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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�,���"� *(���(��� 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

�.&.   2552 

DPU



 

Customer Service Satisfaction for Thai Commercial Bank 

Inc. Saphanmai Donmuang Branch 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

KULTIDA SENGKISIRI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

A Thesis  Submitted in Partial Fulfillment of  the Requirements 
for the Degree of  Master  of  Public Administration 

Department of   Public Administration 
Graduate School, Dhurakij Pundit University 

2009 

DPU



 

�������������	
 

 
                      �����������`�!���-*(�a
(������"�"���������,������*$�+�b�)��-b�)*./������"�����

������ �&.���!�'�� �!c�(��$)  ��
�������.���'������������  d&."�.(�&!�"�e  " ������   
.�)����������(��  �&."�. �!�(���� .�)*(��0&��  ��
���� "�.� ���f  .g�������'� 
��)�������(��b�)��,�!�������������  ����"�	$�������,��b�)� �.�!�.�,�b��������������
���� h 	����&��'���!-���-
�( �*�a
�,����"���"� 
      �������)�,����
�����,���������"�	$�i���(�"�*�����&��'� � �$�������!�b$����- 
b�).�)(����e.�)(���������������"�!-�	$�� �b�)� �b��d�&��'�"���"�*(���� 
     �������)�,�d�����,��,c�b�)d�� ���f����,���������"���,����,*���)$�	$�� �b�)� �
b��(��j�����	��*./�*��+����+�	����*�a������ ���"
���!�������������������� 
 ��!" 
(�$���) ����&��'� (���()���	$��"��*�+�� ���	$�����()"��	����
!"*�a������������
*�+�����&��'�	���!-���- 
    �������)�,�	��- �	
�!�"�������*�+��� h �!�&��'� .��ff�i� �!0.�)&�(�&�(���
�$��!�1��   �$�������!��,���
�!�1����  �,����� 10 �,����� 
                   (,"������-�������)�,��,����������(���*���������	��������" �*������	$������������
`�!���-*(�a
(����� i"�*`��)��������� ��"� l ���"� ���d�&��'��������(�!�(�,�b�)*./�� ��!�	

	����&��'���!-���-	$�( �*�a
�,����"���"� 
 
 
            �,���"� *(���(��� 
          

 
 
 
 
 
 
 

DPU



 

�	��� 

 
                                                                                                                                                     ���	 

���!"���m�'����......................................................................................................................      n 
���!"���m�'��!��o'pppppppppppppppppppppppppppp.      �  
���������.�)��&ppppppppppppppppppppppppppppp..      
 
(���!f�����..............................................................................................................................     q 
(���!fm�� ................................................................................................................................     r 
�����  
        1.  ��� � 

     1.1  �����b�)����( ��!f���.sf$�..................................................................................    1 
     1.2  �!�j,.�)(���������&��'�pppppppppppppppppppppp.    2 
     1.3  �������&��'�ppppppppppppppppppppppppppp   3 
     1.4  (����0�����&��'�ppppppppppppppppppppppppp    3 
     1.5  ���*��������&��'�pppppppppppppppppppppppp.    3 
     1.6  �!�b.����&��'�ppppppppppppppppppppppppppp.   4 
     1.7  .�)i���������"���
)�"��!�pppppppppppppppppppppp.    5 
     1.8  � ������&!���*`��)ppppppppppppppppppppppppp..   5   

        2.  b����" �o'y� b�)d������
!����*���������                                                                                               
             2.1  .�)�!������*./����������������������.............................................................    7 
             2.2  b����" �o'y� ���������(!��!����!����������	
�����������	��������....................  12  
             2.3  �����
!����*���������.....................................................................................................  28 
        3.  ����" �*��������
!�  
            3.1  �)*�������������
!�ppppppppppppppppppppppppp.   33 
            3.2  ���*�a������������...............................................................................................   34 
            3.3  ���*�a������ ���� �$�" b�)���(,����,���!������..................................................   34 
            3.4  ���(����*��+����+���
!� (b��(��j��).....................................................................   35   
            3.5  �����*���)$������....................................................................................................   36 
 
 

DPU



 

�	���   (���) 

 
                                                                                                                                                    ���	 

        4.  d����&��'� 
            4.1  �����*���)$������(����,������d�	������������������������                             

            (���()���	$��"��*�+��pppppppppppppppppppppp   38 
            4.2  �����*���)$��o���������	��������������������������� 
 ��!" (�$���)     
     (���()���	$��"��*�+�� ppppppppppppppppp..................   41 
            4.3  �����*���)$�d����������	
���������������������	��������                            
                   ���������������� 
 ��!" (�$���) (���()���	$��"��*�+��...........................    43               
            4.4  ���*.����*��������b������������������	
	����	����������������� 
                   ���������� 
 ��!" (�$���) (���()���	$��"��*�+��pppppppppp    45 
            4.5  *.����*��������b������������������	
 	����	��������
 �b�����*�&.......    45                            
            4.6  *.����*��������b������������������	
	������	��������
 �b��������,p    45 

4.7  *.����*��������b������������������	
	����	��������                             
       
 �b�����(j��m��(��( ....................................................................................    47                                                                         
4.8 *.����*��������b������������������	
	�	��������                                      


 �b������)"!����&��'�ppppppppppppppppppppp..     49                                                                  
            4.9  *.����*��������b������������������	
	�	��������
 �b����������pp...     50 
            4.10  *.����*��������b������������������	
	�	��������
 �b���������"�pp.    52                                                                               
            4.11  *.����*��������b������������������	
	�	��������                                           
                     
 �b�����.�)*m����	��������pppppppppppppppppp...    56                                                              
            4.12  *.����*��������b������������������	
	�	��������                                          

       
 �b������)�)*������*./���������������....................................................     57       
            4.13  *.����*��������b������������������	
	�	��������                                     

       
 �b���������j�����	��������.............................................................................    58                                                              
            4.14  *.����*��������b������������������	
	�	��������                                     

       
 �b���������*���	��������	����*"+��............................................................    60                                                
 

 

DPU



 

�	���    (���) 

 
                                                                                                                                                    ���	                         

            4.15  *.����*��������b������������������	
	�	��������                                    
        
 �b���������*���	��������	��!�.....................................................................     61 

            4.16  *.����*��������b������������������	
	�	��������                                     
                     
 �b�����*$�,d����	��������ppppppppppppppppppp     62                                                              
            4.17  ���b(��b�)*������!�������������������������� 
 ��!" (�$���)                 

        (���()���	$��"��*�+��pppppppppppppppppp..........      65                                                                                                         
        5.  (�,.d����&��'� 
             5.1  (�,.d����&��'�ppppppppppppppppppppppppp     67           
             5.2  ����"(��(����0��ppppppppppppppppppppppp     68          
             5.3  ����m�.���d����&��'�pppppppppppppppppppppp     71 
             5.4  ���b(��b�)pppppppppppppppppppppppppp.      73 
             5.5  ���b(��b�) ( �$�!����&��'���!-�����.ppppppppppppppp      74 
������,��� ............................................................................................................................      75             
 m��d��� ................................................................................................................................      80 
 b��(��j�� ppppppppppppppppppppppppppp..      81 
.�)�!��d�*���� ............................................................................................................................      85 
                      
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

DPU



 

�	����	�	� 

 

�	�	����                                                                                                                                         ���	  
 
        4.1  �����(����,������d�	������������������������ 
 ��!" (�$���) 
               (���()���	$��"��*�+��.........................................................................................     38 
        4.2  �o���������	��������������������������� 
 ��!" (�$���) 
               (���()���	$��"��*�+��.........................................................................................     41 
        4.3  ���*`���� b�)(���*�����*������0��������������	
�������� 
               �������������	������������������������ 
 ��!" (�$���)  
               (���()���	$��"��*�+��........................................................................................      43 
        4.4  *.����*��������b������������������	
 	����	�������� 
               ������������������� 
 ��!" (�$���)(���()���	$��"��*�+�� 
               
 �b�����*�&............................................................................................................      45 
        4.5  *.����*��������b������������������	
 	����	�������� 
               ������������������� 
 ��!" (�$���) (���()���	$��"��*�+��  
               
 �b��������,............................................................................................................      45 

4.6 ���*.����*�����)b��*`�������������	
	����	�������� 
               �������������������  
 ��!"(�$���)   (���()���	$��"��*�+�� 

        "���(j����� "�����!����   "������	$������� b�)m�����  
  *./������ 
 �b��������,............................................................................................      46 

        4.7  *.����*��������b������������������	
	����	�������� 
               ������������������� 
 ��!" (�$���)  (���()���	$��"��*�+��  
               
 �b�����(j��m��(��(......................................................................................       48 
        4.8  *.����*��������b������������������	
	�	����������� 
               ���������������� 
 ��!"  (�$���)  (���()���	$��"��*�+�� 
               
 �b������)"!����&��'�.......................................................................................       49 
        4.9  ���*.����*�����)b��*`�������������	
	����	����������� 
               ����������������  
 ��!" (�$���) (���()���	$��"��*�+��  
               "���(j����� b�)m�����  *./������ 
 �b������)"!����&��'�.............................       50 

DPU



 

�	����	�	�  (���) 

 

�	�	����                                                                                                                                         ���	 

 

        4.10  *.����*��������b������������������	
	�	�������� 
                 ������������������� 
 ��!" (�$���)  (���()���	$��"��*�+��  
                 
 �b����������pppppppppppppppppppppppp..p      5 
        4.11  ���*.����*�����)b��*`�������������	
	����	�������� 
                 ������������������� 
 ��!" (�$���)  (���()���	$��"��*�+�� 
                 "���(j�����*./������ 
 �b����������..................................................................       52 
        4.12  *.����*��������b������������������	
	�	�������� 
                 ������������������� 
 ��!" (�$���)  (���()���	$��"��*�+��  
                 
 �b���������"�.....................................................................................................      52 
        4.13  ���*.����*�����)b��*`�������������	
	����	�������� 
                 ������������������� 
 ��!" (�$���) (���()���	$��"��*�+��  
                 "���(j����� "�����!���� "������	$�������b�)m�����*./������  
                 
 �b���������"�.....................................................................................................      54 
        4.14  *.����*��������b������������������	
	�	�������� 
                 ������������������� 
 ��!" (�$���)(���()���	$��"��*�+��  
                 
 �b�����.�)*m����	��������............................................................................       56 
        4.15  *.����*��������b������������������	
	�	�������� 
                 ������������������� 
 ��!"(�$���) (���()���	$��"��*�+��  
                 
 �b������)�)*������*./������........................................................................        57 
        4.16  *.����*��������b������������������	
	�	�������� 
                 ������������������� 
 ��!"  (�$���) (���()���	$��"��*�+��  
                 
 �b���������j�����	��������.............................................................................       58 
        4.17  ���*.����*�����)b��*`�������������	
	����	�������� 
                 ������������������� 
 ��!" (�$���) (���()���	$��"��*�+��  
                 "���(j����� "�����!���� "������	$�������  b�)m�����*./������    
                 
 �b���������j��	����	��������ppppppppppppppppp.p       59 

DPU



 

�	����	�	�  (���) 

 

�	�	����                                                                                                                                         ���	 

 
        4.18  *.����*��������b������������������	
	�	�������� 
                 ������������������� 
 ��!" (�$���) (���()���	$��"��*�+��  
                 
 �b���������*���	��������	����*"+��................................................................    60 
        4.19  *.����*��������b������������������	
	�	�������� 
                 ������������������� 
 ��!"  (�$���) (���()���	$��"��*�+��  
                 
 �b���������*���	��������	�����!�.................................................................       61 
        4.20  *.����*��������b������������������	
	�	�������� 
                 ������������������� 
 ��!"  (�$���) (���()���	$��"��*�+�� 
                 
 �b�����*$�,d����	��������...............................................................................      62 
        4.21  ���*.����*�����)b��*`�������������	
	����	�������� 
                 ������������������� 
 ��!" (�$���)    (���()���	$��"��*�+��  
                 "���(j����� "�����!���� "������	$������� b�)m�����*./������  
                 
 �b�����*$�,d����	��������............................................................................         63 
        4.22  ���*(��b�)*������!����	$���������������� 
                 ���������� 
 ��!"(�$���) (���()���	$��"��*�+��   
                  	�"���(j����� "�����!���� b�)"������	$�������...........................................         65 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

DPU



 

�	����	� 

 

�	����                                                                                                                                           ���	  
 
          2.1  ����.�)��������d����������"$�!��������� pppppppppppppp     22 
          2.2  ����$����,�m��������������b��*��� ..............................................................     23 
          2.3  ����$����,�m��������������b��	$�� ............................................................     23 
          2.4  ���	��.�)i����
��������
(���,�m�������� ...................................................    24  
          2.5  �����������b�)������"$�!��������� ................................................................    28 
 

 

DPU



 

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

�+��,��*��	�     �-��#
  *(���(���    
�
�
�	����.���'
  ���&
(��
�
�	������'!� ��/�(���) 
(
�
���
     ��0.�)&
(�&
(��� (���
*�� �
���#�
�1����
�) 
.2�
�&��'
  2552 

����#	�� 
 

 �
�&��'
*�+��� ��
����������������
���������
��������
��
�
� �	�
!��	� �"
��# 
(��
��) ��!�&��'
 (
�
()�
�����#��*�+�� �����5-.�)(���*�+��&��'
�)#����
���������
�
�������
��
�
� �	�
!��	� �"
��# (��
��) ��!�&��'
 (
�
()�
�����#��*�+��    &��'

�6�������
��������
��
�
� �	�
!��	� �"
��# (��
��) ��!�&��'
 (
�
()�
�����#��
*�+�� 7�) *�+��*.��	�*��	�.8���	�����,�����)#����
���������
��������
��
�
� �	�
!��	� 
�"
��# (��
��) (
�
()�
�����#��*�+��   

.�)�
�����������
�&��'
���9���9 �+� �����
����
�������
�����
�
� �	�
!��	� 
�"
��# (��
��) (
�
()�
�����#��*�+��  ������*#+�����
�� �.&. 2551 <���.�)���#��	��-��
�����
*���=
� �����
(��*�+�� 7�)�����
�"
�)��
(

�!�.1>�  �
�����
�(-������	�
�7�����*��? 
1#	�
��"
��!����	�
� �
��
�
��
�(-����� R.V.krejecie 7�) D.W.Morgan  �"
��� 300 �� 

�
���*��
)��������1#	���(5���*������!�
  #�7�� ��
��
�5�� ��
���	�) ��
*Q���	 7�)��

*���	�*���
��0
� �#(��(����0
�1#	�����
 t-test 7�) One V way  ANOVA 

����������	
���  �����
����
������������
��������
��
�
� �	�
!��	� �"
��# 
(��
��) (
�
()�
�����#��*�+���	�����)#���
�  ��9� 3 #�
�   1#	 #�
��������
���������
�
���(-#�+�#�
������
�  ����
�+�#�
�(5
����   7�)#�
��
��������
� 

7�)*�+��*.��	�*��	���
����������������
���������
��������
��
�
� �	�
!��	� 
�"
��# (��
��)  (
�
()�
�����#��*�+��  �
����7.���
� [ ����
 �� 3 ���7.���������
����
�
�����������
��������
��
�
� �	�
!��	� �"
��# (��
��) (
�
()�
�����#��*�+�� 7����
�
��� �+�  1.  �
	-   �����
������
	- 60 .2 ��9� .����
���������
����
�-���
������
	-���	���
 
  2. �
	 #�  ����
�����
������
	 #�(�� ����
���������
����
�-���
������
	 #����	���
 

3.  ��
�5�����
��������
� ����
�����
����
�������
����	 ����
���������
����
�-���

����
�������
� �����	 
 

DPU



 

Thesis Title Customer Service Satisfaction for Thai Commercial Bank 

Inc. Saphanmai Donmuang Branch 

Author   Kultida  Sengkisiri 

Thesis Advisor  Associate Professor Nongluk  Watanasingha 

Department  Public Administration (Project Management) 

Academic Year   2009 

 

Abstract 

 

  Studying about the customers’ satisfaction against the services to be provided by 

Thai Commercial Bank Limited Inc. The purpose of case study of Saphanmai Donmuang 

Branch is to study how they satisfy the services of Thai Commercial Bank Limited (Inc.) 

services. This case study of Saphanmai Donmuang Branch is to find out the customers’ 

behavior when using the Bank services and to compare the factors that may reflect their 

satisfaction level from the Thai Commercial Bank Limited (Inc.)      

  Study populations for this case study are the customers of Thai Commercial Bank 

Limited (Inc.) Saphanmai Donmuang branch in December 2008, which include the 

customers’ group of saving, loaning and the ones who pay their utility bills. This accidental 

sampling has been calculated in accordance with 300 sampling tables of R. V.krejecie and 

D. W.Morgan. 

  The information analysis is from the descriptive statistics such as frequency, 

proportionate, estimative mean and standard deviation. Hypothesis by using t-test and One-

way ANOVA. 

The case study result  

  Their customers are very satisfied with Thai Commercial Bank Inc. Saphanmai 

Donmuang branch in all three aspects; employees, location and services. 

  As we compared Thai Commercial Bank Inc customers’ satisfaction towards 

Saphanmai Donmuang Branch. There are three differences of variable, which customers have 

for the Bank 

1. Age - The customer over 60’s are more satisfied than younger ages.  

2. Income – The customers with higher income are more satisfied than the ones with 

lower income.  

3. Frequency - The customers who often use are more satisfied than the ones who seldom 

use. 
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��5�*�'�!��!6+����$�%&!�'���7��������71��/��������	
���	���#�"�8����9�
�1�*����
!������ '����/��!��0!/���8���� �!1����/�	!����/�����-���!���
����.�! "9��� &"�1 �����/ 
��������	
���	������:������!*��.�����*�+��!;���	�*�������0�����#��$��	��/
�����<'�����0�!�*��4 
.$. 2542 ����!��������9�
�1�*���!������������ ���� ,�����!����/��
�����5�*� �����/������� ����01#�����
�	�
*�*�����!*��.���������:�*�� "!���+�"-+��
!�������������.�!�'!��������*���+ �
5�*����!����/��������/����	"���0���� � ��������
�-	"�	��/�������� �! "!��
 A������/��"��!����/�!��������#� "�'�
5�*��/��������������
���������1B!�/�
���15*!�/"��!�� 01#��71��#!*"!�������+�*�� 

�8''." ����:�" �!������:5*!��������,�! �*	�����!��	01#��!��0���� �! ��B�  �:�" �
!������+��� C '���/!1	.����
5�*!��� !%�01#�
���'�����1B!�/��*�+�  ��������	
���	��� 
!1	.���01#!��"��!�������  �
5�*��/��01#�����/1B!�/��!������
��
*�'��!����/"��!���*�
��������!����.� ��/0!� !���1B!D8� !��DE!*"��
� !�����/� !��!��"��!���/�	!��"��!���/�	
�' ��������/-F%���
5�*��#�� �
 �����/1B!�/���/���":��!��"��!��������*������� �
5�*+��
! " ����� ��*������������� G� �����/�	��!&�� "��!���/�	�,���'H I���7B/"������#� "�B��*�*���!�
�1<���<������!�����!��"��!������� 1B!�/�!<'#
��
*�' 0+�:/����"��!�����/�	�,���' ���'#�����:
��*��'1B!�/���/ 01#�/�	������,!<'#����!���
���01#� !%�'�����1B!�/����������.� �
5�*��*���� 	� $�� 
�*�7B/"�����.��8''." � �5* G���'#�������������1B!�/� 7B/:5*�./� 
� !���01#� ����15*!H 01#�
5�*
!��!/���B��������������������'1B!�/���������	
���	�	 ���"��!����!��	�
5�*+*"��*�����
+/*�!�����1�	�/�������+��#'��� � ��� "��!��� "���#���������B�-9�(����,��,����K,���
-��$ 
�����:�����" +������+������+��� C  !�������	!��7���-��$ 
��  7��� Internet  "��!��
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�/����#! �9 	 ��#! ����+ ����5�*"/�� ����5�*�:	�+� ����5�*����".��1 (" +������+," +�Speedy 
Cash , Speedy Loan) �����:��" +�ATM 01# EASY CARD *�!� ,�	 ���"��!���/������D�! !��
1��.�*�!�1�	��	!���
5�*��/+��+������+/*�!���*�1B!�/�0+�1#".��101#
5�*����
��
*�'
�B��.��*�1B!�/���������	
���	� '��! � (����) 

 *	�����!<+��0�/������'#��!��
 A����!��� 100 �4 01#��������b�����������01/�:�� 
1,000 ����� ,���!�.���
c 01#+���' ��� �  �/�	������01#�����.��� ����!����/"��!���
5�*����

