+��������
J��0��+�� 4 ��$�� 	I� 
 1.����#�+����������-�"���.5������4$���#�I��0I���"�-��5 
 2."
+������
����"�!�8�� 
 3.�"$	��� �������	�� �"$	��	$��
������������ 
 4.���"
�����-�"���.5������$/���!����	�+	-"����
8 
 �������. ���
�
!�5 (2541: 47) ��$���$� 	��"	��#�
�������	�� �������%���+���.5���
	��"�������
!������	�� �4$� ����0I��� ������"����!��� 
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 �
���� �
��".
 (2548:31) ��$���$� 	��"	��#�
� �%O�	��""-$�#�
�#�I�	��"!���������
+-		���
����
+0)!����" �S�����.5 �������������"�
�%���S���
����#��������� J���4�	��"���������
	�� �����.[�. ���%���+���.5����
!�%O��	�I���!
������ 
 ��-%�$� 	��"	��#�
� �%O� �����
�+-		�"
	��"!������ %���S�� #�I�	������
����#���������
L���	��"!�������#�$��
��4�%���+���.5����
! ����������" #�I����	 �+����$����+-		��I���%O�
��.P5�����!
������ 
 
 ������	����	����� ���!��� 
 0����-��"
�  L
����5" ��� �+��5�
� (Parasuraman, Zeithaml and Berry.1990:19-20)���
�����%p��
��
�"
��!$�	��"	��#�
��������
++�����L�������������
"/��.5���	���++��������-$"
(Focus Group Interview) "
�
��
� 
 1.���0��%��!$�%�� (Word-of-Mouth Communication) ����
++�������"
	��"	��#�
�!$�
���+�������r�
��"����	 �+����$�����0I���M�� #�I�	�����
� 
 2.	��"!�������$��+-		� (Personal Needs) 	��"	��#�
��������
++������!$��	��
��
����"!��"�����
��.��k0���$��+-		�#�I��S�����.5�
�� ��#�����	��"	��#�
��
��!�!$���
� 
 3.%���+���.5����
! (Past Experience) 	I�%���+���.5����
!�������
++������
�����	�
�4�+������
��r ��� ��#�����
++�����"
	��"	��#�
������+����� 
 4.���!��!$��I�����/����� (External Communications) #"��S�����%��4��
"0
�K5
�$������
�����#�+�����"
�%S������
++������
�����!�����������" 
  ���-!"5 ��
�
!�+
��5 (2537:172-173) ��$���$�	-./�0���+������������0��5�%O���"�
�������%�
�+��
�+	��"	��#�
��������
+����������
++����� S�����+������
��r��"��S!�+����
	��"!���������	��"	��#�
��������
++�������� �QSI��$����+������
��"
	-./�0 J����"��S�+$�
�������
��
� 
 1.+������
�	���$�������
+ (Expected Services) #"��S��+����������	
���
���
�����I����
+ 
Core Services �
�����
++�����	��#�
�����$��#����$�������
+�������#�+����� �4$� ���%N��	���$�������
+
+������
������Q� 	��"!������+���������-$"�
����%�
����%!�" �S�����.5 +-		� ���� �S���
� ���
����
++�����!�"�
�!����	��#�
���� ��#�����	��"0��0��� 
 2.+������
����$�#�I�	��"	��#"�� (Augmented Services) #"��S�� +������
�����
++�����
��������!$�"$	��#�
��$�������
+  �4$� ����
++�����	��#�
��$���!�������� �!$��
+����
++������
�
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�����Q� �������
++������#�$��
�� ��#�����
++����������� ����
�������	��"	��"������0��� S���"��$�
����
++������"$����
+���+������
���Q�"$�������	��"�"$0����!$��$���� 
 ��-%����$� 	��"	��#�
��������
++������������	��"!������ #�I��������������"���
�����
+ 
%���+���.5 #�I�	��"�������
! 	��"!����������!$��+-		����!�!$���
��%�������$�
+	��"��� 
	��"!������ ���	��"�������������
��r  
 
4.
�����
��������	����	������,� 
 ��� ! ���	����	��	������,� 
 ��00�" �"I���"� ������� �-���.(2529:6) �#�	��"#"���������
+����$�	I����+�����
�%�	��"#"������������ +-		� J��"
���+������������I���
+ �!$��+-		����#�	��"� �	
[
�!�!$���
� L����%O���"����%���+���.5����!$��	� ��	5%����+�
�"
��!$�����
+��� �����$ 
�S�����.5 	��"!������ ���#����
�	��"�
+���4�+  
 �-/�/�.5 0����� (2548:122) ��$���$� ����
+��� (Perception) 	I����+�����L����!$��	�
	
���� (Select) �
����+
�+ (organize) ���!
	��"#"�� (Interpret) �����
�"����!-�� (Stimuli) 
�0I���#�����/�0���"�� (Image) �
�"
	��"#"��������	�����
� �
�+-		��
����"��S�
"�
���� #�I�
�%O��$��#����������+�����%��"�������"�� ����"��L�������"�������
+�
"�
� ���!�"��������#�
	��"��$�� ������!
	��"#"�� 
 4�!�/�  �-�0� �  (2548:87- 88)  ����#�	��"#"������
+����$�  �%O����+�����������
+  
%��"����  ���!
	��"���"��!$��r�
����$��+r!
� J���$����
����
+	��"������ ��������0)!����"
!$�����!$��r���"�  �0I��%���"��	$�!
�������������0)!����"!$������
����$������$��#����  J�����
�
+����%O���I������%p����+-		�  ����
+������%O����� �#��0)!����"������I�������#�$���
����
+-		� 
 �������. ���
�
!�5(2541:139) ��$���$� ����
+��� (Perception) �%O����+�����L����!$��
+-		�����
+���	
���I�� �
����+
�+ ���!
	��"#"�����"���0I���
������/�0�
�"
	��"#"�� L������
�
+����%O����+���������!$��+-		��������$�
+%p��
�/���� �4$� 	��"�4I�� %���+���.5 	��"
!������������".5 ����
�"
%p��
�/����� 	I� �������!-�� ����
+����%O����+�������
����������
+
	��"���������%������
"�
��
�� 5 �����$ �������#Q� ������ �������� �����4�!� ������������ 
 �
����	5  %������8��
  (2548:25)  ��$���$�  ����
+��� �%O����+�����L����!$��+-		����
��+��"��� �%�	��"#"��!�"	��"������ 	��"%���
+��  L����$��#�����	��"#"��!$��/���
������"�
��r ����
�0+�$��!$��+-		� "��������
���
��!$"
	��"�
+���!$���
� 
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 J����-%���� ����
+���  	I� ���+������
�+-		���� 	
���I�� %��"�� �%�	��" ���
!�+����!$������
���������  J���4�%������
"�
��
�� 5 �����$ !� #� �"�� %�� ��� ������#�
� J��
���+�����������
+�������!$��+-		����!�!$���
� L����%O���"����%���+���.5����!$��	� 
��	5%����+�
�"
��!$�����
+��� �����$ �S�����.5 	��"!������ ���#����
�	��"�
+���4�+ 
 
 	�����	��(�	������,� 
 �������. ���
�
!�5 (2543:71) ��$���$��
��!���������
+���"
�
��
� 
 �
���
� 1 ����%���
+���"���
������I����� (Selective Exposure) ���������"I�����+��J/	�%��J����
�#����"������"���$!
���� S�����"���
��
+����"��$����� �4$� ���4"J���
��5����%�
���4$��#�I��������
���#����"I���$�����#�I�Jt�.��
���"$�$����� #�I�4"!$��%S���$�����#�I�Jt�.��
���$����� 
 �
���
� 2 ���!
�����
+������"���
������I����� (Selective Attention) ���������"I�����+��J/	!��!�"�
�
���
+������"��#�I��������!-����$������$��#��������	��"!
����  
 �
���
� 3 	��"���������"���
������I����� (Selective Comprehension) �"����+��J/	!
�����
+
�$����� �!$�Q�"$���#"��	��"�$��$������
��S��!
	��"�%������
�S��!��� ���
���
�����%O����
!
	��"#"��������"���
�����
+ S���������Q��� ��%��$�
��!��!$��% L��������!
	��"�
���������$�
+
�
��	!� 	��"�4I�� #�I�%���+���.5������+��J/	���� 
 �
���
� 4 �����"�
+���"���
������I����� (Selective Acception) �%O������"�
+�������
������� 
 �
���
� 5 �����Q+�
������"���
�����
+�����I����� (Selective Retention) #"��S�� ����
�
���+��J/	��� ����"��+���$���
������� �
��#Q������"�
+ L��������
���� ����%O�	��"���� ��
�S��� �"��4�
�#"$�"I������
+���"���++���"�
� L������ ��%��$���LI��L� � 
 ����J! (4�!�/� �-�0� �.2548:89;���������� Devito.1995:47- 49) ��$���$����+�������
����
+������"�-��5%����+���� 3 �
��!�� 	I� 
 1.��������!$��r%���U #�I�����+%���������
+��� ���+������
+��� ������"�����"I��"
��������"�
���!-����
���	��"������ J���$�������I������
����
+���������+�������I���
+ �4$� �0���	��"
����#�I�	��"��$���
�"
���$���� #�I��0���	��"�%��!$��r��������
�"�!�����+� ��%��$���!I��!
�
���%������
+���0���"�
���� ���� 
 2.���%��"��	��"	����
����
+���������%O��
��!���
�!$�����
����� 	I� �"I������
+������!-��
����������� �Q����"��+��"���"���
���!�0��"�!�"�0I��#��������
��������	���#5 �4I��"J�����"���#�$��
��
�%��$�
��	!� 	��"�4I�� 	$����" �
|�K��" �
�	" y�y �0I���
���!
	��"���"� 
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 3.�
��!
	��"���%���"��	$� �%O����%���"�����!
	��"�����
�"�����+ J�����
�
%���+���.5 	��"	��#�
� 	��"�4I�� 	$����"��
����
+�����
����$���
�	�����%O� �
���������/�0���
���".5	��"������ L����!$��+-		��Q��"
/�"�#�
��!�!$���
� � ��#����!
	��"������%���"��	$�
��
����
+����#����r����!$��+-		��!�!$���
��% 
 ��$��J����-%	I� ���+������
+��� �%O����+������
��!$��+-		��
+������"��#�I������������
%������
"�
��
�� 5 ���"
���%��"�� ���!
	��"#"��%���"�� L������%���"������
+�������!�!$��
�%!�"%���+���.5 	��"��� ����!$��+-		�����
! 
  	-./�0������+������
���%O������
�4$���0��"	-.	$��#��
+���+������������
�	-./�0���
���+������
�4$��� ��#�������������+���������������	-./�0�0I���
���� �"�0
|����K
����0��"
	-./�0������+������������
+���	-./�0������+�����"���������� ��������	�
���
� �%O���������
����
+��������������
++�����!$�����
++���������/�
4���" �S��+�������K��.�-����
+%8"/�"� ��
��-���0"#��	� L����%O������������������
++������$����+������
�����
++���������
+���	����#�I�
!��!�"	��"!�������������
++������������ �$����� ���".5 ����
�	" �%O�����%�
�+��
�+	��"
�!�!$����#�$�����
+	��"	��#�
�������+��J/	������
+����
+����
������������� 	��"�!�!$��
��#�$�����
+	��"	��#�
��
+���
+����
+����
�"
���#�����%�++ 	I� ����
����+�������"��S
!�+����	��"!������������+��J/	���!��!�"�
�	��#�
������� �����$����+������
��"
���
+���
	��"	��#�
�������
+�������
+��������	
���
� �����%O����+������
�"
	-./�0%������ ���+�����
��"��S!�+����	��"!������������+��J/	"����$��
�	��#�
������������$����+������
��"
���
+
�������
+���"����$����
+���	��"	��#�
� �����%O����+������
�"
	-./�0"�� #�I� ����
����
+�����!�+����	��"!������������+��J/	������$��
����	��#�
������� �����$����+������
��"
���
+
�������
+���������$����
+���	��"	��#�
� �����%O����+������
�"
	-./�0!� � #�I��"$"
	-./�0 
 
5.
������	����	����	�"�����#��)�	�.�
/�0 
 �������. ���
�
!�5 (2541:117-119) ��$���$� ����������"���%��4������!�5
(Demographic Environment) �%O�#����������������""#/�	 ���%p��
����
�	"�$����"���
%�����#�I���#�$��%�����  ��I������%��4���� ��#�����	��"!���������!/
.P5!$��r �
��
���
����
!�����������
��.�����!$��r���%��4��� �
��
� 
 1.����0��"�������� ����%��4��� (Population Growth) ����0��"���%��4���� ��#��0��"
	��"� ��%O����	��"!���������!/
.P5 
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 2.J	����������-%��4��� ��� �#��	��"!���������!/
.P5 (Population Age Mix 
Determines Needs) � ����%��4������!$��J	����������- �4$� ��-$"���-�$������J����
�� 4$������
J����
�� 4$���
��-$� 4$�����- 10-25 %� 4$�����- 40-65 %� 4$�����- 65 %������% L����!$��4$�����-��"

	��"!���������!/
.P5���"
0)!����"���LI���
��!�!$���
� 
 3.!���4�!�0
�K5���.��(Ethnic Markets) �������%�
����%�������4I��4�!�(Nationality) 
����
��� (Race) %��4�����%��������"
#����4I��4�!������
� �����$ ��� �
� �����
� "-���" y�y 
���� ��%O�!��������!���4�!�0
�K5���.��������!$��r �4$� 	$����" 	��"�4I�� %���0.
 ����
!�
%��� ��
� ��%�++���� ���4
��! y�y 
 4.����%�
����%����%�++	��+	�
� (Household Patterns) ��%�++	��+	�
���
�%�
����%������.
!$��r �����$ ����!$����4�� ���"
+-!����� �
!�����#�$������0��"���� ��� /����
� �������+����0��"���� �������
��
�"
����0��"��������
����$���
��
��"$�4$��%�++	��+	�
� ���
�%�
����%����.
�
�� ��#��$��!����!�!$���
� �����$ 	�
���I���
�"
������$���
�	���
�� 	�
���I���
�"
���
���
� 2 	� ��� 	�
���I���
��%O���-$" �
����!���!�������!$�	��"!���������	���-$"�
�L���"

� ����"�������-��
 
 5.����%�
����%�����/�"����!�5���%��4��� (Geographical Shifts in Population) 
���J��"����%�
����%�������$ ����������4�+���$���"I�� ��� �������������"I����$4���"I�� 
 6.��-$"�
�����
+�������� (Educational Groups) ����
����+��J/	����
+���������
���� �$�"
#"��S�����"
��4
0�
��
���"
�������0��"���� � ��#�!������LI�����!/
.P5�
�"
	-./�0�
 �
��
���
����
!���!���0�S
0�S
�����	-./�0������	��������!��!$��I�����   
 7.����%�
����%�����!����#[$�%O�!����$�� (Shift From a Mass to Micromarkets) 
�
��.�	��"!���������!�����"
�
��.�� ��0��������"��������I������	��"�!�!$���������- 
�0� /�"����!�5 ��%�++���� ���4
��! �4I��4�!� ����� y�y �
����!������!����4��	�I���"I����
���!����
��!�!$���
��0I�������	��"0��0��� ���!�+����	��"!���������!$����-$"�$���#��
���� 
  ��-%�$� ����������"���%��4������!�5 �%O������
�� ��#�	��"!������������+��J/	"
	��"
�!�!$���
� L�������������"���%��4������!�5%����+���� ����0��"�����������������%��4��� 
J	����������-���%��4��� �������S��� ��%�++���	��+	�
� �������� ������ �4I��4�!� ���
�
|�K��"  
 ������
�"
	��"�����
���� ��
��.����%��4������!�5 L��������$ ���- �0� �S��/�0�"�� 
����� �������� ��4
0 ��������� "��%O�!
��%�����������	�
���
� ��I������%��4����
��%O�
����
++������
��!�!$���
� �$���"
���
+	��"	��#�
�������
+����
+���!$�	-./�0���+����� �����
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�
++������
����+������/�
4���"���S��+�������K��.�-����
+%8"/�"�����-���0"#��	� �
�
�!�!$���
�  
 
6.
������	����	��&�/�	�� 	��������	�� 
 ����5 ����������5�L�(�!�[�.5 �����!��� ���	.�.2547:36-37;���������� Aday and 
Andersen.1975:1-10) ����������%�++����4�+������-�/�0J������"!
���!$!
�4
��
���������
�	" 
�J�+����K��.�-� �
��.���+++�������K��.�-� �
��.�%��4�4�����
++����� �
���"
���%S��
����4�+��������������K��.�-����	��"0��0����
�%��4�4�������
+ �
��
�	I� 
 1.�J�+����K��.�-� (Health Policy) �
+�$�"
	��"� �	
["���
����$����#���++!$�� r 
���"
���%�
+%�-� �4$� ����
�����+%��"�. ����
���++�������� ����
��
!��� ��
� �������
�
��	5����K��.�-� L�������!$�� r �#�$��
��4������%���"������4�+�������K��.�-���� 
 2.�
��.���+++�������K��.�-� (Characteristics of Health Delivery system)
��	5%����+�
�"
	��"��
�������!$��
��.���+++�������K��.�-� ��	 ����S�����
�����
++�������
����
+�%O�� �	
[ L���%����+���� 
  2.1 ����
������
0���� �
������+-	���� ��
0���� �
��- �-%��.5�	�I���"I�!$�� r �
�
��!���"
�
��%��"�. ��������������$���0
��0�!$�����#�+�������K��.�-� 
  2.2 ���+��#���
����������K��.�-�	 ����S�����%�������� 	�+	-"� ��
+������
+-	����������#�+�������K��.�-������	5%����+�
���������$��+++���������$�� �4$� ���������
�
����������%�S��+����� �����
���	��������
++����� L�����	5%����+�
���$����!���"�������
+��#�����!�"J	������������+++������
��������� �.��
�����4�+������%0+�#Q�������
++�����	�
��
�
�� 
 3.�
��.�%��4�4�����
++����� (Characteristics of Population at Risk) %����+����
%p��
�� � %p��
���
+��-� ���%p��
�	��"!�����������-�/�0 
  3.1 %p��
�� � �%O�%p��
��
���
��������
+!
��%������
��.��k0������!$��+-		����
����4�+����� L��������$ ���- �0� �4I��4�!� ����� 	$����"��
����
+�-�/�0 ��������Q+%N�� 
  3.2 %p��
���
+��-� �%O�%p��
��
���
+��-�#�I���I������#�+-		���"��S�%�4�+�������� 
%����+�������������	��+	�
� 	��"	��+	�-"������%���
��-�/�0�������������#�$�+�����
��4-"4� L����Q	I���������
�����I�����������4�+����� 
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  3.3 %p��
�	��"!�����������-�/�0 �%O�%p��
��
�� ��#�+-		��
+����$��"I�����������
��Q+%N������� ��%O���!����4�+����������-�/�0 L���%����+���� ����
+���/����-�/�0������%���"��
�����Q+%N�� 
 4.����4�+�������K��.�-� (Utilization of Health Services) %����+���� 4�������S��
+����� �-�%����	5�������4� ��������
��4�+����� L�����	5%����+�
���$�����$���!$������I���4�
+�������K��.�-���	�
���
�� r ���%��4�4� 
 
 /��)�2���	��()����	��
%�$�& 
 �-�� �-���K��� ��� ��4
� ������(2539:5-6) ��$���$� !
�4
��
�����4�+�������"��S�+$�
���!�"%���/�����#�$�+����� �%O� 2 %���/� 	I� 
 1.����4�+���������0��5 (Physician Utilization)  �4$� �
�	�����#�I�J0�
	����� !
�4
��
�
+����������$ � ����	�
��������"�0+�0��5 (Volume of Visits) %���/�������+����� (Type of 
Visits)  ���%���/��������#�+����� (Type of Providers) �%O�!�� 
 2.����4�+�����J��0��+�� (Hospital Utilization) J��!
�4
��
�����4�+����������$ � ����
	�
��������"��4�+����� (Volume of Uses) �������������0
�	���	I���J��0��+�� (Lenght of 
Stay) ���4��������������
+����
��� (Type of Admission) 
 ����������	�
���
�������
�"
	��"�����
���� �0)!����"����
++������������
++����� "��4�
�%O� !
��%����������� L��������$ ���K�����
���0��+��  ���������������������0I��"��
++������
�
�S��0��+���#$��
�  � ����	�
���
�"��
++����� ��� #�$������
�"��
++����� ��I������!
��%�
�
���$���%O�!
��%��
�� ��#��S��+�������K��.�-����
+%8"/�"�����-���0"#��	�"
	��"J����$�
�"I����
�+�
+�S��0��+�����
+%8"/�"��I��r ��I���������+���������S��+�������K��.�-� �
��
�#�+�������$����
++������-�	�J���"$� ��
����K�����
���0��+�� � ��#�����
++�����"
���K����
�
���0��+���!�!$���
� ���	��"�!�!$���#�$��
�� ��#�����
++�����"
	��"	��#�
���	-./�0���
+������
��!�!$���
����� �4$� ����
++������
��4����K�4 ���������� �$�""
	��"	��#�
��
�������
+���
+������
�"
	-./�0"����$����K�����
���0��+���++�I��r �0�������
++�������-$"�
���$���$�"	 ����
��"��$������
��$���%�
+����
++��������!$��	�
��"
	��"	-�"	$��
+���+������
�����
+"�������0
���� 
#�I� ����
++������
��4����K�+
!����(J	����� 30 +���
����-�J�	) �$�""
����%�
�+��
�+	-./�0���
�#�+��������	��"	��#�
��������
+���	-./�0���+�����������+������
�����
+�
+�S��0��+��
�I��r #�����+������
�����
+�"$��"��S!�+����!$�	��"	��#�
����� ��#�����
++������%�
����%
��I���4�+������
+�S��0��+���I��r �%O�!�� �������
� �S��+�������K��.�-����
+%8"/�"���
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��-���0"#��	� "
�S��+�����!
��������	��+	�-"�-�0I���
�� ��#�����
++�������"��S����S�����
+���������$�� �
��
������
�����
++�����"
	��"S
�������4��S��+�������K��.�-� ���#�$������
�"��
+
+������!�!$���
������I���"�������+������
��r�%O����+������
�!��!�"	��"	��#�
��������
+���
�������
++���������!�!$���
� �
��
�� !
��%�0)!����"����
++����� �$����$���S�����
+	��"
	��#�
�������
+����
+���!$�	-./�0���+���������/�
4���"���S��+�������K��.�-����
+%8"
/�"�����-���0"#��	�  
 
7.��� �,��	����	��	�����	��#4 $, �  
 ��� ! �����	�����	��#4 $, �  
 � ����� �#�����J�� ��� �-���� "
�	������ (2545) ��$���$� ���+�����%8"/�"� (Primary 
Care) #"��S�� ���+��������
+����
����$����4��4-"4�"���
��-� J�������-�/�0%��4�4� �
����
���
++-		� 	��+	�
� ���4-"4���$������4�� J������!
���!$�$��%N�� �%��S����������+I���!�� �"I��
��Q+%N�����#�
���Q+%N�� �
�������$����� ��!�� �
�	" �����!��[[�. �0I���#�����4-"4����"��Q�
!$��%    
 +
.P�! ����-�"(2547: 12) ��$���$� ���+�����%8"/�"� #"��S�� ���+��������
+��� �
�
���$����4��4-"4�"���
��-�J�������-�/�0%��4�4� �
�������
++-		� 	��+	�
� ���4-"4���$��
����4�� J�������+I���!���"I����Q+%N���
�������$����� ��!�� �
�	" ��!��[[�. 
 �-�
����. �-��"���� (2548:29) ��$���$� +������-�/�0���
+%8"/�"�#"��S�� ���+�����
�-���������+++������-�/�0����
8�
����$��4-"4� %��4�4���"��S����S��+���������$�� ����� "

����#������������%�++��"���� +����������Q� +-	����"
	��"��������-�/�0 "
�
��������
������
"0
�K/�0�
+%��4�4�����"��S��������
++�������4-"4������$��!$���I��� �
������I������
�$�����"�-�/�0 %x���
�J�	 ��������
���0��+���+I���!�� ������q���q��/�0 
 ��-%����$� ���+�����%8"/�"� �%O����+������$������
����$����4��4-"4�"���
��-� ���
%��4�4���"��S����S�����+���������$�� L����#����+�������������-�/�0�++��	5��"��$%��4�4� 
�
���������$����� ��!�� ����
�	"  
 
 &��5	������������	��#4 $, � 
 � ��
�0
|���	�I��$��+������-�/�0(2545:10) ��$���$� �
��.�� �	
[�����+++�����
%8"/�"��
��
 "
�
��
� 
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 1.�%O�+������$������
�%��4�4�����S��+�������������(Front-Line Care)�����-�/�0���
%��4�4��-���-$"���- ����-���-$"J�	!�""�!�8�� �#�+������
�#���#���!�"�/�0%p[#��-�/�0
�
�� �	
[���%��4�4� �%O��
��#����%����������-�/�0��$%��4�4� �$���
����%�
++������k0�����
�I��r 
 2.�%O�+������
��
+���4�+�����-�/�0���%��4�4���$��!$���I��� (Ongoing / Longitudinal 
Care) !
���!$�$��%N����S�� �.�%N�� ������q���q��/�0 !
���!$������!��  ��"�
��#"��S�����"

