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           �����  #�$�/ก(�  

����	������	�ก�� ��0���ก��/�ก *�. 0	��-�� /-�0�ก)�/��* 

�������� ก����*ก�����&���&� 
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ก��0����&��4�	4�	&0���5�,���/�6
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��������	
������������������������

����������������������� 7557 �"������#�$%��	�&�ก� ���(�� ก�� ���&���&� �)�ก�* (�,�-�)   

ก�5����0�����	
8-$8�ก��0����&��4�	4�)��0� 211 ��� :7
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 ก��

0�/&���,�&0��#����0� SPSS/PC �)�,���ก��0�/&���,��$��"����;���   

��0������0�� �"$8-$�"$���#�����;����0�8,D�/�<�/��,D� �	���5 41-50 �H  �	��*��

ก���7ก(����DD���	  �	�����ก��I��)��� 5 �H�74�%� �	��*���)�#,�� 6-7 &0��;	
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ABSTRACT 

 

This purpose of this research aimed to study A Study of Factors Affecting the 

Efficiency of Interactive Voice Response 7557 IT Call Center at  CAT Telecom.  Sample are 211  

Users who were stratified random sampling. Questiionnaire is used for collecting data. The 

statistical analysis methods used are percentage, mean, standard deviation. Independent Sample t-

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

The study results revealed that most of respondents are female, aged between 41-50 

year old, holding bachelor degree, 5 and more years of work experience, position level 6-7,   

frequently used 1-4  times per month. The results of hypotheses testing are as follow 1) User with 

different dender, age , education, experiecnce , position level and  frequently used  have different  

Affecting the Efficiency of Interactive Voice Response 7557  IT Call Center  at  CAT Telecom at 

the statistically significant level of 0.05. 2) the Total average factor Affecting the Efficiency of 

Interactive Voice Response 7557  IT Call Center  at  CAT Telecom is High Level, because of the 

Factors  Affecting the Efficiency  of Interactive Voice Response  menu  the most level.    
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����� 1 

����	 

 
1.1 ��	����	�����	��	����������	 

 �����������	�
��	�������������	������ก��� IVR (Interactive Voice Response)  �*+
�,*ก�-��	.��/�������0�12���� Call Center  	��5���267��������8�1.����7�1ก��9�1
:;7267���ก��	���	��97����<����8��1ก/��������� =/�=�5���;���1> �����2�7:;7267���ก��8����?
�/��ก267���ก��@<7������?,*��81.� ����.����7�1ก�� �����AB��*+/�กC-�9�1ก����7���
97��;/<7���8��1������1:;7267���ก������:;7�	��97�ก���.����1�	�
��	� D0�1�ก����97�1ก��ก��.7��97��;/
����/9����97�.���2E�97��;/��=8<1 :;7267���ก��B��7�1ก<���8 *��B5���� ���� ���8:������ 
����/9���1> �=*F�	�
��	� �����	5�ก���/��ก���ก�� =/��6�������ก��E�97��;/�	�
��	� �����
2�7���ก��=����@/�  ���� IVR B��กG��8��1	����	0ก@�7/��1�7� �<�B�<�กG��*+8��> ���
��A���9�1ก�����ก�� �������8����<����97���	�1 PBX (Private Branch Exchange) ����1 IVR 
����B����.5�8��12�;*=��9�1 DTMF B�ก=*F�	�
��	� =/�@*.7��97��;/B�กE�97��;/��
���2�;*=��9�1�8��1���	��@<7��ก����	0ก�กG�@�7/��1�7� �/�1B�ก�A?7�:;7267���ก���7�1ก��.,�
ก����ก1� กG8����?��8��@*��1�B7��7�	�� ���� ��ก1����8�� @<7 
 ����1@�กG��� 2E��	��:;7��B��*S�����1���;�	�� TU���	.��/��8��8�	
�����������
�1.�ก� 8��1��	.��/��8��8�	
  ���C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6) B���*VW��
9�1�����������	�
��	���������  D0�18����?8�,**���<G85�.�W > @<7<�1�A   