��
*�'�*�7B/�/"��!�������+�*!����/"��!�� !��$�!%��� ,���,��/!�������#��<��8���!����/��5�*�
����
��
*�'�������#��<� �5* �/���:����� 
� !���  01#!����/"��!�� �*�1B!�/�������/
"��!����������	
���	�'��! � (����) �����#
�������*���5*� �
5�*�����+*"�5* 1B!�/������
�/"��!�����#� "����
��
*�'+�*!����/"��!����!�/*	�
�	��� 
6+�!���!���/"��!���*�
1B!�/�����*	����� 01#�8'' 	�������	����������/7B/���/"��!����/� "����
��
*�'��!����/"��!��
�����	���C ��,��� 
 

1.2 ��������������� 	�!" #	 
 

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

2. �
5�*$�!%�
6+�!���!���/"��!����������	
���	� '��! � (����) ���� 
�#
�������*���5*� 

3.  �
5�*����	"���	"�8'' 	�����71+�*�#� "����
��
*�'!���/"��!����������	 

���	� '��! �  (����) �����#
�������*���5*� 
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1.3  ��� 	�!" #	 

�������%��� ( independent variable)                                 �������	�  ( dependent variable)                                               
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1.4 ����%4	� 	�!" #	 

1.4.1  1B!�/�����8'' 	����".��1+���! � ������
��
*�'��!����/"��!���*�������
��	
���	� '��! � (����) ���� �#
�������*���5*� ���0+!+���! � 

1.4.2  1B!�/�������8'' 	�/��
6+�!���!���/"��!��+���! � ������
��
*�'��!��
��/"��!����������	
���	� '��! � (����) ���� �#
�������*���5*� ���0+!+���! � 

 
1.5  ���6����� 	�!" #	 

��#�!�01#!1.��+ �*	�������/��!��$�!%��/���/� 
1.5.1   ��#�!�����/��!��$�!%��/���/� 
��#�!�������!��$�!%��� ,���,  �5*  1B!�/�������/"��!����������	
���	� '��! � 

(����) ���� �#
�������*���5*� 

  ��77�8�9������ 
1.  �
$ 
2.  *�	. 
3.  �:��9�
���� 
4.  �#� "!��$�!%� 
5.  *��
 
6.  ��	��/ 

��77�8:;	�<=�% ��� 	�>?;��% 	� 
1. ��#�9�!���/"��!�� 
2. �#	#��1�!������1B!�/��*������� 
3. ����:��!���/"��!�� 
4. �����1��/"��!�����*"��5*� 
5. �����1��/"��!���*"� � 
6. ����+.!���/"��!�� 

 

 
��	�<"�<�>7���@ �;	����	>?;

��% 	����A�	�	�B�8<	C%?8� 

7�	 �: (��	?�) �	�	 ��<	�>��9

:��6�D�� 
1. �/���:����� 
2. �/��
� !��� 
3. �/��!����/"��!��   
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1.5.2 !1.��+ �*	�������/��!��$�!%��/���/� 
1.5.2.1  !1.��+ �*	�������/��!��$�!%��� ,���,  �5*  1B!�/�������/"��!����������	


���	� '��! � (����) ���� �#
�������*���5*�    -�	!����������*� !1.��+ �*	��� +��
+����!���.���*� R.V.krejecie 01# D.W.Morgan  �#� "�����5�*� �� 95% '�!'����� ��#�!� 
1,400 �� / ��5*� ��/!1.��+ �*	���'����� 300   �� (�������� $�1�p'��., 2549. ��/� 51) 
 
1.6  ���������!" #	 

1.6.1  + �0��*���#  ��/0!� �8'' 	����".��1�*�1B!�/�  ��/0!� 
��77�8�9������ 
1.  �
$ 
2.  *�	. 
3.  �:��9�
���� 
4.  �#� "!��$�!%� 
5.  *��
 
6.  ��	��/ 
��77�8:;	�<=�% ��� 	�>?;��% 	� 
1. ��#�9�!���/"��!�� 
2. �#	#��1�!������1B!�/��*������� 
3. ����:��!���/"��!�� 
4. �����1��/"��!�����*"��5*� 
5. �����1��/"��!���*"� � 
6. ����+.!���/"��!�� 

1.6.2  + �0��+��   �5*����
��
*�'�*�1B!�/�������/"��!���*���������	
���	� 
'��! � (����) ���� �#
�������*���5*� 

1. �/���:����� 
2. �/��
� !��� 
3. �/��!����/"��!��   
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1.7 ���G8?������	:�9	7�B:;��� 

 
1.7.1  �����/7B/"������#� "+���C �*���������/���":���8'' 	+���C �����71+�*����
��


*�'�*�1B!�/��
5�*�/����0�������#!*"!��
�'�������07�!1	.�����!����/"��!�����
!��+1���������#�� 

1.7.2  �����/7B/' �!��01#
� !�������+���C ����!��	��/*�! "���������":���#� "���� 

��
*�'�*�1B!�/�����/"��!��! "������ ���� ,������/*�B1��������:������/��!��
�'����!��
�� "��.� ��5*
 A��!����������/����#�����9�
01#���.�9�
	�����,� 
 
1.8 �%8	���	!�<�� 

1.8.1  ��������	
���	� '��! � (����) ���� �#
�������*���5*� 
���	:��  ��������	
���	� '��! � (����) ���� �#
�������*���5*�  + ,�*	B�

�1���� 51/15 :. 
�1-	���    *�.�����	�    "�����   !�.���
������   10220 
1.8.2  ����
��
*�' ���	:�� �����B/��!��5*� $��+��*�".��1�����+�*���������������

-�	*�''#�������������#������� ��������B/��!��5*� $��+�+�*���������������� ,���������
���"�!��5*���1"  ������/"��!���*������� 

1.8.3  1B!�/� ���	:�� ".��1������/"��!���/��+��� C �����������	
���	� '��! � 
(����) ���� �#
�������*���5*� � ,�7B/�����" �� 01#�����" ���*���������	
���	� '��! � 
(����) 

1.8.4  �/���:�����   ���	:��   *�����:������*����������� �!��	�! "����1���+ ,��*�
���� ����������#�� �������1*�9 	 �������#*�� ���	"�/*	 ������!�/������ ��!��' �+!0+��
9�	���������#�� ��"��	�!�$����� !��' ����� ������� "!���*� ""��!����*	����
�	�
* ���s�	"*!
'.�!����/"��!��*	��� ��'� 01#���-�-1	�!��"��!������ ��� 	 

1.8.5  �/��
� !���  ���	:��  ".�1�!9�
 !��0+��!�	 !���/�,�����	� !���	����	�� 
!����* �	�$ 	��+�� ����!�#+5*�5*�/� !���*��'����B011B!�/� �����B/���������:��!��
��/"��!�� ���������:��!��+*"�/*I !:��01#!��0!/���8�����/! "1B!�/� ����� "7��*"+�*
!����/"��!�� ����I5�*� +	�+�*1B!�/� 01#!����/"��!��1B!�/��.!��*	����������	�! � 

1.8.6  �/��!����/"��!�� ���	:�� � ,�+*�!����/"��!����/� "������	��15*� ��� 
:B!+/*���":/�� � ,�+*�!����/"��!�����	.��	�! I "I/*� �����������<� 01#
� !���*����	����
�#��!0!�1B!�/���/!�����/"��!�� 
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1.8.7  ��#�9�!���/"��!�� ���	:�� !����/"��!���*��������������,��  3 �/���5*  
�/������D�!(D�!-:*�--*�)     �/������5�*    �/��!�����#���"��!��/������B�-9� 

1.8.8  �#	#��1�!������1B!�/��*�������  ���	:�� �#	#��1���!���/"��!�����
��������	
���	� �����#
�������*���5*� (�����#	#��1� ��5*� / �4 ) 

1.8.9  ����:��!���/"��!��  ���	:��  '������� ,�������/"��!�������������	
���	�  
�����#
�������*���5*��� 1 ��5*� 

1.8.10  �����1��/"��!�����*"��5*� ���	:��  � ����� !���/�����������	
���	� 
�����#
�������*���5*����*"��5*� ��� ���+/���5*� �1�	��5*� 

1.8.11  �����1��/"��!���*"� � ���	:��  �����1����� !���/�����������	
���	� 
�����#
�������*���5*����*"� � ��� ����/� �������	� "��	 

1.8.12  ����+.!���/"��!�� ���	:��  ��+.71��������15*!�
5�*���/�����������	

���	� �����#
�������*���5*� ���   �!1/���
 !*�$ 	    �!1/���������   !��"��!��������*�

� !������'*��:�#��!   ��������#��!   ����� ��� 	�*����-�-1	�   �����1*�9 	��!��
�/"��!�� 

 

DPU



����� 2 

��	
�� ���� ������	������������	���� 

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

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

2.1  /�,�&������	/0����� �����!�"��#��"$ �%��&' (�)���) 
2.2  .����' �6�7� 	���"��&������������������� 
2.3  .����'	���"��&����������.�,�9#:����������� 
2.4  �����&"���	���"���� 

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

 
 �����!�"��#��"$	/0�+;��&����	��.)�.������!�"	�������'%�	��������� 	�
��

/< �.�.2447 (�.�.123) ������%�����"��������.;�����,��&������ # �%�������)��� ���
��  
��9���&:"$> ?'"��,	������"�	 ����)�
���)������)6�&" ��,?��+����,���+�	'@���,���
	����	����"��)&� �#,�����'%���%�.)��	+���'���,�����,��&�)�+��&������,���+�	'@�
��,���+�	'@���,�9����	����	����"��)&�  A������,)�&�;�����+%��&B���,�����	�����
��&.�,	���C�����/�,	��  ������	)@��������� ��������'���/�,	���,"&/�,?"��$.�,
+�������	���B�)�	���	'�"��&�/�,	����� D ���?'"	+'@�-���  ������	����'%�	���������  �����
��#��"$	/0�����'������� ��9���&:"$> (BOOK CLUB)   

	�
�����'%�	��������  �9���&:"$ /�,+�����+%�	�@�.�,!'��&����"���&����
/�,���� .�,!'�'%�	���������	�
��"����;��&���� 30 ������ �.�.2449 ��,���+�	'@���,
�9����	����	����"��)&�!'�����,��9#�?/�'	����M��,������ ��,��������9B���)��&2 �����&�
.��$+"���&����� �9��%��&'> ��2�����9���&:"$ �&�	/0� �������#��"$.)�.������!�"?'"
!'��&���,������������$�.-��'���)�	/0����/�,�%� ����� ������������'��/�,+�
����+%�	�@�	/0��"��'� ��,���+�	'@���,�9����	����	����"��)&���������,��������9B���)��&2
	/0� ���������� "� ���� ����)/��"��""��� �0��*����" (Siam Commercial Bank, Limited) 
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/�,��� 9���� �������#��"$�"��	/0������ �&��&2.���&2��� .�,!'����"��	/0� 
"!�����$��
� %��" ?'"��	�����%��,�� .�,.����'������)��������&�O��	�������&�"$ .�, 
�������������&B�� ��,.+��"�&� (Current Account) ;��	��?'"���	�@����)�������.��/�,���� 
������&2�&'�&2+�����2� �&2����9	��M .�,:���:�����D ��������2 �����"&��+������������
����%�	��' .�,�����C��+)��#$���	������/�,	�� (���� :&#X$ �����!�") 

��������&�+�&"��,���+�	'@���,��9Y	����	����"��)&�!'���"�	��� ������$�
.-��'��	/���"�	/0������9X?'"����������������	����� ��&2?'"��,��������9B��> �"����.;�
.��	/0���#���	���&2.���&2��� ����&�.��$+"���&����� �9��%��&'!'�'%�	������'��"����	���B
�9')��� ��	/0��%�'&�.�,�������"�"�&��"����'	�@� 

���������)�������,	��'+����?����&2��� 2 !������&� (�.�.2482) !'������	/���"�
�
��/�,	����� �+"��> ��	/0� �!�"> +�-��)��
����+;��&� ��$�����D���	�"����%���� �+"��> 
���/�&�	/���"�������%���� �!�"> .�� 	�
������+�'����.�,����	)��,+� ����&�.��$
+"���&����� �9��%��&' ��	/���"��
���)��	/0� � �����!�"��#��"$ �%��&'> 	�
���)�+�'�����&�
+:�����#$ .�,"9�+�&"�&��&2.���&���� 27 ������ 2482 ?'"��+%��&�����&�"$+��+��� 
��,�)���&���"$.�,��,��������&	/0�-��;
�)9���)B�  �����!�"��#��"$ !'�'%�	���������
�9')���!/'��"'�.�,	/0����C���)��&��,�� �����!�" ���� �������#��"$�
��D	��'��2����
�����")��" ����� �������,�&�/< �.�.2514  �����!�"��#��"$ ��!'��"�"�����&�����
	���?�?'""��"+%��&����)B� ����%������'���"���"�����;��	����9���&'�)��A��	/0�;��+�"
 9�������	��'��2��)�� ���#,�&2� 

�������	'
���9�:��&� $ �.�. 2518  �����!�"��#��"$!'��'�,	��"������' 
)�&���&�"$.)�/�,	��!�".�,	/���"��
���)�+�'�����&�+;��:�� ?'"����
����� � �����!�"
��#��"$ �%��&' (�)���)> .�,����
��	/0�:����&�6���� �SIAM COMMERCIAL BANK PUBLIC 
COMPANY LIMITED> A��	/0��
���������"����/e��9�&� 

 �����!�"��#��"$"&�'%�	�����:�"���/#� ���&�.���.��'��"�9#:�������� 
�9# ��� .�,'��"��+&"�&��$�&�����!�������/�&��&�	�
��	���"������+��"9� 	���C���.�,�?"��" 
�������+���,'&�����C��+��� �#,����������)��M ����?��������+���+%��&����)B�.)�
�)����2���� +%��&��&�?" ��  # ;���&�'�:�	�� ����+��."��&�?" �� ��	�
2���� 52 !�� �������
���"��������
������
2����+�	��"�;�  22  !��  /�,���'��" ���!���&� 9$��	����� D '��!�� �2%��9 
.�, ���������������?� �f�)B���"9���� 100/< ����%�������&)�&'/������9�� 	�
��	/0�������� ?'"
����
��?�������� �!�"��#��"$ /��$� ���A��> ���"$ 9�����������&�+�&".�,+����#$.�����+9'
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.)�)�����	�
�!�" A��	��"������'��"	��?�?�"�������+��� 	/0�������&�g��",���	/0�

.���"����������������  ?'".��	�
2�������	/0� 3 �����   +� 37 �&2� 1 ����� .�, 24 �&2� 2 
�����  ��)�/�,�9��)���  +%�)�&����������&'/�,�9�+&����  �&'.+'������������ D A���9��
!'� 800 ��  ������ :&#X$ �����!�" .�,���"$+&�������������,���&�������/��':&"�����
/�,+�� �:��+�  +%�)�&��9����������� 

2542 h /e��9�&� �	���,	/0� �������� ������ -��;
�)9�� ��&��� .�, +&��	�
��" 
(Bank of Choice for Our Customers, Shareholders, Employees and Community) �
� ��+&"�&��$��
 ����������'%�	��������������)�� ����9�+�����	/0� ���������9���	�
�� ������&2��,)�&�
;����	/0�+��������'���+&�� ��������)����'��")�&� ����:���� '��"���" ��� ���'�����
�%�/�,?"��$�
�.��+&�� .�,	�
���)�+����;����9;���+&"�&��$����&2!��  

 ��������%�)�'�&� ���!���"���&'	����� ��"0B�&�C��/DB�� ��#�$��
� 
 �	�� 

(�E��*����� ���F (The Premier Universal Bank) A��)��";� ���������)������������	��
�"�������� 	�
�����+���������������)���)��"�������� �&2��������""��".�,������
 9���� .�, 	�
���)�+�'�����&������	���C���.�,���'%�	��� 9����  �������!'�'%�	��� 
"M
 ��� � ��� 0�$��
� " (Change Program) A��	/0�?���������"��	�
2�)�&���	/���"�./� 
.�,����+%�	�@��� ����� ����&2����&v��	��
����" ������)��������"�������� ����&v��
�������)��D .�,����&v���9����� .�,���'%�	������������$��	�
��+&�� �"�����	�
��  
 

�  ���  '���,����� ����O�"������$��
�  
 ������������9��&������,'%�	������:�"���)�&�������"�'�&������$�� (Core Value) 

3 /�,��� '&���!/��2  
1. 
	�"PQ��/�!�) (Integrity)  �����.�,��&����9��,'&��&2�"�'�&��������A
��+&�"$ 

�������9# ��� .�,����?/���+ 
2. 
	�" ��T��(�� (Accountability)  �����"�'�&����������� .�,�&�-�'������

���'%�	�������9�/�,������� 
3. �� �*������#���" (Teamwork)  ������)��9#����&������+����������9�Ox�"

.�,��,)�&�'���� ����%��������&��,�%��)� �����������.�@.������+9' 
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�������-�����)��.�,��&����9����,�9��&������,'%�	������.�,"�';
���)�&����
���!/��2 

1. �D�
��  ������9��)�������!'��&�/�,?"��$.�,�����������"��	)��,+� ?'"
����%�	+��-���:&#X$.�,���������'��"�����9#:�� �)�������'��"����	/0� ��� ����&2'�.�
�&������������D��������!��	/0������&� 

2. TD�ZQ�,0��  ������9��)�-��;
�)9��!'��&�-����.�����	)��,+� ?'"'%�	�������)���
-�/�,���������'�	��� �"��+��%�	+�� ������&2���,���������9� .�,����+��:�"������&2
�,�����)������	+��"�����/�,+�� �:�� 

3. &������  �����+��)�.�,�&�����&������������+����;�����/Y��&���� 
����&2�9��&v����&����"�����	�
��.�,+�	+�����&����)���?���+ ����������)��� .�, 
�����&���������� 

4. &��$"�! ���
DB��B������ 
��  �����/Y��&������&� ���� .�,���.����������
�"��	/0� ��� .�,�&��������&�:�"���)�&�	�#X$ .�,�7)��"���	���"���� ����&2!��.+�)� 
���������&� ����.�,���.���������� �"��!��+9����.�,!��	/0� ��� 

5. ����,��E���
DB
��  �����"�'�&��������A
��+&�"$������/Y��&�����	
���!�����)�!�����
	���)��2.�,�������9�/�,	:� ?'"�"��:�"���	
���!� ����&2)�&�	�#X$.�,�7)��"����%�)�' 

6. /��
"  �����"�'�&�������'%�	��� 9�����"���������&�-�'������+&�� .�,
�,�&'�,�&����������#�'%�	�������'D ��	�
�������,������������+����+� ��#�� (Public 
Interest) ��������2 ������9�'%�	������ .�,�)����+�&�+�9�����������D ���	/0�/�,?"��$���
�9���.�,+&��?'"����"��+��%�	+�� 

7. /����	����"  ������9�/Y��&������7)��" .�,����&�&�	���"��&�+��.�'���� '�.�
'�������/��':&" .�,+��.�'������ ������"����/�,+�� �:�� 	�
��!���)���-���,���'D  
�&��9�������	��" .�,+�	+�����&����)������+%���� .�,�����&�-�'������+��.�'���� 

8. 
	�"����������T�� �M�(�)   ������&'�)����������9�'�.� .�,/z��&�	���"��&� 
��"����������������&'."���-�/�,?"��$ )�
���"������	���"�?"�&� )�
���"����,)����&����
!��	)��,+� ?'"�%�)�'�?"��" �,	��"��� �/Y��&�� ��,����������������#� .�,��9�&��
��"��� ������&2	/{'	-"������.�,��9�&����"������	���"�?"�&��)�	/0�!/���)�&�	�#X$)���"��
���D ����%��&�'�.� ����� 
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9. �� ��a��T����"D��B�	/�   ������9�	/{'	-"����������+���� ��������-��;
�)9�� 
�&���9� .�,+� ��#���&��!/�"��;����� ���;����&��;�.�,�&���� ����&2	/0�!/ 
����7)��" .�,�,	��"����D ���	���"����  

10. �� �*�����D�������   �����"�'�&�������/Y��&�����)�&�����%��&�'�.����������
'� ����%�)�'?'")���"��������������9�'�.� �������C��, �������#��"$ .�,����&��'
�,	��"� .�,+�������	�
���&�����-����+���!'�	+�" ������9��&v�����%��&�'�.���������
 ������)�	/0�!/�������C��+��� 	�
��/�,?"��$ .�,+�������	�
���&���)�.��-����+���!'�	+�"
�9�Ox�" 
 