	��"�������
� ����
��
���#�$������#�+������
+����
++�����/%��4�4� ��$��!$���I���  
 3.�%O�+������
�����%��4�4���$����"���� 	 ����S��%p��
��
����������$����� ��!�� �
�	"  
�������8����
���
������� (Comprehensive Care)    �#�+������
���"�����-�����!�"	��"� ��%O�
�������
++������
������������������"�-�/�0 ���%x���
�J�	 ����
���0��+�����q���q��/�0 
 4.�%O�#�$���
�� �#����
��$�!$� ���%������4I��"!$����+������I��r �
����������0��5 ����
�
�	"�"I��� ��%O� ��"�
������4I��"!$����"���0I���#�����%��J�4�5����-��
+%��4�4� (Co-ordinated 
Care) 
 
  
6�����	��
�5��"
%������#4 $, �(�	�%���& !����   
  �S��+�������K��.�-����
+%8"/�"� �%O�#�$��%U�+
!�����
�!
�����$��0I���
�!$��r �
��
��-���0"#��	� "
#����
��
+���4�+�����-�/�0���"
����%��4�4�����!0I���
��
�����
+"�+#"�� 
J���#�+������������+ �+
��
������%N��J�	�
���% ����$�����"�-�/�0 ���	�+	-" ���%x���
�J�	 
���q���q��"��S/�0 ����#�+��������� ���������	��+	�
� ����#��-��������$%��4�4� J��
�#�+������
��/�������/����� 
   
 #���$�������	��#4 $, � 
 "
�
��.�+������-�/�0�
���"�����-���-$"���- 	��+	�-"%p[#��-�/�00I��8�����
%��4��������
++-		� ���	��+	�
� ��"�
�����+����������� !
���!$����
�#��� �������#�
	��"����������
��#"���"  
 1.��������
���0��+��  
  1.1�#�����
���0��+���
+%p[#��-�/�0�
���% ���%p[#��-�/�0�k
�+0�
��
�0++$�� 
%p[#��-�/�0��I���
��
�0++$�� 
  1.2 "
��++���	
�����J�	��I���
� #�I�J�	�
��-���� �4$� 	��"�
�J�#�!��� �+�#��� 
"���Q�%��"���� "���Q��!���" 
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  1.3 ��������
�+��� (Home Care) 
  1.4 ���+������+I���!����.
���%N��k-��k��#�I�%���+�-+
!��#!-�-�����$������$�!$�   
  1.5 ����$�!
���Q�   
  1.6 +�����!���4
���!�0I��8�� (� ���� #�I��$�!$� ) 
  1.7 +������
�!���"0I��8�� �����$ �-�qp� ���#���� ���� S��qp���.
%�!�  
 2.����$�����"�-�/�0 	��+	�-"�������%��4�4� !
���!$����������
��!�� �����$ 
  2.1 +���������#[���
�����[0
�K-5 #[��!
��	��/5 !
���!$�$��	�����S��#�
�	��� 
+�����	���(!�"�/�00I���
�) +�����������Q��
������0
|�������Q�����
	L
� ���+�������Q��
���
��  
  2.2 +����������$�����"�-�/�0%��4�4��
���% ���%��4�4���-$"��
����I��r �4$� !�"
��4
0��
��� 
  2.3 +������������������- 
  2.4 ���+������
�+���  ��
��"��-$"�%x�#"�� 
  2.5 +������$�����"���%x���
� �
�!�-�/�0 �����$  ���!�������#�	 ����� ��������
�-�/�04$��%��   ����4�q�������5����-$"��
���  ����	�I�+#�-"�$��qp� 
  2.6 +������#�	��"��������-�/�0 ��$����
++����������
++-		� 	��+	�
�  
  2.7 +������#�	 �%����� 
  2.8 ���	��#�J�	�
�������� #�I�J�	�
���I���
��0I�����%x���
��$��#���  (Screening) 
 3.���q���q��/�00I��8�� 	��+	�-"���q���q��/�0�
����������$����� �����!�� �
����� 
Maintenance !$���I��� !�����������!-��0
|�������Q�  �%O��$���
�����"	��#�%p[#�	��"!������
���%��4�4� �����#���������
��!�� �$���$�!$��%�
�����4
���4�[��������������q���q��
�	�+S��� 
��"��S�$�!$��0I������
��� #�I� q���q��/�0 �������!$���I���#�
�������%N������
+��������k
� ���
�������������������J��0��+������ 
 4.���	�+	-" %x���
�J�	�����
++-		� ���	��+	�
� �����$ ����#��
	L
��0I��%x���
�J�	  
���	��#����%N�� �Mx����
� ���������������%N��J�	!��!$�!�"0����4+
[[
!���K��.�-� ���
�*#"���
���
���������
+��-����0���!�������%��4�4�  ��	5��%��4�4����4-"4� �����-�/�0 �#�
	��"��� ��������	��""
�������������%p[#��-�/�0�
�0++$�� ��������	��""
���������%U�+
!�!
� 
�0I���#�"
�-�/�0�
���Q���������� ���4
��! (��� 0
��$�� ���� ��
����)  
  4.1 %���"���/�0+-		� 	��+	�
� 4-"4� J��	��"�$�""I��%O��	�I��$�� �0I�����+�$�
0I���
�"
%p[#� �-�/�0�
�� �	
[���� "
%p��
��4I��"J���
+%p[#��-�/�0!$��r��$���� 
  4.2 �$�""I��
+#�$������I������������� ���� �����������%p[#��-�/�0���4-"4� 
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+����������� !
���!$����
�#��� ����$���� �������#�	��"��������� 
 
8.��� �,��	����	��	�����	������$
�)	��    
 #����
�	��"�
+���4�+����/�
4�����S��+�������K��.�-����
+%8"/�"� ��
��-���0"#��	� � �#�
+�/�
4���-�	�"
#����
�	��"�
+���4�+���#������� �
������+������/�
4
���" ����+��#����4/
.P5 ����+��+������/�
4���" ������4���� ����	-�"	������+��J/	���
��K��.�- �  �� ����K��.�- �"� �8��  ���%�- ���+��4���!��������+��#��+-		� 
(����!�+
�	
++
[4�) �������I��r�
�����
+"�+#"��������+
�	
++
[4� 
 #����
�	��"�
+���4�+����/�
4�����S��+�������K��.�-����
+%8"/�"� ��
��-���0"#��	� 0���-%����
��
� 
 1.����������!����)$�"80 
  1.1 � ����/�
�� ��������+���������4/
.P5����$������#�I�#�$������I��r!�"

	��"� ��%O��k�
����I����	�
�� #�I��
�#�J���I" #�I���J������S��0��+���I���0I���#�"
�����
��4/
.P5�0
��0�� �#�
+�#�+��������%N�� 
  1.2 !�����+�������4/
.P5�
� ����
+�#�S��!����
��4��� %���/� � ���� ���

	-.�
��.�!��������%p[#��������
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"0
�K5 ��������
��.������!����� �����
+"���
��-� �������4�+�����"
	��"
	��#�
�!$����+�����������%�++����#�+����� �����S���
��#�+����� ������������.��#�+����� 
�����
+"�� ���.��
�����4�+�����"
����
+���!$����+����� ���������.��#�+����� �����S���
�
�#�+����� ������%�++����#�+����� �����
��.������!����� �������������"�-��5�
"0
�K5  ��
���
+"�� 
 �-"��
 �
���-|��-� (2550) � ��������� 	��"0��0���������%N��!$����+���������/�
4
���"����5+�������K��.�-� � ��
����"
� ��-���0"#��	� 0+�$� ��-$"!
���$�����%N���
�����"��
+
+����� �%O����%N��4�����#[�����
��$�������	
���
� ������-"����$� 15 %� J��"
�-�4$�����- 
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� ����"��"
�����������
+"
K�"�����/%�4. ���%����+��4
0�������/0�
����+���
� ��
��������0+�$� ��-$"!
���$���$���#[$�	�"��
++���������/�
4���" ����5+�������K��.�-�
"����$� 5 	�
�� ����$��"���4����K�+
!�J	������-�/�0S���#���(+
!� 30+�� �
����-�J�	) 
�����"�	I��$��������� ���
+	��"0��0��� � ����!�"0I��8��������+����� ���!�"�
��!�����
+��������$�����
+��
���
� 	I� 0��0���"���
��-� 	��"0��0������-�%����Q����$�����
+0��0���
"���
��-� ����������	��"����������Q����$�����
+"��  � � � �
 � 0+�
 � �$ � 	 � �" � !�!$ � � � � �
0)!����"����4�+����� �4$� ���K�����
���0��+��"
��!$�	��"0��0��������������	���/�
4��
�!�
�"���!�!$���
� 
 ����)�*
 ���	��"	��!$��r����!�� ��������������
�����
!�
��#"�������
��
�"
	��"
� ��%O��
���!���� �����������	�
���
���I������������
��
���$������!���%O�������
��
�� �����������
��	5�����/�	���4� L����%O���	5���
�+��+��!�!$�������	5��/�	�
8#���%����� �4$� ��++���
+��#���
���� ���+������#�+����� 	��"�
��"
�����-%��.5����	�I���"I�!$��r �%O�!��  �
��
��
������
��
�� ���������	��"0��0���������%N��!$����+���������/�
4���"���S��+�����
��K��.�-����
+%8"/�"�����-���0"#��	� L���������
�"
	��"�#Q��$� 	��"0��0����%O��0
�����
0K5
�-������
��"$���!�+����$����+������
��#���$����
++������
����"��S����	��"	��#�
����	��"
!�������������
++��������"�������0
���� ��"�
�����������������	�
���
���� ��#����+��#�����
�S��+�������K��.�-����
+%8"/�"� ��"��S� ����"���%�4�0����.��0I�������� � �#���J�+��
������-�K5 %����+���0
|�����%�
+%�-�����#�+������0I���#�!�+����!$�	��"	��#�
����
����
++������#����"���������� 
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��
��������
����"
	��"�����
���� �!
��%�����0)!����"����
++�����"��%O�!
��%���
�������� L��������$ ����4����K�������
���0��+�� ���������������������0I��"��
++����� � ����
	�
�������"��
++����� ���#�$������
�"��
++����� ���!
��%��
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++�����!$��r�%O���� ��
�� ��#��S��+�������K��.�-����
+%8"/�"���
��-���0"#��	�"
	��"J����$� 	I� ����#�+�����J���"$� ��
�����4����K�����
���0��+�� � ��#�
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�"��
++�����"
����4����K�����
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�#���#��� �
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++�������"��S����S�����+�����
����$�� �������
++�������"��S��I��"��
++�����!$���I���� ��#�"
����0��"�������� ����	�
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+
+����� ������+���������S��+�������K��.�-����
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��K��.�-��++��	5��"�
�"
����#�+�������������
���J�	 ���q���q��-�/�0 ����$�����"�-�/�0 ���
���%x���
�J�	 �$����#�"
����#�+�����	��+	�-"%��4�4��-��0��-��
�  
 ����
�%��4�4��
��%O�����
++������
�"
	��"�!�!$���
��
��������0)!����"����
++����� ���
�
��.����%��4������!�5  �����#�$��
��$����$���!$����
+	��"	��#�
�������
+����
+���!$�
	-./�0���+���������/�
4���"���S��+�������K��.�-����
+%8"/�"�����-���0"#��	� �
�
�!�!$���
�   J��������
����	
���I���������������������%���"��	-./�0���+����� "�%�
+�4��#�
�����
+�
!S-%����	5���������� J�������	��"�!�!$��������
+	��"	��#�
�������
+����
+���
!$�����
++���������/�
4���" �0I���%O��	�I���"I������%���"��	-./�0���+���������/�
4���"��
�S��+�������K��.�-����
+%8"/�"�����-���0"#��	� 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



����� 3 
��	�
��
����������� 

   
 ����������	
���

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

�,+�&
���
 
 1.������(�&���!���*2���� �3�,
�+�3�� 
 2.��� �������./+��.+��/"!�"������	
� 
 3.�����6�*2�������%�+��2 
 4.���	
&������%�+��2*2�����������(8%�+��2 
 5. #�,���/"!�"�����������(8%�+��2 
 
1.��������
���������������� !��"���� 
 ����������#�$#��������� 
 ���!�����/"!�"������	
� �.+ ����
���������/���
������������ 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����"���������(���� 
  ���� !��"���� 
 ��./+�	�������	
�:�3 ����#����	�������/*�3�+�%+�����
������������ 
!����"� #��
������ �$��� �%��&
��'�����"���������(���� 	�����(�&�2�3�,
�+�3��)&����������%��&%+�
�2�3�,
�+�3��  )&����(�&�����!./+�
/� 95% �����2�&��2./+�:�3���� 5%  ������%��&%+��2�3�
,
�+�3��	�� �,�  ( ����2 ,�����
��8.2542:153) 

                                                           
    n =    Z2 p (1-p) 

    E2 
  ��./+   n       *��      %��&�2�3�,
�+�3�� 
     E        *��     ��&
������2�&��2./+� 
     Z        *��     �3� Z Score ��/��&
������!./+�
/���/���(�& 
     p       *�������3�	���-�%+�	��������!��� 
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 "������	
���

���
���(�&�3���&
������!./+�
/���/ 95% �3������2�&��2./+� (E) ��3��
� 0.05 
&
��

���./+���(�&�3�  Z = 1.96  ���"(��3� p = 0.5  ( ����2 ,�����
��8.2542:154) ��./+*���3�"� �,�
	�:&�  
 

n =   (1.96)2 (0.5) (1-0.5) 
                   (0.05)2 
      =      385 ,
�+�3�� 

 
 �2�3�,
�+�3����/������:&���3��
� 385 ,
�+�3�� 
 
��	������� !��"���� 
 ��� �3�,
�+�3����(2��%

�,+�&
���
 
 %�&�!"���� 1 ��� �3�,
�+�3��)&�:�3"!������3�	���-� (Non-probability Sampling)  �����
 �3�*��	�������	��	� (Purposive Sampling) ��-���� �3���/%�
�+��3�
�&�2�����	%+������	
� [�/����
�2.+��2�3���/,+�*�� +�#���

� �����	
�:&��	��	��2.+��2�3�,
�+�3��	�� #�������� �$��� �%
��&
��'�����"���������(���� [�/����

� �
� 68 *(3� 
 %�&�!"���� 2  ��� �3�,
�+�3��)&�:�3"!������3�	���-� (Non-probability Sampling) ��-�
����2.+� �3�,
�+�3��*�� �&�� (Convenience Sampling) [�/���-�����2.+�,
�+�3����/:�3��
(2
����]8"&^ �����*,3�2.+�	�����,
�+�3��"(����,��	�������/,�+���� (�
2�� ����!�8�
_!�.
2544:19) "�����������

���
�����	
��2.+��2�3�,
�+�3��	�� #�������� �$��� �%��&
��'�����"�
���� ����(����"�	�������/ ��3�^�
� �.+ *,32� #�������� �$��� �%��&
��'�����"�
��������(���� )&��2.+�,
�+�3��*(3�2� 6 ,
�+�3�� ���"(�����������

���
������2.+��2�3�,
�+�3��
�

� �
� 408 ,
�+�3��   
 %�&�!"���� 3  ����2.+�,
�+�3��	
&��6�%�+��2*�� �&�� (Convenience Sampling) "����
�2.+����,+�*�� +�#��,��	�����*2� #����/��/���(�&:�� 
  
2. �����$��
(�)�"� )"���#�$#��������� 
 ������� 1 ��-�*�� +�#�����/���
�2
����������!����� ,�8%+����,+�*�� +�#�� 
:&�*�3 ��� +���  #����� ��  �������� +�!�� *2����:&�  	����� 6 %�+ )&���-�*�� +�#����/
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���#����������(�&"(��2.+�,+�  )&�"!���&
�����
&%�+��2������ ��2������(�& (Nominal 
Scale) *2�%�+��2������ ��22��&
� (Ordinal Scale) &
�,3+:���
 
 %�+��/ 1 ��� )&���&
�����
&%�+��2�����-������� ��2������(�& (Nominal Scale) 
:&�*�3 ���!�� *2����(_�� 
 %�+��/ 2 +��� )&���&
�����
&%�+��2+�����-������� ��22��&
� (Ordinal Scale) :&�*�3 
  1.+���  20 �b*2���+���3� 
  2. +��� 21- 30 �b 
  3. +��� 31-40 �b 
  4. +��� 41-50 �b 
  5. +��� 51-60 �b 
  6. �����3�  60  �b%�
�:� 
 %�+��/ 3  #����� ��  )&���&
�����
&%�+��2 #����� �� ��-������� ��2���
���(�& (Nominal Scale) :&�*�3 ) &  ��  *2�(�3�/(����/*���
�+��3 
 %�+��/ 4 ��&
���������)&���&
�����
&%�+��2��&
�����������-������� ��22��&
� 
(Ordinal Scale) :&�*�3 
  1. ���#������(�.+,/����3� 
  2. �
$�������/��!. 
  3. +�����__�/�� . 
  4. ���__�,�� 
  5.  ����3����__�,�� 
 %�+��/ 5 +�!�� )&���&
�����
&%�+��2+�!����-������� ��2������(�& (Nominal Scale) 
:&�*�3 
  1. �
���!���/�
'�� �(��	/��
����%+��
'          
  2. $����	 3��,
�/���%�� 
  3. ��
��������
� 
  4. �
�	����
/�:� 
  5. �
������/�
������     
  6. :�3����+�+�!��                      
 %�+��/ 6 ���:&��d2�/�,3+�&.+� )&���&
�����
&%�+��2���:&��d2�/�,3+�&.+� ��-������� ��2
2��&
� (Ordinal Scale) :&�*�3 
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  1. 5,000 ���*2���+���3� 
  2. 5,001-10,000 ��� 
  3. 10,001-15,000 ��� 
  4. 15,001-20,000 ��� 
  5.  �����3� 20,000 ���  
   
 ������� 2 ��-��f,��������"!�������"���

���
%+����,+�*�� +�#�� :&�*�3   ���"!� ��$����
�
��������2 ������2�"�����&�������./+���
�������  	�������

���/���
������� *2�(�3�����
��/���
������� 	����� 4 %�+ )&���-�*�� +�#����/���#����������(�&"(��2.+�,+�  )&�"!���&
�
����
&%�+��2������ ��2������(�& (Nominal Scale) *2�%�+��2������ ��22��&
� (Ordinal 
Scale) &
�,3+:���
  
 %�+��/ 1  ��$�����
��������2 )&���&
�����
&%�+��2 ��$�����
��������2 ��-�������
 ��2������(�& (Nominal Scale) :&�*�3 
  1. �
,��+� (30 ����
������)��) 
  2.  �
 &����%����!���/ �
 &�����
'�� �(��	/��
����%+��
' 
  3.  ��$�����
� 
��� 
  4. 	3�������+� 
  5.  ��$�+� � �
�� �$��� �%(+  .) 
 %�+ 2  ������2�"�����&�������./+���
���������/ #�������� �$��� �% )&���&
�����
&
%�+��2������2�"�����&����� ��-������� ��22��&
� (Ordinal Scale) :&�*�3  
  1. 30 ����(�.+ ,/����3� 
  2.  31 ���� g 1 !
/�)�� 
  3.  �����3� 1 !
/�)��%�
�:�  
 %�+ 3 	�������

���/��"!�������)&���&
�����
&%�+��2	�������

���/��"!������� ��-�������
 ��22��&
� (Ordinal Scale) :&�*�3 
  1.���
���������-���

�*�� 
  2.������
�������*2�� 2-4 ��

� 
  3.������
�������*2�������3� 4 ��

� 
 %�+��/ 4 (�3�������/���
������� )&���&
�����
&%�+��2(�3�������/���
������� ��-�������
 ��2������(�& (Nominal Scale) :&�*�3 
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  1. �2����,��	�
���)���
/�:� 
  2. �2�����
�,���� 
  3. �2����h������8 
  4. �2�������*����+���
� 
  5. �2���� �%����&6�&�/�
�[�� 
 
 ������� 3 ��-�*�� +�#����&
�������&(�
�*2���&
�����
����,3+���������������%+�
����
������������ 
!����"� #�������� �$��� �%��&
��'�����"���������(����)&�"!�
���./+��.+"�������������������������� SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml and 
Berry.1990) �����	
�:&������*����&��������������������������� 
!���� %+��
��� �%8 �������
(2548) *2��
q��%�+���#����./+"!� ��(�
���������������������������� 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����	������

� �
� 25 %�+ ��&
�����
&%�+��2������  ��2+
�,���� (Interval 
Scale) 2
����%+����#����-�*����,�� 3����������3� (Likert Scale) "(����,+�*�� +�#��
* &�������&�(6���-� 5 ��&
� )&�2
�������#�������2��+��& &
���
 
 1.������-����$���%+���������� 	����� 6 %�+ :&�*�3 
  1.1 ��������/�+�
��������� �+�&  
  1.2 ����+�
�
/��+�
�����������+ 
  1.3 ���t��*�����%

�,+�����
���*2�	�&�
�������&�������/!
&�	� 
  1.4 ���*,3����  ����  �+�& �������+�%+��	��(�����/ 
  1.5 d2����!
&�	� +3���%��"	�3�� 
  1.6 d2������%�+��2���"!���*2�%�+������
����#��� 
 2.�����3��!./+#.+%+���������� 	����� 5 %�+ :&�*�3 
  2.1 ���"(�������� �6	�������+����"���2� 15 ���� 
  2.2 �	��(�����/��/"(��������3�����������   ����#"(��������3��:&�+�3��#��,�+� 
  2.3 �	��(�����/�u��
,����,��,����2� 
  2.4 �����������/�3��:&��
�:�3��%�+��&�2�& 
  2. 5 �	��(�����/ ����#!3��*���v_(�,3��^ "(�*�3�3��  
 3. ���"(������
/�"	"���������� 	����� 4 %�+:&�*�3 
  3.1 �3���
/�"	�3����+./�:�3 ����#�
����+�����w��%+��3�� 
  3.2 �3���
/�"	�3�������������"(��3��"!���:&�+�3��#��,�+��2+&�
� 



 45 

  3.3 �	��(�����/"(��������3��&���+
$���
�:�,����/&�+�3�� �/��� �+ 
  3.4 �	��(�����/���������������+"����,+����#��"(�*�3�3�� 
 4. ����+�"	" 3"���������� 	����� 4 %�+ :&�*�3 
  4.1 �	��(�����/������,

�"	��/	�"(���������/&���/ �&*�3�3�� 
  4.2 �	��(�����/�+�"	" 3*2�(3��"����/���
�+�����	6��w��%+��3�� 
  4.3 �	��(�����/�%��"	����,�+����*2�������3�&3��"�����
�������%+��3�� 
  4.4 �	��(�����/ +�#�������%��"	%+��3��#����$����"!���*2�%�+������
�"����"!��� 
 5.���� ����#"����,+� �+�����,�+����%+�����
������� 	����� 6 %�+ :&�*�3 
  5.1 ����:�3��3����[
�[�+�"�����+�
��� 
  5.2  �3��:&��
�������,��2��&
��3+�(2
� :�3�����*[���� 
  5.3  �	��(�����/�
�xv�*2���y&)+�� "(��3��:&�[
�#�� 
  5.4 �	��(�����/"(�������&�����	� ���� +3+�)�� 
  5.5 �	��(�����/"(�������&�������"	��6�:�3(��&(��& 
  5.6 �	��(�����/"(�������&���������/�%��"	�3��  
��&
���*����/�
&*�3�:&�&
���
 
  5 (���#�� ��&
�������&(�
�(�.+��&
�����
���������/ �& 
  4 (���#�� ��&
�������&(�
�(�.+��&
�����
������� 
  3 (���#�� ��&
�������&(�
�(�.+��&
�����
��������2�� 
  2 (���#�� ��&
�������&(�
�(�.+��&
�����
������+� 
  1 (���#�� ��&
�������&(�
�(�.+��&
�����
������+���/ �& 
 	�����"(���*��&
��23��%���,�� �����	
�*�3����]8"�����
&��

���
++���-� 5 ��&
� )&�"!�
 �,�������������������%+�!

� (Class Interval) (�
2�� ����!�8�
_!�.2544:29) &
���
 
   ���������%+�!

�   =     �� 
� 
                  	�����!