1) <7��	.�./�,*ก�-�  �6� .,-Z���8��1 Z�C�	��2672ก��8���8�� 9�A�� 
ก����ก��2�7���ก�� �*+*VW����;���ก  

2) <7�ก��2671� 97�=�5�=/�9�A��ก��2671� ��ก��8���@��6�<�B 
3) <7�ก��*��6�8����]�  ��ก��*��6�8����]�	��7����ก   
4) <7���;  ��ก����ก=����;ก��2671�	��=�ก����D��D7���ก�ก�@* @��8�<�ก2

ก���/��กก<��;   
5) <7�ก��������B�<ก�� :;7<;=/����=/�:;72�7���ก��9�<.����;7 .����97�2B2����

�������	�
��	���������  
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6) <7�:;72671�  ��19�<ก���������	.��/��	����ก���*/���=*/1 @��@<7����;7?01.���
1���=/�*����6�B�กก��267�����������	�
��	��������� 
 B�ก.���85�.�W=/�*VW��9�1�����������	�
��	��������� :;7��B��B01.�<B�	5���B��
�����1 *VBB��	��8�1:/���*��8�	]�Z��9�1�����������	�
��	��������� 7557 9�1
;�����=B71@�	�
�1.�ก� ���C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6) 	�A1�A�����5�:/ก����B��	��@<7���@*267�*+97��;/
�����5��8�2�7ก��:;7������=/�:;72�7���ก���	.��/��8��8�	
2ก����b�=/�*���*�,1����
�������	�
��	���������9�1
;�����=B71@�	��1.�ก� ���C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6) 
2�7��*��8�	]�Z�����190A ��B�8�1:/���.����01��2B9�1��ก1� 2ก��=B71���,9�<97�1 =/�
ก��2�7�ก�<*����6����ก��*��8�1�<7��	.��/��8��8�	
2�1.�ก����@*2��.� 

 
1.2 ������ ����!"�ก	 �$%�& 

 �����
0กC�*VBB��	��8�1:/���*��8�	]�Z��9�1�����������	�
��	���������  85�����
���=B71���,9�<97�1 9�1��ก1����C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6)   

 

1.3 � �(&)�!����	*�+	%�,*- �� 

1.  :;7�������	.��/��8��8�	
 ���C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6) 8����?5�
:/ก����B��@*2672ก����1=:�����ก5��<�����=/�=�	�12ก����b�.,-Z��9�1
;�����
=B71@�	��1.�ก�@<7  ��B�8�1:/���*��8�	]�Z��=/�.,-Z��9�11�<7��	.��/��8��8�	

���@*2��.� 

2.  :;72�7���ก���	.��/��8��8�	
8����?5�:/ก����B����267�*+97��;/2 ก����b�
*���*�,1�����������	�
��	���������  �����6���2�7ก�����=B71���,9�<97�1��*��8�	]�Z��
*��8�	]�:/   

3.  �*+=�	�12ก����ก=�������������	�
��	���������	����*��8�	]�Z��=/�.,-Z��
���@*2��.� 
  	�A1�A�����	5�ก����B��=/7��8�GB  @<7��ก��5�:/ก����B���*+@*97��;/���A�1�72�7ก��
:;7������=/�	��:;7<;=/����  �����8��8,2ก����ก=��������������������@<7�*+����1<� 
���������17��กG�97�2B:;7267��ก90A �;7?01*VW��	��=	7B��1 ����1B�ก97��;/	��@<7��B�ก��ก1� ก8	 	��
2671�B��1 
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1.4 ���������ก	 �$%�& 

2ก����B��.��A1�A  ��6��1��/�	��<5���ก���กG�97��;/��;�26��1�<����?,�� ?01 �<��
ก�กd�.� 2553 ��9���9�<�1�A .�� 

1. *��6�ก�=/�ก/,���������1  
1.1  *��6�ก� ����?01 ��ก1����C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6) �e���	��

*S�����1�2TU��	���*+],�ก����� - 85��ก1�2�W�  �/�ก8��  B5�� 567 . (97��;/B�ก����1�
�,../ - ��	�� 4  ก���� 2552) 	�����,ก/,��*��6�ก��A ����������ก1� ก8	 ����;�	���*���	
  ��
ก��B�<�1.���� =��1���8��1�2=��/�<7�  ��],�ก�����	5��7�	���*+],�ก��9�1	,กTU��2=��
/�8��1�  ?���*+ก/,��*��6�ก����=	��ก1�	�A1 ก8	 @<7.���.,�	,ก8��1� B01�/��กก/,��
*��6�ก��A���*+���=	 ��ก1� ก8	  	�A1��< 

1.2  ก/,���������1 ����?01��ก1�9�1���C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6) �e���	��
*S�����1�2TU��	���*+],�ก����� - 85��ก1�2�W� �/�ก8�� �<�.5��-��B5��B�ก8;��ก��
.5��-9�1	��� ������ (Taro Yamane: 1970) @<79�<9�1ก/,���������1 B5�� 235 . �*+
���=	9�1ก/,��*��6�ก�  

2.   ���=*�	��2672ก����B�� ��<�1�A .�� 
2.1  ���=*���8�� (Independent Variable) @<7=ก� 8Z��8���,../9�1:;7���=��8��?�� 

�6� ��
 ���, *��8�ก��-�ก��	5�1� ��<��ก��
0กC� �5�=��1 =/� .���?��2ก��2671� 
2.2  ���=*���� (Dependent Variables) @<7=ก� *VBB��	��8�1:/���*��8�	]�Z��9�1����

�������	�
��	��������� 7557 9�1
;�����=B71@�	��1.�ก� ���C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< 
(���6) 2=��/�<7� <�1�A 

   2.2.1 <7��	.�./�,*ก�-� ก��2�7���ก�� 
   2.2.2 <7�ก��2671� �����������	�
��	���������   
   2.2.3 <7�ก��*��6�8����]� 
   2.2.4 <7���;  
   2.2.5 <7�ก��������B�<ก� 
   2.2.5 <7�:;72671� 

 
1.5   �$&	��	0�1�!�21	� 

.5�����
��	�	��2672ก����B�� ��<�1�A .�� 

DPU



4 

 1.  �����������	�
��	��������� ����?01 �,*ก�-��	.��/�������0�12���� Call 
Center 	��5���267��������8�1.����7�1ก��9�1:;7267���ก��	���	��97����<����8��1ก/��������� 
=/�=�5���;���1> �����2�7:;7267���ก��8����?�/��ก267���ก��@<7������?,*��81.� ����.���
�7�1ก�� 
 2. *��8�	]�Z�� ����?01 *��8�	]�Z��9�1�����������	�
��	���������<7�ก��
2�7���ก��9�1���� <7�ก��2671�9�1���� =/�<7�*����6� �6� ก��267���ก�� =/�ก��
������B�<ก�� <�1�A 
 2.1  <7�ก��2�7���ก��9�1���� ����?01 2�7���ก�����=B71���,9�<97�1ก��2671� �<�
:;72671�8����?mV1B�ก��;ก��2671� 
 2.2  <7�ก��2671�9�1���� ����?01 ก��2671�	��8�<�ก=/���<��G� 
 2.3  <7�*����6� ����?01 �����	5�2�7 ก��267���ก�� =/�ก��������B�<ก�� ��
*��8�	]�Z�� 
 3.  ก��267���ก�� ����?01 :;72671� ก<�	�
��	� 7557 �����=B71���,9�<97�1ก��2671� 
 4.  ก��������B�<ก�� ����?01 :;7�������	.��/��8��8�	
=/�:;72�7���ก�� ��ก=��=/�
*���*�,1���� IVR 2�72671�@<78�<�ก��*��8�	]�Z�� 
 5.  ��ก1� ����?01 ��ก1� ���C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6)  
 6.  :;72671� ����?01 ��ก1����C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6) 	��=B71���,9�<97�1
ก��2671� 
 7.  :;7<;=/���� ����?01 ��ก1����C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6) 	��<;=/����=/�
�5��,1��กC����� IVR  
 8.  :;72�7���ก�� ����?01 ��ก1����C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6) 	�����=B71
���,9�<97�1  
 9.  :;7�������	.��/��8��8�	
  ����?01 :;7������	,ก��<��28��1��	.��/��
8��8�	
9�1 ���C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6) 	���ก����97�1ก��ก�����=B71���,9�<97�1
ก��2671�  
 10.  
;�����=B71@�	��1.�ก� ����?01 
;��=B71���,9�<97�1ก��2671� IT 	��2672�1.�ก�
6��1	�1ก��2�7���ก�����=B71���,9�<97�1 (Incident)  