	�/����F�) 
	���,	/0� � �������������� -��;
�)9�� ��&��� .�,+&��	�
��+%�)�&������� �%�	+��

-���:&#X$ .�,���������'����,'&�����C��+���   +%�)�&�-��;
�)9��: +���-����.���,","�����'�
�"��+��%�	+��   +%�)�&���&���: �&��� '�'�' .�,+�������-���&�����&���  +%�)�&�+&��: 
'%�	������"���� ����:���� .�,��+�������������&v��+&�� .�,�9����"��	�@�����&� ���
 ���������)��������������&2��%���/�,	��?'"�9�	�������)������������'���	�� ��9�����
���)�&�'��"������/�,?"��$�"��+�+9'���	��
����"����9��!�"��#��"$.�,�������&�-�'������
+&���"��	�@���� 

 

B����",���  

���9# ���: ?/���+ A
��+&�"$ �����" ��� �&2��C��,�9��� .�,��$�� 
�&�-�'���: "�'�&������%�+&BB� �&�-�'����9������,�%� 
�%���	/0����: �)��9#��������������.������� 	���,.�@.������+9'	�
�������
��&� 

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

19  ��;9��"� 2535  ��	�
2�������+�" 240 ����	��� �&2��;���)�?" ��Oe}��	���  	/0�+��������
���'�)B� ���&�����&���/�,�%�+��� 15 �&��� 	/0�+�����������������'����,'&� World  Class 
Performance 
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2.2  ��	
�� ���� �����	���
	�"&O�&�c�����D�
�� 

 
                 2.2.1  ����)��"������������ 
                            ����������	/0�/e��&"���+%��&B/�,���)��������-��������+%�	�@������)�
	/0�!/���	/z�)��"�����!���"����/�,+�� �:�� A��	/0�-���������!'��&�������+�����
.�����)�
�������������.���,�9�����.�������	����/�,+�$ ?'"��-���)�����)��"��
����������!��)��"�����,'��"�&� A����+�9/!'�'&���!/��2 

            Apple White (���;��� #&C�9v�  	����&v�$,2549:8) !'��)�����)��"������ 
����!����� 	/0�����+9�+��"���!'��&����+:��.�'��������":��	/0�����+9�+��"���	��'���
���	������� !'����	)@�����������&2�D 

            Morse (���;��� �&����� �9��&�'�,2546:9) ���������� )��";�+:��,��
��������/����������	���"'�9�+���9��"�����+����;�'������	���"'����9�"$�)����"� ;��
����������!'��&�������+���&2)�')�
���+��� ����	���"'�'���"������������,
	��'��2� ������&��&�;������������!��!'��&�������+������	���"'.�,����!���������,
	��'��2� 

            Victor H.Vroom (���;���"9�'� ��2�� 9�+�9�,2541:5 ) �������� �&�����.�,����
��������+��)���+����;���.���&�!'� 	���,�&2+��%���2�,)��";� -����!'� ����������9���	���
!/��+���������+���&2� �&�����'�������,.+'�)�	)@�+:��������������+���&2� .�,�&�����
'������,.+'�)�	)@�+:������!���������&��	� 

            Kotler (���;��� #&C�9v�  	����&v�$,2549:9) !'��)�����)��"������������
������ (Customer Satisfaction) ���	/0��������+��)�&���A
2����9���)�
������� 	/0�-���������
	/��"�	��"��,)�������&����������/7��&������-���)�������)�
�/�,+�� �:����+����� 
(Perceived Performance) �&�����)����������	����')�& (Expected Performance) ?'"-����!'��&�
���+�����)�
������� (Product Performance) ��%�����������')�&�������� �%��)�������	��'����
!�������� (Dissatisfied Customer) .��;���,'&���-����!'��&����+�����.�,���������&�����
��')�&���������@�,�%��)�������	��'�������+�������� (Satisfied Customer) .�,;��-����!'��&�
���+�����.�,������+�����������')�&����������&2!�� �@�,	��'����/�,�&���  

              �����,��� D ���&��������'&�������+�9/!'��������������)��";�
�������+�����'�  ���������9���  ��������+����� D .�,�,.+'������6������  ?'"�������+��
�'.����"��	��������&2��".�,����� 
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 2.2.2  .����'	���"��&������������������� 
       ������������������ (Customer satisfaction) 	��'����������������%��)�+��
������9#������������ �,�%��)�	��'����������.�,�%����A
2� ?'"�,'&��������������������,
	��'�������.������,)���-�/�,?"��$���+�����.�,������')�&�������� (Customer 
Expectations) A��	��'���/�,+����#$.�,����������'����-��A
2� 	��� ���	�
��� ����&�������' 
.�,������������.���&� A��;�������+�	+���+�����	�������	/0���� -�����?:��,��������')�&��
+�����+�	������ A���%��)�-��A
2�-�')�&	�
���&'+����A
2� '&�&2�+��+%��&B����%��)�����&�/�,+�
����+%�	�@��
� ���	+��+����������-�/�,?"��$���+��������+�'�����&�������')�&��-��A
2� 
?'""�')�&����+����������������+%�)�&������� ?'"�����#�����9#������+����.�������� A��
	/0�����.������,)��� 2 '��� '&��2 Kotler (���;��� #&C�9v�  	����&v�$,2549 )  

1.  �9#�������������� (Total customer value) 	/0��9#���'���+����� '��������� '���
�9����� .�,'���:���&��#$��+�"���������� 

2.  ����9������������ (Total customer value) 	/0�����9����	��'�&������������
�&'+����A
2�+�������'�������9���������/�&�	�� ����9�'���	��� ����9���&����'���������'
������&'+����A
2�+����� .�,����9���'���������"�  

��������2 ������������������ "&	/0��&�	�
����,)�������+%�	�@��,",+&2�.�,
���	���B	���?��� 9�������,","�� ����+%��&B��������������������+����;+�9/!'�'&��2  

1.  ������������������	/0�	��
���
�����"9� $���+%��&B�����	����+������
���'.�,-��%�!�  

2.  ������������������	/0��?"��"+%��&B��-�����)���,'&�+� 
3.  ������������������	���"��&��&��9�+�������$�� 
4.  ������������������+����;�&'!'�.�,+
����!'� 
5.  ������������������	/0�.����������&'?��+�����$���
2�C��  

  
������������������	/0�:��,������������������!'��&�������+���"��

	��"��)�
����������'��������%�	/0� ���������� .�,������')�&���&�+�����)�
������� 
A��+�-��)�	��'���A
2�A2%�.�,����:&�'������+�����  
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 2.2.3  �6�7�+%�)�&����+������������� 
           �6�7�+%�)�&����+���������������)��"�6�7� .���6�7����!'��&����"���&�

.�,���
��	+�" �
� �6�7���������������%�'&��&2�����+?��$ (Maslow�s Hierarchy of Needs) 
�����������  ��9�"$�9���������������	)�
���&� .�������������&2�	/0��%�'&��&2� !'�
�&2+����C��	���"��&���������������9�"$!��'&��2 Maslow  (:������������"�,2546: 35)  

1. ��9�"$�������������"��	+�� !�������+�2�+9'�#,�������������+���'!'��&����
���+��.��� �����������"���
���@�,	��'��2����!�����&���+�2� 

2. �������������!'��&�������+��.����,!��	/0�+������+%�)�&��6�������
��D
���!/ �������������!'��&�������+��	����&2����	/0�+���������6������ 

3. ��������������9�"$�,	��"	/0��%�'&���2��������+%��&B ������
�	�
������
���������,'&���%�!'��&�������+��.��� �����������,'&�+��@�,	��"�����)������
���+�� A���%�'&��&2���������������9�"$�� 5 �&2��������%�'&��&2������%�!/+� '&��2 

 3.1 ����������'��������" (Physiological Needs) 	/0�����������	�
2����	�
��
�����"����'������� 	��� ������������	�
������)�� �2%� ����� 	��
���9�)�� "��&���?�� ���
�"�����&" .�,������������	�� ������������'��������"	/0��
2�C���������&	)�
�����
���������&2��
�� .�,����� �������6����������  ������������2�,"9���@���	�
������������
	)�����2!'��&�������+��.����%��)�	��'�������� 

 3.2 ����������'�������/��':&")�
������&��� (Security of Safety Needs) ;��
������������'��������"!'��&�������+�����+����.��� ��9�"$�,���������&2�+�
���!/ �
�	/0��������+���������������/��':&")�
������&�����/e��9�&�.�,�����A�����;�
��������)���.�,�������9���� 

 3.3  ������������'���+&�� (Social of Belonging Needs) )�&��������9�"$!'��&�
������+����+��&2�'&�����.����@�,������������+���2�����
�������������+&�� 	/0�
��������������,	�������.�,!'��&����"���&���+&�� ����	/0����� .�,�����&����	�
��� 

 3.4  ��������������,!'��&����"���&��&�;
� (Esteem Needs ) 	/0������������)�
���
��"�"�� �)�	��"��� .�,	)@�����+%��&B����	� �"��	'����+&�� ���;�����+%�	�@� 
������� ����+����;����	/0���+�, .�, 	+��:�� �%��)����+�������	����9#��� .�,	��'����
:��:����� 
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 3.5  ��������������+%�	�@�������� (Self Actualization) 	/0������������,'&�
+�+9'����9�"$ +�������,	/0�����"���,	/0� �"���,!'� ���������'���� )�
��������,
	/0������������&�	�	/0��"�����#,�&2� 

����6�7���������������%�'&��&2�����+?��$ +�9/!'���� �����������&2 5 �&2� 
����9�"$ ������+%��&B!��	����&� �����������6�7���2�,����"�"�����+������������
����9�"$A�����������������.������&�!/.�,������������.���,�&2� �,������+%��&B.��
�9���������"	��"�'�&2� "�����2��"���&��������������!'��&�������+�����%�'&��&2�D 

������	���,+��������������)��&�������!'��&2�-��-���.�,-����"�,���	�������
/e��&"���+�-�����������������D��������)�
�-��A
2�����	/0��&�'&�.�� �&���
�-��A
2�"���������
��')�&����,!'��&�+�����.�,���������'�.�,	)��,+��&��%����	��������+�B	+�"!/ '&�&2�)��
-��-��� -����")�
�-���)�������+����;�%��)��������&����!'����!'��&�+�����������������	��������	+�"!/�@
�,+�������������+�+9'�)�	��'.�������� �� ����)�������,�%��)�	��'����������+�+9' �
����
	�����9#�����+�����'��"�9#:��.�,������   '&�%�����������	���$ (���;��� �&����� �9��&�'�, 
2546) ����������� �9#������+�����)�.�������� �
�����.������,)�����9����-�/�,?"��$���������
��')�&����,!'��&����+�����)�
�������)���D�9#������������.�,����9���������� �9#���������
����
�+�������9���������� !'�.����9��������9������������')�&����,	��'��2�������/�,	������
!'��&�������+�����)�
��������&2�D ?'"+����C���
� -��A
2��,A
2�+�����)�
��������������&����
���	����'����,	+���9#������+�����)�������+�+9' 

 
�,'&��������+�����9������	/0�-���������	/��"�	��"��,)�������%�����

-���:&#X$ ������	)@�)�
�	�����(Product�s Perceived Performance) �&�������')�&���9���
(Expectations) '&�&2��,'&�������������	/0��e�$�&��������.������,)�������%���(-�)
�����	)@�)�
�	�����(Perceived Performance).�,������')�&(Expectations) A��+����;.��
���!'�	/0� 3 �,'&�'��"�&��
� 

1. 	�
������%��������	+��)�
�-���:&#X$!��!'������������')�&���������&2�
��������	��'����!������ 

2. 	�
������%��������	+��)�
�-���:&#X$+����;�%�!'������������')�&   
��������'&�&2�������"���	��'�������� 

3. 	�
������%��������	+��)�
�-���:&#X$+����;�%�!'�	���������')�&��������
'&�&2��������@"��	��'�����������"����2� 
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'&�&2�����%������������+����;�%���� ���"����/��+����!'�A��/�,���'��"
+�����������')�&���&�-���:&#X$������&��� 3 '���)�&�.�,+���������&������
-���:&#X$�@+����;.��!'� 3 '���)�&�	���	'�"��&� 	�
���%����	g���"���&2+����%����	/��"�	��"�
)�-��������� 	g���"�����A����� 	g���"���!'��&2��@�
������������������� (Customer 
Satisfaction)   ���+���� 

  

	�"&O�&�c�  =  ��  �� D�c�/������%�� ��   -   
	�"
��,	�� 
 
 ������')�&��������	��'��2�!'����)��"��.�,)��"+�	)�9 	����%���'/�����/��

�%�.�,�%���	�
���.�,������')�&������?��#����	�
�����%��)�-������������"!��
?��#������������	��+�	���!/ )�
�����,?��#��)���%����������%�!'����	�
���,+�������
���������+�����	'��.��-�����?:� +�����'��� Anton John !'��)�.��������'.�,�6�Y��������
��������������	/0��&�	�
����,)�������+%�	�@��,",+&2�.�,���	���B	���?��� 9������ 
�,","��  ����+%��&B��������������������+�9/!'�'&��2 Anton  John  
(���;��� #&C�9v�  	����&v�$,2549) 

1. ������������������	/0�	��
���
�����"9� $���+%��&B�����	����+���������'
.�,-��%�!� 

2.  ������������������ 	/0��?"��"��-�����)���,'&�+� 
3.   ������������������	���"��&��&��9�+�������$�� 
4.  ������������������+����;�&'!'�.�,+
����!'� 
5.  ������������������	/0�.����������&'?��+�����$���
2�C�� 
      '&�&2�������������������A��	/0�+:��,������������������!'��&�������+��

�"��	��"��)�
����������'��������%�	/0� ����������.�,������')�&���&�+�����)�
�
������A��+�-��)�	��'���A
2�A2%� .�,����:&�'������+����� +����;.�����������	/0� 3 ��9�����
�,'&����������� .�,��9�������������������������� ���������&"��.���&�(Anton) ��/< 
1992 ������6��������������+������,'&������������������� �&2+����9��������
.������"���&'	��?'"��9�����������!���������,�����������.�,��';�����&���.�!��'� ��9��
����������� �����������,���6�����������A
2�A2%�.�,��9���������������������������,�����
������;�����'�	'����+�����)�
��������&2�D 
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�������$   +��+�+9' .�,�&����"$ +��+�+9',2541(���;��� #&C�9v�  	����&v�$,2549)  
������������������"&���;����+�������������+�����	�����������D �#,	������	��
������.�,����;������	��������)�
�����,�����!'����	/0����+�������%�	/0���������A��
����&'�,'&�����������!'� 3 �,'&��
� 

�,'&����1 ���+����������%�	/0��������� 
�,'&���� 2 ���+��������')��"������������;�������"����&��������������� 
�,'&���� 3 ���+��	���������')��"�������� ?'"�%���������������,��';� 

+��+%��&B�����+�����������')��"��������	�
���)�	��'�����������
����
���)����������������������)�
��������%�	/0��,!� .�����+������������.�,�����%�	/0�
�&2� A���,'&��������������������&2�.���,���,.������&� .���,�������������
2�C���,
����"����&�!������������,	/0��9����'�@��� 	��!'�	+���� ��������,����9;�������������
������!��'&��2 

1. /�&�B����������� ����&��'�@�������������)��������������,���"�'�&����
/�&�B���2 ?'"�������9�&�;9/�,+�$)�
��&� ��#�������&�.�,��������+
��+������+%��&B
�����+����������������������)�.����&����9� D ����!'����� 

2. ������')�&.�,������������������ �����������&��,+��������������)��&�
������ )�
��%��)�������	��'���������� ����&��%�	/0�������)�������')�&.�,����������
������������A������%�?'"���+%���� ������&")�
�����&'�&2)���"��	�
���&��e	+�"+,����.�,
������'	)@���������	���"��&�+�����)�
������� A���,	/0�+���+%��&B�������&�+����;�%����
����+��������������������.�,��������������������������������	�
���%����/�&�/�9
���!/!'� 

3. �%�)�'�������.�,����C�������������������� 3 	
���!�!'�.�� 
 3.1  +����� /�,���'��" ����%��� /�,?"��$ ����/��':&" 
 3.2  ������ !'�.�� 	�������������� ������� ����"
')"9�� 
 3.3  ���+���� A������%���;�������'	�@� �����,	��"' ������ +9:�� 	��"����"

.�,/�,+�� �:�� 
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2.3  ��	
�������	����� � ��� ���
0'f�&�� � ���  

 
 2.3.1  ����)��"�����������(Service)  

�{���/ ���	���$ (Philip  Kotler,1933 ���;��� ����9v� +�� ���,2550:13) !'��)�
��"���������������� 	/0������������&����!��!'� (Intangible)  ;���%�	+��?'"Ox�")����)��&����
Ox�")��� ?'"��!'������	/0�	����� .�,�������'&��������;��	+�������&�+���������&����!'� 

Max Weber,1966  (���;��� ����9v� +�� ��� ,2550:13) �)��&��,	���"��&�
�6����������)���������� ����)������������/�,+�� �:��.�,	/0�/�,?"��$���/�,�������
���+9' �
� ����)����������!���%���;��&��9���.�� SINE IRAET STUDIO  �
�	/0��&��#,����)�
/����������#$ .�,!���������������	/0���	�� )�&������2�9��)�/Y��&����?'"!���%�����
	/0�+����&���	���"���� �9����,���!'��&����/Y��&��	���	��"��&����)�&�	�#X$	�
���"����+;�����
	)�
���&� 

���+	��"� ��9���+ (Christian  Gronroos,1990 ���;��� ����9v� +�� ���,2550:13) 
�������� ����������
�������� )�
��9'��������� A������"����+:��������&���)�
�!�����@��� 
	��'��2��#,���-���)���������/Y�+&��&� $�&�������)�
�-���)���������/Y�+&��&� $�&��,�������
������ A���&'	���"�!��	�
��.��/eB)�)�
������������������� 

��������2 ��9���+ "&�����	����	������ �9#:����������������-���)�����������)��&�
-���&������� ���.��!'�	/0� 2 +��� (Two Basic Quality Dimensions) !'�.�� 

1. �)��������,!� (What-Functional Quality of the Process)  
2. �)��������"��!� (How-Technical of the Outcome) 

�������������,+����;�&����!'���� �9#:�������������'�)�
�!���&2� 	/0�-������
�9#:�������������')�&!�� ���&�/�,+����#$���!'��&������������� 	��'	/0�:���������
������������9#:�� A��+����;+����)�	��'��2�!'�?'"���&")�&� 6 /�,��� '&��2 

1. ���	/0��
������.�,������&��,��-���)������� (Professionalism and Skill) ������
+����;�&�������������-���)����������������.�,�&��,����������+����;.��/eB)����D !'��"��
��.��.-� 

2. �&�����.�,�6��������-����������� (Attitude and Behavior) �������,	��'�������+��
!'����������-���)�������+�������,.��/eB)����D ���	��'��2�'��"��������	/0�����.�,���".��/eB)�
���&��� 
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3. ���	�������".�,������"
')"9��������)������� (Accessibility and Flexibility) 
�������,�&'+�����+;������&2��+%��&���.�,	�������)�����������&���.�,�,�����������
����&'	���"�	�
���%���"/�,?"��$.���������"��	�@���� 

4. ����!������.�,����	�
��;
�!'� (Reliability and Trustworthiness) ������+����;
�&����!'����	)�9���#$���	��'��2� )�&���������-���)�������/Y��&��!'�������!'�����&�!�� 

5. ���.��!�+;�����#$�)���&�+��+:��/��� (Recover) 	�
���'�@������	��'	)�9���#$���
!��!'���'��'!�����)���)�
�	)�9���#$���-�'!/���/���.�,-���)�������+����;.��!�+;�����#$
�&2�D !'��&������������+;�����#$��&�+��+:��,/���'��"�� �������	)��,+� 

6. �
��	+�".�,�������	�
��;
� (Reputation and Credibility) �������,	�
��;
����
��	+�"
��-���)����������������-���)�������'%�	���������'��"'�?'"���' 

�����?'"+�9/ ���������	/0�+�����!�����&���	/0�	�
�������������� 	/0���� ����&�
���!��!'� A�����&��#,.��������+��������	/0���/ ��� -���)��������������&2����,�%�)�
�/Y��&��
�)������������	�����.�����.�,�%��"��!��)�/�,+�����+%�	�@��&���
��%��)�������	��'������
����+�+9'���������')�&)�
��������������')�&�������� 