� 
              =     5 g 1 
                        5 
                      =      0.8 
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 	�����]8&
��23�� ����#*�2����(���%+���&
���*��:&�&
���
 
 �3��d2�/� 4.21 g 5.00  ��3��
� ��&
�������&(�
�(�.+��&
�����
���������/ �& (��������3� 
����
������������ 
!������������&(�
�(�.+����
����,3+�������������� 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����"���������(���� �����/ �& 
 �3��d2�/� 3.41 g 4.20  ��3��
� ��&
�������&(�
�(�.+��&
�����
������� (��������3� 
����
������������ 
!������������&(�
�(�.+����
����,3+�������������� 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����"���������(���� ��� 
 �3��d2�/�  2.61 g 3.40  ��3��
� ��&
�������&(�
�(�.+��&
�����
��������2�� (�������
�3� ����
������������ 
!������������&(�
�(�.+����
����,3+�������������� 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����"���������(���� ����2�� 
 �3��d2�/�  1.81 g 2.60 ��3��
� ��&
�������&(�
�(�.+��&
�����
������+� (��������3� 
����
������������ 
!������������&(�
�(�.+����
����,3+�������������� 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����"���������(���� ��+� 
   �3��d2�/�  1.00 -1.80   ��3��
� ��&
�������&(�
�(�.+��&
�����
������+���/ �& (�������
�3� ����
������������ 
!������������&(�
�(�.+����
����,3+�������������� 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����"���������(���� ��+���/ �&  
 ��������������� ����#�������:&�	�� ���������������3�����*,�,3����(�3��
�3��d2�/�%+�����
����*2��3��d2�/�%+�������&(�
�"�*,32�&����

�^  )&��3��d2�/� ����#(�:&�	��
�������3���*�����%+�*,32�&��� (Composite Scores) �.+��*����/:&�%+����%�+���#��"�&�����/
"!��
&,
�*���

�������
�*2��(��3��d2�/��2����-���&
�������&(�
� *2���&
�����
����"�&����

�
����� 1 �3�  )&�"!����]8����
&	���������3���*���d2�/�%+�����
������������-�,
�,

�*2��2�&����3�
��*���d2�/�%+���������/��&(�
� 	�:&��2,3����-���*������
���������������� [�/� ����#,��3����
�
����������%+�������++�:&���-� 3 ��&
� :&�&
���
 
 1.�����������������/���3��d2�/�%+���&
�������&(�
� ����3��3��d2�/�%+���&
�����
���� 
�2,3�����3���-�2� (���#�� ����������

���-������������/����������&
� ,/�� 
 2.�����������������/���3��d2�/�%+���&
�������&(�
���3��
��3��d2�/�%+���&
�����
���� 
�2,3�����3���3��
�����8 (���#�� ����������

���-������������/����������&
� ����2��  
 3.�����������������/���3��d2�/�%+���&
�������&(�
�,/����3��3��d2�/�%+�%+���&
����
�
���� �2,3�����3���-���� (���#�� �������������

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



 47 

%�&�!"������$��
(�)�"� )"#��������� 
 1. �����%�+��2	��,���� �+� ��*2������	
���/���/��%�+��
�������&(�
� *2�����
����,3+
��������������� *2�2
����������!����� ,�8��./+"!���-�*�����"���� ����*�� +�#��
,3+:� )&�"!����./+��.+"�������������������������� SERVQUAL %+����� ����
�  [��{+28� 
*2� ��+�8��/ (Parasuraman, Zeithaml and Berry.1990) *2��
��� �%8 �������(2548) 
 2. ��� ����*�� +�#���

�(�& 3  3���.+ 
   3����/ 1 *�� +�#�����/���
�%�+��2�
/�:�%+�����
������������ 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����"���������(���� 
   3����/ 2 *�� +�#�����/���
��f,���������
�������%+�����
������������ 
!����  
"� #�������� �$��� �%��&
��'�����"���������(���� 
   3����/ 3 *�� +�#����&
�������&(�
�*2���&
�����
����,3+������������������
�� 
!����%+�����
������������ 
!����"� #�������� �$��� �%��&
��'�����"���������(���� 
 3.���*�� +�#����/�����	
� ����%�
�"(�+�	���8��/������*2�����!�/��!�_,��	 +�����
#��,�+�%+���.
+(� (Content Validity) *2�*�����%�+� �+*�����/��,�� 	���

����*�� +�#����/
��
�����*2��:�(�������%+�*�� +�#��)&�������:��&2+�"!� (Try Out) �
��2�3�,
�+�3��
	����� 30 �� ��./+�& +������%��"	%�+���#��%+��2�3�,
�+�3�� ���#����$������6�������%�+��2 
*2����%�+��2��/:&�:�(��3������!./+#.+:&�%+�*�� +�#�� (Relieability of the test) )&�"!���$��3�
 
���� ��$�~ (Coefficient) %+���+��
�   
 4.���*�� +�#����/��
�����*2��:���6�%�+��2	���2�3�,
�+�3��	����� 408 �� *2����
%�+��2������&(�
�*2�����
����,3+������������������������������(8��./+�.��
��v		
� 
(Confirmatory Factor Analysis) )&���$� Principal Component Analysis *2������(���*��*�� 
Varimax with Kaiser Normalization 
 
3.���
�*������ %$" +� 
 �����6�������%�+��2:&�*�3�2
����%+������6�%�+��2"���������++���-� 2 *���.+ 
 1.%�+��2�'����� (Primary Data) ��-�%�+��2��/:&���	�������6�������%�+��2	��
����
������������ 
!����"� #�������� �$��� �%��&
��'�����"���������(����)&�"!�
*�� +�#���
��2�3�,
�+�3��	����� 408 !�&   
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 2. %�+��2��,������ (Secondary  Data) ��-�%�+��2��/�����"!�����+��������������� [�/�
�����	
�:&���������6�������%�+��2)&����������������	��,����*2������	
���/���/��%�+� ��./+"!���-�
*�����"���������������"���

���
 
 
 ��	�
��
����������� %$" +� 
 "������	
���

���
�����	
�:&�&�����������6�%�+��2&���,
��+� *2����	��(�����/����3��&���������
��6�%�+��2	�����  2 �� )&������	
�:&�*�����*2�!�
*	���$������6�������%�+��2"(�*�3�	��(�����/ ��./+"(�
���&�����������6�������%�+��2:&�#��,�+� ���/��,�� *2��������2�&��2./+���+���/ �& )&�
&�����������6�������%�+��2	���2�3�,
�+�3�� �.+����
������������ 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����"���������(���� ��./+:&��
�������� �6	�������+�*2�� )&����*�� +�#��
"(���� �
�������,+����+��

�+$����*2�"(����*�����"����,+�*�� +�#�� *2��+��6�
*�� +�#���.�&���,
��+� *2�,��	&������������+�%+�*�� +�#��*,32�!�&   
 
4.�����
������%$" +���������
(����-%$" +� 
 ��./+:&�*�� +�#���.���*2�� �����	
����*�� +�#����/��������&���������&
���
 
 1.,��	 +�%�+��2 (Editing) �����	
����*�� +�#����/:&��
��

�(�&��,��	 +�����
 �����8%+�*�� +�#�� ��./+�
&*�� +�#����/:�3 �����8++� 
 2.���2��(
  (Coding) �����	
����*�� +�#����/������ �����8#��,�+���2��(
 ,����/
���(�&�(
 :��"�*�� +�#�� 
 3.��������2�2%�+��2 (Processing) �����	
����*�� +�#����/2��(
 :���������+�*2����
�
����2�"��+�����,+�8*2������2�2%�+��2)&�"!�)��*��� #�,� ����6	��� SPSS/PC  
 �����
(����-%$" +� 
 1.���*�� +�#��,+���/ 1 %�+��/ 1-6 ��(��3�����#�/ *2���+�2���./+"!�+$����%�+��2
2
����������!����� ,�8%+�����
�������  
 2.���*�� +�#��,+���/ 2 %�+��/ 1- 4 ��(��3�����#�/ *2���+�2���./+"!�+$����%�+��2
�f,���������
�������%+�����
������� 
 3.���*�� +�#��,+���/ 3 %�+ 1- 25  ��(��3���*�����%+�*,32�&��� (Composite 
Scores) )&������*����/:&�%+����%�+���#��"�&�����/"!��
&,
�*���

�������
�*2��(��3��d2�/� *2�
�3����/�������,�'�� �2����-���&
�������&(�
� *2���&
�����
����"�&����

������ 1 �3�  ��./+"!�
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*�2����(���%+�������&(�
�*2�����
����%+�����
������������ 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����"���������(���� 
 4.����& +� ��,�'�� 
  4.1 #�,��������(8�3��� (Independent Sample t-test) ��./+"!��& +� ��,�'��"� 3��
%+� ��� �
�  ��&
�������&(�
�*2���&
�������%+�����
������������ 
!����"� #��������
 �$��� �%��&
��'�����"���������(������/*,�,3���
� ��/��&
������!./+�
/���+�2� 95 )&�
�& +�����*,�,3����(�3���3��d2�/�%+�%�+��2 2 �2�3� *2�,
�*��,����-� ��2����������
__
,� 
(Nominal Scale) *2�,
�*��,����-� ��2������+
�,����!

� (Interval Scale) :&�*�3 ����
��&(�
�,3+����
������� "�&���������-����$���%+���������� &��������3��!./+#.+%+���������� 
&������"(������
/�"	"������� &�������+�"	" 3 *2�&������� ����#"����,+� �+�����
,�+����%+�����
�������  
  4.2  #�,��������(8����*����������&��� (One Way Analysis of Variance) ��./+
�& +� ��,�'��"� 3��%+� +���  #����� ��  ��&
��������� +�!�� ���:&� ���"!� ��$����
�
��������2 ������2�"�����&�������./+���
������� 	�������

�"�������
������� *2� 
(�3�������/���
������� �
�������&(�
�*2�����
����,3+��������������� ��/��&
������!./+�
/���+�
2� 95 )&�"!�����& +��3�����*,�,3����(�3���3��d2�/�%+���&
���*��%+��2�3�,
�+�3�������3� 
2 �2�3�%�
�:� ,
�*��,����-� ��2����������
__
,� (Nominal Scale) *2������� ��2+
�&
� 
(Ordinal Scale)  3��,
�*��,����-� ��2������+
�,����!

� (Interval Scale) :&�*�3 ����
��&(�
�*2�����
����,3+��������������� "�&���������-����$���%+���������� &�������
�3��!./+#.+%+���������� &������"(������
/�"	"������� &�������+�"	" 3 *2�&������� ����#"�
���,+� �+�����,�+����%+�����
�������  
  4.3  #�,��������(8�2,3����(�3���3��d2�/�%+� 2 �2�3����!���*��	
���3 (Paired t-test) 
��./+"!��& +� ��,�'���.+ ��&
�������&(�
��
���&
�%+�����
����������*,�,3���
� ��/��&
�
�����!./+�
/���+�2� 95  )&�	�"!��& +�����*,�,3����(�3��������&(�
����/���
������������/
:&��
� *2�����
�������/���
������������/:&��
�  
 
5.�/�!����#�$#������
(����-%$" +� 
 ����������

���
 �����	
�:&��������(8%�+��2)&�"!� #�,�&
���
 
 1. �/�!�
���0��1�� (Descriptive Analysis) 
  1.1�3� #�,���+�2� (Percentage) "!��������(8%�+��2�
/�:� ( ����2 ,�����
��8.2542:175) 
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P =    f x 100 
        n 

   ��./+ P    *��     �3���+�2� 
    f     *��     ����#�/��/,�+������2�/��*�2�"(���-���+�2� 
    n    *��     	���������#�/�

�(�& 
  1.2 �3��d2�/�(Mean) )&�"!� �,�&
���
 (��_!� ��� �+�&.2541:56) 

x  = ΣX 
       n 

  
   ��./+       x      *��     �3���*���d2�/� 
      ΣX      *��    �2���%+���*���

�(�& 
       n        *��   %��&%+��2�3�,
�+�3�� 
 
 1.3  3�����/�������,�'�� (Standard Deviation) "!� �,�&
���
 (��_!� ��� �+�&.
2541:87) 

S   =         nΣX2- (ΣX)2 
            n(n-1) 

  ��./+     S  *��    3�����/�������,�'�� 
    Σx2  *��   �2���%+���*���

�(�&�����2
� +� 
    (Σx)2     *��  �2���%+���*��*,32�,
�+�3�������2
� +� 
    n          *��  %��&%+��2�3�,
�+�3�� 
   
 2. �/�!����#�$�
�"�(�� 
�)�" ���%"�����"�/�  
  #�,���/"!�"����,��	 +�������(�.+�����!./+�
/�%+�*�� +�#�� :&�*�3 ����������(8
�����!./+�
/�%+�*�� +�#�� )&�"!���$� 
���� ��$�~*+2xw� %+� ��+��
�(Cronbach) (����
,�8  
����
,�8.2543:125-126) �� �,�&
���
 

α  =   n    {1  -  ΣSi
2} 

     n-1           St
2 

  ��./+     α   *��  
���� ��$�~�����!./+�
/� 
      n          *�� 	�����%�+ 



 51 

s21 g s
2
2 

 n1          n2 

           Si
2        *�� �3��d2�/�%+��3�*������*,32�%�+ 

     St
2  *�� �3��d2�/�%+��3�*�������

�d�
� 

 �3�*+2xw���/:&�* &�#����&
���������/%+�*�� +�#��)&�	����3���(�3���3���/"�2������ 1 
���* &��3��������!./+�
/� ��   
 
 3.�/�!����#�$�
�"��  !�B�� �
����& 
 �3�   t-test   ��-� #�,���/"!��& +�����*,�,3����(�3���3��d2�/�%+���&
���*��%+��2�3�
,
�+�3�� 2 �2�3� )&�"!� �,� Independent t g test (��_!� ��� �+�&.2541:223) 
 
                                                      t =      x1  g  x2 

                         √ 
 

 ��./+  t        *�� �3���� #�,���/"!�"������	����"� t-distribution 
   x1    *��    �3��d2�/�%+��2�3�,
�+�3����/ 1  
        x2  *��    �3��d2�/�%+��2�3�,
�+�3����/ 
     S21  *��    �3�����*������%+��2�3�,
�+�3����/ 1 
    S22  *��    �3�����*������%+��2�3�,
�+�3����/ 2 
   n1  *��    %��&%+��2�3�,
�+�3����/ 1 
     n2   *��    %��&%+��2�3�,
�+�3����/ 2 
 3.2 �3� F-test (One-Way ANOVA) ��-� #�,���/"!��& +�����*,�,3����(�3���3��d2�/�%+�
��&
���*��%+��2�3�,
�+�3�������3� 2 �2�3�%�
�:�)&�"!� �,� One-Way ANOVA &
���
 (��_!� ���
 �+�&.2541:266-267) 

F  =   MSb 
          MSw 

 
  ��./+  F     *��  �3�*	�*	���/"!���	����"� F-distribution 
    MSb     *�� ����*��������(�3���2�3� 
    MSw    *�� ����*���������"��2�3� 

MSb  = SSb/(k-1) 
MSw = SSw/(N-k) 
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  ��./+  SSb  *��  �2���%+����2
� +���(�3���2�3� 
    SSw *��  �2���%+����2
� +����"��2�3� 
    k-1  *��  Degree of freedom  ��(�
����*���
���(�3���2�3� (dfb) 
    N-k  *��  Degree of freedom  ��(�
����*���
����"��2�3� (dfw) 

����������*,�,3��+�3�����
� ���
_��� #�,�  
���������������������*,�,3��%+��3��d2�/���-������3 ��/��&
��
� ���
_ 0.05 (�.+��&
�

�����!./+�
/� 95% )&�"!� �,�,����$� Least  Significant Difference (LSD) ��./+������������3��d2�/�
%+����!�����

�2���3 (�
2�� ����!�8�
_!�.2549:161) :&� �,�&
���
 

 
 

             LSD   = t 1- α /2 ;n-k             MSE  1  +    1    +    1 
                                                                    ni        nj 

      
                      ��./+      t1-α /2 ;n-k      *��     �3���/"!���	����"����*	�*	�*�� t-test ��/��&
�����
�!./+�
/� 95%   *2�!

�*(3�������-�+� �����"��2�3� 
                   MSE        *��        �3�����*���������"��2�3� (MSw) 
                    ni                        *��      	�����%�+��2%+��2�3� i 
                     nj            *��        	�����%�+��2%+��2�3� j 
 
 3.4 ����������(8 Paired t-test ��-���$�"!��& +����� 
��
�$8 (�.+������������3��d2�/�
%+� 2 ���!��� )&���$�	
���3��./+"!��& +� ��,�'���.+��&
�������&(�
�������*,�,3���
���&
�
%+�����
���� )&�"!� �,�&
���
 (�
2�� ����!�8�
_!�.2549:230)  

 
t   =   d - d0 

           SD/ √n 
  ��./+  t   *�� �3� #�,���/"!���	����"� t-distribution 
    d  *�� �3��d2�/�����*,�,3��%+�%�+��2*,32���3 
    S  *��  3�����/�������,�'��%+��2�3�,
�+�3�� 
    n  *�� 	�����,
�+�3�� 



�����4  
��	
��
���
��������� 

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

�������� ����� ������	����  ������������!���� #��$�� �������%���������� �&����� #�
�����'�����
� 	����(�)� ��	
������
����������
�����*� 4 ���  �
���,-�#������
�������#(#����
�,-�
������)'.-������ 	����(�)(/�0����������1
��2�� �
����2�)��#�������
����������
 ����.3 
��1
��2��'.-#!�#�������
����������
 
  x   �'� 
���4
.-) 
  S.D. �'� 
��� .-)�� �����&�� 
  n       �'�    (�����
�#��
�������)��� 
   t        �'�    
���$���'.-#!���(����#� t-distribution 
  F        �'�    
���$���'.-#!���(����#� F-distribution 
  df       �'�    ���� ��3����
�����*������ (Degree of Freedom) 
  SS       �'�    	
 ��������
��������
���� (Sum of Square) 
  MS      �'�    	
������
����� .-)�� �)����
����� (Mean Square) 
  H0     �'�    �����&���
�� (Null Hypothesis) 
  H1  �'�    �����&����� (Alternative Hypothesis) 
  *   �'�  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
 
	
���
������	
��
���
��������� 
 #�����������	
������
����������
�
������
	
������
����������
 	����(�)0���������
	
������
����������
#�����  ������������� 
���%� �) X�)��.)�
���� ��������*� 4 ��� 
���
���� ����.3 
 ������ 1 ������
����������
��.-)��� 
��2��'�����!���Y��������	����  �����0����� ��Y 
��)� �$��������� ���� ���Y/�2� ��!.� �
���)0�� '.-����  ������������!����#��$�� �����
��%���������� �&�����#������'�����
� 
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 ������  2 ����� �
������Z�����������  ��������	����  ����� 0�����  ��'%�#����
���2��)� �
 ��)���
�#��������'����,-�����  ����� (�����
��3�'.-����  ������
� ����)���
'.-����  �����  '.-����  ������������!����#��$�� �������%���������� �&�����#�
�����'�����
� 
 ������ 3  ������
�����
���
�������
������ ������	����  �����'.-�.���
�������� �����
�������!����#��$�� �������%���������� �&�����#������'�����
� X�)� ����*�
��$��'.-#!�
���
�������� �����'�3���� 5 ���� 
,� ����
�����*����%��������� ����� ����
�������!,-�$,�
������ ����� ����
�����-�#(#� ����� ����������#(#�� �
�����
��������$#������ ����

�������������	����  �����  
 ������ 4  ������
����������
��,-�'��� �����&�� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 55 

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

1. �-% 
 !�) 
�1��  

 
130 
278 

 
31.9 
68.1  

��� 408 100 
2. �
2* 

20 �a�
��-������ 
21 - 30 �a 
31 b 40 �a 
41 b 50 �a 
51 b 60 �a 

      ������� 60 �a�/3�0� 

 
 27 
91 
88 
81 
56 
65 

 
 6.6 
22.3 
21.6 
 19.9 
 13.7 
  15.9 

��� 408 100 
3. �$��������� 

X�� 
���� 
�)��/����)/�)�����)�� 

 
 118 
 231 
 59 

 
28.9  
 56.6 
 14.5 

��� 408 100 
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����� 1 (���)   
��������	 !��
"#��$
	�%
����������.�����(
� /�
��� (��) ���2�� 

4. ���� ���Y/�2� 
���$�Y/�2� ��,��-������ 
��%)�Y/�2�/��!. 
������11�/���. 
���11���. 
����������11���. 

 
126  
 148 
 41 
 83 
 10 

 
30.9  
 36.3 
 10.0 
 20.3 
 2.5 

���  408 100 
5. ��!.� 

�� ��!���/��&�������(/������������&           
%����(�������/
����) 
������� ��2�'                        
�� (���'�-�0� 
�����.)�/���Y/�2�                   
0������� ��!.� 

 
92  
 72 
 47 
 92 
27 
78 

 
22.5  
 17.6 
 11.5 
 22.5 
6.6 
19.1 

��� 408 100 
6. ��)0�� 
      5,000  �'�
��-������ 

5,001 b 10,000  �' 
10,001 b 15,000  �' 

      15,001 b 20,000  �' 
�������  20,000  �' 

  
119 
 144 
 81 
 32 
 32 

 
 29.2 
 35.3 
 19.9 
 7.8 
 7.8 

���  408 100 
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 (������� 1 	
������
����������

��2��'�����!���Y��������	����  �����'.-#!���*�
�
�������)���#������(�)
��3��.3(�����  408 
� (������������������e����.3 
 �-% 	���� �  �� $������#�1���*���Y�1�� (����� 278 
� 
����*����)
� 68.1 
���
���
,���Y!�)(����� 130 
� 
����*����)
� 31.9   
 �
2* 	���� �  �� $������#�1��.��)�������� 21- 30 �a (����� 91 
� 
����*����)
� 
22.3 ���
����.��)�  31-40 �a (����� 88 
� 
����*����)
� 21.6 ��)� 41-50 �a (����� 81 
� 
��
��*����)
� 19.9  ��)�������� 60 �a�/3�0� (����� 65 
� 
����*����)
�15.9 ��)� 51-60 �a  (����� 
56 
� 
����*����)
� 13.7  �
���)��-������ 20 �a �.(����� 27 
� 
����*����)
�  6.6 ���
����   
 �(
�&
-���� 	���� �  �� $������#�1��.�$����������
�� (����� 231 
� 
��
��*����)
� 56.6  ���
��� 
,��$�����X��(����� 118 
� 
����*����)
� 28.9 �
� �$�����
�)��/����)/�)�����)�� 59 
� 
����*����)
� 14.5 ���
����  
  ��+��	
�%4	 
 	���� �  �� $������#�1��.���� ���Y/�2�������  
,� ��%)�Y/�2�/
��!. (����� 148 
� 
����*����)
� 36.3 ���
���
,����� ���$�Y/�2���,��-������(����� 126 

� 
����*����)
� 30.9  ���� ���11���.(����� 83 
� 
����*����)
� 20.3 ���� ������11�/���. 
(����� 41 
� 
����*����)
�10.0 �
����� ����������11���.(����� 10 
� 
����*����)
� 2.5
���
����  
 �
$�- 	���� �  �� $������#�1��.��!.��� (���'�-�0��
���!.��� ��!��� ��&�������(
��,�������������& (�����  92 
� 
����*����)
� 22.5 ���
���
,�0������� ��!.� (����� 78 

� 
����*����)
� 19.1 %����(���������,�
����)(����� 72 
� 
����*����)
� 17.6 ��!.��������
 ��2�'(����� 47 
� 
����*����)
� 11.5 �
���!.������.)���,����Y/�2� (����� 27 
� 
����*� 
���)
� 6.6 ���
����   
 �
25+� 	���� �  �� $������#�1��.��)0�������,��  5,001-10,000  �' (����� 144 
� 

����*����)
� 35.3 ���
���
,� �.��)0�� 5,000  �'�
��-������  (����� 119 
� 
����*����)
� 
29.2  ��)0�� 10,001-15,000  �' (����� 81 
� 
����*����)
� 19.9  �
���)0�� 15,001 b 20,000 
 �' �
� ��)0��������� 20,000  �' (����� 32 
� 
����*����)
�  7.8   ���
����  
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 ������ 2 	
��
���
���-6�
	���	
������
	
���"��������
	
�"
��&��$	���'�
�(
���
	
��
)
�!�*���+��#,�&��
'�	�*"��-��
��� 
 ������
������Z�����������  ��������	����  ������������!����#��$�� �����
��%���������� �&�����#������'�����
� 0����� ��'%�#�������2��)� �
 ��)���
�#����
����'����,-�����  ����� (�����
��3�'.-����  ����� �
�����)���'.-����  ����� X�)�������#�
����  
���$.- �
����)
� �������� 
 
����� 2 (������
����)
����	��#!� �����(����������'%�#�������2��)� �
 ��)���
�#����
 ����'����,-�����  ����� (�����
��3�'.-����  ����� �
�����)���'.-����  ����� 
 

�������7�������"������.�����(
� /�
��� (��) ���2�� 
1.�
�)
	
���	 
-2
�
�  
 ���'�� (30  �'���2�'��X�
) 
��������������!���/�����������&�������(/������������& 

   ���������
� 
   ��'%��������
���%������(���.)  
   (��)�������                                                 

 
185  
91 
 34 
 2 
96 

 
45.3  
 22.3 
 8.3 
 0.5 
23.5 

���  408 100 
2. ��2����
'�	
��+
��-8���
�����
	
� 
   30 ��'.��,����)����   
   31 ��'. b 1 !�-�X��   
   ������� 1 !�-�X���/3�0�                                                  

 
289  
89  
  30 

 
70.8  
 21.8 
  7.4 

���  408 100 
3./�
������9"�����2���
�����
	
�         
   ����  �������*�
��3���� 
   �
)����  ������
�� 2 - 4  
��3� 
   �
)����  ������
�� ������� 4 
��3� 

 
57  
100  
  251 

 
14.0  
24.5  
 61.5 

��� 408  100 
   
   



 59 

����� 2 (���)   

�������7�������"������.�����(
� /�
��� (��) ���2�� 
4.��7�2"
�����
�����
	
�       
   

�������(���2�X�
'�-�0� 
   

����'�������  
   

����f��
���� 
   

��������	�
�� 
��� 
   

������������g��. / ��
h.� 

 
328 
29 
25 
6 
20 

 
80.4 
7.1 
6.1 
1.5  
 4.9   

���  408 100 
 

  

 (������� 2 	
������
����������
�Z�����������  ��������	����  �����'.-#!���*��
���
����)���#������(�)
��3��.3(�����  408 
� (������������������e����.3 
  �
�)
	
���	 
-2
�
� 	���� �  �� $������#�1��.��'%�������2��)� �
�   ���
'�� (30  �'���2�'��X�
) (����� 185 
� 
����*����)
�  45.3  ���
���
,� !����������� (����� 
96 
� 
����*����)
� 23.5 ��������������!���/�����������&�������(/������������&  (� � � � �   9 1 

� 
����*����)
�  22.3  ��'%����������
�(����� 34 
� 
����*����)
� 8.3  �
���'%��������
�
��%������(���.) (����� 2 
� 
����*����)
� 0.5  ���
����   
  ��2����
'�	
��+
��
"�-8���
�����
	