��G�@D��     http://itsm.cattelecom.com/ 
����/         itsupport@cattelecom.com 
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�	�
��	�  7557 :�������	�
��	��������������� (Interactive Voice Response : 
IVR) B5�� 12 .;�8�� �<�B�����ก1����8�� (Service Desk Agent) 2�7���ก�� 2��=/���/�
	5�ก��ก�-���ก1����8��@�����1 8����?T�ก97�.����8��1 (Voice Mail) �<�8����?T�ก
���/�����<ก����<���8��?��=/������/9�	�
��	� �����2�7��ก1����8����<���ก/��  

11.  ��;ก��2671� ����?01 ก<�	�
��	������ 7557 �97�8;������	�
��	��������������� 
=/7� ก<���8��ก1� ���<7��  #   

 

ERP 21 รหัสผูใชงาน อุปกรณ IT 611 PC ERP กดรหัสสินทรัพยตามดวย # 

 22 (AP) เจาหนี ้  612 PC HR " 

 23 (AR) ลูกหนี้  613 PC WEB " 

 24 (BG) งบประมาณ  614 PC TBOSS,IBACSS " 

 25 (CO) ตนทุน  615 PC อื่นๆ " 

 26 (FA) สินทรัพยถาวร     

 27 (GL) บ/ช แยกประเภท  621 Printer  ERP กดรหัสสินทรัพยตามดวย #  

 28 (IM) คลังพัสดุ  622 Printer HR " 

 29 (PO) สั้งซ้ือ  623 Printer WEB " 

    624 Printer 
TBOSS,IBACSS 

" 

HR 31 รหัสผูใชงาน  625 Printer อื่นๆ " 

 32 (PN) บุคคล     

 33 (PR) เงินเดือน  631 Software ERP กดรหัสสินทรัพยตามดวย #  

 34 (HE) ลูกจางเหมา  632 Software HR " 

 35 (WF) เงินกู  633 Software WEB " 

 36 (PF) สํารองเล้ียงชีพ  634 Software 
TBOSS,IBACSS 

" 

 37 (CF) คารถบริการ  635 Software อื่นๆ " 

 38 (TX) พงด.     

   Network 711 Wireless  

WEB 41 รหัสผูใชงาน Equipment 712 LAN ERP  

 42 E-Mail  713 LAN HR,อื่นๆ  

 43 Intrannet  714 Hub & Switch  

 44 Web cattelecom.com     

       

ERP 21 รหัสผูใชงาน อุปกรณ IT 611 PC ERP กดรหัสสินทรัพยตามดวย # 

 45 DNS Network 721 ERP  

 46 Proxy Management 722 อื่น ๆ  

    723 Security  

APP
อื่นๆ 

51 รหัสผูใชงาน  724 Web Casting  

 52 (VC) ยานพาหนะ     

 53 (VY) เขา-ออก อาคาร ติดตามงาน 8   

 54 (ME) ไฟฟาประปา     

 
Z��	�� 1.1  ��;ก��2671� IVR 7557 
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12. =B71���,9�<97�1 ����?01  ���,9�<97�1	�� �ก�<B�กก��2671����ก��<7��	.��/��
8��8�	
�1.�ก� �������1�6� 