 
  2.3.2  	��������+�������������.�������� 

+�����  ���"��" (���;��� �&����� �9��&�'�,2546)  !'������;��9B.�+%��&B 8 
'�� +������������+�+9'�)�.������)������� '&��2 

1.  ���	������������������������� ?'" 4 +. �
� +'&� +��;�� +&	�� 
+;��� 

2.   �������&��� ���'���+
��+�����'� !'�.�� ����%�+9:�� )���	���"�����'	�
��
+����&����)��������� �%�.+� ������ ��e��������' �"���,	��,�&������� �"��)&�	��,	"�,������ 
����"	)�
����	�� 	/0���� 

3.   ���������"�� !'�.�� ����+9:���������� ����&�	�@��&�������#$ �'�� 
�,�&����"������ "���&��%��%�)������ �&2���e������ ��������:&" ����9#������ 

4.   ����������&�-�'��� 
5.   ����+����;������ ��	�
��+����� ��  ��������� ����+��  .�,�%�+�����

	/0�/�,?"��$.�������� 	/0���� 
6.   ������������	�
��;
� 
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7.   �������!������ !'�.�� ����+���.�������� ������,	��, A
��+&�"$ �&���
	��� �%���' +&BB� 	/0���� 

8.   �����+9�:����".�,+9�:�����'� 
 

        2.3.3  .����'�6�7�	���"��&���������� 
      ��������� (�����$ : ���;��� #&C�9v� 	����&v�$,2549:18-19)!'��)���$/�,���
�����������!������,���+�'�����&������������������� ?'"�&'!'�����,'&�����+����;
�����������������%��&'����������.�,������������������)�&���!'��&����������!/
.��� A��������������&��%���:����&�6���� �SERVICE> A��)���,�%��&��&���.���,�&���."�
	/0��%��)�� �,���&�����)��"'�D A��	/0��&��#, 7 /�,�����-���)����������'�'&��2 

S = Smiling&Sympathy  )��";� "�2�."��.�,	����	�����+���	�� 	)@���	)@���
��������%����"9�"���������� 

E = Early response )��";� ���+���������/�,+�$��-������������"��
��'	�@��&���?'"!�����	��"/��	��"�)� 

R = Respectful �
� .+'���;������&�;
�.�,�)�	��"��������� 
V = Voluntaries Manner �
� �&��#,����)�������.��+�&����.�,	�@����%�

!������%�.��	+�"!��!'� 
I = Image Enhancing  �
� ����&���:�����$��-���)������� .�,	+���+���

:�����$����$��'��" 
C = Courtesy �
� ����"����������?"� +9:�� .�,�����"��'� ��������;����� 
E = Enthusiasm �
� ��������,g&���,	g.�,������,�
��
�����"��	+�����#,

�)������� �,�)�������������������')�&	+�� 
��'��� :&����  +�"+���,2548 (���;��� #&C�9v� 	����&v�$,2549)!'������;�

����%�)�'��$/�,���������������)�&+
�������"����������,2539 !��'&��2 
S = Satisfaction )��";� ������������-���&������� 
E = Expectation )��";� ������')�&��-���&������� 
R = Readiness    )��";� ���������������)������� 
V = Values         )��";� �������9#�������������� 
I = Interest )��";� ����	�����+��������)������� 
C = Courtesy  )��";� ������!�������������)������� 
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E = Efficiency  )��";� ������/�,+�� �:��������)�������  
               
    2.3.4  �&��#,����������� (Characteristics of Service)  

�������#  	+���&��$ (2534:143) !'������;��&��#,���+%��&B�����������!��'&��2 
1. !��+����;�&����!'� ���������	/0�+������&����!��!'� ������!�������� 	)@� 

���+�� !'�"�� )�
� '� �������������!'�A
2� !������%���;����.�����"�&�+����� !���������9�
+��������& !��	�"	��/eB)����+�B	+�"'���+��������& '&�&2�/eB)�������)��������"�����
�������+�	+���������' �������,����"�"����2�)�	)@�/�,?"��$���!'��&��������������������
�&�������������;�������������9#:���������������-�����.���	��'������������+����;
������!/"&�9���������' 

2. !��+����;.��."�����)������� ����)�������	/0����-���.�,������?:�
�#,	'�"��&�."�!��!'� 	��'����%��&''���	��� ?'"��"9� $����)��������
�����%�)�'����C��
'���	�������)��������)���'	�@� 

3. !��.����� �&��#,�����������!��.�������2��"���&���� -����"������	/0�
��� �,�)�������	�
��!� ���!)� �"��!� �%��)�	��'����"���#$�9#:�����������������A
2� 	�
��
.��/eB)�'&����� ������)���&'�������9�+�������&2������.-�-���:&#X$��?/�.���
������'�&2��
� ��������,���+�������	�
���&��.�,�
��	+�"�)�	/0��������&����������)�!'���� 
+����;������!'�'� 

4. !��+����;	�@�!��!'� ������!��+����;-���	�@�!��!'�	)�
��+������
�� ;��
������������+��%�	+�� ����)��������@�,!����/eB)�.��;���&��#,����������!��.������,�%�
�)�	��'/eB)� �
�������!���&�)�
�!���������� ���%��)�-�����)������"�"��	����,�������.-� 
����&2���� .�,���+�	+������������ 
 2.3.5  .����'	���"��&�������')�&��-���&������� 

���$���  ���+?�	���$�,	�	'��"� 	��$� .�, 	'��' ��	��!��$ (Martin Christopher 
Adrian Payme and David Ballantyme,1995:21-22 ���;��� #&C�9v� 	����&v�$,2549) !'������ 
��� ��)��"	)�9-�����%�!��9� D ����������' �&���" �&������� ����,+�������%�������' 
	��+&��&� :�� 	���,������������%����	����+���2� ��')�&����+&��&� $���	������2��������&� '&��2 

1. 	�
�������������������� 	����')�&����,!'��&���������������&��������&�
����,	/0�/�,?"��$���	��.�,���&�+�����	�������� 
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2. ;��������������+�����)�
������� 	���@��')�&�,!'��&�����+����+�����	��
���������������,���	/0������������	�
��+�����)�
����������'����+9' 

3. ;����������'����&���&������' .��!�������	'�����	�"��'���	���@��')�&���
�,!'��&�������"	)�
��"��'�	)�
���&��9��� 

4. ��������')�&����,!'��&����'�.��������&�g&��$����!������&��#,������%�
 9���� 

5. ;��	����/eB)������"	��'��2� 	����')�&�������+&��&� $���-������,�%��)�
����&�.��!�/eB)���	��!'� 

6. �����������������&�:&�'��"��.��� ��')�&����,��+&��&� :�����'��&�����&�
����������������!����������&�:&�'� 

�����,	���$��� �� (Vavra,Terry G.,1992:139-142���;��� #&C�9v� 	����&v�$, 
2549) !'������;�����)�&��-�����?:�	��!�����	���,����+&��&� $���9#:���&�������')�&
�����������+����� .�,������ 	/0�+���%�	/0�����,+�������	������������������,��������')�&
�"��!� ;��	��	��'/eB)��&�+�����.�,�������&2�D A��������')�&�&2��������$/�,��������-�
���������')�&�������� '&��2 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
:����� 2.1  ��$/�,��������-����������')�&�������� 

������  
(Word of mouth) 

	
������ 
 (Advertising) 

	����� 

 (Product) 

�������� 

 (Culture) 

������������������  

 (After marketing) 
�����  

 (Sales) 

 

	�"
��,	��

���TD� ��� ���  

(Customer) 

DPU
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                2.3.6  �6�7��9#:����������� ( Service Quality ) 
   �9#:������)�������)�
�����)��������������"�����9#:�������	/0�����)�������

���'����+9'.�������� .��	/0�����)�������������&���������������������9��	/z�)��" 	�
���)�������
��9��	/z�)��"���!'��&�������!/.���	��'����������	���,�������)����������'����+9'����,���
��9�+������)���&��� ���O��������&��� ���A
2�	��?�?�"������ ����&2��������)��"
��9�� )��	���)��������"��'����+9'.�����������!�������9��	/z�)��")�&�������&� ���	��'-�	+�"!'� 
	���,��������9��	/z�)��"���!�����������	�"�@	/0�!'�'&�&2�����)��������������"�����9#:�� 	��
���)�+�'9��,)�����������������������9��	/z�)��"�&������9��)�	��  
  
            2.3.6.1  .����'	���"��&��9#:���������� 

    ����)��"���9#:�������� 
1. ����)��".��	��� (Narrow Idea) �
� �%�-���:&#X$)�
�������	)�
�����C��

(Standard)  
 
 

:����� 2.2  ����)��"�9#:�������������.��	��� 
 

2. ����)��".���)�� �
� ������������������������)�
�-����� +���������"��
	)��,+� (Modern Idea) 

 
 
                                                                  =  
 

 
:����� 2.3  ����)��"�9#:�������������.���)�� 

�&2��2	���,��$��� 9�����&2��2���	�
��-���+�����.�,�����������"�)�!'�-�.�,�%�!�
�9���&�	�������9�!/ ������+�����.�,�������,��"!'������%�!�+�+9' ������9#:�� �
� �%��)�
�������������9�D'��� )�������������'����''���)���!��'� !�����9#:�� +���.����
������'�����.�����������'������@�,."�	��!/ ���%�	/0�����,�������������#�.�,/�&�/�9
�9#:����+�����.�,������	�
��+���������������������������"�����'	��� �&2��2	���,

TD�T��! /��
�� �D�
�� 

TD�T��! /��
�� �D�
�� 


0'f�& 
	�"&O�&�c�����D�
�� 

DPU
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�,'&��������������������&2���.��?���	������2�.�,./�	/���"������"��"�����'	���������,
�%��)�������	/0�����������%�	/0����������%�	������������������)��������������#�
/�,���	�
���%�!//�&�/�9����)�������  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
:����� 2.4  ������/�,?"��$����������+���9#:�������� 

��������2"&�����+�9/����)��"���9#:����� )��";� ����������������-�����
)�
�-�����?:�)�
�+���������"��	)��,+� (+9��&�'�f �����9���,2534:84 ���;��� #&C�9v� 	����&v�$, 
2549)  '&��/e��&"���!/��2 

1. ������'	�@�.�,;����� 
2. ����	�
��;
� 
3. �������	�
���������������� 
4. ����	��"��������������)� 
5. ����/��':&".�,�&�+�&" 
6. ����"9�� ���.�,����	���	��"��&�������������)� 
7. ��/.��������������'� 
8. ����	)��,+� 

��"�� 

����+�� 

�9#:��	���"��&���������� 

/�,+����#$���������'������D 

���������� 

����	�
���&�� 

������� 

������"�����&�������;���%�)��
���������)�
����������	��"� 

����������9��9#:�� ��	���,)$ 

���������'������������ 

������������!'��&�������
���	��"�.�,������������ 

DPU
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�9#:������)�������( Service Quality ) (�������# .�,�#,,2541 ���;��� #&C�9v�  
	����&v�$,2549:25) 	/0�+��+%��&B�����+�������.�����������)��������
� ����&����,'&�
������)����������	)�
��������.�� ?'"	+���9#:������)�������������-���&���������')�& 
���������D	���"��&��9#:�� ����)����������-������������������,!'����/�,+����#$���'�� ���
�����'/�����/�� ������?��#� -���������������;��	��!'��&���+�����������(What) 	�
��	����
���������� (When) +;��������	��������(Where) ����/.�����������(How) A���9#:�����
�)��������,���&��#,'&��2 

1. ���	���;�������(Access)����������)��&�����������%���"����+,'����'���	���.�,
+;�����.�������� !���)���������"��� �%�	�����&2	)��,+� 	�
��.+';�����+����;�����	���;�
������ 

2.  �����'���+
��+��(Communication) ������ ���"�"��;��������:������������	�������" 
3. ����+����;(Competence)�9���������)�����������������%���B.�,���������

����+����;���� 
4.  �������2%��� (Courtesy) �9������������9�"$+&��&� $ ������	/0��&�	��������#B�# 
5. �������	�
��;
�(Credibility)����&�.�,�9��������+����;+�������	�
���&��.�,

����!�������������� ?'"	+�����������'����+9'�)�.�������� 
6.  ����!������ (Reliability) ����������)��&����������������+��%�	+��.�,;����� 
7. ������+��������(Responsiveness) ��&����,����)�������.�,.��/eB)�.��

�������"����'	�@������������������� 
8.  ����/��':&" (Security) ����������)����/�������&����" ����	+��".�,/eB)�

���D 
9.  ���+����������)�	/0��������&� (Tangible) ���������������!'��&� �,�%��)�	��+����;

��'�,	�;��9#:�����������'&�����!'� 
10.  ���	�����.�,����&�-����������� (Understanding / Knowing Customer) ��&������

�"�"��	�����;�������������������.�,�)�����+������+������������'&����� 
�6�Y���'����9#:������)���������(Parasuraman,A,Zeithaml, V.A.and 

Berry,1990 ���;��� #&C�9v�  	����&v�$,2549) �&2 10 �&��#,+����;�%����&'��9�����	���	/0� 5 
�&��#,.����%�������&'�������,)���������������������!'��&����.�,�����������������')�& ��
�
2�C���� 5 ����A��	��"���� � Servqual scall>?'"�,����"�,	��"''&��2 

DPU
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1. �&��#,���+&�-&+!'� (Tangibles) .+';��&��#,����":����+���%���"����
+,'�� �9/��#$ .�,�&+'9�9/��#$�������'���+
��+�� 

2. ����	�
��;
�!'� (Reliability) �
�����+����;�,�)�����������%��&��'��"����;�����
����+����;���+�� (Responsiveness) ����	�@�������,���"	)�
�.�,�������"����'	�@� 

3. ����.����� (Assurance)  �
�����)�������� ����+9:������&���.�,
����+����;�����+��������!������.�,����	�
���&���)��&������� 

4. ����	����������� (Empathy) 	/0�����+����;�����'�.�	�����+����������.���,�� 
?'"���/e��&"'������	���;������� �����'���+
��+��'��":��������"������	�����.�,���	���
��������������������	���'��"�&�  

�����/�,	��#�9#:������������+;�����������D ����������#��,'&�����
������ ���������!'��&����/e��&"�9#:��(Service Characteristics and Attributes) ���D���'
�,",	����������������"���&2� ��	+�@�+�2���,�������&�������)���D)�
�	+�@����������)���D 
(Service Cycle)A��/e��&"�9#:�������� �&��,/�,���'��" 2 �%����������)��".������&�	�@����"
�
� 

- Characteristics of Service Quality )��";� �&��#,�%�	��,���9#:����������
�9�	�������9����:�� )�
��&��#,��	��	g��,�&���-���)������� )�
��&��������&2�D 

- Attributes of Service Quality )��";� �9#�&��#,���9#:�����������9�	���;�
)���"�&' )�
�/�,	'@�	/��"�	��"� )�
�������&'�&��!/ �������&'	/��"�	��"��,'&��9#:��������
��)���"�������� 2 .)� ���� ������'	�@� ����.���"%�;����� ����+,��' M�M ;
����	/0� 
Attribute Factor ���9#:�������� )�
�	��"�������D��� /e��&"�9#:�������� 

'&�&2�����)�����������������,��/�,+�� �-�)�
�!���&2���2��"���&�/e��&")��"�"�� 
/e��&"�������� �����������������&��������������'����9#:������������  6 /e��&" �
� 
(Longnecker,1997 ���;��� #&C�9v�  	����&v�$,2549:27)  

1. �9�!/���	/z�)��" (Being on Target) �%�)�'.�,+�����������')�&�������� 
�%�+������)�+&BB�!�� # +;�����.�,	������+&BB� �)�������!'�����;�+�����-���)�������!'�/Y��&�� 

2. 	�����+�.�,	/0� 9�,�)� (Care and Concern) �)�����	)@���	)@��� /�&�����#$�)�
�"����+;��,���#$�������.�,������������������  	�����+�'�.�.�,	�@�������,���"	)�
� 

3.  /Y��&��?'"�&��� (Spontaneity) �)��%����-���)��������������'.�,+������"��
��'	�@� "��"���)����'9������.�,+��/eBB�������&'+����'��"��	�.������,������%�+&�)�
�
�%�����,	��"� 

DPU
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4.  ���.��/eB)� (Problem Solving) ����.�,+�	+���-���)�������	�
�����.��/eB)� -��
�)�����������)�����+����"��	�@����	�
����������/eB)� �������,�'�%�������+�����'�!/���' 
��������?���+��2.+'�)�������	)@�;��&�":��.�,����+����;����$�� 

5.  �����'���-� (Follow-up) �����'���-��,!'��&�����+������������ .�,�&�!'��&�
������"�������"������� �����'���-�+&��&� $�&����	�����+� .�,����	/0��
�����������
��'���-��"����!)�����.�,+����
��	+�"�)�	�
���
�;��9#:��������)������� 

6.  ��������� (Recovery) ���������/�,+��&�/eB)��&��&2������')�&�����.��!�
/eB)�!����%� '&�&2��������,/�,�&������)�����.��!�	��'��2��"����'	�@� ���.��!�/eB)��"��
��'	�@�	/0�/e��&"+%��&B������"�&���:���&��#$������)�������������9#:��+�!���"��!/�"��;��� 
 
 2.3.7  .����'	���"��&�����������������)������� 

           +%�)�&���"������������������������&2� ���&��������!'��)�����)��"!��'&
�,���������%�'&� '&��2 

   ��)$� '� ���	�� (John D.Millet,1954:4 ���;��� #&C�9v� 	����&v�$,2549) !'�
� ���";����������������������)�
�����+����;�����+��������������)��&�
-���&��������)������#������$/�,��� 5 '��� �
� 

1. ����+����;������&'����������)��"��"9�� ��� ?'"�&��#,����&'�)��&2��,���
	/0�!/�"��	+��:��.��-���&������� 

2. ����+����;������&'�������)��"����'	�@� �&����	��� ����&��#,������
�%�	/0�	��'��������������.�,������������/�,�������������&2�D 

3. ����+����;������&'�������)��"��	��"��.��������������-���&���������
�%��������)�������.�,+;������)��������"��	)��,+� 

4. ����+����;������&'�������)��"�����	�
�� 	/0�����)��������"��+��%�	+��?'"
!�������)"9'�,&�)�
���'�&'������)��������&2� ?'"�����/�&�/�9�9#:��)�
�	����
/�,+�� �:��������)�������?'"�����&�"���	���	'�� 

 
 
 
 
 

DPU



 28 

	����� �� ���� (Terry G,Vavra,1982:139 ���;��� #&C�9v� 	����&v�$,2549) !'��)��%���"��
�������������������������������
�����"�'�&��.�,	�
��;
�!'�������&� -���)���������
����%�+�+�����.�,���������	�@�	/<}"�!/'��"����������.�,������')�&�������� 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

:����� 2.5  ����������.�,������')�&�������� 
 
      
2.4 ���	������������	���� 

2.4.1  �����&"��/�,	��!�" 
���&�  +9���&��#$ (2547:) !'����&"	�
��������������-�������������������������

 ������+���!�"  �%��&'  +�����?�  -�������������� 
1. ���������	�����������������	/0���9���&��"��+����)B�	/0�	��)B� ���"�, 60.75  ����"9  

31 -40 /< ���"�, 35.50 ���������,'&�/��BB���� ���"�, 49.00 ������%���	���� ���"�, 46.00 
��"!'�+����9������	'
�� 10,001 h 30,000 ��� ���"�, 49.75 
 2. ������������-����������� ������������������� ������+���!�" �%��&'  
+�����?�  ��:�������������������� ?'"������������'���+;��������	/0��&�'&�.�� 
�����	/0�'�����&���.�,��������&� '�������+,'��+��" '������������!'��&�������
������ .�,'����,",	�������������� ����%�'&� 
 3. ����'+��+����C����������������	�������������� �����	�� �,'&���������  ����� .�,
��"!'�+����9���	g���"���	'
���������������������������� ������������������� �����

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

���������'�	���)#�	"���� 

���	"����*������

���������
�+���

����������
�!�" 
No Yes DPU



 29 

�+���!�"  �%��&'  +�����?�   .������&��"�����&"+%��&B����,'&� .05 +���/e��&"'�����"9�����
������������������������ ������������������� ������+���!�"  �%��&'  +�����?�  
!��.������&� 
 