� 	���� �  �� $������#�1�#!���
� 30 
��'.��,����)����  #��������'����,-�����  �����'.-�$�� �������%���������� �&����� (����� 
289 
� 
����*����)
� 70.8 ���
���
,� #!���
�����'�� 31 ��'. b 1 !�-�X��  (����� 89 
� 
����*�
���)
� 21.8 �
� #!���
��������'��������� 1 !�-�X���/3�0�   (����� 30 
� 
����*����)
� 7.4 
���
����                                                
 /�
������9"�����2�
�����
	
� 	���� �  �� $������#�1��
)����  ������
��������� 
4 
��3� (����� 251 
� 
����*����)
� 61.5 ���
��� 
,� �
)����  ������
�� 2-4 
��3� (����� 100 

� 
����*����)
� 24.5 �
� ����  �������*�
��3����(����� 57 
� 
����*����)
�14.0 ���
����  
  ��7�2"
�����
�����
	
�  	���� �  �� $������#�1�����  �����#�

�������(���2�
X�
'�-�0�(����� 328 
� 
����*����)
� 80.4 ���
���
,� 

����'������� (����� 29 
� 
����*�
���)
� 7.1 

����f��
����(����� 25 
� 
����*����)
� 6.1  

������������g��./��
h.�(����� 20 

� 
����*����)
� 4.9 �
�

��������	�
�� 
���(����� 6 
� 
����*����)
� 1.5 ���
����  
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 ������ 3 	
��
���
�����
��
+���".��	
��������7��*!&
-	
���
	
�"
��&��$
	���'��(
���
	
��
)
�!�*���+��#,�&��
'�	�*"��-��
��� 
 
����� 3 
�� Factor Loading (��������
�����),�)���k((�)(Confirmatory Factor Analysis)���
 �  �� $��
���
������ X�)��%. Principal Component Analysis �
��.�����������   
 Varimax with Kaiser Normalization   
 

�����
(
��
�.�����(
���
��
+���" 
�k((�)
'.- 1 

�k((�)
'.- 2 

�k((�)
'.- 3 

�k((�)
'.- 4 

�k((�)
'.- 5 

 1. ����
�����*����%��� 
1.1  �����'.-���� )��.
�������� .084 .335 .665 .153 .365 
1.2  �����.3��-����� )��.��.)��� .011 .409 .715 .108 .305 
1.3�.�s�)��������3��������� )��
�(����  ���������)�'.-
!���(� 

 
.159 

 
.244 

 
.719 

 
.288 

 
.101 

1.4 ���������) ����� ����� ��.) ���)����(������'.- .325 .079 .744 .299 -.008 
1.5 4
��)�!���(� ��������#(���) .413 .064 .651 .430 -.019 
1.6 4
��)��.�����
���#!�)��
����
�������
� $��� .399 .078 .599 .462 -.047 
2. ����
�������!,-�$,������� �����      
2.1���#�� ��������g(��.) ���)��)#���
�15 ��'. .160 .315 .324 .572 .251 
2.2�(������'.-'.-#�� �����'����.
�����������$#�� �����'���0��
�)���$������ 

 
.259 

 
.284 

 
.295 

 
.675 

 
.177 

2.3 �(������'.-�t� ��������������
� .226 .302 .197 .742 .036 
2.4 ��� �����'.-'���0���� 0���.���	���
�� .265 .176 .316 .652 .127 
2.5 �(������'.-�����$!��)����k1������e#�����'��� .273 .302 .277 .600 .200 
3.�������#��
�����-�#(#� �����      
3.1'�����-�#(���	���,-�0�������$�� ���������(g �u�)���'��� .307 .131 .165 .212 .808* 

3.2 '�����-�#(������ �����'��#��'���#!�)�0���)���$������
�
����) 

 
.548 

 
.204 

 
.247 

 
.327 

 
.378 

3.3�(������'.-#�� �����'������)��%)�Y�)0���.'.-�.�)���
��-������ 

.692 .241 .121 .327 .122 

3.4 �(������'.-�.
��������.)���#������ 
��$��#�����'���  .685 .270 .190 .284 .117 
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����� 3 (���)      

�����
(
��
�.�����(
���
��
+���" 
�k((�)
'.- 1 

�k((�)
'.- 2 

�k((�)
'.- 3 

�k((�)
'.- 4 

�k((�)
'.- 5 

4.����������#(#��      
4.1�(������'.-�.
�����3�#('.-(�#�� �����'.-�.'.-������'��� .667 .342 .191 .261 .137 
4.2�(������'.-���#(#���
�����#)��.-)��� ������(g �u�)���
'���  

 
.655 

 
.462 

 
.196 

 
.136 

 
.221 

4.3�(������'.-����#(
�����������
�
�����������#������ 
 ��������'��� 

 
.651 

 
.403 

 
.164 

 
.173 

 
.164 

4.4�(������'.-�� $��
�������#(���'���$/���%.���#!�)��
�
���
�������#����#!�)� 

 
.613 

 
.451 

 
.327 

 
.103 

 
.059 

5.����
��������$#������ ����
����������      
5.1
���0��)���)��h� h���#�������� )� .323 .529 .198 .241 .289 
5.2'���0����  ��������
���� �����
�� 0���.����h�
�� .448 .470 .138 .372 .086 
5.3�(������'.-�� vk��
���w�X����#��'���0��h��$�� .327 .710 .173 .234 .152 
5.4�(������'.-#�� ��������)��(������ ����X)� .393 .681 .253 .314 .047 
5.5�(������'.-#�� ��������)
���#(�)g�0���������� .380 .718 .213 .272 .041 
5.6�(������'.-#�� ��������)��2�'.-����#(���) .338 .715 .213 .289 .076 
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����� 4 
�� Factor Loading (��������
�����),�)���k((�)(Confirmatory Factor Analysis) ��� 
 �  �� $������� ��� X�)��%. Principal Component Analysis �
��.�����������   Varimax 
 with Kaiser Normalization 
 

�����
(
��
�.�����(
�	
������� 
�k((�)
'.- 1 

�k((�)
'.- 2 

�k((�)
'.- 3 

�k((�)
'.- 4 

�k((�)
'.- 5 

 1. ����
�����*����%��� 
1.2  �����'.-���� )��.
�������� .196 .168 .124 .640 .354 
1.2  �����.3��-����� )��.��.)��� .227 .082 .046 .707 .162 
1.3�.�s�)��������3��������� )��
�(����  ���������)�'.-
!���(� 

 
.170 

 
.155 

 
.424 

 
.589 

 
.109 

1.4 ���������) ����� ����� ��.) ���)����(������'.- .208 .234 .337 .640 -.038 
1.5 4
��)�!���(� ��������#(���) .257 .186 .425 .643 -.134 
1.6 4
��)��.�����
���#!�)��
����
�������
� $��� .335 .247 .403 .560 -.103 
2 ����
�������!,-�$,������� �����      
2.1���#�� ��������g(��.) ���)��)#���
�15 ��'. .143 .254 .716 .213 .137 
2.2�(������'.-'.-#�� �����'����.
�����������$#�� �����'���0��
�)���$������ 

 
.367 

 
.196 

 
.606 

 
.324 

 
.099 

2.3 �(������'.-�t� ��������������
� .369 .138 .682 .255 .007 
2.4 ��� �����'.-'���0���� 0���.���	���
�� .153 .262 .629 .194 .289 
2.5 �(������'.-�����$!��)����k1������e#�����'��� .375 .240 .624 .176 .135 
3.�������#��
�����-�#(#� �����      
3.1'�����-�#(���	���,-�0�������$�� ���������(g �u�)���'��� .345 .171 .302 .098 .666* 

3.2 '�����-�#(������ �����'��#��'���#!�)�0���)���$������
�
����) 

 
.678 

 
.184 

 
.148 

 
.270 

 
.269 

3.3�(������'.-#�� �����'������)��%)�Y�)0���.'.-�.�)���
��-������ 

 
.662 

 
.278 

 
.321 

 
.189 

 
.154 

3.4 �(������'.-�.
��������.)���#������ 
��$��#�����'���  .697 .229 .210 .235 .229 
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����� 4 (���)      

�����
(
��
�.�����(
�	
������� 
�k((�)
'.- 1 

�k((�)
'.- 2 

�k((�)
'.- 3 

�k((�)
'.- 4 

�k((�)
'.- 5 

4.����������#(#��      
4.1 �(������'.-�.
�����3�#('.-(�#�� �����'.-�.'.-������'��� .668 .293 .265 .267 .031 
4.2�(������'.-���#(#���
�����#)��.-)��� ������(g �u�)���
'���  

 
.710 

 
.367 

 
.212 

 
.201 

 
-.001 

4.3�(������'.-����#(
�����������
�
�����������#������ 
 ��������'��� 

 
.716 

 
.268 

 
.246 

 
.192 

 
.058 

4.4�(������'.-�� $��
�������#(���'���$/���%.���#!�)��
�
���
�������#����#!�)� 

 
.687 

 
.285 

 
.206 

 
.238 

 
.125 

5.����
��������$#������ ����
����������      
5.1
���0��)���)��h� h���#�������� )� .115 .652 .134 .236 .428 
5.2'���0����  ��������
���� �����
�� 0���.����h�
�� .232 .621 .100 .279 .302 
5.3�(������'.-�� vk��
���w�X����#��'���0��h��$�� .394 .637 .285 .161 .062 
5.4�(������'.-#�� ��������)��(������ ����X)� .435 .686 .235 .135 .077 
5.5�(������'.-#�� ��������)
���#(�)g�0���������� .412 .719 .258 .144 .010 
5.6�(������'.-#�� ��������)��2�'.-����#(���) .337 .709 .335 .136 -.078 
 

 
 (������� 3 �
� 4  � ��� 
��$����3������ (Factor Loading) ������
��$��
���
������
�
������ ��� �����$� �����0����*� 5 �k((�)  X�)�k((�)'.- 1 (�������#��
�����-�#(#� ����� �
� 
����������#(#��)  0�����������
��$��'�3� 2 ���������0�����)�����,-��(�����
��$��'�3� 7 
��$�� 
0����� '�����-�#(������ �����'��#��'���#!�)�0���)���$�������
����)  �(������'.-#�� �����'������)
��%)�Y�)0���.'.-�.�)�����-������ �(������'.-�.
��������.)���#������ 
��$��#�����'��� �(������'.-�.

�����3�#('.-(�#�� �����'.-�.'.-������'��� �(������'.-���#(#���
�����#)��.-)��� ������(g �u�)���
'���  �(������'.-����#(
�����������
�
�����������#������  ��������'���  �
� �(������'.-
�� $��
�������#(���'���$/���%.���#!�)��
����
�������#����#!�)� X�)'�����
��$���.
��$���
�3������ (Factor Loading) '.-������%�����k((�)'.- 1 �����3�	����(�)(/�0���� ������
��$��'�3� 7 ���
����
�����(��0��#�������.)���������� ���Y/�2�#�
��3��.3 �
�������!,-�������3�#��� ��� �������#��

�����-�#(�
����#(#��#� ����� 
 #��k((�)'.- 2 (����
��������$#������ ����
�������������	����  �����) �.���

��$��(����� 6 ���
��$�� 
,� 
���0��)���)��h� h���#�������� )� '���0����  ��������
���� 
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�����
��0���.����h�
��  �(������'.-�� vk��
���w�X����#��'���0��h��$�� �(������'.-#�� ��������)
��(������ ����X)� �(������'.-#�� ��������)
���#(�)g�0���������� �(������'.-#�� ��������)��2�'.-
����#(���) X�)�.
��$����3������ (Factor Loading) '.-������%�����k((�)'.- 2  
 #��k((�)'.- 3 (����
�������!,-�$,������� �����) �.���
��$��(�����  5 
��$�� 
,� ���
#�� ��������g(��.) ���)��)#���
� 15 ��'.  �(������'.-'.-#�� �����'����.
�����������$#�� �����
'���0���)���$������  �(������'.-�t� ��������������
�  ��� �����'.-'���0���� 0���.���	���
�� 
�(������'.-�����$!��)����k1������e#�����'��� X�)�.
��$����3������(Factor Loading) '.-������%����
�k((�)'.- 3   
 #��k((�)'.- 4 (����
�����*����%��������� �����) �.(����� 6 
��$��0�����   �����'.-��
�� )��.
�������� �����.3��-����� )��.��.)��� �.�s�)��������3��������� )��
�(����  ���������
)�'.-!���(� ���������) ����� ����� ��.) ���)����(������'.- 4
��)�!���(� ��������#(���) 4
��
)��.�����
���#!�)��
����
�������
� $��� X�)�.
��$����3����������k((�)'.- 4  
 #��k((�)'.- 5 (���)���� *)  ���
��$��'.- 3.1 
,� '�����-�#(���	���,-�0�������$�� ��������
�(g �u�)���'��� �.
��$����3������(Factor Loading) '.-������%��� �k((�)'.- 5 ��.)������.)� �
�
��$���
�3������ (Factor Loading) �.
������,�����'�3�#�����
���
�������
������ ��� h/-����
��$������.3�.

������
�1�������������
�������� ����� �����3�	����(�)(/�������
��$���.3��#!�#����Y/�2�#�
��3�
�.3X�)������!,-� ������3�#������ ����������2�
���
� ���	����  ����� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 65 

�7
��
��$8��������"��
��
+���".��	
��������7��*!&
-	
���
	
� 
 
����� 5 
��
����!,-���-����
���
�������
������ ������
�������� �����(�������*���)���� 
 

�*!&
-	
���
	
� 
��
����!,-���-�
(Alpha) 

��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
�  
1.����
�����*����%��������� ����� 0.8953 
2.����
�������!,-�$,������� ����� 0.8783 
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� 0.9163 
4.����
��������$#������ ����
�������������	����  ����� 0.9149 
5.����������2�
���
� ���	����  ����� - 
	
��������7��*!&
-	
���
	
�  
1.����
�����*����%��������� ����� 0.8519 
2.����
�������!,-�$,������� ����� 0.8571 
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� 0.9195 
4.����
��������$#������ ����
�������������	����  ����� 0.8938 
5.����������2�
���
� ���	����  ����� - 
 
 (������� 5 ��,-�����  �� $��0�'��� �� �
�������)���(����� 408 
� � ���
��
���
�!,-���-�����  �� $��
���
�������
������ ��� X�)#!���%.��������'%�x��
vu� ��� 
��� �

(Cronbach) � ���
��
����!,-���-����
���
�������
������ ���'�3� 5 ���� h/-�0����� ����
�����*�
���%��������� ����� ����
�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#�
 ����� ����
��������$#������ ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� 
���	����  ������.
��'.-#�
��
.)���  1 ��� ��������  �� $��
���
�������
������ ����.
���
�!,-���-���� 
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��
���
�����
��
+���".��	
��������7��*!&
-	
���
	
� 
 ������
�����
���
�������
������ ������
�������� ������������!����#��$��
 �������%���������� �&�����#������'�����
�#���������e 0����� ����
�����*����%������
��� ����� ����
�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����

��������$#������ ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���
	����  �����  X�)�������#�����  
���4
.-) �
�
��� .-)�� �����&��  �������� 
 
 ��+����
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
���"��������
	
�"
��&��$	���'��(
�
��
	
��
)
�!�*���+��#,�&��
'�	�*"��-��
��� 
 
����� 6 
���4
.-)�
������ .-)�� �����&���
����� 
���
���������
����� ��������
 	����  ������������!����#��$�� �������%���������� �&�����#������'�����
�(�����
 ��*���)���� 
 

��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� X  
(n= 408) 

S.D. 	
�
.#��� 

1. ����
�����*����%��������� �����     
1.1  �����'.-���� )��.
�������� 
1.2 �����.3��-����� )��.��.)��� 
1.3�.�s�)��������3��������� )��
�(����  ���������)�'.-!���(� 
1.4 ���������) ����� ����� ��.) ���)����(������'.- 
1.5 4
��)�!���(� ��������#(���) 
1.6 4
��)��.�����
���#!�)��
����
�������
� $��� 

4.0200  
 4.0100 
 4.0800 
4.1600 
4.2800 
4.2600 

0.7770  
 0.8470 
 0.7870 
0.7350 
0.6860 
0.7030 

  

  ��
��
+���"+�
���
��#C���#)�����"	
���
	
� 4.1348 0.6142 �
	 
2.����
�������!,-�$,������� �����    

2.1���#�� ��������g(��.) ���)��)#���
�15 ��'. 
2.2�(������'.-'.-#�� �����'����.
�����������$#�� �����'���0���)���
$������     
2.3 �(������'.-�t� ��������������
� 
2.4 ��� �����'.-'���0���� 0���.���	���
�� 
2.5 �(������'.-�����$!��)����k1������e#�����'���  

4.0200 
 

4.1400 
4.1200 
4.1100 
4.0300 

0.8810 
 

0.7560 
0.7990 
0.8780 
0.8230 

  

��
��
+���"+�
���
��7
�$8��(8���"	
���
	
� 4.0848 0.6796 �
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����� 6 (���)    

��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� X  
(n= 408) 

S.D. 	
�
.#��� 

3.�������#��
�����-�#(�
����#(#��#� �����    
3.1'�����-�#(������ �����'��#��'���#!�)�0���)���$�������
����) 
3.2 �(������'.-#�� �����'������)��%)�Y�)0���.'.-�.�)�����-������ 
3.3 �(������'.-�.
��������.)���#������ 
��$��#�����'���  
3.4 �(������'.-�.
�����3�#('.-(�#�� �����'.-�.'.-������'��� 
3.5 �(������'.-���#(#���
�����#)��.-)��� ������(g �u�)���'��� 
3.6�(������'.-����#(
�����������
�
�����������#������  ��������
'��� 
3.7�(������'.-�� $��
�������#(���'���$/���%.���#!�)��
����
�������
#����#!�)� 

4.1800  
4.1600  
4.1300 
4.1700 
 4.0800 

 
4.0500  

 
4.0600 

0.7140 
0.7150 
0.7020  
0.7220 
 0.7570 

 
0.8120  

 
0.7970 

 

��
��
+���"+�
�	
�'����
�����'/.����
'/'�7'���
	
� 4.1190 0.6091 �
	 
4. ����
��������$#������ ����
�������������	����  �����      
4.1
���0��)���)��h� h���#�������� )� 
4.2'���0����  ��������
���� �����
�� 0���.����h�
��   
4.3�(������'.-�� vk��
���w�X����#��'���0��h��$�� 
4.4�(������'.-#�� ��������)��(������ ����X)� 
4.5�(������'.-#�� ��������)
���#(�)g�0���������� 
4.6�(������'.-#�� ��������)��2�'.-����#(���) 

4.1700 
4.2200 
4.1000 
4.1900 
4.1700  
4.2000   

0.8180 
 0.7580 
 0.7710 
0.7490 
0.7550 
0.7560 

 

��
��
+���"+�
���
��
�
�('�	
�������"��
����"	
�
��"��������
	
� 

 
4.1748 

 
0.6435  

 
�
	  

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

'�����-�#(���	���,-�0�������$�� ���������(g �u�)���'��� 3.9200 0.8620  

 ��
��
+���"+�
�	
���	 
��
������"��������
	
� 3.9200 0.8620 �
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 (�������  6 
�������� ��������
���
������(�������*���)�������	����  ��������
����!����#��$�� �������%���������� �&�����#������'�����
� � ���	����  ������.
���

���������
�������� �����#�'��e�����)��#�����  ��� ��,-���(������)���� � ��� 	����  ������.

���
������X�)��.)����� 
���4
.-)
����'.-�.
�������� 
,� ����
��������$#������ ����

�������������	����  ����� ���
���
,� ����
�����*����%��������� ����� �������#��
���
��-�#(�
����#(#��#� ����� �
�����
�������!,-�$,������� ����� ����
���4
.-)
����'.-�.
���-����� 

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

�������� 
,� 4
��)��.�����
���#!�)��
����
�������
� $��� �
�
���4
.-)
����'.-�.
���-�����
,� 
�����.3��-����� )��.��.)��� 
 2.����
�������!,-�$,������� ����� 
 
�������� ��������
���
���������	����  ������������!����#��$�� �����
��%���������� �&�����#������'�����
� ��,-���(������)��� � ��� ���� 
���4
.-)
����'.-�.

�������� 
,� �(������'.-'.-#�� �����'����.
�����������$#�� �����'���0���)���$������    �
�
���4
.-)

����'.-�.
���-�����
,� ���#�� ��������g(��.) ���)��)#���
�15 ��'. 
 3. �������#��
�����-�#( �
����#(#��#� ����� 
 
�������� ��������
���
���������	����  ������������!����#��$�� �����
��%���������� �&�����#������'�����
� ��,-���(������)��� � ��� ���� 
���4
.-)
����'.-�.

�������� 
,� '�����-�#(������ �����'��#��'���#!�)�0���)���$�������
����) �
�
���4
.-)
����'.-�.

���-�����
,��(������'.-����#(
�����������
�
�����������#������  ��������'��� 
 4.����
��������$#������ ����
�������������	����  ����� 
 
�������� ��������
���
���������	����  ������������!����#��$�� �����
��%���������� �&�����#������'�����
� ��,-���(������)��� � ��� ���� 
���4
.-)
����'.-�.

�������� 
,� '���0����  ��������
���� �����
�� 0���.����h�
��  �
�
���4
.-)
����'.-�.
���-����� 

,��(������'.-�� vk��
���w�X����#��'���0��h��$�� 
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��������7��*!&
-	
���
	
���"��������
	
�"
��&��$	���'��(
���
	
�
�
)
�!�*���+��#,�&��
'�	�*"��-��
��� 
 
����� 7 
���4
.-)�
������ .-)�� �����&���
����� ����� ������
�������� �������� 	����  �����
 �������!����#��$�� �������%���������� �&�����#������'�����
�(�������*���)���� 
 

	
��������7��*!&
-	
���
	
� X  
(n= 408) 

S.D. 	
�
.#��� 

1. ����
�����*����%��������� �����     
1.1  �����'.-���� )��.
�������� 
1.2  �����.3��-����� )��.��.)��� 
1.3�.�s�)��������3��������� )��
�(����  ���������)�'.-!���(� 
1.4 ���������) ����� ����� ��.) ���)����(������'.- 
1.5 4
��)�!���(� ��������#(���) 
1.6 4
��)��.�����
���#!�)��
����
�������
� $��� 

3.7900 
3.6900 
3.9300 
4.0600 
4.1600  
4.1100   

0.7110  
 0.7960 
 0.7550 
0.7280 
0.7010 
0.7260 

  

	
�������+�
���
��#C���#)�����"	
���
	
� 3.9555 0.5586 �
	 
2.����
�������!,-�$,������� �����    

2.1���#�� ��������g(��.) ���)��)#���
�15 ��'. 
2.2�(������'.-'.-#�� �����'����.
�����������$#�� �����'���0���)���
$������     
2.3 �(������'.-�t� ��������������
� 
2.4 ��� �����'.-'���0���� 0���.���	���
�� 
2.5 �(������'.-�����$!��)����k1������e#�����'���  

3.8200  
 

4.0200  
3.9600  
3.9100 
3.9100   

0.9100 
 

0.7880  
0.8180  
0.9320 
0.7900 

  

	
�������+�
���
��7
�$8��(8���"	
���
	
� 3.9240 0.6779 �
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����� 7 (���)    

	
��������7��*!&
-	
���
	
� X  
(n= 408) 

S.D. 	
�
.#��� 

3.���#��
�����-�#(�
����#(#��#� �����    
3.1'�����-�#(������ �����'��#��'���#!�)�0���)���$�������
����) 
3.2 �(������'.-#�� �����'������)��%)�Y�)0���.'.-�.�)�����-������ 
3.3 �(������'.-�.
��������.)���#������ 
��$��#�����'���  
3.4�(������'.-�.
�����3�#('.-(�#�� �����'.-�.'.-������'��� 
3.5�(������'.-���#(#���
�����#)��.-)��� ������(g �u�)���'��� 
3.6�(������'.-����#(
�����������
�
�����������#������  ��������
'��� 
3.7�(������'.-�� $��
�������#(���'���$/���%.���#!�)��
���� 

�������#����#!�)� 

4.0200 
4.0900 
4.0600   
4.0000 
3.9100  

 
3.8100  

 
3.9000   

0.7740 
0.8050  
 0.7650   
0.7900  
 0.8060 

 
0.8480 

 
0.8410  

 

	
�������	
�'����
�����'/.����
'/'�7'���
	
� 3.9706 0.6608  �
	 
4. ����
��������$#������ ����
�������������	����  �����       
4.1
���0��)���)��h� h���#�������� )� 
4.2'���0����  ��������
���� �����
��0���.����h�
��   
4.3�(������'.-�� vk��
���w�X����#��'���0��h��$�� 
4.4�(������'.-#�� ��������)��(������ ����X)� 
4.5�(������'.-#�� ��������)
���#(�)g�0���������� 
4.6�(������'.-#�� ��������)��2�'.-����#(���) 

4.0300 
4.1800  
3.9600  
4.1000 
4.0200 
4.1200   

0.9150 
0.8490 
0.8530 
0.8220 
0.8420  
0.7950   

 

	
�������+�
���
��
�
�('�	
�������"��
����"	
���"
��������
	
� 

 
4.0666 

 
0.6844    

 
�
	  

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

'�����-�#(���	���,-�0�������$�� ���������(g �u�)���'��� 3.6300 0.8790  

	
�������+�
�	
���	 
��
������"��������
	
� 3.6300 0.8790 �
	 

 
 (�������  7 
�������� ������������� ���(�������*���)�������	����  ������������!
����#��$�� �������%���������� �&�����#������'�����
� �.����� ������
�������� �����#�
'��e�����)��#�����  ��� ��,-���(������)���� � ��� 	����  ������.����� ������
�������� �����
X�)��.)����� 
���4
.-)
����'.-�.
�������� 
,� ����
��������$#������ ����
�������������
	����  ����� ���
���
,� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� �����  ����
�����*����%������
��� ����� �
�����
�������!,-�$,������� ����� ����
���4
.-)
����'.-�.
���-����� 
,�����������2�
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���
� ���	����  ����� ��)
���.)����
�������� ������������� ������	����  �����(�������*�
��)���� ����.3 
 1.����
�����*����%��������� ����� 
 
�������� ������������� ������	����  ������������!����#��$�� �������%������
���� �&�����#������'�����
� ��,-���(������)��� � ��� ���� 
���4
.-)
����'.-�.
�������� 
,� 
4
��)�!���(� ��������#(���) �
�
���4
.-)
����'.-�.
���-�����
,� �����.3��-����� )��.��.)��� 
 2.����
�������!,-�$,������� ����� 
 
�������� ������������� ������	����  ������������!����#��$�� �������%������
���� �&�����#������'�����
� ��,-���(������)��� � ��� ���� 
���4
.-)
����'.-�.
�������� 
,� 
�(������'.-'.-#�� �����'����.
�����������$#�� �����'���0���)���$������ �
�
���4
.-)
����'.-�.
��
�-����� 
,� ���#�� ��������g(��.) ���)��)#���
� 15 ��'. 
 3. �������#��
�����-�#( �
����#(#��#� ����� 
 
�������� ������������� ������	����  ������������!����#��$�� �������%������
���� �&�����#������'�����
� ��,-���(������)��� � ��� ���� 
���4
.-)
����'.-�.
�������� 
,� 
�(������'.-#�� �����'������)��%)�Y�)0���.'.-�.�)�����-������ �
�
���4
.-)
����'.-�.
���-����� 
,�
�(������'.-����#(
�����������
�
�����������#������  ��������'��� 
 4.����
��������$#������ ����
�������������	����  ����� 
 
�������� ������������� ������	����  ������������!����#��$�� �������%������
���� �&�����#������'�����
� ��,-���(������)��� � ��� ���� 
���4
.-)
����'.-�.
�������� 
,� 
'���0����  ��������
���� �����
�� 0���.����h�
��  �
�
���4
.-)
����'.-�.
���-����� 
,��(������'.-
�� vk��
���w�X����#��'���0��h��$�� 
 
 ������ 4  	
��
���
����������-8���+�������
,
� 
 ��,-��(�����'��� �����&�����)�$��� Independent Sample t-test �
� One-Way 
ANOVA �.�����
�� ,3�������� ��������
�������)���'.-#!�#����Y/�2������������ 30 ����)��� 
��,-�#������(��(������
��*��  ���� 
��'���$���'.-
�����0��(���*�
��'.-�'�(��� ��,-�
�
���


���

,-��#����
�����
��'���$��� (��g1�� Y�������.2546.319-407) h/-�#������(�)
��3��.3	����(�)
0��(���
�������)���#���.
���#�
��
.)� 30 ����)���#�����'.-��� ��,-�
��k1��
���
���

,-��'��
�$���  ��,-��(���.�����
 ���
������(�)��� ���	
#��0�������$'��� �����&��0�� �����3�	����(�)0��
(���
�����������
#��� �������������#������  
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����� 8 �����
���������'.-�.������ ����#��� 
 

��������
��/ /�
��� 
(��) 

������#���#�*" /�
��� 
(��) 

���� ���Y/�2� 
���$�Y/�2� ��,��-������ 
��%)�Y/�2�/��!. 
������11�/���. 
 ���11���. 
����������11���. 