����  ERP Application :  ������W6�=/�����1�*����- @<7=ก� ������W6��B7���A  
 ������W6�/;ก��A ����1�*����- ������W6��7	,  

 ������W6�8�	�����?��� ������W6�=�ก*���Z		���@*  
 ������8<,.1./�1 =/�����8��1D�A� 
���� HR Application :     �����������,../ @<7=ก� ����1��,../ ����1� 
   �1��<�� ����1�/;กB7�1���� ����1�8��8<�ก���1�ก;7    
   ����1�ก�1	,85���1�/�A�16��, ����1�.���?���ก�� 
���� Web Application  :  CAT E-mail, Intranet, website CAT, DNS =/�ก��2671�  
   Proxy  
���� Application ��� > :  ����ก��B�<ก��������  
ก��D����,*ก�-� IT =/�Software 	��267285��ก1�8��ก/�1 (�/�ก8��, ��1��ก ,	�,��) 
=/�@��@<72672�7���ก��/;ก.7� : PC, Notebook Computer, Scanner, Printer, ก/7�1<�B���/ 
   PC Software  
���� Network Intranet :  ก�����B8��/=ก7@9�����.���9��� Intranet 	����;�2.��� 
   ���:�<6�� �*+�7 

 13.  85��ก1�2�W�  �/�ก8��  ����?01  ���C�	 ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6)  85��ก1�
2�W�  ?=B71��b�  �/�ก8��  ก	�.   

 14.  TU��	���*+],�ก�����  ����?01  TU��	��	5��7�	���*+],�ก�����9�18��1� 9�1 ���C�	 
ก8	 �	�.��.� B5�ก�< (���6)  	����;� - 85��ก1�2�W�  ?=B71��b�  �/�ก8��  ก	�.   
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��	
�� ���� ��������	��������ก���	���� 
 

��������	
���������
������������������������������������� 7557 �!������"�#�
$�����%�ก� ���'�� ก
� ���%���%� �(�ก�) (�+�,�) !#.����$)#�/ก'�%#�%.#���ก0�ก
��"��
���.������	0ก�	�.�#������(�)��+�.�#� )�����$���1 

2.1 "�.%�)"���5'6�0ก�	�.ก��ก�����ก�� 
2.2 "�.%�)"���5'6�0ก�	�.ก��
��
�0�� 
2.3 �#��!���	0ก�	�.ก��������������������� IVR 
2.4 �#��!���	.$�������'�� ก
� ���%���%� �(�ก�) (�+�,�) 
2.5 ����.������	0ก�	�.�#�� 
2.6 ��
�=� 

 
2.1  ��	
�������ก���	ก��ก�����ก��  


	� !"�
�#���ก�����ก�� 
ก�����ก��0�>�
�	�
(�%�?��	�@����)#������ A 0�������ก��%B�ก��@+#%.��,�.�0+�B� 

+�B�ก��)(�0���ก����	0�>������,�����!#�B	� $����ก��)(�0������@) A ��	������ก���ก�� ��1�@���% 
��,ก�� "����%�=�ก��0�ก,� ก�����
��%#� +�B������CD�@)A กE�#����ก�����ก���.���!�)#.�
0
�� ��	��=�ก�����ก�� ��.���ก����	�0��%B� 
��%#� ก����������
�%.��
(�0�E�$)# �#�������ก����	)� 
�=�ก��ก��%#�����!�$)#�#���(�@+#0ก�)ก�����F1(� %B� �#����ก'��!ก%#�0)��"��0��	��!ก%#�@+�� ก�����ก��
��	)���,�.���ก'��!ก%#�0)��$.#$)# �(�@+#0ก�)ก�����F1(���ก "��,�ก�(�@+#���!ก%#�@+�� A �����  


	� $ �����ก�����ก��  
��,��CD���
G�� (2525: 463) @+#%.��+������ก�����ก��$.#.�� +���G/� ก���I�����

���@,# ก��@+#%.��
�).ก���� A 0,�� @+#���ก�� @,#���ก��  
ก�����ก�� %B� ก��ก���+�B�ก���.�ก��@�ก��)(�0���ก�������@)�����+�/	�����=%%�

+�B���%�ก�0�B	����
���%.���#��ก������=%%��B	�@+#$)#���%.��
=� "��%.��
�).ก
���
+�B�0ก�)%.���/���@���ก����ก��ก���(���1� �)�����ก'C�0J��������.0�� $��
����G����#��
$)# $��
����G%���%���0�>�0�#����@��!����� "��$���(�0�>��#���.���!�ก��
��%#�+�B������CD�
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�B	� A ��1����0ก�)��ก%.��0�B1����� ���1(�@�$���� 0�LM��)#.�%.������G��)�,�.�0+�B�0กB1�ก!�@+#
%.��
�).ก�.)0�E. @+#%.��0�>�����"��%.��0
����% (��=C����� .�,�.��, 2545 : 11) +��ก@�
ก��@+#���ก����1� �#�����
���%.���#��ก������=%%�
�.�@+?� �)�)(�0���ก��$���������0�B	��

�	(�0
��0���0����ก���=ก%� ��1����@+#%.��
�).ก
���$��
�1�0��B��������ก� "��$��
�#��%.��
�=����ก@+#"ก�!#@,#���ก����ก��0ก��$� (ก=��� ���������, �#��G/�@� ���� ������5��, 2542 : 10) 
ก��@+#���ก����	�����
�������"��0�>������,�����!#������ก����ก��	
=) %B� ก��@+#���ก����	$�� 
%(��/�G/���.�=%%�+�B�0�>�ก��@+#���ก����	������ก����C�$����%.��,����  

PQ���� %��0���� (Philip Kotler, 2000 : 29) $)#ก���.G/�ก�����ก��.�� ก�����ก��0�>� 
ก��ก��� ������,�� +�B� %.���/���@���	
���%.���#��ก��"ก��!ก%#� ก�����ก������ก'C�

(�%�?)����1  

1.  ��ก'C����ก��@+#���ก��  
1.1  $��
����G����#��$)# (intangibility) ���ก��$��
����G����#��$)# )����1� ก��ก��

�#��+�+��ก���ก����	"
)�G/�%=C���"�������,����ก���ก��$)#"ก�  
1.1.1  
G����	 (place) �#��
����G
�#��%.��0,B	���	� "��%.��
�).ก@+#ก��!#

����)���  
1.1.2  �=%%� (people) ���ก������ก���#��"�����.@+#0+���
� �=%��ก)� �!)��)� 

0�B	�@+#�!ก%#�0ก�)%.��������@�"��0ก�)%.��0,B	���	�.�����ก����)�)#.�  
1.1.3  0%�B	���B� (equipment) �=�ก�C���	0ก�	�.�#��ก��ก��@+#���ก�� �#����

���
������� @+#���ก���.)0�E."��@+#�!ก%#���@�  
1.1.4  .�
)=
B	�
�� (communication material) 
B	��f'C� "��0�ก
��ก��

�f'C����� A ���#��
�)%�#��ก����ก'C����ก�����ก����	0
����� "����ก'C�����!ก%#�  
1.1.5  
�?��ก'C� (symbols) ,B	� +�B� 0%�B	��+������
��%#���	@,#@�ก�����ก�� 

0�B	�@+#!#�����%0���ก$)#G!ก�#�� "��
B	�%.��+���$)#  
1.1.6  ��%� (price) ก��ก(�+�)��%� %.�0+���
�ก����)��ก��@+#���ก����	 

,�)0�� "���������ก���(�"�ก��)�����ก����	"�ก����ก��  
1.2  $��
����G"���"�กก��@+#���ก�� (inseparability) ก��@+#���ก��0�>���1�ก��

���"��ก�������%@��C�0)��.ก�� !#���"�������������ก'C�0J�����. $��
����G@+#%��B	�
@+#���ก��"��$)# 0�����#�����"�������%@�0.��0)��.ก�� �(�@+#ก��������ก����!�@�.��(�ก�)@�
0�B	�����0.��  
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1.3  $��"����� (variability)  ��ก'C����ก�����ก��$��"����� �/1���!�ก��.��!#���
���ก����0�>�@%� ��@+#���ก��0�B	�@) ��	$+� �����$�  

1.4  $��
����G0กE�$.#$)# (perishability) ���ก��$��
����G0กE�$.#$)#0+�B��
��%#�  
�B	� A )����1�G#���ก'C�%.���#��ก��$��"����� ���(�@+#0ก�)��?+�+�B����ก��$�����+�B�$���� 
�!ก%#�  

2.  0%�B	���B����ก�����)
(�+����=�ก�����ก�� (marketing tolls for services)  
����.��C 0
������� "��%C� (2541 : 212-213) $)#ก���.G/� �=�ก�����ก����@,#
�.�

���
�ก�����) +�B� 0%�B	���B����ก�����)��	
(�%�?%B� 7Ps $)#"ก�  
2.1  �����CD� (product) ก�������C�0ก�	�.ก�������CD����ก�� ���#�������C�G/�

���0��������ก�� %=C���������ก�� ��)��,�1�������ก�� ���
��%#� 
��ก�����ก�� ก��
������ก��"��ก�����ก��+���ก����� G#�0�>�ก�����ก��)#����
)= %.��������C�0ก�	�.ก�� %=C���
�����
)= %=C
����������
)= %.�����
��� %.��0�>�����m�� n�n  

2.2  ��%� (price) ก�������C�)#����%� ���#���.�G/���)����%� 0�B	����ก��%���

�.�@�ก���(�@+#���ก������ A ��%.��"�ก����ก�� "��������!#�����%@�ก������!#G/�%=C%����	$)#���
��กก�����ก�� �)�0������+.�����%�"��%=C���������ก�� 0,�� ��%������
)= ��%�%����
�� 
n�n  

2.3  ก����)�(�+���� (place) ��	��1����!#@+#���ก��"��%.����ก����@�ก��0�#�G/� 0�>���ก
��������	
(�%�?���ก�����)���ก����1���1%.����ก����@�ก��0�#�G/����ก����1���@,�"��0J���ก��0�#����
ก�����0�����1� "������.�G/�ก����)���
B	�
�� )����1����0�����,������ก����)�(�+����"��%.��
%���%�=���0�>�������
(�%�?���ก��0�#�G/����ก����ก)#.� 0,�� %.��+��ก+������.�����	@,#@�ก��
��)���
B	�
��ก��
G���� %.��
�).ก@�ก��0)����������
G����	��1� %.��
�).ก@�ก��0��ก��
)= 
%.��
�).ก@�ก�������
)= n�n  

2.4  ก��
��0
���ก�����) (promotion) ก��
��0
���ก�����)�.��.�.���ก����	
+��ก+��� ���ก��
B	�
��ก�����)���� A $��.�������ก���f'C� ก��ก���ก������)��=%%� 
ก��ก��� 
��0
���ก�����"���!�"���B	� ��1�������
!�
����C�"������#�����
B	� 0,�� ก��
���,�
�������@+#��������#��!���
)= %.����	.G/����ก�����,�
������� n�n  

2.5  �=%%� (people) ���������=%��ก� 
(�+����=�ก�����ก�� !#@+#���ก����ก��ก
���(�+�#���	������ก��"�#. ����#���(�+�#���	��������CD����ก��$���#�� A ก��)#.� ก��
�#��
%.��
�������ก���!ก%#���
�.��(�0�>��������ก 
(�+���ก�����ก��)#��ก����
)= ���������=%��ก� 
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$)#"ก�ก��@+#���ก��"ก�!#����)��� )#.�%.���.)0�E. ��%.��G!ก�#�� "�����0.�� ���%.���#��ก��
���!#������ก��  