.+�&" ?�����$+���+�9� (2543) !'��������)&����/e��&"����%��)������������������'���
	��O���� �����!�"��#��"$ �%��&' (�)���)   +���	���	��� A�"114  � � � �� � � � � �&2  ��2 
	�
������,���������+:��,	���C�����/e��9�&�	)�9�'/�,��������	�
�����������'���	��O��
�� ����� ?'"	�
�������������������������'���	��O���� ����� !�"��#��"$ �%��&' (�)���) 
+���	���	��� A�"114 ������,)����&���� 28 +�)��� 2543 h 11 �&�"�"� 2543 �%���� 100 
��"?'"���.��+��;�� 

-�������������� �����������������+����)B�  	����" 67.0%   	/0�?+' 49.0 %         
��"9�,)��� 21 -30 /<  48.0 %   ����������%�����/��BB����  64.0 % 	/0���&�������&�	����  
57.0 %   ��"!'����	'
���,)��� 10,001 h 20,000 ��� 39.0 %  ?'"	g���"�,����&B��	��O�� 
�����&�"$ 55.69 %  ?'"��"�'	��O�����&B���,)��� 10,001 h 30,000 ���  28.74 % A��
:�����?'"	g���"��	)�9-���������������������'���	��O���� ����� �������������,'&�+� 
	�
�����������������������!'�+&�-&+�9����:�� �����& "��&" ������� ����+����;����&���
?'"�� !'��&��������"	)�
� .�,�%�	���"��&�����&������� +;������&2 �"����������)�
�����%���  
�#,	'�"��&�+;�����������:�"���������.�,������&'�,������������"����/�,+�� �:�� 
.�,-���������������"��/�,�%��,�������9��	�"�&�-�����)��)�
���&���+��� �����������+�����
 ������������&���	�
��;
�!'�  )�� �����������%�	��?�?�"�	��
��/�&�+�9'�&�?��&������� ��
��������&��������&2.��	/{'/�,��	�����.�,+��;��.�,�%��������,�%��)�������	��'����
/�,�&���.�,	/0����+���:���&��#$�)��&� �����+%�)�&�-������������������������������	��
	��,�����'����9#:��.�,�����	/��"�	��"��&�+����
�� D �� ����� 	�
������,� ���"
��"�,	��"'��������!'��&'	��"����2����!/ 

�6� �f  �9B��  (2536 : 47 h 50)  !'���������&"	�
���������������������
����
�)��������"�����9#:��  	/0��������������������������)������������������������������
 �������9	��  �%��&'  (�)���)  +����9���  �&)�&'������+���  �����	'
�����7���  
2535 h �6�����"�  2536  ?'"�������$/�,���  4  '���  !'�.��  '���:���)�&��������  '���
+;�����  '�����&���  .�,'���������  -�������&"��+�9/!'�'&��2 
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�&�./���'�����"9  ��������  .�,�����������+&��&� $�&�����������������
�
������������,'&�����������%�  ����"9���  �������	������  )�
������"  ��������������������+�
����������������&��#,�
��  ���������+&��&� $�,)����&�./�'&������&��������������;��
������)��"!�����  �� ����������	�
��/Y��&��������)��������&�������.���,��9��!��	)�
���&�  
A�����������!�����	/0�	����&2�  �%�� ���"�����)�������,!'�.��  ����.�������	�
������
��')�&��.���,��9��!��	)�
���&�  -�������������')�&��������+�  "���"������,	����)�
��%�
�)��������������-�������������')�&��%� 

���"���"$  ��+��&��  (2538:) �����	�
��������������������������&���������
 �������9!�"�%��&' (�)���) +���	������ .�,+����9�'�)�� -�������&"��'&���!/��2 

1.  	���"��&�������������������������&��������� ����� ��:�����.�,��
��$��/�,���"��"������������������&������� ����������� �����M ��������������
����&������� ���,'&�+�����/�����	�@����" .�,	�
�������#�����������������&�������
����$/�,���"��"��� D ����9������������������������$/�,���'�����&���.�,���
�����&����,.��	g���"+�+9' +�������������������&�������'�������+,'�����!'��&���
�,.��	g���"��%�+9' 

2.  �%�'&���$/�,�����������������������������&��������� �����	��"���
����������������+9' !/;����"���+9' '&��2 

 1.  '�����&���.�,��������&� 
 2.  '���+;�����/�,������ 
 3.  '������������!'��&������������� 
 4.  '����,",	��������'%�	������ 
 5.  '�������+,'�����!'��&� 
3.  '���./�:���)�&�������� ��"9 ��"!'� ������+&��&� $�����  �&�������������

����&�������  ��������2������	��)B�������������������&�������+�����	����"  .��
�,",	������	/0�������  �������������  !��������+&��&� $�&�����������������&������� 

-�������&"��&2��2  �%��)�	�����;�����������������&�������'������������ �����M  
"&!�����"�������&�  A������%��)���'.�����������&��������� �����M �&��,	/0�.����
-�����)���� �����M  �,�%�!//�&�/�9.��!�  	�
�����+�������������������� �����M  
�)�������������.�,������������� �����M  ������� 
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+9	���  ���#'�	���  (2540 : ���&'"��)  !'������	�
�����������������������
����)�������	��O�� h ;��	��  �� �����!�"��#��"$  �%��&'  (�)���)  ��+����������,��  
CBPM.  �������#�  +����9����� ���  ����� 

1.  �������������������������)�������O�� h ;��	��  ��:������"�����,'&�/��
���  .�,	�
������#���������������$/�,���"��"�����  ������������'�����&���
.�,��������&�  �,������������+�+9'  +���������������'�������+,'�����!'��&�  ������
��������%�+9' 

2.  �%�'&���$/�,����������������������������)�������O�� h ;��	��/���7���  
�,��������������'�����&���.�,��������&�  �,������������+�+9'  ���!/!'�.��  
������������'�������+,'�����!'��&�  .�,������������'������������!'��&�������  �,
��%�+9' 

3.  �&�./�:���)�&�����������������+&��&� $�&������������������)�������'������
O�� h ;��	��  �"�����&"+%��&B��+;����
�  �,'&�����������������  /���7��������������
���������,'&���%�����/��BB����  �,������������������������O�� h ;��	��������������������
�,'&����������&2.��/��BB������2�!/  +����&�./�:���)�&�
�� D  ���������@�
�  ��"9  �����  
��"!'����	'
��  �%����	��O���&B��	��O��  �,",	��������'����&� ���������+&��&� $+����&�
�&���&���)�
�-���&'���.�,������������!'��&��������������.)���'!��������+&��&� $�&�
�������������������������)�������O�� h ;�� 

����  +,��'	���"�  (2539 )  �����	�
���������������������������)���������
 �������9	��M  �%��&'  (�)���) : �����	g��,��#�  +���A����+.���$-��������������  
-�����.��+%��������������?'":��������������&2 3 '��� �"�����,'&�����  .�,	�
��
�����#���$/�,���������������.���,'���  �����  �"�����,'&�����	����&� 

1.  '���+;�����  ����������������"�����,'&�����  ?'"'���������,'&�����������+�
����'����
��  !'�.��  +;������&2 ����� 

2.  '���������O��  ;��  ?��.�,�%��,	��  ���������������,'&�����?'"'��������
�,'&�����������+�+9'  !'�.��  	��
�� ATM  ��� ������%������������ 

3.  '���+��	�
��  �������������"�����,'&�����  ?'"'���������,'&�����������+�+9'  
!'�.��  ��$/�,���'������	��"�'�	��+��/�,�����������#�+��	�
�� 

 
 

DPU



 32 

/{",��   �����%��9  (2548)  !'�������6������.�,�������������������������� 
������ �������9	�� �%��&' (�)���) +���+%��&����)B�+���  ����� 

��9���&��"��+����)B�	/0�	��)B� ����"9�,)��� 26 -35 /< +;��:��?+' ���,'&�
���������"������,'&�/��BB����������+9' +����)B�/�,����������&�������&�	���� .�,��
��"!'�	g���"���	'
���,)��� 10,000 h 20,000 ���  �6����������9���&��"��+����)B������
������'���	��O��������+9' 	/0��������� ����������/�,��# 5 h 10 /< .�,������;�������
��������� ���"���� 3 ��&2���	'
�� ��9���&��"��+����)B�!��+����;�,�9�&���������������!'� 
���	�����������������������+9' �
� ���	��� 11.31 h 13.00 �. .�,	)�9-��������������� �����
�
� ��������%���  '�����������������������:����� �"�����,'&���� .�,	�
�������#���"
'��� ����� +����)B�	�
���9�'���������������������������������,'&���� /�,	'@�	'�"���
����������������������,'&�/�����  �������'+��+���C��/e��&"+����9��� ����� ��"9 
����� �,'&��������� .�,��"!'�	g���"���	'
���������������������������.������&���������
������������������ �����.������&� 

DPU



�����  3 

��	��
�����������
 
  

����������	�
�� ��������������������������������������� �����!�"��#��"$ 
 �%��&' (�)���) ��#������ +���+,����)��'��	�
�-   .��������%�)�'����/����'�)�!'� 
����&�012�,+�$����������  	�
��!'�����/����'/���������%�)�'�� ���������	�
���)�����1 
�&�012�,+�$/�,	��'����/���"%������������!'��%���������  .�������!'�'%�	�����������'&���!2��3 
 
������������������������������ 

�������� �� ( independent variable)                                 ���������  ( dependent variable)                                               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

�.���
 /���0��1 
1.  	�� 
2.  ��"1 
3.  +0��8��+��+ 
4.  �,'&��������� 
5.  ����� 
6.  ��"!'� 

�.���
����23������������������ 
1. 2�,	8������������� 
2. �,",	������	2<��������� ����� 
3. ����0�������������� 
4. ���	�����������������	'
�� 
5. ���	������������������&� 
6. +�	)�1������������ 

 
����2�42���5�416������������

������5�4�����7�
2�8��
9 

�:���� (�;���)  �5�  �2���;�/

���	�<�4 
1. '���+0����� 
2. '�����&��� 
3. '�������)�������   
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3.1  ���	�?�������5���61 
��������	�
�������������������� .�������������	2<�������"�" (Descriptive 

Study)  J'"�� ����+%����  (Survey  Method)  	�
�������2N��&"+%��&O����%��)��������&'+����	�
�����
�������� �����!�"��#��"$ �%��&' (�)���) +���+,����)��'��	�
� J'"/"�����/�����
���2N��&"+����1���  �&�!'�/��  	��  ��"1  �,'&���������  �%�/)����  +�"��������%���    
J'"���/��+��0��  (Questionnaire)  ���'+�����)�0�.�����	�  (Self-administered  
Questionnaire)  	�
���)�����1�&�012�,+�$����������  .�������!'�'%�	���������������������
�&3����'&��3 

3.1.1  /)�������� 
3.1.2  �%�)�'2�,����/�,	�
����1���&��"�� 
3.1.3  ���+���	��
���
����������������� 
3.1.4  �� ����	�W������������� 

 
3.2  �;1/45���61 
        3.2.1  ������2X�8��� 

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

         3.2.2  �������1��"8��� 

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

3.3  ����:�;����������1����	1<���10/�����
/�4 

2�,����������������������&3��3 �
� ���������������������� �����!�"��#��"$ 
�%��&' (�)���) +���+,����)��'��	�
� 	����&3� �����	'
�� &����� �.�. 2551 Z��2�,��� 
'��"��1��������	��[�� ������+��	�
�� /�,�������%��,���+� ��#�2J8� 

���+1���&��"�� 	�
�����2�,����������������������&3��3���%����!��/����� 
(Infinite Population) .�����&"�%����+1���&��"��������'��"�� ����+1���&��"��/���&	��O (Accidental 
sampling) J'"����%���#�&��"�� ����������+1���� R.V.krejecie /�, D.W.Morgan  �,'&�
����	�
���&�� 95% ����%���� 2�,���� 1,400 �� / 	'
�� !'���1���&��"���%���� 300   �� 
( ������$ ���2j���1, 2549:51) 
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��� ���4	��<��4�<����������������� 
	��
���
������������	�W���������������&3��3  �
�  /��+��0��Z��	2<��%�0��2��"

2l'J'"/��	�
3�)��%�0�����	2<�   4  ���  �
�   
 ������  1  /��+��0��������+����1��� �%���� 7 ���  !'�/��  	��  ��"1  +0��8��+��+  
�,'&���������    ����� ��"!'�   

������ 2  �n������������������ �����!�"��#��"$ �%��&' (�)���) +���+,����)��
'��	�
� �%����  6 ��� !'�/�� �%�0��	���"��&�2�,	8������������� �,",	������	2<���������
 ����� ����0�������������� ���	�����������������	'
��  ���	���������������������&� 
/�,+�	)�1������������ 

������ 3 �������������1����������������)��������� �����!�"��#��"$ �%��&' 
(�)���) +���+,����)��'��	�
�  3 '��� !'�/�� ����������'���+0����� �%���� 8 ��� '���
	�����&��� �%���� 8 ��� /�,'�������)������� �%���� 5 ��� 

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

 
����&'�,'&������������������&'/�������&'����	���$�  (Likert  Scale)  )�
�   

The  Method  of  Summated  Ratings  ���,'&����������� 5 �,'&�  �
�  ������������+1'  ��
�������  ������2�����  ���������" /�, ���������"���+1' 

 ���������2�42���   �:�A��	��4��� 

           (�����) 
 ������������+1'    5 
 ���������     4 
 ������2�����    3 
 ���������"     2 

���������"���+1'    1 
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��������&'�,'&�����������������������'������ Y  ���&3)�'  21 ���  J'"��
�,/��	r���"�"�������  1-5  �,/��  Z����	�#s$���/���,'&����������������������'���
���Y  J'"�����#�	2<����  /�,!'��%�)�'	�#s$�����#��,'&�����������!��  5  �,'&�  ���
���'������,'&��,/��   

  
����,'&��,/��  = �,/��+�+1' u �,/����%�+1' 

         �%�����&3� 
     = 5-1   =    0.8   

                                  5 
���)�&�	�#s$'&�����+����0�)�����)��"���,'&���������������,/��

	r���"!'�  �
� 
1.00-1.80  �,/�� )��"0�  ���������������,'&�������"���+1' 
1.81-2.60  �,/�� )��"0�  ���������������,'&�������" 
2.61-3.40  �,/�� )��"0�  ���������������,'&�2����� 
3.41-4.20  �,/�� )��"0�  ���������������,'&���� 
4.21-5.00  �,/�� )��"0�  ���������������,'&����������+1' 
 

3.5  ������	�?�������5���61 
3.5.1  .���%���������!'��%�/��+��0��!2�)���1���&��"���'�����  (Pre-Test)  

�����1���&��"��  ���	2<������������������������ ����� J'"���/��+��0���%����  30 �1'  	�
��
�'+������	�
���&��/�,�%���2�&�2�1/��!����0�����+%����8����������)�	�������"/�,�&'	��
���"����3� 

�%�/��+��0����2�&2�1/��!�/������%����+�/��+��0���)���1���&��"��  	�W�
�������������������������������� �����!�"��#��"$ �%��&' (�)���) +���+,����)��'��	�
� 
J'"�� ����)�����������/��+��0��J'"��  	�
���%�������+������0����� +����#$��
/��+��0�� !'��%���� 300 �1'��'	2<� ���"�, 95 ��/��+��0���&3)�' 

3.6  �����	����;95���61 

	�
��	�W�������������/���������%���������� 	�W�������!'������1���&��"����
2�,���.�'��"	��
��������	���$  J'"���J2�/���+%�	�W���2��+0���   
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   3.6.2  +0����������������	���,)$������ 

3.6.2.1  �����	���,)$	�����#��  (Descriptive  Statistic)  !'�/�� 
                               1)  �������0�� /�,�%�������"�,  (Percentage) 	�
����	���,)$�������&��!2/�,
�n�������������������������� �������� 1 /�, 2 /�,	�
���%�/�����	+��/�,	���"��&����
�)��������� ������������� 4 
                              2)  ���	r���"  (Mean)  /�, �������	���"	������X�� (S.D) ���)����	r���"��
������	�
���&'��1������������������������������������������ 3 

3.6.2.2  ���+0���	����1���  (Inferential  Statistic) 
	�
���'+��)�����������	2��"�	��"�����/������,)����������&��!2��������

/�,�n�������������������������� ��	���,)$'��" Independent  Sample  t-test  ��#��&�/2�  2  
�&�/�,�����	���,)$����/2�2�����	'�"�  (One-way  ANOVA)  ��#��&�/2��������  2  �&�  
	�
���'+��+����X��)�����/������,)������	r���"����1���&��"��  	�
�����������	2<�
�&��#,/��/�/��2���  (Normal  distribution)  )�&������+0���  F-test  /�������� ��'+������
/�������"���'��"�� �  Scheffe  ��#���������������������������	2<�  Sig  	�
��)�����/�����
���&�/2�/���,���  J'"�%�)�'�,'&��&"+%��&O��+0���������'+��+����X��!������,'&�  0.05 
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����� 4 

��	
��	�
 
 

����������	
�� ��������������������
���������������������� �!��"��!# �$��%& 
(�(���) ��"������ *���*+����(��&����	��  &��������������,���%��!����$���� 300 � /&!
���0��*��1�� 2�
�����,���	3�(����
!��%�������*����,� �4�������������������� 0�+
������������&���*1����
 &�����%���� 0�+����(������� ����������
���������������� �!
��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� 5���������+(#�������$��*���67� 5 ��� &%���3 

����� 1  ������*����,����5���������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���
*+����(��&����	��  

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

�����
  3  ��������������������
������������������������ �!��"��!#  �$��%& 
(�(���)  *���*+����(��&����	�� 
 �����
 4  ����6��!����!����0���������������������������������  ��������
 �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� 
 �����
  5   ����*��0�+���
!��%�����(������� 
 
������ 1    ���������������������������	
� �
�
�!�"#
$��"%�
�
�&#
��'��(��)�*�� 

 
�������
 4.1  ������*����,����5���������������� �!��"��!#*���*+����(��&����	�� 
 

��������������� +,
��� ���"�& 

1.  ���   

 ��!                            137           45.67  

 (?�� 163           54.33  
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�������
 4.1 (���) 
 

������*����,� �$���� ���!�+ 

2. ��!,    

�
$����� 20 6A 13             4.33  

20 B 35 6A  79           26.33  

36 B 45  6A   84           28.00  

46 B 60 6A 89           29.67  

������� 60 6A 35           11.67  

3.  *1��D��*��*   

/*&             82           27.33  

*��*       207           69.00  

�	
�E  &�0�� (!�� 0�+(���! 11             3.67  

4.  �+&%���������   

�
$�����6��??���� 67           22.33  

6��??���� 200           66.67  

*������6��??����  33           11.00  

5. �����   

�%����!�/�%������ 29             9.67  

�%������� 121           40.33  

�%G��*�(���     25             8.33  

������� 36           12.00  

��%��������%� 44           14.67  

��������,�������&��H� 16             5.33  

��������,�������&�(?� 8             2.67  

�	
�E  21             7.00  
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�������
 4.1 (���) 
 

������*����,� �$���� ���!�+ 

6.  ��! &��I��
!����&	��   

 ������ 10.000 ��� 50           16.67  

10.001 B 20.000 ��� 79           26.33  

20.001 B 30.000 ��� 86           28.67  

30.001 B 40.000 ��� 49           16.33  

40.001 B 50.000 ��� 24             8.00  

50.001 �����3� 6 12             4.00  
 

����������
 4.1 �����5�����0��*��1��*����(?��67����(?�� ���!�+ 54.67 ����!,
�+(���� 46 B 60 6A ���!�+ 29.67  ��!,�+(���� 36 B 45 6A ���!�+ 28.00  ��!,�+(���� 20 B 35 6A ���!
�+ 26.33����$�&%� *1��D��*��*���5�����0��*��1�� *����(?���*1��D��*��* ���!�+ 
69.00 0�+/*& ���!�+ 27.33 �+&%���������*����(?����+&%����������+&%�6��??���� ���!�+ 
66.67 0�+�
$�����6��??�������!�+ 22.33 5�����0��*��1��*����(?�6�+���������%������� 
���!�+ 40.33 ��������67���%��������%� ���!�+ 14.67 �67�����������!�+ 12.00 ����$�&%� /&!��
��! &��I��
!����&	��*����(?� 20.001 B 30.000 ��� ���!�+ 28.67 �����������! &��+(���� 10.001 
B 20.000 ��� ���!�+ 26.33 ����! &� ������ 10.000 ���  ���!�+ 16.67 ����$�&%� 
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������ 2 #.��	���	
�������	
���� �
�
�!�"#
$��"% +,
	/( (�'
��) �
�
�&#
��'��(��)�*�� 

 
�������
 4.2  �4�������������������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(�� 
  &����	�� 