 
126  
 148 
 41 
 83 
 10 

���� ���Y/�2� 
���$�Y/�2� ��,��-������ 
��%)�Y/�2�/��!. 
������11�/���. 
���11���.��,�������� 

 - 

 
126 
148 
41 
93 
- 

���  408 ��� 408 
��'%�������2��)� �
 
 ���'�� (30  �'���2�'��X�
) 
��������������!���/ 
�����������&�������(/������������& 
���������
� 
��'%��������
���%������(���.)   
(��)�������                                                 

 
185  
 
91 
 34 
 2 
96 

��'%�������2��)� �
 
 ���'�� (30  �'���2�'��X�
) 
��������������!���/ 
�����������&�������(/������������& 
���������
�/�������
���%������ 
                 - 
(��)�������                                                

 
185  
 
91 
36 
- 
96 

���  408 ��� 408 
����)���'.-����  �����       


�������(���2�X�
'�-�0� 


����'�������  


����f��
���� 


��������	�
�� 
��� 


������������g��. / ��
h.� 

 
328 
29 
25 
6 
20 

����)���'.-����  �����       


�������(���2�X�
'�-�0� 


�������Y2  

- 
- 
- 

 
 328 
80 
- 
- 
-    

���  408 ��� 408 

  
 
 
 
 
 
 



 73 

 ����
,
���� 1 ��������
	
�������-%���.�	�7
"	������
��
+���".��	
��������7�
�*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
 1.1 ��������
	
�������-%���.�	�7
"	������
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"
	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��Y'.-�����������.
���
���������
�������� �����0������������ 
 H1 : ��Y'.-�����������.
���
���������
�������� ��������������� 
 
����� 9 ���'��� 
�������������
���4
.-)���
���
���������
�������� �����(�������� 
 ��Y 
 

t-test for Equality of Means 

  ��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
�   ��Y         x            S.D. 

      
     t 

      Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� �����  !�)       4.1385 0.6494   .082      .935 
   �1��       4.1331 0.5982   
2.����
�������!,-�$,������� �����  !�) 4.0600 0.7318  -.504      .615 
   �1�� 4.0964 0.6548   
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
 !�) 

 
4.0802 

 
0.5948 

 
 -.880 

      
     .379 

   �1�� 4.1372 0.6159   
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
 !�) 

 
4.1205 

 
0.6605 

 
 -1.167 

 
     .244 

  �1�� 4.2002 0.6350   
5.����������2�
���
� ���	����  �����  !�) 3.8800 0.8320   -.552      .581 
   �1�� 3.9400 0.8770   
  

  
  
 
 



 74 

 (������� 9 	
���'��� �����&��'.-���� ��)���
�1'���$��� 0.05 � ��� 
��Sig.(2-
tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��������� 0.05  ���)
������ ��Y'.-�����������.
���

���������
�������� �����#�����
�����*����%��������� ����� ����
�������!,-�$,�������
 ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����
��������$#������ ����
���
����������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  �����0������������  
 

  

 1.2 ��������
	
�������-%���.�	�7
"	����	
��������7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��Y'.-�����������.����� ������
�������� �����0������������ 
 H1 : ��Y'.-�����������.����� ������
�������� ��������������� 
 
����� 10 ���'��� 
�������������
���4
.-)�������� ������
�������� �����(����������Y 
 

t-test for Equality of Means 

       	
��������7��*!&
-	
���
	
�   ��Y          x            S.D. 

  
     t 

     Sig. 

(2-tailed) 
1.����
�����*����%��������� �����  !�) 3.9756 0.5804   .498     .619 
   �1�� 3.9460 0.5489   
2.����
�������!,-�$,������� �����  !�) 3.9138 0.7126 - .207     .836 
   �1�� 3.9288 0.6623   
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
 !�) 

 
3.9473 

 
0.6801 

 
 -.487 

    
    .626 

   �1�� 3.9815 0.6525   
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
 !�) 

 
4.0615 

 
0.7258 

 
 -.102 

 
    .919 

  �1�� 4.0689 0.6656   
5.����������2�
���
� ���	����  �����  !�) 3.6300 0.8460  -.063     .950 
   �1�� 3.6400 0.8960   
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 (������� 10 	
���'��� �����&��'.-���� ��)���
�1'���$��� 0.05 � ���
�� Sig.(2-
tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��������� 0.05  ���)
������ ��Y'.-�����������.���
�� ������
�������� �����#�����
�����*����%��������� ����� ����
�������!,-�$,������� ����� 
�������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����
��������$#������ ����
�������������
	����  ����� �
� ����������2�
���
� ���	����  �����0������������  
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 ����
,
���� 2 ��������
	
�������
2*���.�	�7
"	������
��
+���".��	
��������7�
�*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	��  
 2.1 ��������
	
�������
2*���.�	�7
"	������
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"
	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��)�'.-�����������.
���
���������
�������� �����0������������ 
 H1 : ��)�'.-�����������.
���
���������
�������� ��������������� 
 
����� 11 ���'��� 
�������������
���4
.-)���
���
���������
�������� �����(��������   
 ��)� 
  

��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������        SS     df     MS    F 

    Sig. 
 (2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 1.551 5 .310  .820   .536 
 ��)#��
��� 151.979 402 .378   
 ��� 153.530 407    

2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 3.559 5 .712 1.551   .173 
 ��)#��
��� 184.427 402 .459   
 ��� 187.986 407    
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
2.035 

 
5 

 
.407 

 
1.098 

  
 .361 

 ��)#��
��� 148.959 402 .371   
 ��� 150.993 407    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
3.781 

 
5 

 
.756 

  
1.845 

 
  .103 

 ��)#��
��� 164.747 402 .410   
 ��� 168.528 407    
5.����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 5.859 5 1.172 1.589 .162 
 ��)#��
��� 296.472 402 .737     
 ��� 302.331 407       
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 (������� 11 	
���'��� �����&��(�����'��� 
�������������
���
������
���
�������� �����(����������)� X�)#!��$���������
�����
����������'����.)�(One-Way 
ANOVA) #����'��� � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��������� 0.05 
��-�
,� )���� �����&���
��(H0) �
��t���%�����&����� (H1) h/-����)
������ ��)�'.-���������� 
�.
���
���������
�������� ���������
�����*����%��������� ����� ����
�������!,-�$,����
��� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����
��������$#������ ����
���
����������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  ����� 0������������'.-���� ��)���
�1 
0.05 (/�0��'��� 
������������*���)
�� 
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 2.2 ��������
	
�������
2*���.�	�7
"	����	
��������7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��)�'.-�����������.����� ������
�������� �����0������������ 
 H1 : ��)�'.-�����������.����� ������
�������� ��������������� 
 
����� 12 ���'��� 
�������������
���4
.-)�������� ������
�������� �����(����������)�  
 

      	
��������7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������      SS     df      MS     F 

    Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 1.332 5 .266  .852  .513  
 ��)#��
��� 125.665 402 .313   
 ��� 126.997 407    

2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 2.094 5 .419 .910  .474 
 ��)#��
��� 184.950 402 .460   
 ��� 187.045 407    
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
2.802 

 
5 

 
.560 

 
1.288 

   
  .268 

 ��)#��
��� 174.926 402 .435   
 ��� 177.729 407    

4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
3.655 

 
5 

 
.731 

 
1.571 

  
 .167 

 ��)#��
��� 187.008 402 .465   
 ��� 190.663 407    
5.����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 6.063 5 1.213 1.580 .165 
 ��)#��
��� 308.522 402 .767     
 ��� 314.586 407       
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 (������� 12 	
���'��� �����&��(�����'��� 
������������������ ������

�������� �����(����������)� X�)#!��$���������
�����
����������'����.)�(One-Way 
ANOVA) #����'��� � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��������� 0.05 
��-�
,� )����  �����&���
��(H0) �
��t���%�����&����� (H1)   h/-����)
��������)�'.-�������
����.����� ������
�������� ���������
�����*����%��������� ����� ����
�������!,-�$,�������
 ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����
��������$#������ ����
���
����������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  ����� 0������������'.-���� ��)���
�1 
0.05 (/�0��'��� 
������������*���)
�� 
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 ����
,
���� 3 ��������
	
�������(
�&
-�������.�	�7
"	������
��
+���".��	
�
�������7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	��  
 3.1 ��������
	
�������(
�&
-�������.�	�7
"	������
��
+���"�7��*!&
-	
�
��
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : �$���������'.-�����������.
���
���������
�������� �����0������������ 
 H1 : �$���������'.-�����������.
���
���������
�������� ��������������� 
 
����� 13 ���'��� 
�������������
���4
.-)���
���
���������
�������� �����(����� 
 ����$��������� 
 

 ��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
    �������         SS     df      MS     F 

   Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 2.097 2 1.048  2.804  .062 
 ��)#��
��� 151.433 405 .374   
 ��� 153.530 407    
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 1.745 2 .872  1.897   .151 
 ��)#��
��� 186.241 405 .460   
 ��� 187.986 407    
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
1.650 

 
2 

 
.825 

 
 2.237 

 
  .108 

 ��)#��
��� 149.343 405 .369   
 ��� 150.993 407    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
2.136 

 
2 

 
1.068 

 
 2.600 

 
  .076 

 ��)#��
��� 166.392 405 .411   
 ��� 168.528 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 1.361 2 .681 .916 .401 
 ��)#��
��� 300.970 405 .743     
 ��� 302.331 407       
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 (������� 13 	
���'��� �����&��(�����'��� 
�������������
���
������
���
�������� �����(���������$��������� X�)#!��$���������
�����
����������'����.)�
(One-Way ANOVA) #����'��� � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��
������� 0.05 ��-�
,� )����  �����&���
��(H0) �
��t���%�����&����� (H1) h/-����)
������
�$���������'.-�����������.
���
���������
�������� ���������
�����*����%���������
 ����� ����
�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����

��������$#������ ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���
	����  �����0������������'.-���� ��)���
�1 0.05 (/�0��'��� 
������������*���)
�� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   



 82 

 3.2 ��������
	
�������(
�&
-�������.�	�7
"	����	
��������7��*!&
-	
���
	
�
.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : �$���������'.-�����������.����� ������
�������� �����0������������ 
 H1 : �$���������'.-�����������.����� ������
�������� ��������������� 
 
����� 14 ���'��� 
�������������
���4
.-)�������� ������
�������� �����(�������� 
 �$��������� 
 

     	
��������7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������        SS     df      MS      F 

    Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� .151 2 .075 .241 .786 
 ��)#��
��� 126.846 405 .313     
 ��� 126.997 407       
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� .223 2 .112 .242 .785 
 ��)#��
��� 186.821 405 .461     
 ��� 187.045 407       
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
1.184 

 
2 

 
.592 

 
1.358 

 
.258 

 ��)#��
��� 176.545 405 .436     
 ��� 177.729 407       
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
.952 

 
2 

 
.476 

 
1.016 

 
.363 

 ��)#��
��� 189.712 405 .468     
 
 

��� 
190.663 407    

5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 3.963 2 1.981 2.584 .077 
 ��)#��
��� 310.623 405 .767     
 ��� 314.586 407       
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 (������� 14 	
���'��� �����&��(�����'��� 
������������������ ������

�������� �����(���������$��������� X�)#!��$���������
�����
����������'����.)�
(One-Way ANOVA) #����'��� � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��
������� 0.05 ��-�
,� )����  �����&���
��(H0) �
��t���%�����&����� (H1) h/-����)
������
�$���������'.-�����������.����� ������
�������� ���������
�����*����%��������� ����� 
����
�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����
��������$
#������ ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  ����� 0���������
���'.-���� ��)���
�1 0.05 (/�0��'��� 
������������*���)
�� 
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 ����
,
���� 4 ��������
	
��������+��	
�%4	 
���.�	�7
"	������
��
+���".��	
�
�������7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
 4.1 ��������
	
��������+��	
�%4	 
���.�	�7
"	������
��
+���"�7��*!&
-	
�
��
	
�.�	�7
"	��  
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ���� ���Y/�2�'.-�����������.
���
���������
�������� �����0������������ 
 H1 : ���� ���Y/�2�'.-�����������.
���
���������
�������� ��������������� 
 
����� 15 ���'��� 
�������������
���4
.-)���
���
���������
�������� ����� (�������� 
 ���� ���Y/�2� 
 

 ��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������       SS      df    MS       F 

    Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 1.695 3 .565   1.504   .213 
 ��)#��
��� 151.835 404 .376   
 ��� 153.530 407     
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 1.009 3 .336    .727   .536 
 ��)#��
��� 186.976 404 .463     
 ��� 187.986 407       
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
3.677 

 
3 

 
1.226 

 
  3.361* 

 
  .019 

 ��)#��
��� 147.316 404 .365     
 ��� 150.993 407       
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
3.144 

 
3 

 
1.048 

 
  2.560 

 
  .055 

 ��)#��
��� 165.384 404 .409     
 ��� 168.528 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 8.398 3 2.799 3.848* .010 
 ��)#��
��� 293.932 404 .728     
 ��� 302.331 407       

* �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 15 	
���'��� �����&��(�����'��� 
�������������
���
������
���
�������� �����(������������ ���Y/�2� X�)#!��$���������
�����
����������'����.)�
(One-Way ANOVA) #����'��� � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� ������������#��
���
��-�#(�
����#(#��#� ����� �
�����������2�
���
� ���	����  ������.
�� �'����  0.019 �
� 
0.010 ���
����  h/-����)����  0.05 ��-�
,� �t���%�����&���
�� (H0) �
�)���� �����&����� 
(H1)  h/-����)
���������� ���Y/�2�'.-�����������.
���
���������
�������� ������������#��

�����-�#(�
����#(#��#� ����� �
�����������2�
���
� ���	����  ���������������'.-���� 
��)���
�1 0.05 �����3�(/����	
������
�����0�'��� ���)��%. ���.) �'.) �!��h��� (Multiple 
Comparison) X�)#!���%.'��� �   Least-Significant Different (LSD)  ��,-����.) �'.) 
���4
.-)
��)
�� �������#������ 
 
����� 16 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
���������
���
���������
�������� ����� 
 �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ��������	����  ������� ���� ���Y/�2�  
 

 ���$�Y/�2� 
��,��-������ 

��%)�Y/�2�/
��!. 

������11�/
���. 

���11���. 
��,�������� 


���
�������������
#��
�����-�#(�
����#(

#��#� ����� X  4.1678 4.1921 3.9059 4.0307 
���$�Y/�2���,��-������ 4.1678  -.0243 .2619(*) .1371 

��%)�Y/�2�/��!. 4.1921    .2862(*) .1614(*) 

������11�/���. 3.9059     -.1248  

���11���.��,��������  4.0307       

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
 
 (�������16 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
���������
���

���������
�������� ������� ���� ���Y/�2� � ���	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����$�Y/�2� 
��,��-�������.
���
���������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� 
���������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/���. '.-���� ��)���
�1'���$���'.-
����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����$�Y/�2���,��-������ �.
���
���������
�����
��� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� �������	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�
������11�/���. X�)�.	
�����'����  0.2619  
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 ����	����  �����'.-�.���� ���Y/�2���%)�Y/�2�/��!. �.
���
���������
�������� �����
�������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�
������11�/���.�
� ���� ���11���.��,�������� '.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-
	����  �����'.-�.���� ���Y/�2���%)�Y/�2�/��!.�.
���
���������
�������� ������������#��

�����-�#(�
����#(#��#� ������������	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/���. �
����� 
���11���.��,�������� X�)�.	
�����'����  0.2862 �
� 0.1614 ���
����  
 
�����  17 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
���������
���
���������
�������� ����� 
 ����������2�
���
� ���	����  ������� ���� ���Y/�2�  

 

 ���$�Y/�2� 
��,��-������ 

��%)�Y/�2�/
��!. 

������11�/
���. 

���11���. 
��,�������� 

����������2�
���
� 
���	����  ����� 

X  4.0400 4.0000 3.7600  3.7000 
���$�Y/�2���,��-������ 4.0400    .0400  .2800      .3400(*) 

��%)�Y/�2�/��!. 4.0000     .2400      .3000(*) 

������11�/���. 3.7600             .0600 

���11���.��,�������� 3.7000      

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
 
 (������� 17 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
���������
���

���������
�������� ������� ���� ���Y/�2� � ���	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����$�Y/�2�
��,��-�������.
���
���������
�������� ���������������2�
���
� ���	����  ����� ���������*�
��)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����11���.��,�������� '.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
X�)'.-	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����$�Y/�2���,��-������ �.
���
���������
�������� �����
����������2�
���
� ���	����  ����� �������	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����11���.��,��������
X�)�.	
�����'����  0.3400  
 ����	����  �����'.-�.���� ���Y/�2���%)�Y/�2�/��!. �.
���
���������
�������� �����
����������2�
���
� ���	����  ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����� 
���11���.��,�������� '.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�
��%)�Y/�2�/��!.�.
���
���������
�������� ���������������2�
���
� ���	����  �����
�������	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����� ���11���.��,�������� X�)�.	
�����'����  0.3000  
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 4.2 ��������
	
��������+��	
�%4	 
���.�	�7
"	����	
��������7��*!&
-	
���
	
�
.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ���� ���Y/�2�'.-�����������.����� ������
�������� �����0������������ 
 H1 : ���� ���Y/�2�'.-�����������.����� ������
�������� ��������������� 
   
����� 18 ���'��� 
�������������
���4
.-)�������� ������
�������� �������)����(����� 
 ������� ���Y/�2� 
 

     	
��������7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������        SS     df     MS      F 

    Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 5.080 3 1.693 5.612*    .001 
 ��)#��
��� 121.916 404 .302     
 ��� 126.997 407       
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 2.559 3 .853 1.868    .134 
 ��)#��
��� 184.486 404 .457     
 ��� 187.045 407       
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
5.115 

 
3 

 
1.705 

 
3.990* 

 
  .008 

 ��)#��
��� 172.614 404 .427     
 ��� 177.729 407       
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
4.116 

 
3 

 
1.372 

 
2.971* 

 
   .032 

 ��)#��
��� 186.547 404 .462     
 ��� 190.663 407    

5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 8.506 3 2.835 3.743* .011 
 ��)#��
��� 306.079 404 .758     
 ��� 314.586 407       

*�.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 18 	
���'��� �����&��(�����'��� 
������������������ ������

�������� �����(������������ ���Y/�2� X�)#!��$���������
�����
����������'����.)�
(One-Way ANOVA) #����'��� � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� ���������
�����*�
���%��������� �����  �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� �����  ����
��������$#����
�� ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  ����� �.
�� �'����  
0.001  0.008 0.032 �
� 0.011 ���
����  h/-����)����  0.05 ��-�
,��t���% �����&���
��(H0) �
�
)���� �����&����� (H1)  h/-����)
������ ���� ���Y/�2�'.-�����������.����� ������
��������
 ���������
�����*����%��������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����

��������$#������ ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���
	����  ����� ����������'.-���� ��)���
�1 0.05 �����3�(/����	
������
�����0�'��� ���)��%.
���.) �'.) �!��h��� (Multiple Comparison) X�)#!���%.'��� �   Least-Significant Different 
(LSD)  ��,-����.) �'.) 
���4
.-)��)
�� �������#������ 
    
����� 19 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ���������
 
�����*����%��������� ��������	����  ������� ���� ���Y/�2� 
  

 ���$�Y/�2�  
��,��-������ 

��%)�Y/�2�/
��!. 

������11�/
���. 

���11���.
��,�������� 

����� ������
��������
 ���������
�����*�
���%��������� ����� X  3.9921 4.0394 3.6585 3.9032 
���$�Y/�2� ��,��-������  3.9921  -.0474  .3335(*) .0888  

��%)�Y/�2�/��!.  4.0394    .3809(*) .1362  

������11�/���.  3.6585     -.2447(*)  

���11���.��,��������  3.9032       

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
    
 (������� 19 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ���������
�����*����%��������� ������� ���� ���Y/�2� � ���	����  �����'.-�.
���� ���Y/�2����$�Y/�2���,��-������ �.����� ������
�������� ���������
�����*����%������
��� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/���. '.-���� ��)���
�1'��
�$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����$�Y/�2���,��-������ �.����� ������
�����
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��� ���������
�����*����%��������� ������������	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/
���. X�)�.	
�����'����  0.3335 
 ����	����  �����'.-�.���� ���Y/�2���%)�Y/�2�/��!.�.����� ������
�������� ���������

�����*����%��������� ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/
���.'.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.���� ���Y/�2���%)�Y/�2�/��!.�.
����� ������
�������� ���������
�����*����%��������� ������������	����  �����'.-�.���� 
���Y/�2�������11�/���. X�)�.	
�����'����  0.3809  
 ����	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/���.�.����� ������
�������� ���������

�����*����%��������� ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����� ���11�
��.��,�������� '.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	�� ��  �����'.-�.���� ���Y/�2�
������11�/���.�.����� ������
�������� ���������
�����*����%��������� ��������)����
	����  �����'.-�.���� ���11���.��,��������X�)�.	
�����'����  0.2447   
 
����� 20 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ������������  
 #��
�����-�#(�
����#(#��#� ��������	����  ������� ���� ���Y/�2�  
 

  ���$�Y/�2� 
��,��-������ 

��%)�Y/�2�/
��!. 

������11�/
���. 

���11���.
��,�������� 

����� ������
��������
 ������������#��
���
��-�#(�
����#(#��# ����� X  4.0374 4.0241 3.6585 3.9324 
���$�Y/�2� ��,��-������ 4.0374  .0133       .3789(*) .1050 

��%)�Y/�2�/��!. 4.0241         .3656(*) .0917 

������11�/���. 3.6585     -.2739(*)  

���11���.��,�������� 3.9324      

 *  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 20 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ������� ���� ���Y/�2� � ���
	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����$�Y/�2���,��-������ �.����� ������
�������� ������������#��

�����-�#(�
����#(#��#� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/
���. '.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����$�Y/�2���,��-��
���� �.����� ������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ������������	����  �����
'.-�.���� ���Y/�2�������11�/��� X�)�.	
�����'����  0.3789 
 ����	����  �����'.-�.���� ���Y/�2���%)�Y/�2�/��!.�.����� ������
�������� ���������
���#��
�����-�#(�
����#(#��#� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�
������11�/���.'.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�
��%)�Y/�2�/��!.�.����� ������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� 
�������	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/���.X�)�.	
�����'����  0.3656   
 ����	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/���.�.����� ������
�������� ���������
���#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����� 
���11���.��,�������� '.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�
������11�/���.�.����� ������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ���)
����	����  �����'.-�.���� ���11���.��,�������� X�)�.	
�����'����  0.2739 
 
����� 21 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ���������  
 
��������$#������ ����
�������������	����  ������� ���� ���Y/�2�  
 

  ���$�Y/�2� 
��,��-������ 

��%)�Y/�2�/
��!. 

������11�/���. ���11���.
��,�������� 

����� ������
��������
 ��������
��������$
#������ ����
���
����������	����  ����� 

 

X  

 
4.1138 

 
4.1441 

 
3.8293 

 
4.1441 

���$�Y/�2���,��-������  4.1138  -.0304  .2845(*)  .1299  

��%)�Y/�2�/��!.  4.1441    .3149(*)  .1603  

������11�/���.  3.8293     -.1546   

���11���.��,��������  3.9839       

*�.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 21 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ���������
��������$#������ ����
�������������	����  ������� ���� 
���Y/�2� � ���	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����$�Y/�2���,��-������ �.����� ������
��������
 ���������
��������$#������ ����
�������������	����  ��������������*���)
���� 
	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/���. '.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-
	����  �����'.-�.���� ���Y/�2����$�Y/�2���,��-������ �.����� ������
�������� ���������

��������$#������ ����
�������������	����  ������������	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�
������11�/���. X�)�.	
�����'����  0.2845 
 ����	����  �����'.-�.���� ���Y/�2���%)�Y/�2�/��!.�.����� ������
�������� ���������

��������$#������ ����
�������������	����  ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�.
���� ���Y/�2�������11�/���.'.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.���� 
���Y/�2���%)�Y/�2�/��!.�.����� ������
�������� ���������
��������$#������ ����
���
����������	����  ������������	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/���. X�)�.	
�����'����  
0.3149 
 
����� 22 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ������������  
 ���2�
���
� ���	����  ������� ���� ���Y/�2�  
 

 ���$�Y/�2� 
��,��-������ 

��%)�Y/�2�/
��!. 

������11�/
���. 

���11���. 
��,�������� 

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

���
� ���	����  ����� X  3.7500 3.7200 3.3200 3.4900 
���$�Y/�2���,��-������ 3.7500  .0300 .4300(*) .2500(*) 

��%)�Y/�2�/��!. 3.7200    .4000(*) .2200 

������11�/���. 3.3200     -.1800 

���11���.��,�������� 3.4900      

*�.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 22 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ���������������2�
���
� ���	����  ������� ���� ���Y/�2� � ���	����  �����'.-�.
���� ���Y/�2����$�Y/�2���,��-������ �.����� ������
�������� ���������������2�
���
� ���
	����  ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/���.�
����� ���Y/�2�
���11���.��,�������� '.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�
���$�Y/�2���,��-������ �.����� ������
�������� ���������������2�
���
� ���	����  �����
�������	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/���. �
����� ���Y/�2����11���.��,�������� 
X�)�.	
�����'����  0.4300 �
� 0.2500 ���
����  
 ����	����  �����'.-�.���� ���Y/�2���%)�Y/�2�/��!.�.����� ������
�������� ���������
������2�
���
� ���	����  ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�.���� ���Y/�2�������11�/
���.'.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.���� ���Y/�2���%)�Y/�2�/��!.�.
����� ������
�������� ���������������2�
���
� ���	����  ������������	����  �����'.-�.���� 
���Y/�2�������11�/���. X�)�.	
�����'����  0.4000 
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 ����
,
���� 5 ��������
	
�������
$�-���.�	�7
"	������
��
+���".��	
��������7�
�*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	��  
  5.1 ��������
	
�������
$�-���.�	�7
"	������
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
�
.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��!.�'.-�����������.
���
���������
�������� �����0������������ 
 H1 : ��!.�'.-�����������.
���
���������
�������� ��������������� 
 
����� 23  ���'��� 
�������������
���4
.-)���
���
���������
�������� �������)  
 ����(����������!.� 
 

 ��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������      SS     df     MS       F 

    Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 2.740 5 .548   1.461   .202 
 ��)#��
��� 150.791 402 .375   
 ��� 153.530 407    
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 4.909 5 .982   2.156   .058 
 ��)#��
��� 183.077 402 .455   
 ��� 187.986 407    
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
4.204 

 
5 

 
.841 

 
  2.303* 

 
   .044 

 ��)#��
��� 146.789 402 .365   
 ��� 150.993 407    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
3.497 

 
5 

 
.699 

 
  1.704 

 
  .133 

 ��)#��
��� 165.032 402 .411   
 ��� 168.528 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 7.147 5 1.429   1.947 .086 
 ��)#��
��� 295.184 402 .734     
 ��� 302.331 407       

*�.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 23 ���'��� �����&��(�����'��� 
�������������
���
���������

�������� �����(����������!.� X�)#!��$���������
�����
����������'����.)�(One-Way 
ANOVA) #����'��� � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� ������������#��
�����-�#(�
�
���#(#��#� ����� �.
���'����  0.044 h/-����)����  0.05 ��-�
,��t���%�����&���
��(H0) �
�)���� 
�����&����� (H1)  h/-����)
��������!.�'.-�����������.
���
���������
�������� ���������
���#��
�����-�#(�
����#(#��#� ���������������'.-���� ��)���
�1 0.05 �����3�(/����	
���
���
�����0�'��� ���)��%.���.) �'.) �!��h��� (Multiple Comparison) X�)#!���%.'��� �   Least-
Significant Different (LSD)  ��,-����.) �'.) 
���4
.-)��)
�� �������#������ 
  
����� 24 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
���������
���
���������
�������� �����  
 �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ��������	����  ������� ��!.� 
 

  �� ��!���/
��&�������(/

������������& 

%����(
�������/

����) 

�������
 ��2�' 

�� (���
'�-�0� 

�����.)�/
���Y/�2� 

0������� 
��!.� 


���
���������

�������� �����
�������#��
���
��-�#(�
����#(#��

#� ����� 
 

X  
4.2469 4.1290 3.9362 4.0699 

 
3.9683 

4.1795 

�� ��!���/
��&�������(/
������������& 

 
 

4.2469 

  
 

.1179 

 
 

.3107(*) 

 
 

.1770(*)  

 
 

.2786(*) 

  
 

.0674  
%����(�������/

����) 

 
4.1290 

    
.1928 

 
.0591  

 
.1607 

 
-.0505 

������� ��2�' 3.9362     -.1337  -.0321 -.2433(*)  

�� (���'�-�0� 4.0699      .1016 -.1096 

�����.)�/���Y/�2� 3.9683       -.2112 

0������� ��!.� 4.1795       

 *  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 24 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
���������
���

���������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ������� ��!.� � ���
	����  �����'.-�.��!.��� ��!���/��&�������(/������������& �.����� ������
�������� ������������
#��
�����-�#(�
����#(#��#� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�.��!.�������� ��2�' �� (���
'�-�0� �
������.)�/���Y/�2� '.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.��!.��� 
��!���/��&�������(/������������& �.
���
���������
�������� ������������#��
�����-�#(
�
����#(#��#� ������������	����  �����'.-�.��!.�������� ��2�' �� (���'�-�0� �
������.)�/
���Y/�2�  X�)�.	
�����'����  0.3107  0.1170 �
� 0.2786 ���
����  
 ����	����  �����'.-�.��!.�������� ��2�'�.
���
���������
�������� ������������#��

�����-�#(�
����#(#��#� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-0������� ��!.�'.-���� 
��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.��!.�������� ��2�' �.
���
���������
�����
��� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ��������)����	����  �����'.-0������� ��!.� X�)�.
	
�����'����  0.2433  
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 5.2 ��������
	
�������
$�-���.�	�7
"	����	
��������7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��!.�'.-�����������.����� ������
�������� �����0������������ 
 H1 : ��!.�'.-�����������.����� ������
�������� ��������������� 
  
����� 25 ���'��� 
�������������
���4
.-)�������� ������
�������� �������)����  
 (����������!.� 
 

    	
��������7��*!&
-	
���
	
� 

��
��
��� 
�������        SS     df      MS      F 

    Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 1.965 5 .393 1.264   .279 
 ��)#��
��� 125.032 402 .311   
 ��� 126.997 407    

2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 3.576 5 .715 1.567   .168 
 ��)#��
��� 183.468 402 .456   
 ��� 187.045 407    

3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
4.123 

 
5 

 
.825 

 
1.910 

  
  .092 

 ��)#��
��� 173.605 402 .432   
 ��� 177.729 407    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
3.566 

 
5 

 
.713 

 
1.532 

   
   .179 

 ��)#��
��� 187.097 402 .465   
 ��� 190.663 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 2.986 5 .597   .771 .571 
 ��)#��
��� 311.599 402 .775     
 ��� 314.586 407       
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  (������� 25 ���'��� �����&��(�����'��� 
������������������ ������
�����
��� �����(����������!.�  � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��������� 
0.05 ��-�
,� )����  �����&���
��(H0) �
��t���%�����&����� (H1) h/-����)
��������!.�'.-
�����������.����� ������
�������� ���������
�����*����%��������� ����� ����
�������!,-�$,�
������ ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����
��������$#������ ����

�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  ����� 0������������'.-���� 
��)���
�1 0.05 (/�0��'��� 
������������*���)
�� 
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 ����
,
���� 6 ��������
	
�������
25+����.�	�7
"	������
��
+���".��	
��������7�
�*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
  6.1 ��������
	
�������
25+����.�	�7
"	������
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
�
.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��)0��'.-�����������.
���
���������
�������� �����0������������ 
 H1 : ��)0��'.-�����������.
���
���������
�������� ��������������� 
 
����� 26 ���'��� 
�������������
���4
.-)���
���
���������
�������� �������)���� 
 (����������)0�� 
  

 ��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������        SS     df    MS     F 

     Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 2.025 4 .506 1.347     .252 
 ��)#��
��� 151.505 403 .376   
 ��� 153.530 407     
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 1.635 4 .409   .884     .473 
 ��)#��
��� 186.351 403 .462   
 ��� 187.986 407    
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
.985 

 
4 

 
.246 

 
  .661 

 
    .619 

 ��)#��
��� 150.008 403 .372   
 ��� 150.993 407    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
1.356 

 
4 

 
.339 

 
  .817 

 
    .515 

 ��)#��
��� 167.173 403 .415   
 ��� 168.528 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 3.186 4 .796 1.073 .369 
 ��)#��
��� 299.145 403 .742     
 ��� 302.331 407       
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 (�������  26 	
���'��� �����&��(�����'��� 
�������������
���
������
���
�������� �����(����������)0�� X�)#!��$���������
�����
����������'����.)�(One-Way 
ANOVA) #����'��� � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��������� 0.05 
��-�
,� )���� �����&���
�� (H0) �
��t���%�����&����� (H1) h/-����)
��������)0��'.-�������
����.
���
���������
�������� ���������
�����*����%��������� ����� ����
�������!,-�$,�
������ ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����
��������$#������ ����

�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  �����0������������'.-���� 
��)���
�1 0.05 (/�0��'��� 
������������*���)
�� 
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  6.2 ��������
	
�������
25+����.�	�7
"	����	
��������7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��)0��'.-�����������.����� ������
�������� �����0������������ 
 H1 : ��)0��'.-�����������.����� ������
�������� ��������������� 
 
 ����� 27 ���'��� 
�������������
���4
.-)�������� ������
�������� �������)����  
 (����������)0�� 
  

     	
��������7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������       SS    df      MS      F 

   Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� .384 4 .096  .306   .874 
 ��)#��
��� 126.612 403 .314   
 ��� 126.997 407    
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 2.521 4 .630 1.376   .241 
 ��)#��
��� 184.524 403 .458   
 ��� 187.045 407    
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
1.288 

 
4 

 
.322 

 
 .736 

 
  .568 

 ��)#��
��� 176.440 403 .438   
 ��� 177.729 407    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
.683 

 
4 

 
.171 

 
 .362 

 
  .836 

 ��)#��
��� 189.981 403 .471   
 ��� 190.663 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 1.352 4 .338 .435   .783 
 ��)#��
��� 313.234 403 .777     
 ��� 314.586 407       
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 (������� 27 	
���'��� �����&��(�����'��� 
������������������ ������

�������� �����(����������)0��  � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��
������� 0.05 ��-�
,� )���� �����&���
��(H0) �
��t���%�����&����� (H1) h/-����)
������
��)0��'.-�����������.����� ������
�������� ���������
�����*����%��������� ����� ����
���
����!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����
��������$#����
�� ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  �����0������������'.-
���� ��)���
�1 0.05 (/�0��'��� 
������������*���)
�� 
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 ����
,
���� 7 ��������
	
�������
�)
	
���	 
-2
�
����.�	�7
"	������
��
+���"
.��	
��������7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	��  
  7.1 ��������
	
�������
�)
	
���	 
-2
�
����.�	�7
"	������
��
+���"�7��*!&
-
	
���
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��'%�������2��)� �
'.-�����������.
���
���������
�������� �����0���������
��� 
 H1 : ��'%�������2��)� �
'.-�����������.
���
���������
�������� ����� ���������� 
 
����� 28  ���'��� 
�������������
���4
.-)���
���
���������
�������� �������)���� 
 (����������'%�������2��)� �
 
 

 ��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������        SS     df       MS     F 

   Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 1.915 3 .638 1.701   .166 
 ��)#��
��� 151.616 404 .375     
 ��� 153.530 407       
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 5.763 3 1.921 4.259*   .006 
 ��)#��
��� 182.222 404 .451     
 ��� 187.986 407       
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
3.035 

 
3 

 
1.012 

 
2.763* 

 
  .042 

 ��)#��
��� 147.958 404 .366     
 ��� 150.993 407       
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
3.553 

 
3 

 
1.184 

 
2.900* 

 
  .035 

 ��)#��
��� 164.976 404 .408     
 ��� 168.528 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� .786 3 .262    .351   .789 
 ��)#��
��� 301.545 404 .746     
 ��� 302.331 407       

*�.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (�������  28 	
���'��� �����&��(�����'��� 
�������������
���
���������

�������� �����(����������'%�������2��)� �
  � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� ����� 
����
�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� �
�����

��������$#������ ����
�������������	����  ����� �.
�� �'����  0.006 0.042 �
� 0.035
���
����  h/-����)����  0.05 ��-�
,��t���% �����&���
��(H0) �
�)���� �����&����� (H1)  h/-�
���)
��������'%�������2��)� �
'.-�����������.
���
���������
�������� ����� ����
���
����!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� �
�����
��������$#����
�� ����
�������������	����  ����� ����������'.-���� ��)���
�1 0.05 �����3�(/����	
������
�����
0�'��� ���)��%.���.) �'.) �!��h��� (Multiple Comparison) X�)#!���%.'��� �   Least-
Significant Different (LSD)  ��,-����.) �'.) 
���4
.-)��)
�� �������#������ 
 
����� 29 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
���������
���
���������
�������� �����  
 ����
�������!,-�$,������� ��������	����  ������� ��'%�������2��)� �
 
 

  ���'�� 
(30 �' 

���2�'��X�
) 

��������������!���/
����������&�������(/
������������& 

���������
�/ 
��'%��������
�
��%������(���.) 

(��)������� 
���
���������

�������� �����
����
�������!,-�$,�
������ ����� X  4.0638 4.2901 3.9111 3.9958 
 ���'�� (30  �'
���2�'��X�
) 

 
4.0638 

  
-.2263(*) 

 
.1527 

 
.0680 

���������
�����!���/
���������
��&�������(/
������������& 

 
 

4.2901 

    
 

   .3790(*) 

 
 

 .2943(*) 
 

���������
�/��'%�
�������
�
��%������(���. 

 
3.9111 

     
-.0847 

(��)������� 3.9958      

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 29 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
���������
���

���������
�������� ���������
�������!,-�$,������� ������� ��'%�������2��)� �
 � ���
	����  �����'.-�.��'%� ���'�� (30  �'���2�'��X�
) �.
���
���������
�������� ���������
���
����!,-�$,������� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�.��'%���������������!���/���������
��&�������(/������������& '.-���� ��)���
�1'���$���'.-����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.��'%� ���'�� 
(30  �'���2�'��X�
)�.
���
���������
�������� ���������
�������!,-�$,������� ��������)
���� 	����  �����'.-�.��'%���������������!���/�����������&�������(/������������& X�)�.	
����
�'����  0.2263    
 ����	����  �����'.-�.��'%���������������!���/�����������&�������(/������������&�.
���

���������
�������� ���������
�������!,-�$,������� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�.
��'%����������
�/��'%��������
���%������(���.) �
� (��)������� '.-���� ��)���
�1'���$���'.-
����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.��'%���������������!���/�����������&�������(/������������&�.

���
���������
�������� ���������
�������!,-�$,������� ������������	����  �����'.-�.��'%�
���������
�/��'%��������
���%������(���.) �
�(��)������� X�)�.	
�����'����  0.3792 �
� 
0.2943 ���
����  
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����� 30 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
���������
���
���������
�������� �����  
 �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ��������	����  ������� ��'%�������2��)� �
 
 

   ���'�� 
 (30  �'���2�

'��X�
) 

��������������!���/
���������

��&�������(/�������
�����& 

������ 
���
�/��'%�
�������
�

��%������(���.) 

(��)������� 
���
���������

�������� �����
�������#��
���
��-�#(�
����#(#��
#� ����� X  4.1181 4.2433 3.9167 4.0789 
 ���'�� (30  �'
���2�'��X�
) 

 
4.1181 

  
-.1252 

 
.2015 

 
 .0393 

���������
�����!���/
���������
��&�������(/
������������& 

4.2433 

    
 

 .3267(*) 
 

 
 

.1645 
 

���������
�/��'%�
�������
�
��%������(���.) 

3.9167 
     

-.1622 

(��)������� 4.0789      

* �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
  
 (������� 30 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
���������
���

���������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ������� ��'%����
���2��)� �
 � ���	����  �����'.-�.��'%���������������!���/�����������&�������(/������������&�.

���
���������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ���������*���)
��
�� 	����  �����'.-�.��'%����������
�/��'%��������
���%������(���.) '.-���� ��)���
�1'���$���
����  0.05 X�)	����  �����'.-�.��'%���������������!���/�����������&�������(/������������&�.
���

���������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ������������	����  �����'.-�.
��'%����������
�/��'%��������
���%������(���.)  X�)�.	
�����'����  0.3267    
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����� 31 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
���������
���
���������
�������� �����  
 ����
��������$#������ ����
�������������	����  ������� ��'%�������2��)� �
 
 

  ���'��  
(30  �'���2�'��

X�
) 

��������������!���/
�����������&�������(/ 
������������& 

������ 
���
�/��'%�
�������
�

��%������(���.) 

(��)������� 
���
���������

�������� �����
����
��������$
#������ ����

�������������
	����  ����� 

 

X  

 
4.2135 

 
4.2582 

 
3.8922 

 
4.1163 

 ���'�� (30  �'
���2�'��X�
) 

4.2135 
  

-.0447 
 

.2922(*) 
 

.0972 
���������
�����!���/
���������
��&�������(/
������������& 

4.2582 

    
 

.3369(*)   

 
 

.1419 
 

��'%��������
�
��%������(���.) 

 
3.9213 

     
 -.1950 

(��)������� 4.1163      

*�.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
 
 (������� 31 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
���������
���

���������
�������� ���������
��������$#������ ����
�������������	����  ������� 
��'%�������2��)� �
 � ���	����  �����'.-�.��'%� ���'�� (30  �'���2�'��X�
) �.
���
���������

�������� ���������
��������$#������ ����
�������������	����  ����� ���������*���)

���� 	����  �����'.-�.��'%����������
�/��'%��������
���%������(���.)'.-���� ��)���
�1'���$���'.-
����  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.��'%� ���'�� (30  �'���2�'��X�
)�.
���
���������
��������
 ���������
��������$#������ ����
�������������	����  ������������ 	����  �����'.-�.��'%�
���������
�/��'%��������
���%������(���.)X�)�.	
�����'����  0.2922  
 ����	����  �����'.-�.��'%���������������!���/�����������&�������(/������������&�.
���

���������
�������� ���������
��������$#������ ����
�������������	����  �����
���������*���)
���� 	����  �����'.-�.��'%����������
�/��'%��������
���%������(���.)'.-���� 
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��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-	����  �����'.-�.��'%���������������!���/�����������&�������(/
������������&�.
���
���������
�������� ���������
��������$#������ ����
���
����������	����  ������������	����  �����'.-�.��'%����������
�/��'%��������
���%������(���.)
X�)�.	
�����'����  0.3369   
  
 7.2 ��������
	
�������
�)
	
���	 
-2
�
����.�	�7
"	����	
��������7��*!&
-	
�
��
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��'%�������2��)� �
'.-�����������.����� ������
�������� �����0������������ 
 H1 : ��'%�������2��)� �
'.-�����������.����� ������
�������� ��������������� 
 
����� 32 ���'��� 
�������������
���4
.-)�������� ������
�������� �������)����(����� 
 �����'%�������2��)� �
 
 

     	
��������7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������      SS     df    MS     F 

   Sig. 
(2-talied) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� .372 3 .124 .395 .756 
 ��)#��
��� 126.625 404 .313     
 ��� 126.997 407       
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 2.425 3 .808 1.769 .152 
 ��)#��
��� 184.619 404 .457     
 ��� 187.045 407       
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

  
��������
��� 

 
1.134 

 
3 

 
.378 

 
.865 

 
.459 

 ��)#��
��� 176.595 404 .437     
 ��� 177.729 407       
4. ����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
1.341 

 
3 

 
.447 

 
.954 

 
.414 

 ��)#��
��� 189.322 404 .469     
 ��� 190.663 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 1.612 3 .537 .694 .556 
 ��)#��
��� 312.974 404 .775     
 ��� 314.586 407       
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 (������� 32 	
���'��� �����&��(�����'��� 
������������������ ������

�������� �����(����������'%�������2��)� �
 X�)#!��$���������
�����
����������'��
��.)�(One-Way ANOVA) #����'��� � ���
�� Sig.(2-tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.

��������� 0.05 ��-�
,� )���� �����&���
��(H0) �
��t���%�����&����� (H1) h/-����)
������
��'%�������2��)� �
'.-�����������.����� ������
�������� ����� ����
�����*����%���������
 ����� ����
�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����

��������$#������ ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���
	����  ����� 0������������'.-���� ��)���
�1 0.05 (/�0��'��� 
������������*���)
�� 
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 ����
,
���� 8 ��������
	
����'$���2����
'�	
��+
��
"�
�����
	
�.�	�7
"	����
��
��
+���".��	
��������7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	��   
  8.1 ��������
	
����'$���2����
'�	
��+
��
"�
�����
	
�.�	�7
"	������
�
�
+���"�7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��)���
�'.-#!�#��������'������  ����������������.
���
���������
��������
 �����0������������ 
 H1 : ��)���
�'.-#!�#��������'������  ����������������.
���
���������
��������
 ��������������� 
 
����� 33  ���'��� 
�������������
���4
.-)���
���
���������
�������� �������)���� 
 (����������)���
�'.-#!�#��������'������  ����� 
 
 
 ��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   ������� 

      
      SS 

     
    df 

       
      MS 

   
    F 

   Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� .165 2 .083 .218   .804 
 ��)#��
��� 153.365 405 .379   
 ��� 153.530 407    
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 1.313 2 .657 1.425   .242 
 ��)#��
��� 186.672 405 .461   
 ��� 187.986 407    
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
4.723 

 
2 

 
2.361 

 
6.538* 

 
  .002 

 ��)#��
��� 146.270 405 .361   
 ��� 150.993 407    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
3.151 

 
2 

 
1.575 

 
3.858* 

 
  .022 

 ��)#��
��� 165.378 405 .408   
 ��� 168.528 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 5.642 2 2.821 3.851*   .022 
 ��)#��
��� 296.689 405 .733     
 ��� 302.331 407       

*�.��)���
�1'���$���'.-����  0.05  
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 (������� 33 	
���'��� �����&��(�����'��� 
�������������
���
������
���
�������� �����(����������)���
�'.-#!�#��������'������  ����� � ���
�� Sig.(2-tailed) 
���
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����
��������$#����
�� ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  ����� �.
���'����  
0.002  0.022 �
� 0.022 ���
����  h/-����)���� 0.05 ��-�
,��t���%�����&���
�� (H0) �
�)���� 
�����&����� (H1)  h/-����)
������ ��
�'.-#!�#��������'������  �����'.-�����������.
���

���������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����
��������$#����
�� ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  ���������������'.-
���� ��)���
�1 0.05 �����3�(/����	
������
�����0�'��� ���)��%.���.) �'.) �!��h��� (Multiple 
Comparison) X�)#!���%.'��� �   Least-Significant Different (LSD)  ��,-����.) �'.) 
���4
.-)
��)
�� �������#������ 
 
����� 34 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
���������
���
���������
�������� �����  
 �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ��������	����  ������� ��)���
�'.-#!�#��������'����  
 ��  ����� 
 

 30 ��'. 
��,����)���� 

31 ��'. - 1 !�-�X�� ������� 
1 !�-�X���/3�0� 


���
���������
��������
 ������������#��
�����-�#(

�
����#(#��#� ����� X  4.1878 3.9422 3.9810 
30 ��'.��,����)���� 4.1878  .2456(*) .2069 

31 ��'. - 1 !�-�X�� 3.9422   -.0387 

������� 1 !�-�X���/3�0� 3.9810    

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (�������  34 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
���������
���

���������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ������� ��)���
�#����
����'������  ����� � ���	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 30 ��'.��,����)���� �.
���
������
���
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ���������*���)
���� 	����  �����
'.-#!���
�#��������'�� 31 ��'. - 1 !�-�X��  '.-���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-	����  �����'.-
#!���
�#��������'�� 30 ��'.��,����)���� �.
���
���������
�������� ������������#��
���
��-�#(�
����#(#��#� ����� �������	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 31 ��'. - 1 !�-�X��  X�)�.
	