 

#.��	���	
�������	
� �$���� ���!�+ 

1.  6�+�D���
��������� 

&�������J��(J��-1��-/��)        172           57.33  

&���*����	
�      56           18.67  

&�������$��+��������/*����"�6/D 72           24.00  

  2.  �+!+������
��������� 

�
$����� 5 6A 171           57.00  

5 B 10 6A 89           29.67  

11 B 15 6A 21             7.00  

16 B6A��3� 6 19             6.33  

3.  ���1�
�������������� 

���!����(�	� 3 �%3�/�&	�� 211           70.33  

4 B 6 �%3�/�&	�� 58           19.33  

7 B 10 �%3�/�&	�� 15             5.00  

������� 10 �%3�/�&	�� 16             5.33  

4.  �����������������������&	�� 

��������&	�� 82           27.33  

���������&	�� 29             9.67  

����6��!�&	�� 62           20.67  

 ��0����� 127           42.33  
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�������
 4.2  (���) 
 

#.��	���	
�������	
� �$���� ���!�+ 

5. �����������������������%� 

8.30 B 10.00 �. 38           12.67  

10.01 B 11.30 �. 44           14.67  

11.31 B 13.00 �. 131           43.67  

13.01 B 14.30 �. 65           21.67  

14.31 B 15.30 �. 22             7.33  

6.  �(�,5���	����������� 

������
�%����%! 78           26.00  

������
�$���� 78           26.00  

�����������
&������%���� 37           12.33  

��
��&�1*+&�� 6             2.00  

�&�����*+&�� 82           27.33  

����%�*�%!�����/�/�!� 3             1.00  

���6��&D%!�������������� 10             3.33  

�	
�E 6             2.00  
 

����������
 4.2 ������4����������������������������� �!��"��!# �$��%& 
(�(���) *���*+����(��&����	�� *����(?������������&�������J�� (J��-1��-/��) ���!�+ 
57.33  �������&�������$��+��������/*����"�6/D���!�+ 24.00  &���*����	
� ���!�+ 18.67 
����$�&%� �+!+������
����������%������ �
$����� 5 6A �������
*,& ���!�+ 57.00  ������� 
�+!+���� 5-10 6A ���!�+ 29.67 �+!+���� 11-15 6A ���!�+ 7.00  ����$�&%�  ���1�
��������������
����� *����(?�������������!����(�	� 3 �%3�/�&	�� ���!�+ 70.33 ������� 4-6 �%3�/�&	�� ���!�+
19.33 ����$�&%� ���������������������������������&	�� *����(?� ��0����� ���!�+ 42.33  
������� ��������&	�� ���!�+ 27.33  ����6��!�&	�����!�+ 21.33 ����$�&%� ����������
���������
�������� �����
*,& ���� 11.31-13.00 �. ���!�+ 43.67 ������� ���� 13.01-14.30 �. ���!�+ 
21.67 ���� 10.01-11.30 �. ���!�+ 14.67 ����$�&%� *����(�,5���
��	������������������� �(H����

DPU



 43 

�&�����*+&���������
*,& ���!�+ 27.33 ������� ������
�%����%! 0�+ ������
�$���� ���!�+ 26.00 
�����%� �����������
&������%���� ���!�+ 12.33 ����$�&%� 
 

������ 3 ��
�#�#��+�����	��
��������	
��
������	
� �
�
�!�"#
$��"% +,
	/( (�'
��) 
 
�������
 4.3 ���I��
! 0�+*������
!��������G�������������������������
������������������� 
  ����� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� 
 

��
�#�#��+�����	��
 Χ  S.D. �&(/� 

��
�#�#��+ 

(�
��6
����    

1. ���*+��&���*1����
 4.55 0.54 �����
*,& 

2. ������+���!����!����!���*1����
 4.39 0.53 ��� 

3. ����%&��0���D�!�������(��+*� *�!��� 4.35 0.53 ��� 

4. ����%&��0���D�!��������(��+*� *�!��� 4.27 0.56 ��� 

5. ����%&��������
�%
�*$�(�%����%����������!����(��+*� 4.25 0.62 ��� 

6. ����������3$�&	
� 0�+(����3$� 4.13 0.66 ��� 

7. ��6L�!����,&����(��������!����%&��� 4.27 0.61 ��� 

8.  �����6��&D%!�������������� 4.30 0.57 ��� 

��� 4.31 0.57 ��� 

(�
�#�/	�
�    

9.  ��%����0�����!���!����! 4.71 0.46 �����
*,& 

10. ��%������&�� �3$��*�!� *,D�� 4.58 0.58 �����
*,& 

11. ��%�������%�!��%! ���� 4.57 0.56 �����
*,& 

12. ��%���������������*�&�0������ 4.45 0.58 ��� 
13. ��%�����������+�	��	��������������� 4.36 0.59 ��� 

14. ��%���������������*����1������(������� 4.28 0.60 ��� 

15. ��%���������*����1�����0�� �6M?(��(��%������ 4.26 0.56 ��� 
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�������
 4.3  (���) 
 

��
�#�#��+�����	��
 
Χ  S.D. �&(/� 

��
�#�#��+ 

16. ��%�����(�������������!����������!� 4.27 0.57 ��� 

��� 4.43 0.56 ��� 
(�
�	
��'����	
�     

17.   &��%�������!�(�	��%�����
�������6M?(� 4.30 0.58 ��� 
18.   &��%����������1��������1��� 4.30 0.56 ��� 
19.  �%3������������������ ��!,��!�� 2%�2��� 4.26 0.55 ��� 
20.  �����&��H��������(������� 4.27 0.62 ��� 

21.  ����$���!���*+&�������%���� 4.31 0.57 ��� 
��� 4.28 0.57 ��� 

 
����������
 4.3 0*&��(��(H���� ��������������������������������������� �!

��"��!# �$��%& (�(���) &���*1����
 ��D������������������!�����+&%���� (Χ= 4.31. S.D. = 
0.57) ��	
������"������!��� �%�&%� 1 	� ���*+��&���*1����
 �!�����+&%������
*,& (Χ= 4.55. 
S.D. = 0.54) ������� 	� ������+���!����!����!���*1����
 �!�����+&%���� (Χ= 4.39. S.D. = 
0.53) �67��%�&%� 2 �����
������������������67��%�&%�*,&���! 	� ����������3$�&	
�0�+(����3$� �!��
���+&%���� (Χ= 4.13. S.D. = 0.66)  &�����%���� ��D������������������!�����+&%���� 
(Χ= 4.43. S.D. = 0.57) ��	
������"������!��� �%�&%� 1 	� ��%����0�����!���!����! �!�����+&%�
�����
*,& (Χ= 4.71. S.D. = 0.46) ������� 	� ��%������&�� �3$��*�!�*,D�� �!�����+&%������
*,& 
(Χ= 4.58. S.D. = 0.58) �����
������������������67��%�&%�*,&���! 	� ��%���������*����1��
���0�� �6M?(��(��%������ �!�����+&%���� (Χ= 4.26. S.D. = 0.56) &�������(������� ��D�����
�������������!�����+&%���� (Χ= 4.28. S.D. = 0.57) ��	
������"������!��� �%�&%� 1 	� ���
�$���!���*+&�������%���� �!�����+&%���� (Χ= 4.31. S.D. = 0.57) ������� 	�  &��%����
���!�(�	��%�����
�������6M?(� �!�����+&%���� (Χ= 4.30. S.D. = 0.58) �����%��%�  &��%����������
1��������1��� (Χ= 4.30. S.D. = 0.56) �����
������������������67��%�&%�*,&���! 	� �%3����
�������������� ��!,��!�� 2%�2��� �!�����+&%���� (Χ= 4.26. S.D. = 0.55)  
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������ 4  	
�)7��"�)��"���
�8�	��
������
�#�#��+��	
�������	
���� �
�
�!�"#
$��"% 

+,
	/( (�'
��) �
�
�&#
��'��(��)�*�� 
 
�������
 4.4 �6��!����!����0������������������� ���������������������� �!��"��!#  
  �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0�������� 
 

��! (n = 137) (?�� (n = 163) 
���������� 

Χ  S.D 
Χ  S.D 

t sig 

&���*1����
 4.31 0.39 4.32 0.42 1.424 0.234 

&�����%���� 4.40 0.41 4.46 0.42 0.378 0.539 

&�������(������� 4.23 0.50 4.34 0.47 0.119 0.730 

D����� 4.373 0.37 4.37 0.38 -1.342 0.180 

 
����������
 4.4  0*&��(��(H���� �������
����������%���������������������������

�������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� ��&���*1����
 &�����%���� 
&�������(������� 0�+D����� ��0�������%� �!������+&%��%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 
 
�������
 4.5 �6��!����!����0������������������������������������������� �! 
  ��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0�������!, 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig 

&���*1����
      
Between Groups 2.13 4 0.531 3.290 0.012* 
Within Groups 47.64 295 0.161   
Total 49.76 299    
&�����%����      
Between Groups 3.03 4 0.759 4.552 0.001** 
Within Groups 49.17 295 0.167   
Total 52.20 299    
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�������
 4.5  (���) 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig 

&�������(�������      
Between Groups 5.09 4 1.272 5.662 0.000** 
Within Groups 66.28 295 0.225   
Total 71.37 299    
D�����      
Between Groups 3.280 4 .820 5.975 0.000** 
Within Groups 40.492 295 .137   
Total 43.773 299    
*P < 0.05.  **P< 0.01 

 
����������
 4.5 0*&��(��(H���� �������
����!,0�������%���������������������

�������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� ��&���*1����
 &���
��%���� &�������(������� 0�+D�����0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 ��� &��$�
���(����0�������+(������,���67���!�� /&!��������&*�����0��������!��&��!����  Scheffe 5�
&%��������
 4.6  
 
�������
 4.6 ����6��!����!�+0���I��
!�������������������������������� �!��"��!#  
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� &���*1����
 &�����%���� &������ 
 �(������� 0�+D����� �67���!�� �$�0�������!,  

�
"� Χ  X1 X2 X3 X4 X5 

(�
��6
���� 4.31      

�
$����� 20 6A X1 4.19 - -0.067 -0.092 -0.134 -0.336 

20 B 35 6A  X2 4.26  - -0.025 -0.066 -0.269* 

36 B 45  6A  X3 4.28   - -0.042 -0.244 

46 B 60 6A X4 4.33    - -0.203 

������� 60 6A X5 4.53     - 
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�������
 4.6  (���) 
 

�
"� Χ  X1 X2 X3 X4 X5 

(�
�#�/	�
� 4.44      

�
$����� 20 6A X1 4.28 - -0.110 -0.113 -0.158 -0.418* 

20 B 35 6A  X2 4.39  - -0.002 -0.048 -0.307* 

36 B 45  6A  X3 4.39   - -0.045 -0.305* 

46 B 60 6A X4 4.44    - -0.260* 

������� 60 6A X5 4.70     - 

(�
�	
��'����	
� 4.29      

�
$����� 20 6A X1 4.06 - - 0.159  - 0.158  - 0.264  - 0.544*  

20 B 35 6A  X2 4.22   -     0.001  - 0.106  - 0.385 * 

36 B 45  6A  X3 4.22    -  - 0.107  - 0.387 * 

46 B 60 6A X4 4.33     -  - 0.280  

������� 60 6A X5 4.61      -  

K
#��� 4.35      

�
$����� 20 6A X1 4.18 - - 0.112  - 0.121  - 0.185  - 0.433*  

20 B 35 6A  X2 4.29   -  - 0.009  - 0.073  - 0.321* 

36 B 45  6A  X3 4.30    -  - 0.065  - 0.312*  

46 B 60 6A X4 4.36     -  - 0.247 * 

������� 60 6A X5 4.61      -  
*P < 0.05.   
 

����������
 4.6 �+�(H���� ������������������������������������������
����!,
��
0�������%��6��!����!���!�� ��&���*1����
 5����
����!,������� 60 6A ��������������������
�������������5����
����!, 20 B 35 6A �!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05  *$�(�%�&�����%���� 
�������
����!,������� 60 6A ������������������ 5����
����!,�
$����� 20 6A  ��!, 20 B 35 6A 0�+��!, 36 B 
45 6A �!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05  *���&�������(������� �������
����!,������� 60 6A ��
���������������� 5����
����!,�
$����� 20 6A  ��!, 20 B 35 6A ��!, 36 B 45 6A 0�+ ��!, 46 B 60 6A �!�����
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�%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05  ����������/&!D������%3�*��&��� ����� �������
����!,������� 
60 6A ������������������ 5����
����!,�
$����� 20 6A  ��!, 20 B 35 6A ��!, 36 B 45 6A 0�+ ��!, 46 B 60 6A 
�!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05  �����%� 
 
�������
 4.7 �6��!����!����0����������������������������������������� �!��"��!#  
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0�����*1��D��*��* 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F sig 

&���*1����
      
Between Groups   0.43 2 0.215 1.294 0.276 

Within Groups 49.33 297 0.166   

Total 49.76 299    

&�����%����      

Between Groups   0.19 2 0.093 0.528 0.590 

Within Groups 52.02 297 0.175   

Total 52.20 299    

&�������(�������      

Between Groups   0.83 2 0.413 1.739 0.178 

Within Groups 70.54 297 0.238   

Total 71.37 299    
D�����      
Between Groups 0.44 2 0.221 1.513 0.222 
Within Groups 43.33 297 0.146   
Total 43.77 299    

 
����������
 4.7 0*&��(��(H���� �������
��*1��D��*��*�����%������������������

����������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� ��&���*1����
  &���
��%����  &�������(������� 0�+D�����  ��0�������%��!������+&%��%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 
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�������
 4.8 �6��!����!����0�������������������������������������� �!��"��!# 
  �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0������+&%��������� 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F sig  

&���*1����
      
Between Groups 1.10 2 0.551 3.363 0.036* 

Within Groups 48.66 297 0.164   

Total 49.76 299    

&�����%����      

Between Groups 1.04 2 0.518 3.004 0.051 

Within Groups 51.17 297 0.172   

Total 52.20 299    

&�������(�������      

Between Groups 1.09 2 0.546 2.306 0.101 

Within Groups 70.27 297 0.237   

Total 71.37 299    
D�����      
Between Groups 0.88 2 0.439 3.042 0.049* 
Within Groups 42.89 297 0.144   
Total 43.77 299    
*P< 0.05 

����������
 4.8  0*&��(��(H���� �������
���+&%��������������%� �����������������
����������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� ��&���*1����
 0�+
D�����0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05  *���&�����%���� 0�+&�������(������� 
����������������������������� ��0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05  ��� &��$����
(����0�������+(������,���67���!�� &���*1����
 0�+D�����/&!��������&*�����0��������!
��&��!����  Scheffe 5�&%��������
 4.9 
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�������
 4.9 ����6��!����!�+0���I��
!�������������������������������� �!��"��!# 
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� &���*1����
 0�+D����� �67���!�� 
 �$�0������+&%��������� 
 

��
�#�#��+  X1 X2 X3 

(�
��6
����           4.31     

�
$�����6��??���� X1           4.28  - - 0.023  - 0.209 * 

6��??���� X2           4.30    -  - 0.185  

*������6��??���� X3           4.48     -  

K
#���           4.35     

�
$�����6��??���� X1           4.27  - - 0.087  - 0.195 * 

6��??���� X2           4.35    -  - 0.108  

*������6��??���� X3           4.46     -  
  

����������
 4.9  �+�(H���� ������������������������������������������
��
�+&%�����������
0�������%� �6��!����!���!�� ��&���*1����
0�+D����� ����� 5����
����������*��
����6��??�������������������������������������5����
�����������
$�����6��??���� �!�����
�%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 
 
�������
 4.10 �6��!����!����0�������������������������������������� �!��"��!#  
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0���������� 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

&���*1����
      
Between Groups 3.03 7 0.432 2.701 0.010** 

Within Groups 46.74 292 0.160   

Total 49.76 299    
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�������
 4.10 �6��!����!����0�������������������������������������� �!��"��!#  
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0���������� (���) 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

&�����%����      

Between Groups 1.27 7 0.182 1.043 0.401 

Within Groups 50.93 292 0.174   

Total 52.20 299    

&�������(�������      

Between Groups 1.88 7 0.268 1.126 0.346 

Within Groups 69.49 292 0.238   

Total 71.37 299    

D�����      

Between Groups 1.81 7.00 0.258 1.796 0.088 

Within Groups 41.97 292.00 0.144   

Total 43.77 299.00    
**P< 0.001 
 

����������
 4.10 0*&��(��(H���� �������
������������%���������������������������
�������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� ��&���*1����
0�������%�
�!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.01  *���&�����%���� &�������(������� 0�+D�������������
������������������  ��0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05  ��� &��$����(����
0�������+(������,���67���!�� &���*1����
/&!��������&*�����0��������!��&��!����  Scheffe  
5�&%��������
 4.11 
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�������
 4.11 ����6��!����!�+0���I��
!�������������������������������� �!��"��!# 
�$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� &���*1����
�67���!�� �$�0���������� 

 

��
�#�#��+  X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

�%����!�/�%������ X1 4.23 - - 0.020  - 0.087  - 0.055  - 0.100  - 0.244  - 0.236  - 0.368*  

�%������� X2 4.25   -  - 0.067  - 0.035  - 0.079  - 0.223  - 0.216  - 0.348*  

�%G��*�(���    X3 4.32    -     0.032  - 0.012  - 0.157  - 0.149  - 0.281*  

������� X4 4.29     -  - 0.044  - 0.188  - 0.181  - 0.313* 

��%��������%� X5 4.33      -  - 0.144  - 0.136  - 0.269  

��������,�������&��H� X6 4.48       -     0.008  - 0.125  

��������,�������&�(?� X7 4.47        -  - 0.132  

�	
�E  X8 4.60         -  
*P< .05 

����������
 4.11 �+�(H���� ������������������������������������������
��
�����0�������%� �6��!����!���!�� ��&���*1����
 ����� 5���������
��������	
�E  �� &��+�,����� ��
��������������������������������������
�67��%����!�/�%������ �%������� �%G��*�(��� 0�+
������� �!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 
 
�������
 4.12 �6��!����!����0�������������������������������������� �!��"��!# 

�$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0�������! &� 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

&���*1����
      
Between Groups 3.85 5 0.770 4.928 0.000** 

Within Groups 45.92 294 0.156   

Total 49.76 299    
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�������
 4.12 (���) 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

&�����%����      

Between Groups 3.94 5 0.789 4.806 0.000** 

Within Groups 48.26 294 0.164   

Total 52.20 299    

&�������(�������      

Between Groups 4.08 5 0.815 3.562 0.004** 

Within Groups 67.29 294 0.229   
Total 71.37 299    
D�����      
Between Groups 3.57 5.00 0.715 5.227 0.000** 
Within Groups 40.20 294.00 0.137   
Total 43.77 299.00    
**P < 0.01 

����������
 4.12 0*&��(��(H�����������
����! &������%���������������������������
�������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	��&���*1����
 &�����%����  &���
����(�������  0�+D�����0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05  ��� &��$����(����
0�������+(������,���67���!�� &���*1����
 &�����%���� &�������(������� 0�+D�����/&!�������
�&*�����0��������!��&��!����  Scheffe 5�&%��������
  4.13 
 

DPU



 54 

�������
 4.13 ����6��!����!�+0���I��
!�������������������������������� �!��"��!#  
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� &���*1����
 &�����%���� &������ 
 �(������� 0�+D������67���!�� �$�0�������! &� 
 

��
�#�#��+  X1 X2 X3 X4 X5 X6 

(�
��6
���� 4.31       

 ������ 10.000 ��� X1 4.19 - - 0.033  - 0.157  - 0.203  - 0.320  - 0.430*  

10.001 B 20.000 ��� X2 4.22   -  - 0.123  - 0.169  - 0.287  - 0.396  

20.001 B 30.000 ��� X3 4.34    -  - 0.046  - 0.164  - 0.273  

30.001 B 40.000 ��� X4 4.39     -  - 0.117  - 0.227  

40.001 B 50.000 ��� X5 4.51      -  - 0.109  

50.001 �����3� 6 X6 4.61       -  

(�
�#�/	�
� 4.44       

 ������ 10.000 ��� X1 4.34 -    0.033  - 0.118  - 0.265  - 0.269  - 0.129  

10.001 B 20.000 ��� X2 4.31   -  - 0.151  - 0.298*  - 0.302  - 0.162  

20.001 B 30.000 ��� X3 4.46    -  - 0.147  - 0.152  - 0.011  

30.001 B 40.000 ��� X4 4.60     -  - 0.005     0.136  

40.001 B 50.000 ��� X5 4.61      -     0.141  

50.001 �����3� 6 X6 4.47       -  

(�
�	
��'����	
�  4.29       

 ������ 10.000 ��� X1 4.20 -    0.004  - 0.043  - 0.216  - 0.346 * - 0.279  

10.001 B 20.000 ��� X2 4.20   -  - 0.047  - 0.220  - 0.350 * - 0.283  

20.001 B 30.000 ��� X3 4.25    -  - 0.174  - 0.303 * - 0.237  

30.001 B 40.000 ��� X4 4.42     -  - 0.130  - 0.063  

40.001 B 50.000 ��� X5 4.55      -     0.067  

50.001 �����3� 6 X6 4.48       -  
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�������
 4.13 (���) 
 