�����'����  0.2456 
   
����� 35 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
���������
���
���������
�������� �����  
 ����
��������$#������ ����
�������������	����  ������� ��)���
�'.-#!�#��������'��  
 ����  ����� 
 

   
 

30 ��'. 
��,����)���� 

31 ��'. - 1 !�-�X�� ������� 1 !�-�X��
�/3�0� 


���
���������
��������
 ����� ���������
��������$
#������ ����
����������

���	����  ����� 
 

X  

 
4.2290 

 
4.0169 

 
4.1222 

30 ��'.��,����)���� 4.2290  .2121(*)  .1067   

31 ��'. - 1 !�-�X�� 4.0169   -.1054   

������� 1 !�-�X���/3�0� 4.1222    

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
 
 (������� 35 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
���������
���

���������
�������� ���������
��������$#������ ����
�������������	����  �����
��)���
�#��������'������  ����� � ���	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 30 ��'.��,����)���� 
�.
���
���������
�������� ���������
��������$#������ ����
�������������
	����  ��������������*���)
���� 	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 31 ��'. - 1 !�-�X��  '.-���� 
��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 30 ��'.��,����)�����.
���

���������
�������� ���������
��������$#������ ����
�������������	����  �����
������� 	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 31 ��'. - 1 !�-�X��  X�)�.	
�����'����  0.2121  
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����� 36 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
���������
���
���������
�������� �����  
 ����������2�
���
� ���	����  ������� ��)���
�'.-#!�#��������'������  ����� 
 

   
 

30 ��'. 
��,����)���� 

31 ��'. - 1 !�-�X�� ������� 1 !�-�X��
�/3�0� 


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

���	����  ����� X  3.9800 3.7000 3.9700 
30 ��'.��,����)����   3.9800  .2900(*) .0200  

31 ��'. - 1 !�-�X��   3.7000   -.2700   

������� 1 !�-�X���/3�0�  3.9700     

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
 
 (������� 36 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
���������
���

���������
�������� ���������������2�
���
� ���	����  ������� ��)���
�#��������'����
��  ����� � ���	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 30 ��'.��,����)���� �.
���
���������
�����
��� ���������������2�
���
� ���	����  ��������������*���)
���� 	����  �����'.-#!���
�#����
����'�� 31 ��'. - 1 !�-�X��  '.-���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-	����  �����'.-#!���
�#����
����'�� 30 ��'.��,����)�����.
���
���������
�������� ���������������2�
���
� ���
	����  ������������ 	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 31 ��'. - 1 !�-�X��  X�)�.	
�����'����  
0.2900  
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 8.2 ��������
	
����'$���2����
'�	
��+
��
"�
�����
	
�.�	�7
"	����	
��������7�
�*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : ��)���
�'.-#!�#��������'������  ����������������.����� ������
�������� �����0��
���������� 
 H1 : ��)���
�'.-#!�#��������'������  ����������������.����� ������
�������� �����
���������� 
 
����� 37  ���'��� 
�������������
���4
.-)�������� ������
�������� �������)����(����� 
 �����)���
�'.-#!�#��������'������  ����� 
 
 
     	
��������7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   ������� 

     
     SS 

     
    df 

      
     MS 

    
   F 

   Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
���        1.593 2 .797 2.573   .078 
 ��)#��
���    125.403 405 .310   
 ���    126.997 407     
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 3.917 2 1.958 4.331*   .014 
 ��)#��
��� 183.128 405 .452   
 ��� 187.045 407    
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
5.272 

 
2 

 
2.636 

 
6.190* 

  
  .002 

 ��)#��
��� 172.457 405 .426   
 ��� 177.729 407    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
6.794 

 
2 

 
3.397 

 
7.482* 

  
  .001 

 ��)#��
��� 183.869 405 .454   
 ��� 190.663 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 4.085 2 2.042 2.664   .071 
 ��)#��
��� 310.501 405 .767     
 ��� 314.586 407       

*�.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 37 	
���'��� �����&��(�����'��� 
������������������ ������

�������� �����(����������)���
�'.-#!�#��������'������  ����� � ���
�� Sig.(2-tailed) ���

�������� ����� ����
�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� 
�
�����
��������$#������ ����
�������������	����  ����� �.
�� �'����  0.014 0.002 �
� 
0.001 ���
����  h/-����)����  0.05 ��-�
,� �t���%�����&���
��(H0) �
�)���� �����&����� (H1)  
h/-����)
������ ��)���
�'.-#!�#��������'������  �����'.-�����������.����� ������
��������
 ����� ����
�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� �
�����

��������$#������ ����
�������������	����  ����� ����������'.-���� ��)���
�1 0.05 
�����3�(/����	
������
�����0�'��� ���)��%.���.) �'.) �!��h��� (Multiple Comparison) X�)#!���%.
'��� �   Least-Significant Different (LSD)  ��,-����.) �'.) 
���4
.-)��)
�� �������#������ 
 
����� 38 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ���������  
 
�������!,-�$,������� ��������	����  ������� ��)���
�'.-#!�#��������'������  ����� 
 

    
 

30 ��'. 
��,����)���� 

31 ��'. - 1 !�-�X�� �������  
1 !�-�X���/3�0� 

����� ������
������������

�������!,-�$,������� ����� 

X  3.9869 3.7753 3.7600 
30 ��'.��,����)���� 3.9869  .2116(*) .2269 

31 ��'. - 1 !�-�X�� 3.7753   .0153  

������� 1 !�-�X���/3�0� 3.7600    

* �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
  
 (������� 38 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ���������
�������!,-�$,������� ������� ��)���
�'.-#!�#��������'������  ����� 
� ���	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 30 ��'.��,����)���� �.����� ������
�������� ���������

�������!,-�$,������� ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 31 ��'. - 1 
!�-�X��  '.-���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 30 ��'.��,�
���)���� �.����� ������
�������� ���������
�������!,-�$,������� ������������ 	����  �����'.-#!�
��
�#��������'�� 31 ��'. - 1 !�-�X��  X�)�.	
�����'����  0.2116  
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����� 39 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ������������  
 #��
�����-�#(�
����#(#��#� ��������	����  ������� ��)���
�'.-#!�#��������'������  ����� 
  

    
 

30 ��'. 
��,����)���� 

31 ��'. - 1 !�-�X�� �������  
1 !�-�X���/3�0� 

����� ������
���������������
#��
�����-�#(�
����#(#��#�

 ����� X  4.0430 3.7801 3.8381 
30 ��'.��,����)���� 4.0430  .2629(*)  .2049  

31 ��'. - 1 !�-�X�� 3.7801   -.0580  

������� 1 !�-�X���/3�0� 3.8381    

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
  
 (������� 39 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ������� ��)���
�'.-#!�#��������'��
����  ����� � ���	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 30 ��'.��,����)���� �.����� ������
��������
 ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-#!���
�#����
����'�� 31 ��'. - 1 !�-�X��  '.-���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-	����  �����'.-#!���
�#����
����'�� 30 ��'.��,����)���� �.����� ������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#�
 ����� �������	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 31 ��'. - 1 !�-�X��  X�)�.	
�����'����  0.2629  
 
����� 40 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ���������
��� 
 �����$#������ ����
�������������	����  ������� ��)���
�'.-#!�#��������'������  ����� 
  

 30 ��'. 
��,����)���� 

31 ��'. - 1 !�-�X�� �������  
1 !�-�X���/3�0� 

����� ������
�������� ����� 
����
��������$#������  
����
������������� 
	����  ����� 

 

X  

 
4.1494 

 
3.8689 

 
3.8556 

30 ��'.��,����)���� 4.1494  .2805(*) .2938(*) 

31 ��'. - 1 !�-�X�� 3.8689   .0134 

������� 1 !�-�X���/3�0� 3.8556    

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
  



 116 

 (�������  40 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ���������
��������$#������ ����
�������������	����  ������� ��)���
�
'.-#!�#��������'������  ����� � ���	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 30 ��'.��,����)���� �.���
�� ������
�������� ���������
��������$#������ ����
�������������	����  ������������
��*���)
���� 	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 31 ��'. - 1 !�-�X��  �
�	��'.-#!���
�'������'��
������� 1 !�-�X���/3�0� '.-���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-	����  �����'.-#!���
�#����
����'�� 30 ��'.��,����)���� �.����� ������
�������� ���������
��������$#������ ����

�������������	����  ������������	����  �����'.-#!���
�#��������'�� 31 ��'. - 1 !�-�X�� �
�	��'.-
#!���
�#��������'��������� 1 !�-�X���/3�0� X�)�.	
�����'����  0.2805  �
� 0.2938 ���
����  
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 ����
,
���� 9 ��������
	
������/�
������9"'�	
������
	
����.�	�7
"	������
�
�
+���".��	
��������7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	��  
  9.1 ��������
	
������/�
������9"'�	
������
	
����.�	�7
"	������
��
+���"�7�
�*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : (�����
��3�#������  �����'.-�����������.
���
���������
�������� �����0��
���������� 
 H1 : (�����
��3�#������  �����'.-�����������.
���
���������
�������� ������������
��� 
 
����� 41 ���'��� 
�������������
���4
.-)���
���
���������
�������� �������)���� 
 (��������(�����
��3�#������  ����� 
 

 ��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������        SS     df      MS     F 

    Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 1.962 2 .981 2.622   .074 
 ��)#��
��� 151.568 405 .374   
 ��� 153.530 407    
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 2.614 2 1.307 2.855   .059 
 ��)#��
��� 185.372 405 .458   
 ��� 187.986 407    
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
2.261 

 
2 

 
1.131 

 
3.079* 

 
  .047 

 ��)#��
��� 148.732 405 .367   
 ��� 150.993 407    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
2.205 

 
2 

 
1.103 

 
2.685 

 
  .069 

 ��)#��
��� 166.323 405 .411   
 ��� 168.528 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 2.961 2 1.481 2.003   .136 
 ��)#��
��� 299.370 405 .739     
 ��� 302.331 407       

 *�.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 41 	
���'��� �����&��(�����'��� 
�������������
���
������
���
�������� �����(��������(�����
��3�#������  ����� � ���
�� Sig.(2-tailed) �������#��

�����-�#(�
����#(#��#� ����� �.
���'����  0.047 h/-����)����  0.05 ��-�
,��t���%�����&���
��
(H0) �
�)���� �����&����� (H1)  h/-����)
������ (�����
��3�#������  �����'.-�����������.

���
���������
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ����������'.-���� 
��)���
�1 0.05 �����3�(/����	
������
�����0�'��� ���)��%. ���.) �'.) �!��h��� (Multiple 
Comparison) X�)#!���%.'��� �   Least-Significant Different (LSD)  ��,-����.) �'.) 
���4
.-)
��)
�� �������#������ 
 
����� 42 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
���������
���
���������
�������� ����� 
 �������#��
�����-�#( �
����#(#��#� �������  (�����
��3�#������  �����  
 

  
 

����  ����� 
��*�
��3���� 

�
)����  �����
�
�� 2 - 4  
��3� 

�
)����  �����
�
�� ������� 4 
��3� 


���
���������
����� 
��� ������������#��
�����-�#( 
�
����#(#��#� ����� X  4.1328 3.9900 4.1673 
����  �������*�
��3���� 4.1328  .1428   -.0345  

�
)����  ������
�� 2 - 4  
��3� 3.9900    -.1773(*)  

�
)����  ������
��������� 4 
��3� 4.1673    

* �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
  
 (������� 42 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
���������
���

���������
�������� ������������#��
�����-�#( �
����#(#��#� ������� (�����
��3�#������
��  ����� � ���	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2 - 4  
��3� �.
���
���������
�������� �����
�������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�
)����  ������
�� 
������� 4 
��3� '.-���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-� ���	����  �����'.-�
)����  ������
�� 
 2 - 4  
��3� �.
���
���������
�������� ������������#��
�����-�#( �
����#(#��#� ����� ���)
����	����  �����'.-�
)����  ������
��������� 4 
��3� X�)�.	
�����'����  0.1773 
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 9.2 ��������
	
������/�
������9"'�	
������
	
����.�	�7
"	����	
��������7��*!&
-
	
���
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : (�����
��3�#������  �����'.-�����������.����� ������
�������� �����0������������ 
 H1 : (�����
��3�#������  �����'.-�����������.����� ������
�������� ��������������� 
 
����� 43 ���'��� 
�������������
���4
.-)�������� ������
�������� �������)����(����� 
 ���(�����
��3�#������  ����� 
 

    	
��������7��*!&
-	
���
	
� 

  ��
��
��� 
   �������       SS    df     MS       F 

   Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� ��������
��� 6.951 2 3.475 11.725*   .000 
 ��)#��
��� 120.046 405 .296   
 ��� 126.997 407    
2.����
�������!,-�$,������� ����� ��������
��� 4.749 2 2.374 5.275*   .005 
 ��)#��
��� 182.296 405 .450   
 ��� 187.045 407    
3�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 

 
��������
��� 

 
8.033 

 
2 

 
4.017 

 
9.586* 

 
  .000 

 ��)#��
��� 169.695 405 .419   
 ��� 177.729 407    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 

 
��������
��� 

 
4.815 

 
2 

 
2.407 

 
5.246* 

 
  .006 

 ��)#��
��� 185.848 405 .459   
 ��� 190.663 407    
5. ����������2�
���
� ���	����  ����� ��������
��� 8.678 2 4.339 5.745*   .003 
 ��)#��
��� 305.908 405 .755     
 ��� 314.586 407       

* �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05  
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 (������� 43 	
���'��� �����&��(�����'��� 
������������������ ������

�������� �����(��������(�����
��3�#������  ����� � ���
�� Sig.(2-tailed) '�3� 5 ����0����� 
����
�����*����%��������� ����� ����
�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����
#(#��#� ����� ����
��������$#������ ����
�������������	����  ����� �
�����������2�

���
� ���	����  ����� �.
�����)����  0.05 ��-�
,��t���% �����&���
��(H0) �
�)���� �����
&����� (H1)  h/-����)
������(�����
��3�#������  �����'.-�����������.����� ������
��������
 ���������������'.-���� ��)���
�1 0.05 �����3�(/����	
������
�����0�'��� ���)��%.���.) �'.) 
�!��h��� (Multiple Comparison) X�)#!���%.'��� �   Least-Significant Different (LSD)  ��,-�
���.) �'.) 
���4
.-)��)
�� �������#������ 
 
����� 44 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ����� ����
���
 ��*����%��������� �������  (�����
��3�#������  �����    
 

   
 

����  ����� 
��*�
��3���� 

�
)����  �����
�
�� 2 - 4  
��3� 

�
)����  ����� 
�
�� ������� 4 
��3� 

����� ������
�������� 
 ���������
�����*� 
���%��������� ����� X  3.9415 3.7350 4.0465 
����  �������*�
��3���� 3.9415   .2065(*)  -.1050 

�
)����  ������
�� 2 - 4  
��3� 3.7350   -.3115(*) 

�
)����  ������
��������� 4 
��3� 4.0465    

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
  
 (�������  44 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ���������
�����*����%��������� ������� (�����
��3�#��������  ����� � ���
	����  �����'.-�
)����  �������*�
��3�����.����� ������
�������� ���������
�����*����%������
��� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2- 4 
��3� '.-���� ��)���
�1'���$���
����  0.05 X�)'.-� ���	����  �����'.-����  �������*�
��3���� �.����� ������
�������� ���������

�����*����%��������� ����� �������	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2- 4 
��3� X�)�.	
����
��
�'����  0.2065 
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  ����	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2-4 
��3� �.����� ������
�������� ���������
���
��*����%��������� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�
)����  ������
��������� 4 
��3� '.-
���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-� ���	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2-4 
��3� �.����� ���
���
�������� ���������
�����*����%��������� ����� ���)����	����  �����'.-�
)����  �����
�
��������� 4 
��3� X�)�.	
�����'����  0.3115 
 
����� 45 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ����� 
 ����
�������!,-�$,������� �������  (�����
��3�#������  ����� 
   

  
 

����  �����
��*�
��3���� 

�
)����  ����� 
�
�� 2 - 4  
��3� 

�
)����  ����� 
�
��������� 4 
��3� 

 
����� ������
�������� ����� 
����
�������!,-�$,������� ����� X  3.9544 3.7360 3.9920 
����  �������*�
��3���� 3.9544   .2184 -.0376  

�
)����  ������
�� 2 - 4  
��3� 3.7360   -.2560(*) 

�
)����  ������
��������� 4 
��3� 3.9920    

*�.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
  
 (������� 45 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ���������
�������!,-�$,������� ������� (�����
��3�#��������  ����� � ���
	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2-4 
��3� �.����� ������
�������� ���������
�������!,-�$,����
��� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�
)����  ������
��������� 4 
��3� '.-���� ��)���
�1
'���$�������  0.05 X�)'.-� ���	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2-4 
��3� �.����� ������
��������
 ���������
�������!,-�$,������� ����� ���)����	����  �����'.-�
)����  ������
���������4 
��3� 
X�)�.	
�����'����  0.2560 
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����� 46 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ����� 
 �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� �������  (�����
��3�#������  �����     
 

  
 

����  �����
��*�
��3���� 

�
)����  �����
�
�� 2 - 4  
��3� 

�
)����  ����� 
�
�� ������� 4 
��3� 

����� ������
�������� ����� 
�������#��
�����-�#(�
����#(#��
#� ����� X  3.9544 3.7360 3.9920 
����  �������*�
��3���� 3.9323  .1938  -.1394  

�
)����  ������
�� 2 - 4  
��3� 3.7386   -.3331(*)  

�
)����  ������
��������� 4 
��3� 4.0717    

*  �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
  
 (�������  46 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ������� (�����
��3�#��������  ����� 
� ���	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2-4 
��3� �.����� ������
�������� ������������#��
���
��-�#(�
����#(#��#� ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�
)����  ������
��������� 4 
��3� '.-
���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-� ���	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2-4 
��3� �.����� ���
���
�������� ������������#��
�����-�#(�
����#(#��#� ����� ���)����	����  �����'.-�
)���� 
 ������
��������� 4 
��3� X�)�.	
�����'����  0.3331 
 
����� 47 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ����� 
 ����
��������$#������ ����
�������������	����  �������  (�����
��3�#������  ����� 
 

 ����  �����
��*�
��3���� 

�
)����  ����� 
�
�� 2 - 4  
��3� 

�
)����  ����� 
�
�� ������� 4 
��3� 

����� ������
�������� ����� 
����
��������$#������ ����

�������������	����  ����� X  3.9544 3.7360 3.9920 
����  �������*�
��3���� 4.1053  .2286(*) -.0282  

�
)����  ������
�� 2 - 4  
��3� 3.8767   -.2568(*)  

�
)����  ������
��������� 4 
��3� 4.1335    

* �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 47 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ���������
��������$#������ ����
�������������	����  ������� (�����
��3�
#��������  ����� � ���	����  �����'.-����  �������*�
��3���� �.����� ������
�������� ���������

��������$#������ ����
�������������	����  ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�
)��
��  ������
�� 2 - 4 
��3� '.-���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-� ���	����  �����'.-����  �����
��*�
��3���� �.����� ������
�������� ���������
��������$#������ ����
�������������
	����  ������������	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2 - 4 
��3� X�)�.	
�����'����  0.2268 
  ����	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2 - 4 
��3� �.����� ������
�������� ���������

��������$#������ ����
�������������	����  ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�
)
����  ������
��������� 4 
��3� '.-���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-� ���	����  �����'.-�
)��
��  ������
�� 2 - 4 
��3� �.����� ������
�������� ���������
��������$#������ ����
���
����������	����  ��������)����	����  �����'.-�
)����  ������
��������� 4 
��3� X�)�.	
�����'����  
0.2568 
 
����� 48 ������.) �'.) 
����������
���4
.-)��)
�������������� ������
�������� ����� 
 ����������2�
���
� ���	����  �������  (�����
��3�#������  ����� 
 

 ����  �����
��*�
��3���� 

�
)����  ����� 
�
�� 2 - 4  
��3� 

�
)����  ����� 
�
�� ������� 4 
��3� 

����� ������
�������� ����� 
����������2�
���
� ���
	����  ����� X  3.6800 3.3800 3.7300 
����  �������*�
��3���� 3.6800  .3000(*) -.0400  

�
)����  ������
�� 2 - 4  
��3� 3.3800   -.3500(*) 

�
)����  ������
��������� 4 
��3� 3.7300     

* �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 48 	
������
��������.) �'.) 
�������������
���4
.-)��)
�������������� ���
���
�������� ���������������2�
���
� ���	����  ������� (�����
��3�#��������  ����� � ���
	����  �����'.-����  �������*�
��3���� �.����� ������
�������� ���������������2�
���
� ���
	����  ��������������*���)
���� 	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2 - 4 
��3� '.-���� ��)���
�1'��
�$�������  0.05 X�)'.-� ���	����  �����'.-����  �������*�
��3���� �.����� ������
�������� �����
����������2�
���
� ���	����  ������������	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2 - 4 
��3� X�)�.
	
�����'����  0.3000 
  ����	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2 - 4 
��3� �.����� ������
�������� ������������
���2�
���
� ���	����  ����� ���������*���)
���� 	����  �����'.-�
)����  ������
��������� 4 
��3� 
'.-���� ��)���
�1'���$�������  0.05 X�)'.-� ���	����  �����'.-�
)����  ������
�� 2 - 4 
��3� �.���
�� ������
�������� ���������������2�
���
� ���	����  ��������)����	����  �����'.-�
)���� 
 ������
��������� 4 
��3� X�)�.	
�����'����  0.3500 
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 ����
,
���� 10 ��������
	
�����
�����
	
�/
	��7�2"
����.�	�7
"	������
�
�
+���".��	
��������7��*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	��  
  10.1 ��������
	
�����
�����
	
�/
	��7�2"
����.�	�7
"	������
��
+���"�7�
�*!&
-	
���
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : 	����  �����'.-����  �����(������)���'.-�����������.
���
���������
��������
 �����0������������ 
 H1 : 	����  �����'.-����  �����(������)���'.-�����������.
���
���������
��������
 ��������������� 
 
����� 49  ���'��� 
�������������
���4
.-)���
���
���������
�������� �������)���� 
 (������������)���'.-����  ����� 
 

t-test for Equality of Means 

 ��
��
+���"�7��*!&
-	
���
	
� 
  
����)��� �����       X        S.D. 

      
      t 

     Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� 

�������(���2� 
X�
'�-�0� 

 
4.1428 

 
0.6106 

 
   .531 

 
     .596 

  

�������Y2 4.1021   0.6317    
2.����
�������!,-�$,������� ����� 

�������(���2� 

X�
'�-�0� 
 

4.1024 
 

0.6595 
 
   1.061 

 
     .289 

  

�������Y2 4.0125   0.7566    
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 



�������(���2� 
X�
'�-�0� 

 
4.1376 

  
0.5989 

 
   1.249 

      
    .212 

  

�������Y2 4.0429     0.6475    
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 



�������(���2� 
X�
'�-�0� 

 
4.1966 

 
0.6347 

 
  1.388 

 
    .166 

  

�������Y2 4.0854 0.6751   
5.����������2�
���
� ���	����  ����� 

�������(���2� 

X�
'�-�0� 
 

3.9200 
 

0.8620 
 
  .221 

 
    .825 

  

�������Y2 3.9000   0.8660    
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 (������� 49 ���'��� �����&��'.-���� ��)���
�1'���$��� 0.05 � ��� 
�� Sig.(2-
tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��������� 0.05 ���)
������ ����)���'.-����  �����'.-
����������	����  ������.
���
���������
�������� ���������
�����*����%��������� ����� 
����
�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� �����  ����
��������$
#������ ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  �����0���������
���  
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 10.2 ��������
	
�����
�����
	
�/
	��7�2"
����.�	�7
"	����	
��������7��*!&
-	
�
��
	
�.�	�7
"	�� 
h/-������$��.)������&��'���$��� 0������.3 
 H0 : 	����  �����'.-����  �����(������)���'.-�����������.����� ������
�������� �����0��
���������� 
 H1 : 	����  �����'.-����  �����(������)���'.-�����������.����� ������
�������� �����
���������� 
 
����� 50  ���'��� 
�������������
���4
.-)�������� ������
�������� �������)����  
 (������������)���'.-����  ����� 
  
 

t-test for Equality of Means 

    	
��������7��*!&
-	
���
	
�  ����)��� �����       X        S.D. 
      
      t 

     Sig. 
(2-tailed) 

1.����
�����*����%��������� ����� 

�������(���2� 
X�
'�-�0� 

 
3.9832 

 
0.54337 

 
   2.040* 

 
    .042 

  

�������Y2 3.8417 0.60756   
2.����
�������!,-�$,������� ����� 

�������(���2� 

X�
'�-�0� 
 

3.9555 
 

0.65644 
 
   1.905 

 
    .058 

  

�������Y2 3.7950 0.75034   
3.�������#��
�����-�#(�
����#(#�� 
#� ����� 



�������(���2� 
X�
'�-�0� 

 
3.9983 

 
0.62804 

 
   1.717 

      
    .087 

  

�������Y2 3.8571 0.77516   
4.����
��������$#������ ���� 

�������������	����  ����� 



�������(���2� 
X�
'�-�0� 

 
4.0823 

 
0.66116 

 
   .940 

 
    .348 

  

�������Y2 4.0021 0.77382   
5.����������2�
���
� ���	����  ����� 

�������(���2� 

X�
'�-�0� 
 

3.6300 
 

0.8990 
 
  -.031 

 
    .976 

  

�������Y2 3.6400 0.7990   

* �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 50 ���'��� �����&��'.-���� ��)���
�1'���$��� 0.05 � ��� 
�� Sig.(2-
tailed) ���
�������� �����'�3� 5 ���� �.
��������� 0.05  ���)
������ ����)���'.-����  �����
'.-����������	����  ������.����� ������
�������� ���������
�����*����%��������� ����� ����

�������!,-�$,������� ����� �������#��
�����-�#(�
����#(#��#� �����  ����
��������$#�
����� ����
�������������	����  ����� �
�����������2�
���
� ���	����  ����� 0������������  
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����
,
���� 11 ��+����
��
+���"����
�.�	�7
"	����+����"	
������� 
h/-������$��.)������&��0������.3 
 H0 : 	����  �����'.-�.
���
���������
����� ����������������.����� ���0������������ 
 H1 : 	����  �����'.-�.
���
���������
����� ����������������.����� ������������� 
 
����� 51 ������.) �'.) 
���4
.-)
����
���
�������� ����� ������	����  ������������!���� 
 

   
��
���������� 
                            +�
� 
  
���4
.-)      S.D 
���4
.-)    S.D.     t 

     ����  
   
�����  
  ��� ����� 

1.+�
���
��#C���#)�����"	
���
	
�       

���
������ 4.1348 0.6142 0.1793 0.6108 5.930*   ���� �-�� 
����� ��� 3.9555 0.5586     
2.+�
���
��7
�$8��(8���"	
���
	
�       

���
������ 4.0848 0.6796 0.1608 0.6996 4.642*   ���� �-�� 
����� ��� 3.9240 0.6779     
3.+�
�	
�'����
�����'/.����
'/'�7 
'���
	
� 

      


���
������ 4.1190 0.6091 0.1484 0.6275 3.436*   ���� �-�� 
����� ��� 3.9706 0.6608     
4.+�
���
��
�
�('�	
�������" 
��
����"	
���"��������
	
� 

      


���
������ 4.1748 0.6435 0.1082 0.6363 3.436*   ���� �-�� 
����� ��� 4.0666 0.6844     
5.+�
�	
���	 
��
������"��������
	
�       

���
������ 3.9200 0.8620 0.2900 0.9070 6.330*   ���� �-�� 
����� ��� 3.6300 0.8790     

* �.��)���
�1'���$���'.-����  0.05 
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 (������� 51 ������.) �'.) 
�����������������
�������� ��������
���
������
�
������ ��� ���	�� ��  ������������!����#��$�� �������%���������� �&����� #�
�����'�����
�(�������*���)���� � ��� 
���4
.-)
����
���
���������
�������� ��������
	����  ������������
���4
.-)
��������� ���#���)����'�3� 5 ���� �)����.��)���
�1'���$��� '.- 0.05  
� ���
�������� ������������!�����-������
���
������#�'��e���� 
�����������������

���4
.-)
����
���
�������� ����� ���X�)��.)�(�����0����) 0���������������2�
���
� ���
	����  ����� ����
�����*����%��������� ����� ����
�������!,-�$,������� ����� �������#��

�����-�#( �
����#(#��#� ����� �
�����
��������$#������ ����
�������������
	����  ����� ���
����  
  
    



����� 5 
��	
 ��

������������������ 

  
 ���������	
��
�����������������������������������	�������������� ���!����"�!��
������#"�����$�����$�%&'��(%&��$$�	��������)�*����
�)+��$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
�
�����.��"���� /#��������#�$������#"��� 0���#�$�����$�%&'��(%&��$$�	���.������$$�	������
��)�*���� ������������/�*�1�!������2�����$�������$�����
"&$�	��������)�*����
�)+��
$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"����
"&3#&�����$�����&�����'��(%&��$$�	���
"&���
.��)�# 
 
�����	�������������
� � 
 
�����	
����������(%&�	
��3#&����������!�"���3�&#����� 
 1.�����������6

��#&��0�����.�����*�����)��1.����(0�!�������#"��� 0������$�%&�!�

���������$�	���'��(%&��$$�	��� .�����!����$�	��������)�*����
�)+��$�	���)�,���)�'��#�$
�-��%�	
������.��"���� 
 2.�����������8�	�������
*&$�	��� 9���3#& �! )	.,	
������������$�0 ������0�.��
*&
�
����#	�.������$$�	��� 
:���������.������$$�	���  0�"�!�����.������$$�	��� .����(0�!�����
��#"��� 0������$�%&�!����������$�	���'��(%&��$$�	��� .�����!����$�	��������)�*����
�)+��
$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� 

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

������$$�	����!����$�	�������������������#"���'��(%&��$$�	�������&�������
# /#�)����+
)���(0���/�*�1.��
�3#&��$'������	
���������� #���!�3���� 
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 1.(%&$�	"��)+��$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� )����+�:�'&��%0.��3#&
3������$����	
���� �������� (��/�$���:�"�#�0��.,1���
"&$�	��������)�*����
"&������
)�#�0&����$������#"���.�� .&
�	�'��(%&��$$�	���  
 2. �����
*&���� ��.��
����
�#<=��$��$��0�����������$���
"&$�	��������
"&��$)����!�
������#"���'��(%&��$$�	���
"&3#&���.��)�# 
 
�����#�������
� � 
  
 
��$������%$�%�����
� � 
 ���*���.��
*&�	
��
��������� ��� (%&��$$�	��������)�*����
�)+��$�	���)�,���)�'��#�$
�-��%�	
������.��"���� 
  
 ��	��# ���������%$�%�����
� � 
 �0�!������!��.��
*&
�����	
���������� ������
��3�!.��$
:�������*���.�� �!��� #������(%&�	
��
3#&�:�"�#'��#�0�!������!��/#�����:����
��)%�� /#��:�"�#�����0�#��0����3�!��	��&��0� 5 
.����#�$�����*������� 95% ()��	�0 �	������.1.2542:153-154) 3#&
:���� 408 �����!�� ���	,�����0���
�0�!������!�� $$"0��'������  0�
*&���)�!������!�� $$)�#�� (Convenience Sampling) 
 
 �����������&����&����%$�%�����
� � 
 0�����'���������������� $$)�$+��.��(%&�	
��3#&��2��'��� /#� $!�������� 3 )!�� 3#& �! 
 ������� 1 ���� $$)�$+����������$0�����.�����*�����)��1'��(%&��$ $$)�$+�� 
3#& �! ��� ���� )+�����)��) �������� ��*��  0����3#& 
:���� 6 '&� /#����� $$)�$+��.��
�:�+��������:�"�#
"&�0�����$  /#�
*&��#�$�����#'&��%0�����.)��0����:�"�# (Nominal 
Scale)  0�'&��%0�����.)��00:�#�$ (Ordinal Scale)  
 ������� 2 �����8�	�������
*&$�	���'��(%&��$ $$)�$+�� 3#& �! )	.,	�����������$�0 
������0�
�����#	�.�����������$$�	���  
:���������.������$$�	���  0�"�!�����.������$$�	��� 

:���� 4 '&� /#����� $$)�$+��.���:�+��������:�"�#
"&�0�����$  /#�
*&��#�$�����#'&��%0
�����.)��0����:�"�# (Nominal Scale)  0�'&��%0�����.)��00:�#�$ (Ordinal Scale) 
 ������� 3 ���� $$)�$+����#�$������#"��� 0���#�$�����$�%&�!����������$�	���'��
(%&��$$�	���.�����$�	�����)�*����
�)+��$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� /#�
*&
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����������
���������	����������$�	��� SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry,1990) 
(%&�	
��3#&����� ���	#��������	����������$�	��������)�*���� '������	)�'1 ��.��:�.(2548) 
 0���2��'&��:�+�������
*&):�"��$��������	����������$�	��������)�*����
�)+��$�	���
)�,���)�'��#�$�-��%�	 
:����.���)	�� 25 '&� ��#�$�����#'&��%0�����. )��0�������� (Interval 
Scale) 0�����'���:�+������ $$�����)!�������	��!� (Likert Scale) 
"&(%&��$ $$)�$+��
 )#������	#�"m����� 5 ��#�$ 
 ��#�$�� ��.����# $!�3#&#����� 
  5 "���+�� ��#�$������#"���"�����#�$�����$�%&���.��)�# 
  4 "���+�� ��#�$������#"���"�����#�$�����$�%&��� 
  3 "���+�� ��#�$������#"���"�����#�$�����$�%&����0�� 
  2 "���+�� ��#�$������#"���"�����#�$�����$�%&�&�� 
  1 "���+�� ��#�$������#"���"�����#�$�����$�%&�&��.��)�# 
 
�����
"&�� ��#���0!��'&���&� (%&�	
��
� $!����n1
������#��������������� 5 ��#�$ /#�

*&)%������:����������&��'��*��� (Class Interval) (��0�� ���	*�1$�o*�.2544:29) #����� 
   ������&��'��*���   =     �	)�� 
                                    
:����*��� 
              =     5 q 1 
                 5 
                      =      0.8 
 
�����n1#���0!��)����+ �0����"���'����#�$�� ��3#&#����� 
 �!��r0��� 4.21 q 5.00  �.!���$ ��#�$������#"���"�����#�$�����$�%&���.��)�# "��������!� 
(%&��$$�	��������)�*������������#"���"��������$�%&�!����$�	��������)�*����
�)+��$�	���
)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� ���.��)�# 
 �!��r0��� 3.41 q 4.20  �.!���$ ��#�$������#"���"�����#�$�����$�%&��� "��������!� 
(%&��$$�	��������)�*������������#"���"��������$�%&�!����$�	��������)�*����
�)+��$�	���
)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� ��� 
 �!��r0���  2.61 q 3.40  �.!���$ ��#�$������#"���"�����#�$�����$�%&����0�� "�������
�!� (%&��$$�	��������)�*������������#"���"��������$�%&�!����$�	��������)�*����
�)+��$�	���
)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� ����0�� 
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 �!��r0���  1.81 q 2.60 �.!���$ ��#�$������#"���"�����#�$�����$�%&�&�� "��������!� 
(%&��$$�	��������)�*������������#"���"��������$�%&�!����$�	��������)�*����
�)+��$�	���
)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� �&�� 
   �!��r0���  1.00 -1.80   �.!���$ ��#�$������#"���"�����#�$�����$�%&�&��.��)�# "�������
�!� (%&��$$�	��������)�*������������#"���"��������$�%&�!����$�	��������)�*����
�)+��$�	���
)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� �&��.��)�#   
 ���������$�	���)����+�����	�3#&
�� ��������$�.��$�!����� ���!����"�!��
�!��r0���'�������$�%& 0��!��r0���'��������#"���
� �!0�#&������s  /#��!��r0���)����+"�3#&
��
����:��!��� �����'�� �!0�#&�� (Composite Scores) ����� ��.��3#&'��.��'&��:�+��
�#&��.��

*&��#��� �������������� 0&�"��!��r0����0��������#�$������#"���  0���#�$�����$�%&
�#&������
����� 1 �!�  /#�
*&���n1�����#
������:��!��� ���r0���'�������$�%&$�	�������������� 0&�0$#&���!�
�� ���r0���'��$�	���.����#"��� 
�3#&(0�!�������� �������$�%&������$�	��� 9���)����+���!����
��$�%&������'��$�	������3#&���� 3 ��#�$ 3#&#����� 
 1.���������$�	���.�����!��r0���'����#�$������#"���)%���!��!��r0���'����#�$�����$�%& 
(0�!�����!�����0$ "���+�� ���$�	��������������$�	���.������������#�$ ��:� 
 2.���������$�	���.�����!��r0���'����#�$������#"����.!���$�!��r0���'����#�$�����$�%& 
(0�!�����!��.!���$�%��1 "���+�� ���$�	��������������$�	���.������������#�$ ����0��  
 3.���������$�	���.�����!��r0���'����#�$������#"�����:���!��!��r0���'��'����#�$���
��$�%& (0�!�����!�����$�� "���+�� ���$�	��������������$�	���.������������#�$ )%� 
 
� *�#�������������&����&�%�����
� � 
 1. �����'&��%0
���:��� ���)�� 0�����	
��.��������'&����$������#"���  0������$�%&�!�
���������$�	���  0�0�����.�����*�����)��1�����
*&���� ��.��
����)�&�� $$)�$+��
�!�3� /#�
*&����������
���������	����������$�	��� SERVQUAL '������)������ 9�.t�01�  0� 
�$��1��� (Parasuraman, Zeithaml and Berry.1990)  0�����	)�'1 ��.��:�.(2548) 
 2. ���)�&�� $$)�$+��.���"�# 3 )!����� 
  )!��.�� 1  $$)�$+����������$'&��%00�����.�����*�����)��1'��(%&��$$�	������
��)�*����
�)+��$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� 
  )!��.�� 2  $$)�$+����������$�8�	���������$$�	���'��(%&��$$�	��������)�*����  

�)+��$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� 
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  )!��.�� 3  $$)�$+����#�$������#"��� 0���#�$�����$�%&'��(%&��$$�	����!�������
���$�	��������)�*����'��(%&��$$�	��������)�*����
�)+��$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
�
�����.��"���� 
 3.�:� $$)�$+��.��(%&�	
��)�&��'���
"&��
���1.�������� 0�(%&�*����*�o���
)�$����
+%��&��'�������"� (Content Validity)  0� ���:�'&��)�� ����	����	�  0��:�'&��:�+������
��#"��� 0������$�%&�!����������$�	�����.:�����	�����"1������������6

�� (Confirmatory Factor 
Analysis) /#��	,� Principal Component Analysis  0������"��� �� $$ Varimax with Kaiser 
Normalization  
 4. �:� $$)�$+��.�����$���� 0&�3�"�������'�� $$)�$+��/#�����:�3�.#0��
*& 
(Try Out) ��$�0�!������!��
:���� 408 �� ������:�3�"��!������*���+��3#&'�� $$)�$+�� 
(Relieability of the test) /#�
*&�	,��!�)�����)	.,	} (Coefficient) '������$��    
  
�����+�����������,� 
 �����m$��$���'&��%0 3#& $!�0�����'�������m$'&��%0
����.:���������������� 2  $$
��� 
 1.'&��%0�-��%�	 (Primary Data) ����'&��%0.��3#&��
�������m$��$���'&��%0
��
(%&��$$�	��������)�*����
�)+��$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� /#�
*&
 $$)�$+����$�0�!������!��
:���� 408 *�#  /#�.:������m$��$���'&��%0��"�!�����.�� 26 ������ 
q 5 ������ 2551 
 2. '&��%0.��	��%�	 (Secondary  Data) ����'&��%0.���:���
*&�����$���.:��������� 9���
(%&�	
��3#&.:������m$��$���'&��%0/#����������&���&�
���:��� 0�����	
��.��������'&�� �����
*&����
 ��.��
����.:���������
��������� 
 
 �
-�.!���
��������������,� 
 
�����	
����������(%&�	
��3#&#:���	������m$'&��%0#&��������  0����
&�"�&�.��(%&�!��#:���	����
��m$'&��%0
:����  2 �� /#�(%&�	
��3#& ���:� 0�*�� 
��	,������m$��$���'&��%0
"& �!�
&�"�&�.�� �����
"&
���#:���	������m$��$���'&��%03#&+%��&�� �.�������  0��������0�#��0�����&��.��)�# /#�
#:���	������m$��$���'&��%0
���0�!������!�� ���(%&��$$�	��������)�*����
�)+��$�	���
)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� �����3#&��$$�	����)�m
����$�&�� 0&� /#��:� $$)�$+��
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"&(%& ��$$�	�����$��&��.����,	$�� 0�
"&�:� ���:�
������$ $$)�$+��  0�����m$
 $$)�$+�����#&��������  0����
#%��������$�&��'�� $$)�$+�� �!0�*�#   
 
���� .����!�����,��������
������/����,� 
 �����3#& $$)�$+������� 0&� (%&�	
���:� $$)�$+��.����$�����#:���	����#����� 
 1.���
)�$'&��%0 (Editing) (%&�	
���:� $$)�$+��.��3#&��$.���"�#�����
)�$����
)�$%��1'�� $$)�$+�� �������# $$)�$+��.��3�!)�$%��1��� 
 2.���0��"�) (Coding) (%&�	
���:� $$)�$+��.��������)�$%��1+%��&����0��"�)���.��
�:�"�#�"�)3�&
� $$)�$+�� 
 3.��������0(0'&��%0 (Processing) (%&�	
���:� $$)�$+��.��0��"�)3�&����$�&�� 0&���
$��.��0�
�����	�����1 0������0(0'&��%0/#�
*&/�� ���)+	�	):���m
�%� SPSS/PC  
  
 ����
������/����,� 
 1.�:� $$)�$+�����.�� 1 '&�.�� 1- 6 ��"��!��r0���  0��&��0������
*&�,	$��'&��%0.���3�
'��(%&��$$�	���  
 2.�:� $$)�$+�����.�� 2 '&�.�� 1- 4 ��"��!��r0���  0��&��0������
*&�,	$��'&��%0
�8�	���������$$�	���'��(%&��$$�	��� 
 3.�:� $$)�$+�����.�� 3 '&� 1- 25  ��"��!��� �����'�� �!0�#&�� (Composite 
Scores) /#��:��� ��.��3#&'��.��'&��:�+��
�#&��.��
*&��#��� �������������� 0&�"��!��r0���  0�
�!��$�����$�����-�� �0��������#�$������#"���  0���#�$�����$�%&
�#&����������� 1 �!�  �����
*&
 �0����"���'��������#"��� 0������$�%&'��(%&��$$�	��������)�*����
�)+��$�	���
)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� 
 4.���.#)�$)���	-�� 
  4.1)+	�	�	�����"1�!�.� (Independent Sample t-test) �����
*&.#)�$)���	-��
�)!��
'�����  0�"�!�����.������$$�	��� ��$��#�$������#"��� 0���#�$����%&'��(%&��$$�	��������)�*
����
�)+��$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"����.�� ���!����� .����#�$�����*�������
�&��0� 95 /#�.#)�$���� ���!����"�!���!��r0���'��'&��%0 2 �0�!�  0���� ���&�����)��0
�����.���$�oo��	 (Nominal Scale)  0���� ���������)��0�����.��������*��� (Interval 
Scale) 3#& �! ������#"��� 0������$�%&�!����������$�	��� 
�#&�����������%�,���'�����
$�	��� #&�������!��*���+��'�����$�	��� #&�����
"&��������

 0����


)!
�$�	��� #&��
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����)����+
������$)��������&�����'��(%&��$$�	���  0�#&��������������0�$'��
(%&��$$�	��� 
  4.2 )+	�	�	�����"1���� ������.���#��� (One Way Analysis of Variance) �����
.#)�$)���	-��
�)!��'�� ���� )+�����)��) ��#�$�������� ��*�� ���3#& ���
*&)	.,	���
��������$�0 ������0�
�����#	�.�����������$$�	���  0�
:���������
��������$$�	��� ��$����
��#"��� 0������$�%&�!����������$�	��� .����#�$�����*��������&��0� 95 /#�
*&���.#)�$�!�����
 ���!����"�!���!��r0���'����#�$�� ��'���0�!������!�������!� 2 �0�!�'���3� ��� ���&�����)��0
�����.���$�oo��	 (Nominal Scale)  0������.)��0���#�$ (Ordinal Scale) )!����� ���������
)��0�����.��������*��� (Interval Scale) 3#& �! ������#"��� 0������$�%&�!����������$�	��� 

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


 0����


)!
�$�	��� #&������)����+
������$)��������&�����'��(%&��$$�	���  0�#&�����
���������0�$'��(%&��$$�	��� 
  4.3 )+	�	�	�����"1(0�!����"�!���!��r0���'�� 2 �0�!����*��� $$
�$�%! (Paired t-test) 
�����
*&.#)�$)���	-����� ��#�$������#"�����$��#�$'�������$�%&������ ���!����� .����#�$
�����*��������&��0� 95  /#�
�
*&.#)�$���� ���!����"�!��������#"�����������$���$�	���.��
3#&��$  0������$�%&��������$���$�	���.��3#&��$  
  
��	
������
� � 
 1.'&��%00�����.�����*�����)��1'��(%&��$ $$)�$+�� �������"o	� ���� 21-30 �� 
)+�����)��) ��#�$����������,�������/��*. �����$��*����$��*���/��-�	)�"�	
/�������
'����-  0���$
&��.���3�  0������3#&�r0����!��#��� 5,001 q 10,000 $�. 
 2.'&��%0#&���8�	���������$$�	���'��(%&��$ $$)�$+�� �$�!�����$$�	���/#�
*&$���
.�� (30 $�.�����.��/��) 
*&��0�
�����#	�.�����������$$�	��� 30 ��.�"����&����!� �������$
$�	���.��)+��$�	���)�,���)�' 0&������!� 4 �����  0�"�!�����.������$$�	������ �0	�	����

�����/��.���3� 
 3.������#"��� 0������$�%&�!����������$�	��� 
  3.1 ������#"����!����������$�	���  �$�!�(%&��$$�	��������)�*����
�)+��
$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� ��������#"����!����������$�	���
�.��s
#&����%!
���#�$ ��� ������	
�������#&�� �$�!� (%&��$$�	�����������#"���/#��������#�$�!��r0���
�� ��.�����!�)%�)�# ��� #&������)����+
������$)��������&����� ���0������ #&������
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�����%�,���'�����$�	���  #&�����
"&��������

 0����


)!
�$�	���  0�#&�������!��*���+��
'�����$�	��� )!���!��r0����� ��.�����!���:�)�# ��� #&��������������0�$'��(%&��$$�	���  
  3.2  �����$�%&�!����������$�	��� �$�!� (%&��$$�	��������)�*����
�)+��$�	���
)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� �������$�%&�!����������$�	���
�.��s#&����%!
���#�$ 
��� ������	
�������#&�� �$�!� (%&��$$�	����������$�%&/#��������#�$�!��r0����� ��.�����!�)%�)�# ��� 
#&������)����+
������$)��������&����� ���0������ #&�����
"&��������

 0����


)!

�$�	���  #&�����������%�,���'�����$�	���  0������!��*���+��'�����$�	��� )!���!��r0���
�� ��.�����!���:�)�# ��� #&��������������0�$'��(%&��$$�	���  
  4.��������$�.��$������#"��� 0������$�%&�!����������$�	��� �$�!� �!��r0�������
��#"����!����������$�	���)%���!��!��r0��������$�%&�!����������$�	���
�.��s#&��  *!���!��
���� ���!����"�!���!��r0����� ��������#"�����$�����$�%&�!����$�	���/#������
�����3�
�&�� 3#& �!  #&��������������0�$'��(%&��$$�	��� #&�����������%�,���'�����$�	���  #&������
�!��*���+��'�����$�	��� #&�����
"&��������

 0����


)!
�$�	���  0�#&������)����+
����
��$)��������&�����'��(%&��$$�	������0:�#�$  )���3#&�!� ���$�	��������)�*����
�)+��
$�	���)�,���)�'��#�$�-��%�	
������.��"���� �����������$�	�����#�$��:���!�������#"���

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

 0����



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

 0����



)!
�$�	��� #&������)����+
������$)��������&�����'��(%&��$$�	���  0�#&����������
����0�$'��(%&��$$�	���3�! ���!�����  
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 ���#
0�������� 3 (%&��$$�	���.����)+�����)��).�� ���!�������������#"��� 0������$�%&
�!����������$�	��� ���!�����   
 (%&��$$�	���.����)+�����)��).�� ���!�������������#"��� 0������$�%&�!����������
$�	���
�#&�����������%�,���'�����$�	��� #&�������!��*���+��'�����$�	��� #&�����
"&����
����

 0����


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

 0����


)!
�$�	���  0� #&��������������0�$'��(%&��$$�	��� ���!�����  
 (%&��$$�	���.������#�$��������.�� ���!������������$�%&�!����������$�	���
�#&������
�!��*���+��'�����$�	���3�! ���!�����  
 (%&��$$�	���.������#�$��������.�� ���!������������$�%&�!����������$�	���
�#&������
�����%�,���'�����$�	��� #&�����
"&��������

 0����


)!
�$�	��� #&������)����+
����
��$)��������&�����'��(%&��$$�	���  0�#&��������������0�$'��(%&��$$�	��� ���!����� 
 ���#
0�������� 5 (%&��$$�	���.������*��.�� ���!�������������#"��� 0������$�%&�!�
���������$�	��� ���!�����  
 (%&��$$�	���.������*��.�� ���!�������������#"����!����������$�	���
�#&����������
�%�,���'�����$�	��� #&�������!��*���+��'�����$�	��� #&������)����+
������$)�������
�&�����'��(%&��$$�	���  0�#&��������������0�$'��(%&��$$�	���3�! ���!�����  
 (%&��$$�	���.������*��.�� ���!�������������#"����!����������$�	���
�#&�����
"&����
����

 0����


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

 0����


)! #&��
����)����+
������$)��������&�����'��(%&��$$�	���  0�#&��������������0�$'��
(%&��$$�	���3�! ���!�����  
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 ���#
0�������� 6 (%&��$$�	���.�����3#&.�� ���!�������������#"��� 0������$�%&�!�
���������$�	��� ���!�����  
 (%&��$$�	���.�������3#&.�� ���!����� ��������#"��� 0������$�%&�!����������$�	���
�
#&�����������%�,���'�����$�	��� #&�������!��*���+��'�����$�	��� #&�����
"&��������

 0�
���


)!
�$�	��� #&������)����+
������$)��������&�����'��(%&��$$�	���  0�#&�����
���������0�$'��(%&��$$�	���3�! ���!�����   
 ���#
0�������� 7 (%&��$$�	���.����)	.,	�����������$�0.�� ���!�������������#"��� 0�
�����$�%&�!����������$�	��� ���!�����  
 (%&��$$�	���.����)	.,	�����������$�0.�� ���!�������������#"����!����������$�	���
�
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