��
�#�#��+  X1 X2 X3 X4 X5 X6 

K
#��� 4.35       

 ������ 10.000 ��� X1 4.24 -    0.001  - 0.106  - 0.228  - 0.312*  - 0.279  

10.001 B 20.000 ��� X2 4.24   -  - 0.107  - 0.229*  - 0.313 * - 0.280  

20.001 B 30.000 ��� X3 4.35    -  - 0.122  - 0.206  - 0.174  

30.001 B 40.000 ��� X4 4.47     -  - 0.084  - 0.051  

40.001 B 50.000 ��� X5 4.55      -     0.033  

50.001 �����3� 6 X6 4.52       -  
 

����������
 4.13 �+�(H���� ������������������������������������������
��
��! &�0�������%� �6��!����!���!�� ��&���*1����
 ����� �������
����! &� 50.001 �����3� 6�����
�����������������������������������
����! &� ������ 10.000 ��� �!������%!*$�%?���*1�����

�+&%� 0.05 ��	
��6��!����!���&�����%���� ����� �������
����! &� 30.001 B 40.000 ��� ��������
������������������������� �������
����! &� 10.001 B 20.000 ��� �!������%!*$�%?���*1�����

�+&%� 0.05  *$�(�%�&�������(������� ����� �������
����! &� 40.001 B 50.001 ��� ������������
����������������������������
����! &� ������ 10.000 ��� ��! &� 10.001 B 20.000 ��� 0�+ 
��! &� 20.001 B 30.000 ��� �!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 /&!D������������&�(H�
����(��������%3� 3 &��� ����� �������
����! &� 30.001 B 40.000 ��� ��������������������������

���� &� 10.001 B 20.000 ��� �������
����! &� 40.001 B 50.001 ��� ��������������������������

����! &�  ������ 10.000 ��� 0�+ ��! &� 10.001 B 20.000 ��� �!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 
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�������
 4.14 �6��!����!����0�������������������������������������� �!��"��!#  
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0�����6�+�D������������� 
 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

&���*1����
      
Between Groups                  0.57  2.00 0.286 1.730 0.179 

Within Groups               49.19  297.00 0.166   

Total               49.76  299.00    

&�����%����      

Between Groups                  1.00  2.00 0.500 2.903 0.056 

Within Groups               51.20  297.00 0.172   

Total               52.20  299.00    

&�������(�������      

Between Groups                  1.28  2.00 0.641 2.718 0.068 

Within Groups               70.08  297.00 0.236   
Total               71.37  299.00    
D�����      
Between Groups                  0.81  2.00 0.405 2.797 0.063 
Within Groups               42.96  297.00 0.145   
Total               43.77  299.00    
 

����������
 4.14 0*&��(��(H���� �������
��6�+�D������������������%�������������
���������������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� &���*1����
  
&�����%����  &�������(������� 0�+D�����  ��0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 
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�������
 4.15 �6��!����!����0�������������������������������������� �!��"��!#  
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0������+!+��������67��������� 
 ����� 

 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

&���*1����
      
Between Groups                  0.72                  4  0.180 1.084 0.365 

Within Groups               49.04             295  0.166   

Total               49.76             299     

&�����%����      

Between Groups                  0.73                  4  0.182 1.045 0.384 

Within Groups               51.47             295  0.174   

Total               52.20             299     

&�������(�������     

Between Groups                  1.82                  4  0.454 1.928 0.106 

Within Groups               69.55             295  0.236   
Total               71.37             299     
D�����      
Between Groups                  0.82               3.00  0.275 1.895 0.130 
Within Groups               42.95          296.00  0.145   
Total               43.77          299.00     
 

����������
 4.15 0*&��(��(H���� �������
���+!+��������67�������������������%���
�������������������������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� 
&���*1����
  &�����%����  &�������(������� 0�+D�����   ��0�������%��!������%!*$�%?���*1���
��
�+&%� 0.05 
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�������
 4.16 �6��!����!����0�������������������������������������� �!��"��!# 
�$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0��������1�
������������ 

 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

&���*1����
      
Between Groups                  4.61                  3  1.538 10.081 0.000** 

Within Groups               45.15             296  0.153   

Total               49.76             299     

&�����%����      

Between Groups                  2.76                  3  0.921 5.514 0.001** 

Within Groups               49.44             296  0.167   

Total               52.20             299     

&�������(�������     

Between Groups                  5.75                  3  1.916 8.645 0.000** 

Within Groups               65.62             296  0.222   
Total               71.37             299     
D�����      
Between Groups               71.37          299.00  1.403 10.493 0.000** 
Within Groups                  4.21               3.00  0.134   
Total               39.56          296.00     
**P< 0.01 

����������
 4.16 0*&��(��(H���� �������
�����1�
�����������������%�������������
���������������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� &���*1����
  
&�����%����  &�������(������� 0�+D����� 0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.01  ���
 &��$����(����0�������+(������,���67���!�� &���*1����
 &�����%���� &�������(������� 0�+
D�����/&!��������&*�����0��������!��&��!����  Scheffe 5�&%��������
 4.17 
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�������
 4.17 ����6��!����!�+0���I��
!�������������������������������� �!��"��!# 
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� &���*1����
 &�����%���� &������ 
 �(������� 0�+D������67���!�� �$�0��������1�
�������������� 
 

��
�#�#��+  X1 X2 X3 X4 

(�
��6
����           4.31      

���!����(�	� 3 �%3�/�&	�� X1           4.24  - - 0.292*  - 0.051  - 0.283  

4 B 6 �%3�/�&	�� X2           4.53    -     0.241     0.009  

7 B 10 �%3�/�&	�� X3           4.29     -  - 0.232  

������� 10 �%3�/�&	�� X4           4.52      -  

(�
�#�/	�
�           4.44      

���!����(�	� 3 �%3�/�&	�� X1           4.38  - - 0.225*  - 0.057  - 0.225  

4 B 6 �%3�/�&	�� X2           4.60    -     0.168  - 0.003  

7 B 10 �%3�/�&	�� X3           4.43     -  - 0.168  

������� 10 �%3�/�&	�� X4           4.60      -  

(�
�	
��'����	
�            4.29      

���!����(�	� 3 �%3�/�&	�� X1           4.20  - - 0.291*  - 0.198  - 0.398*  

4 B 6 �%3�/�&	�� X2           4.49    -     0.093  - 0.107  

7 B 10 �%3�/�&	�� X3           4.40     -  - 0.200  

������� 10 �%3�/�&	�� X4           4.60      -  

K
#���           4.35      

���!����(�	� 3 �%3�/�&	�� X1           4.27  - - 0.269*  - 0.102  - 0.302*  

4 B 6 �%3�/�&	�� X2           4.54    -     0.167  - 0.033  

7 B 10 �%3�/�&	�� X3           4.38     -  - 0.200  

������� 10 �%3�/�&	�� X4           4.58      -  
 

����������
 4.17 �+�(H���� ������������������������������������������
��
���1�
��������������0�������%� �6��!����!���!�� ��&���*1����
 ����� �������
��������� 4 B 6 
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�%3�/�&	�� ����������������������������������������
������������!����(�	� 3 �%3�/�&	�� �!���
���%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05  *���&�����%���� ����� �������
��������� 4 B 6 �%3�/�&	�� �����
�����������������������������������
������������!����(�	� 3 �%3�/�&	�� �!������%!*$�%?���
*1�����
�+&%� 0.05 *$�(�%�&�������(������� ����� �������
��������� 4 B 6 �%3�/�&	�� ��������
��������������������������������
������������!����(�	� 3 �%3�/�&	�� 0�+�������
�����������
������� 10 �%3�/�&	����������������������������
��������������!����(�	� 3 �%3�/�&	�� �!�����
�%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 

D���������������������%3� 3 &��� ����� �������
��������� 4 B 6 �%3�/�&	�� ��������
��������������������������������
������������!����(�	� 3 �%3�/�&	�� 0�+�������
�����������
������� 10 �%3�/�&	����������������������������
��������������!����(�	� 3 �%3�/�&	�� �!�����
�%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 �����&�!��%� 
 
�������
 4.18 �6��!����!����0�������������������������������������� �!��"��!# 
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0��������������������������� 
 �&	�� 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

&���*1����
      
Between Groups                  0.54                  3  0.181 1.087 0.355 

Within Groups               49.22             296  0.166   

Total               49.76             299     

&�����%����      

Between Groups                  0.35                  3  0.115 0.659 0.578 

Within Groups               51.85             296  0.175   

Total               52.20             299     

&�������(�������      

Between Groups                  0.35                  3  0.118 0.492 0.688 

Within Groups               71.01             296  0.240   
Total               71.37             299     
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�������
 4.18  (���) 
 

���06�6��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

D�����      

Between Groups                  0.25               3.00  0.084 0.570 0.635 

Within Groups               43.52          296.00  0.147   

Total               43.77          299.00     
 

����������
 4.18 0*&��(��(H���� �������
�������������������������&	�������%� ��
�������������������������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� 
&���*1����
  &�����%����  &�������(�������   ��0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 
 
�������
 4.19 5���������+(#���06�6�������&�!����+0�������������������������� 
 ����� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0������������� 
 ���������������%� 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

&���*1����
      
Between Groups                  0.42                  4  0.104 0.623 0.646 

Within Groups               49.35             295  0.167   

Total               49.76             299     

&�����%����      

Between Groups                  0.40                  4  0.100 0.570 0.685 

Within Groups               51.80             295  0.176   

Total               52.20             299     

&�������(�������      

Between Groups                  1.64                  4  0.410 1.734 0.142 

Within Groups               69.73             295  0.236   
Total               71.37             299     
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�������
 4.19  (���) 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

D�����      
Between Groups                  0.45               4.00  0.112 0.765 0.549 
Within Groups               43.32          295.00  0.147   
Total               43.77          299.00     
 

����������
 4.19 0*&��(��(H���� �������
�������������������������%������%������
����������������������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� &���
*1����
  &�����%����  &�������(�������   ��0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 
 
�������
 4.20 �6��!����!����0�������������������������������������� �!��"��!#  
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� �$�0������(�,5������������� 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

&���*1����
      
Between Groups                  1.74                  7  0.248 1.509 0.164 

Within Groups               48.03             292  0.164   

Total               49.76             299     

&�����%����      

Between Groups                  3.34                  7  0.477 2.853 0.007** 

Within Groups               48.86             292  0.167   

Total               52.20             299     

&�������(�������      

Between Groups                  6.07                  7  0.868 3.880 0.000** 

Within Groups               65.29             292  0.224   
Total               71.37             299     
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�������
 4.20  (���) 
 

��
�87�7��� Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

K
#���      
Between Groups                  2.84               7.00  0.406 2.895 0.006** 
Within Groups               40.93          292.00  0.140   
Total               43.77          299.00     
**P< 0.01 

����������
 4.20  0*&��(��(H���� �������
���(�,5������������������%�  ������������
���������������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� ��&���*1����
  
 ��0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 0��*$�(�%�&�����%����  &�������(������� 
0�+D����� ��������������������������0�������%��!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.01 

��� &��$����(����0�������+(������,���67���!�� &���*1����
 &�����%���� &������
�(������� 0�+D�����/&!��������&*�����0��������!��&��!����  Scheffe 5�&%��������
 4.21 

 
�������
 4.21 ����6��!����!�+0���I��
!�������������������������������� �!��"��!#  
 �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	�� &���*1����
 &�����%���� &������ 
 �(������� 0�+D������67���!�� �$�0������(�,5������������� 
 

��
�#�#��+  X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

(�
�#�/	�
�  4.75         

������
�%����%! X1 4.44 -    0.069  - 0.224     0.059     0.065  - 0.191  - 0.053  - 0.316 * 

������
�$���� X2 4.43   -  - 0.293  - 0.010  - 0.004  - 0.260  - 0.122  - 0.385 * 

�����������
&������%���� X3 4.37    -     0.284     0.290     0.034     0.171  - 0.091  

��
��&�1*+&�� X4 4.66     -     0.006  - 0.250  - 0.113  - 0.375 * 

�&�����*+&�� X5 4.38      -  - 0.256  - 0.119  - 0.381 * 

����%�*�%!�����/�/�!� X6 4.37       -     0.138  - 0.125  

���6��&D%!�������������� X7 4.63        -  - 0.263  

�	
�E X8 4.49         -  
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�������
 4.21 (���) 
 

��
�#�#��+  X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

(�
�	
��'����	
� 4.37         

������
�%����%! X1 4.29 -    0.031  - 0.401*     0.226  - 0.055  - 0.108  - 0.234  - 0.141  

������
�$���� X2 4.23   -  - 0.432 *    0.195  - 0.086  - 0.138  - 0.265  - 0.172  

�����������
&������%���� X3 4.19    -     0.627     0.347     0.294     0.167     0.260  

��
��&�1*+&�� X4 4.63     -  - 0.280  - 0.333  - 0.460  - 0.367  

�&�����*+&�� X5 4.00      -  - 0.053  - 0.180  - 0.086  

����%�*�%!�����/�/�!� X6 4.28       -  - 0.127  - 0.033  

���6��&D%!�������������� X7 4.33        -     0.093  

�	
�E X8 4.46         -  

K
#��� 4.50         

������
�%����%! X1 4.35 -    0.051  - 0.251     0.146  - 0.014     0.028  - 0.138  - 0.177  

������
�$���� X2 4.32   -  - 0.301 *    0.095  - 0.065  - 0.023  - 0.188  - 0.228  

�����������
&������%���� X3 4.27    -     0.397     0.237     0.279     0.113     0.073  

��
��&�1*+&�� X4 4.57     -  - 0.160  - 0.118  - 0.284  - 0.324  

�&�����*+&�� X5 4.17      -     0.042  - 0.124  - 0.163  

����%�*�%!�����/�/�!� X6 4.33       -  - 0.166  - 0.206  

���6��&D%!�������������� X7 4.29        -  - 0.040  

�	
�E X8 4.46        - 

 
����������
 4.21 �+�(H���� ������������������������������������������
��

�(�,5���������������0�������%� �6��!����!���!�� &�����%���� ����� �������
���(�,5��	
�E ��
 ��
�+�, ���������������������������������������(�,5���	
��������
�%����%! ������
�$���� ��
��&�1
*+&�� 0�+�&�����*+&�� �!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 *$�(�%�&�������(������� ����� 
�������
���(�,5������������
&������%���� ���������������������������������������(�,5�
��	
��������
�%����%! 0�+������
�$�����!������%!*$�%?���*1�����
�+&%� 0.05 
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D���������������������%3� 3 &��� ����� �������
���(�,5���������������	
�����
��������
&������%������������������������������
���(�,5�������
�$���� �!������%!*$�%?���
*1�����
�+&%� 0.05  
 

������ 5  ���8���8�&)	��"�	/����	
���� �
�
�!�"#
$��"% +,
	/( (�'
��) �
�
�&#
��'��

(��)�*�� 
 

��������H�0��*��1���$���� 300 �,& ��5���*��0�+���
!��%�����(����������
����� �!��"��! �$��%& (�(���) *���*+����(��&����	���$���� 26 �,& �&�67����!�+ 8.67 
���5�����0��*��1���%3�(�& 2�
�0!��67�6�+�&H� &�&%��������
 4.22 
 
�������
 4.22 ����*��0�+���
!��%�����(��������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) *��� 
 *+����(��&����	�� ��&���*1����
 &�����%���� 0�+&�������(������� 
 

���)���8�& +,
��� ���"�& 

(�
��6
����   
�(��+*�&��!��0��� 11 42.3 
*+��& ���&�&� *��!�� *�!��� 6 23.1 
�����,&�(����������
����������3 2 7.69 
���,��&� *��!�� 2 7.69 
����0�+*+&��������&����� 2 7.69 
 �����
���
��&�1 1 3.85 
*+&�� *��!0�+6��&D%! 1 3.85 
���(�&�0����*+��&(����3$��(������3� 1 3.85 
(�
�#�/	�
�   
������0�+������*������&� 7     26.92  
��&�� ����+&� 6       3.85  
��������!�(�	��(�$�0�+�$�&���� 5     19.23  
(�����!�3�0!��0����*&� 4     23.08  
*,D�����!����!�*�����-6��! 3     11.54  
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�������
 4.22 (���) 
 

���)���8�& +,
��� ���"�& 

�6��
!�����! 1     15.38  
(�
�	
��'����	
�   
��&��H�  �%��� 8 30.77 
�(�������&��!�����H��� ���!�(�	�������!����������!��%� 5 19.23 
�,����0�+�����%�&� 5 19.23 
�������,��+&%�&� 5 19.23 
���(� &��%�����*��D��������!��%� 2 7.69 
�%�*�%! *+&��&� (��&�����3!��������&������+&���� 1 3.85 

��� 26 100.00 
 

����������
 4.22  ����*��0�+����������
����������������� ��&���*1����
 *����(?� 
������(H��������%&*1����
��������������(��+*�&�0��� ���!�+ 42.31 ��������(H���������
�����*+��& ���&�&� *��!�� *�!����!��0��� ���!�+ 23.08 ��������3�H�(�����(H���� *1����
��
������,��&� *��!�� 0�+���� *+&��������&����� ���!�+ 7.69  0�+��5��0*&�����&�(H�
���*����(H���� ����,&�(����������
��������������3 ���!�+ 7.69  0�+�����
���
��&�1 0�+���%&��

�%
�0����������
���3� ���(�&�0����*+��&(����3$� ���!�+ 3.85 
   *$�(�%�&�����%���������0*&�����(H����*����(?��(H������%����������0�+�����
�*������&� ���!�+ 26.92 ��������(H���� ��%������&�� ����+&� ���!�+ 23.08 ��%���������
���!�(�	��(�$�0�+�$�&� ���!�+ 19.23 ��%����(�����!�3�0!��0����*&� ���!�+ 15.38 ��%����*,D��
���!����! �*������*��6��! ���!�+ 11.54 0�+�����������(H����������6��
!���%�������! ���!
�+ 3.85 
  &�������(������� ������(�����(H���� ������(���������
��&��H� �%��� ���!�+ 30.77 
�(�������&��!�����H��� ���!�(�	�������!����������!��%� �,���� 0�+�����%�&� 0�+�������,��+&%�
&� ���!�+ 19.23 ��������3��������*���0�+�$��(�������(����������(� &��%�����*��D�����
���!��%� ���!�+ 7.69  ����(�������������%�*�%! *+&��&� (��&�����3!��������&������+&���� 
���!�+ 3.85 

DPU



�����   5 

��	
�������� 
 
 

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

.�+������	��������������%3���3 �
 �������	������������
������ �!��"��!# 
�$��%& (�(���) *���*+����(��&
����
�  �������&�
��%���� �.�. 2551 8�	�.�+�
�&��!��-��
���������9�� �����*�����	
 0�+������$��+��*����"�.:;  ����������*-���%�
!���0���%��
�< 
:&!���$���"�%�
!��� �����������*-���
� R.V.krejecie 0�+ D.W.Morgan  ������ 300 �� 

��������+(#��
���:&!���*,����������"��  &�0�� �����,�	 ����
!�+ ���N��	! 0�+��
���	!��������O�� �&*
�*����O��:&!����� t-test 0�+ ANOVA 
 
5.1   ��	
�������� 
  

 ������������������ �!�	���  
��
���*����-�  ����� 2���
�0��*
�,��*����(<��.V����(<�� ��
!�+ 54.67 ��


�!-�+(���� 46 Z 60 .[ ��
!�+ 29.67  *,��;��*��*�
�2���
�0��*
�,�� ��*,��;��*��* 
 ��
!�+ 69.00 :*& �+&%������������+&%����������+&%�.��<<���� ��
!�+ 66.67 *����(<�
.�+�
�
�����%������� ��
!�+ 40.33 :&!����! &��N��	!��
�&�
� 20.001 Z 30.000 ��� 
 ��
!�+ 28.67  

�/����������������������
������ �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+���
�(��&
����
� *����(<�����������������&�������9�� (9��-,
�-:
�) ��
!�+ 57.33 �+!+������	
����������%������ �	$����� 5 .[  ��
!�+ 57.00   ���,�	������������������� *����(<����
��������
!����(��
 3 �%3�/�&�
� ��
!�+ 70.33 ������������������������������
��&�
� *���
�(<� ��0���
� ��
!�+ 42.33  ����������	����������
������ �����	*-& ���� 11.31-13.00 �. 
��
!�+ 43.67 *����(�-2���	���
�����������
������ �(_�����&�����*+&���� ��
!�+ 27.33  
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�������
���
��������	����
������������������� �!��"��!# �$��%& (�(���) 
�����&���*,����	 ��;��������������
��
!�����+&%���� (Χ= 4.31. S.D. = 0.57) &���
��%���� ��;��������������
��
!�����+&%���� (Χ= 4.43. S.D. = 0.57) &�������(������� 
��;��������������
��
!�����+&%���� (Χ= 4.28. S.D. = 0.57)  
 

 ���"������#�$�! 

�������	.1��%!*����-������%� ���������
��������(��������
������ �!
��"��!# �$��%& (�(���) *��� *+����(��&
����
� �$�0�������� ����� �������	����������%���
�������
�����������������
������ �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&
�
���
� ��&���*,����	 &�����%���� &�������(������� 0�+;����� ��0�������%� 
!������+&%�
�%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05     

�$�0�����
�!-  ������������	��
�!-0�������%����������
�����������������
�
����� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&
����
� ��&���*,����	 &�����%���� 
&�������(������� 0�+;�����0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05  �&*
����
0��������!��&��!����  Scheffe ��&���*,����	 2����	��
�!-������� 60 .[ ���������
����������
�������������2����	��
�!- 20 Z 35 .[ 
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05  *$�(�%�&�����%���� 
�������	��
�!-������� 60 .[ ���������
�������� 2����	��
�!-�	$����� 20 .[  
�!- 20 Z 35 .[ 0�+
�!- 36 
Z 45 .[ 
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05  *���&�������(������� �������	��
�!-������� 60 .[ ��
�������
�������� 2����	��
�!-�	$����� 20 .[  
�!- 20 Z 35 .[ 
�!- 36 Z 45 .[ 0�+ 
�!- 46 Z 60 .[ 
!���
���%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05  �������
��:&!;������%3�*��&��� ����� �������	��
�!-
������� 60 .[ ���������
�������� 2����	��
�!-�	$����� 20 .[  
�!- 20 Z 35 .[ 
�!- 36 Z 45 .[ 0�+ 
�!- 
46 Z 60 .[ 
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05  �����%�     

�$�0�����*,��;��*��* ������������	��*,��;��*��*�����%����������
��
���������������
������ �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&
����
� ��&���
*,����	  &�����%����  &�������(������� 0�+;�����  ��0�������%�
!������+&%��%!*$�%<���
*,�����	�+&%� 0.05 

�$�0������+&%���������  ����� �������	���+&%��������������%� ���������
����
�������������
������ �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&
����
� &�����%���� 
0�+&�������(������� ������������
���������������� ��0�������%�
!������%!*$�%<���*,���
��	�+&%� 0.05 ��&���*,����	 0�+;�����0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05  

DPU



 69 

�&*
����0��������!��&��!����  Scheffe   ��&���*,����	0�+;����� ����� 2����	����������*��
����.��<<�������������
�����������������������2����	�����������	$�����.��<<���� 
!�����
�%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 

�$�0�����
���� ������������	��
���������%����������
�����������������
�
����� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&
����
� &�����%���� &�������(������� 
0�+;��������������
����������������  ��0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 
*���&���*,����	0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.01  �&*
����0��������!��&��!
����  Scheffe   &���*,����	 ����� 2���������	��
����
�	�d  �� &��+�-
���� ���������
����������
��������������������	�.V��%����!�/�%������ �%������� �%O��*�(��� 0�+������� 
!������%!*$�%<
���*,�����	�+&%� 0.05 

 �$�0�������! &� ������������	����! &������%����������
�����������������
�
����� �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&
����
�&���*,����	 &�����%����  &���
����(�������  0�+;�����0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05   �&*
����
0��������!��&��!����  Scheffe  &���*,����	 ����� �������	����! &� 50.001 �����3� .��������
�
������������������������������	����! &� ������ 10.000 ��� 
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 
0.05 ���	
�.��!����!���&�����%���� ����� �������	����! &� 30.001 Z 40.000 ��� ���������
��
��������������������� �������	����! &� 10.001 Z 20.000 ��� 
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 
0.05  *$�(�%�&�������(������� ����� �������	����! &� 40.001 Z 50.001 ��� ���������
����
��������������������������	����! &� ������ 10.000 ��� ��! &� 10.001 Z 20.000 ��� 0�+ ��! &� 
20.001 Z 30.000 ��� 
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 :&!;������
�����&�(_����
�(��������%3� 3 &��� ����� �������	����! &� 30.001 Z 40.000 ��� ���������
����������������	��
�� &� 10.001 Z 20.000 ��� �������	����! &� 40.001 Z 50.001 ��� ���������
����������������	
����! &�  ������ 10.000 ��� 0�+ ��! &� 10.001 Z 20.000 ��� 
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 
0.05 

�$�0�����.�+�;������������� ������������	��.�+�;������������������%������
����
�����������������
������ �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&
����
� &���
*,����	  &�����%����  &�������(������� 0�+;�����  ��0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	
�+&%� 0.05 

�$�0������+!+��������.V�������
������ ������������	���+!+��������.V�
������
�����������%����������
�����������������
������ �!��"��!# �$��%& (�(���) 
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*���*+����(��&
����
� &���*,����	  &�����%����  &�������(������� 0�+;�����   ��
0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 

�$�0��������,�	������������ ������������	�����,�	�����������������%���������
�
�����������������
������ �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&
����
� &���
*,����	  &�����%����  &�������(������� 0�+;����� 0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	
�+&%� 0.01   �&*
����0��������!��&��!����  Scheffe  &���*,����	 ����� �������	��������� 4 Z 
6 �%3�/�&�
� ���������
������������������������������	�����������
!����(��
 3 �%3�/�&�
� 

!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05  *���&�����%���� ����� �������	��������� 4 Z 6 �%3�/�&�
� 
���������
������������������������������	�����������
!����(��
 3 �%3�/�&�
� 
!�����
�%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 *$�(�%�&�������(������� ����� �������	��������� 4 Z 6 �%3�/�&�
� 
���������
������������������������������	�����������
!����(��
 3 �%3�/�&�
� 0�+�������	��
���������������� 10 �%3�/�&�
����������
����������������	�������������
!����(��
 3 �%3�/
�&�
� 
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 ;������
��������������%3� 3 &��� ����� �������	���
������ 4 Z 6 �%3�/�&�
� ���������
������������������������������	�����������
!����(��
 3 
�%3�/�&�
� 0�+�������	������������������ 10 �%3�/�&�
����������
����������������	�����
��������
!����(��
 3 �%3�/�&�
� 
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 �����&�!��%� 

�$�0�������������������������
��&�
� ������������	����������������������
�
�&�
������%� ���������
�����������������
������ �!��"��!# �$��%& (�(���) *���
*+����(��&
����
� &���*,����	  &�����%����  &�������(�������   ��0�������%�
!�����
�%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 

�$�0�������������������������
��%� ������������	����������������������
��%�
�����%����������
�����������������
������ �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��
&
����
� &���*,����	  &�����%����  &�������(�������   ��0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	
�+&%� 0.05 

�$�0������(�-2������������� ������������	���(�-2������������������%�  �����
����
�����������������
������ �!��"��!# �$��%& (�(���) *���*+����(��&
����
� ��
&���*,����	   ��0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 0��*$�(�%�&�����%����  &���
����(������� 0�+;����� ���������
����������������0�������%�
!������%!*$�%<���*,�����	
�+&%� 0.01   &�����%���� ����� �������	���(�-2�
�	�d ��	 ���+�- ���������
����������������
�������������(�-2����	
�������	�%�
��%! ������	�$���� ��	�
&�,*+&�� 0�+�&�����*+&�� 
!�����
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�%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 *$�(�%�&�������(������� ����� �������	���(�-2������������	&��
�
��%���� ���������
������������������������������	���(�-2����	
�������	�%�
��%! 0�+������	
�$����
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05 ;������
��������������%3� 3 &��� ����� �������	��
�(�-2����������������	
������������	&��
���%�������������
����������������	���(�-2�������	
�$���� 
!������%!*$�%<���*,�����	�+&%� 0.05  
 
5.2  ���&�
��'�������� 

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

0�+(���+0����������
���
���������.1��%!*����-� 0�+.1��%!&���
�/������������������  &�&%���3  

5.2.1 .1��%!*����-�   
5.2.1.1  ���  �����!0�+���(<�� ���������
����;����� ��0�������%� :&!��� 

�
����&�����%���������	*-& �
����
&���*,����	 0�+*-&���!�
 &�������(�������    
5.2.1.2   
�!-   ��0���+����
�!-�+���������
����	0�������%� ������
 �������	��
�!- 

����+���������
����� ���� �������	��
�!-������� 60 .[�+���������
�������	*-&0�+�������	
��
�!-��
!���� 20 .[ �+���������
����
!��	*-&  ��;������
����0�����������
�!-������+���
�
����&�����%���������	*-& �
����
&���*,����	 0�+*-&���!�
 &�������(�������    

5.2.1.3  *,��;��*��* �������	��*,��;��*��*��	0�������%����������
���� 
;����� ��0�������%�  :&!����
����&�����%���������	*-& �
����
&���*,����	 0�+*-&���!
�
 &�������(�������    

5.2.1.4  �+&%��������� �������	���+&%�����������	0�������%����������
�� 
0�������%���&����&�!��
&���*,����	   �
�������	���+&%���������*������.��<<�����+��������
�
�������	*-& �
����
�������	���+&%���������.��<<���� 0�+�������	���+&%����������	$�����
.��<<���� ����$�&%�  :&!����
����&�����%���������	*-& �
����
&���*,����	 0�+*-&���!�
 
&�������(�������    
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5.2.1.5  
����  �������	��
������	0�������%����������
��0�������%���&����&�!��

&���*,����	 :&!����
����&�����%���������	*-& �
����
&���*,����	 0�+*-&���!�
 &������
�(�������    

5.2.1.6  ��! &� �������	����! &�0�������%����������
����;�����0�������%� �

�������	����! &�*���+���������
����������������	����! &���
! :&!����
����&�����%����
�����	*-& �
����
&���*,����	 0�+*-&���!�
 &�������(�������    

5.2.2   .1��%!&����/������������������ 
5.2.2.1  .�+�;�������������  �������	��.�+�;������������������%����������
��

 ��0�������%�:&!����
����&�����%���������	*-& �
����
&���*,����	 0�+*-&���!�
 &���
����(�������    

5.2.2.2  �+!+��������.V�������������	���+!+��������.V�������
�����������%���
�������
�� ��0�������%�:&!����
����&�����%���������	*-& �
����
&���*,����	 0�+
*-&���!�
 &�������(�������    

5.2.2.3  ���,�	�������������� �������	�����,�	�����������������%����������
��
0�������%� �
 �������	�������������
!�+����
����� �������	�� ����
!�+����
����
! :&!���
�
����&�����%���������	*-& �
����
&���*,����	 0�+*-&���!�
 &�������(�������    

5.2.2.4  �$�0�������������������������
��&�
� �������	����������������������
�
�&�
������%� ���������
�� ��0�������%� :&!����
����&�����%���������	*-& �
����
&���
*,����	 0�+*-&���!�
 &�������(�������    

5.2.2.5  �$�0�������������������������
��%� �������	����������������������
�
�%������%����������
�� ��0�������%��%� :&!����
����&�����%���������	*-& �
����
&���
*,����	 0�+*-&���!�
 &�������(�������    

5.2.2.6  �$�0������(�-2������������� �������	���(�-2������������������%�  �����
����
��0�������%���&��� ��%����0�+ &�������(������� :&!����
����&�����%�������
��	*-& �
����
&���*,����	 0�+*-&���!�
 &�������(�������   
 5.2.3   ����)�*)�+,��*����������# ���+-������.!����/�')�0�-'� ,1�2" (���-!) 
�0����� ������)�!+�� "�!��5�*+!"��!# �* 6  

5.2.3.1  &���*,����	  ��-���%�
!������������
����;������+&%���� 0�+���	

�����"���!&�����������������
�������	*-&��&������*+
�&�
�*+,����	 ���������
��
�����&���������+���!����!���
!�
�*,����	 ����%&��0���;�!��
����(��+*� *�!���  
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����%&��0���;�!�
�
����(��+*� *�!���  ����%&��������	�%	�*$�(�%��
�%����������!��

�(��+*�  ����������3$�&�	� 0�+(�
��3$� ��.e�!�
��-&����(�������
!����%&��� �����.�
&;%!
�������������� 8�	������*
&��
��%�2�������%!�
�  .f!+��   �����$��-� (2548 : 105)    
(���������/������0�+�������
���
���������������������������-���� �$��%& (�(���) 
*���*$��%�����(<�*���) 

5.2.3.2  &�����%���� ��-���%�
!������������
����;������+&%���� 0�+���	

�����"���!&�����������������
�������	*-&��&�����%����0�����!���!���
!  ��%������&�� 
�3$��*�!� *-;��  ��%������
%�!��%! ����  ���������
�������&��� ��%����������
����*�&�0�
�����  ��%�����������+��
��
�������������� ��%���������������*����,������(������� 
��%���������*����,�����0�� �.1<(��(��%������   ��%�����(������������
!����������!� 
8�	������*
&��
��%�2�������%!�
�  .f!+��   �����$��-� (2548 : 105)    
5.2.3.3  &�������(�������  ��-���%�
!������������
����;������+&%���� 0�+���	
�����"���!
&�����������������
���������� &��%�������!�(��
�%�����	�������.1<(�   &��%����������
,����
���,���  �%3��
��������������� ��!-��!�� 8%�8�
�  �����&��_��
�����(�������  ���

$���!���*+&���
���%���� 8�	������*
&��
��%�2�������%!�
�  .f!+��   �����$��-� 
(2548 : 105)    0�+ �
���� *+
�&�
�	!� ( 2539 : 62 )( �������
���
��������
����(�������
�
��������-����h  �$��%&  (�(���) : ������N��+��"�  *���8�
�*0��#.) 

;������
��������������%3� 3 &��� ����� �������	���(�-2����������������	
����
��������	&��
���%���� �
 ��%����������0�+�
����*������&� ��&�� ����+&� ��������!�(��
�(�
$�0�+�$�&����  (�����!�3�0!��0����*&�  *-;�����!���
!�*�
���-.��! 0���*�!�����	������.��	!�
��%������
!  

 
5.3   ���7�!�7!�  

���2������������%3���3�$��(� &������������
���
������ ���	
�$���
���&%������ 
������.V�0�����������%i��-";������(��������
���������	
�(����&�������
��0�� 
�������	���������������� �!��"��!# �$��%& (�(���)  *���*+����(��&
����
�   �����	*-& 
&%���3 
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&���*,����	 
��
��	��������������
��
!��
%�&%�*-&���! �
  ����%&��������	�%	�*$�(�%��
�%�

���������!��
�(��+*�   ����������3$�&�	� 0�+(�
��3$�  *������%&��	*$�(�%��%	��
 (�
��3$� 0�+
�3$�&�	� �(����!��
��
�����
�����
������ 

 
&�����%���� 

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

��������'�,������!%!!��!3���� " (������� 

      ������-�+$0� ��
$�$�$ 
������	���0�!��$44�(2 
"����������������   

     ����$2)���)+-��$1!�"#$�)  
 


5�*��%1     ��-"�25��
�'�����) � ��/��/�
���2������!
���
$0��6���2�����'��/��2611�$���2���-0 
������ 1    	

��
���������(��#1������� �
�!���"�����#�$��%! $&�����/����+��)������� 
1.  �&� 
 □ 1. *�)                            □  2. �4$ 
2. ��)-    
  □ 1.  ��5����� 20 �;  □ 3.  20 = 35 �;   □ 4. 36 = 45  �;   
  □ 5.  46 = 60 �;   □ 6. ������� 60 �;    
3. �3��A�&���� 
             □ 1.(�0               □ 2. ����         □ 3. �'��B (��!-)........................ 
4.  ��0�!������	� 

□  1.  ��5�������$44����  □  2. ��$44����  □  3. ��������$44����  
5. ��*�&   
□ 1.  ������)�/������	�  □  2. ��!��*���  □ 3. ����$����$1     
□ 4. ���1/�    □ 5. &�����!�$	�2  □ 6. �1/���+-��$1���0��6� 
□ 7. �1/���+-��$1���0���   □ 8. �1/���+-��$1���0,�4� □ 9. �'��B (��!-)................................. 

6.  ��)H0/�I���)����0'��     
□ 1. H����$� 10,000 !�2  □ 2. 10,001 = 20,000 !�2 □ 3. 20,001 = 30,000 !�2 
□ 4. 30,001 = 40,000 !�2  □ 5. 40,001 = 50,000 !�2 □ 6. 50,001 !�2����H� 
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 1.  2���,*/!�$���0/��,0��+��
��H2)&�"$*)  15���0 (���*�)  ������&��,���0����'� 
      □ 1.0/���$�K��(K��-3��-(��)          □ 2. 0/���$��*'��    
      □ 3.0/�����*5���
��!�$���/��+��"��(A
 
 
2.  ��)�����2��2�����$��,*/!�$�����!+��
��H2)&�"$*)  15���0 (���*�) ������&��,���0����'� 
 □ 1. ��5����� 5 �;  □ 2. 5 = 10 �;          □ 3. 11 = 15 �; 
 □ 4.  16  �; ����H�   
 
3.  
���3��,����,*/!�$���+��
��H2)&�"$*)  15���0 (���*�) ������&��,���0����'� 
 □ 1. �/�)������'� 3 
���/�0'�� □ 2.  4 = 6 
���/�0'�� □ 3. 7 = 10 
���/�0'�� 
 □ 4.  ������� 10 
���/�0'�� 
 
4. ����,�4�2�����,*/!�$�����+��
�� *��,0���0'�� 

□ 1. *���/��0'��   □ 2. *������0'�� □ 3. *�����)�0'�� 
□ 4. H��%����� 
 

5. *������,02��2���,*/!�$�����+��
�� !��)2���-0 
 □ 1. 8.30 = 10.00 �.  □ 2. 10.01 = 11.30 �. □ 3. 11.31 = 13.00 �. 
 □ 4.  13.01 = 14.30 �.  □ 4. 14.31 = 15.30 �. 
 
6.  ���-M�2��2�����'��,*/!�$�����+��
��H2)&�"$*)  15���0 (���*�) ������&��,��� 
 □ 1. ,��/2��&������)   □ 2. ,��/2��25���         □ 3. ���!�$���2��0���&����� 
 □ 4.  2��1�0�3��0��  □ 5. �0$�2���0��      
      □ 6. 
���2�����)���2
(�(�)� □ 7. 
������0A�),����,*/!�$���  
      □ 8.  �'��B (��!-)......................................................... 
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2���-0 

)��������� 5 4 3 2 1 

1. 
�������0���3��2��      
2. 
��������!�)!���)!�/�)���3��2��      
3. ���1�0��%��A�),���
��������� ��)��      
4. ���1�0��%��A�)�����
��������� ��)��      
5. ���1�0!�$���2������5����!����!!�$����&�)&� �������      
6. ���!�$�����5�0'�� %���/���5�      
7. ���N�)!��1-0���,�/!�$����)��*�0�1�      
8.  ��
������0A�),����,*/!�$���      
)�����(����      

9.  &�����%����)���)!�/�)      
10. &�����&�01� ��5����) �-A�&      
11. &���������+)���)H����      
12. &�������
������,1,��0�%����
/�      
13. &�������
�������'��'��/�,����!�$���      
14. &�������
�����/
��������3,����,�/!�$���      
15. &�������
��������3,����%�/H��O4��,�/��!���
/�      
16. &�����,�/!�$������
/��)���2���2�)�      

)�������+�
�!���       

17.  H0/��!���*��)���'�2��2�2�����
/����O4��      
18.  H0/��!���!�$���3���/�
�!3/��      
19.  �������,����,*/!�$���H��)-�)�� P�!P/��      
20.  
�����0��6������,�/!�$���      
21.  ����5���)
�����0����&�����      
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