2.6  ��ก'C����ก����� (physical evidence) ���=�ก�����ก���(��.�$����ก��ก ��	�(�
��ก'C����ก�����0�#���@,#@�ก��ก(�+�) ก��=���ก�����) "�#.����ก'C����ก�������0�>�

�.����ก����	������ก����)
��@�����!ก%#�+�B�!#@,#���ก�� 
(�+���ก�����ก��)#����
)=��ก'C����
ก�����%����#�����������0���)��ก 0,�� )#���=�ก�C�@�ก���(��.�%.��
�).ก@�ก��@+#���ก�� $��
.����0�>�%����.0���� ����0%�B����� 0%�B	��G���0�ก
�� �=�ก�C�
(���ก�����	�(�0�>���	�����ก��@+#"ก�!#
����)���@+#$)#���%.��
�).ก �.)0�E.  

2.7 ก���.�ก�� (process) @�ก�=���=�ก�����ก�� ก���.�ก��@�ก��
��������ก����
%.��
(�%�?0,��0)��.ก��0�B	��������ก��=%%� "�#.��!#@+#���ก������%.��
�@�)!"��!ก%#������)�กE$��

����G"ก#��?+��!ก%#�$)#��1�+�) 0,��ก��0�#�"G.�� ����ก��
��������ก�� ��%���%�=�G/�
������"��ก���.�ก����	�(���@,# 
(�+���ก�����ก��)#����
)= 
�.�@+?���0�>�ก���.�ก����	��
�����0���)0ก�	�.ก�� ��1���� .���ก�� %.��
�).ก@�ก��@+#���ก��"ก����ก��� 0,�� ก�����ก��)#��
ก����)FB1���)+� ก��0��ก��
)= ก��������
)= %.��0
����%@�ก�����ก�� ก��"�#��#��!���
)= n�n  

3.  �������=�ก�����ก��  
PQ���� %��0���� (Philip Kotler, 2000 : 436) $)#ก���.G/� �����	
(�%�?����=�ก�����ก���� 

3 ���ก�� %B�  
3.1  ก�����+��%.��"�ก������ก%!�"������ (managing competitive differentiation) 

���ก�����)���!#������ก�����#���(�@+#�����CD�"�ก������ก%!�"������ 0�>�ก���(���ก��	��

�#��@+#0+E��#�"�ก�������ก�����ก�������0)��,�) @�%.���!#
/ก����!ก%#� ก����o��%=C��� ก��
@+#���ก����	0+�B�ก.��%!�"������ 
����G�(�$)#%B� %=C���ก��@+#���ก�� (service quality) 
�	�
(�%�?

�	�+�/	�@�ก��
�#��%.����������=�ก��ก��@+#���ก�� %B� ก����ก'���)��ก��@+#���ก����	0+�B�ก.��
%!�"������ �)�0
��%=C���ก��@+#���ก�������	�!ก%#�%�)+.��$.# �#��!����� A 0ก�	�.ก��%=C���ก��
@+#���ก����	�!ก%#��#��ก����$)#��ก���
�ก��C�@��)�� ��กก���!)��ก�����ก n�n ��กก�����)
�#���(�ก��.����0�B	�@+#����
�	���	�!ก%#��#��ก�� (what) 0���#��ก��0�B	�@) (when) "��
G����	��	0��
�#��ก�� (where) @��!�"����	�#��ก�� (how) �)���กก�����)�#���(�ก��.����0�B	�@+#����G/�0กCD�
ก����)
��@�FB1����ก������!ก%#� �)���	.$�$��.���=�ก��"��@)กE����!ก%#���@,#0กCD����$���1�����C�
G/�%=C��� 

3.1.1  ���ก����	0
�� (offer) �)������C���ก%.��%�)+.������!ก%#� F/	� 
���ก��)#.� 2 ���ก��%B� (1) ก��@+#���ก���B1�m��0�>�,=) (primary service package) F/	�$)#"ก� 
�	���	
�!ก%#�%�).����$)#�����กก��ก�� 0,�� 
G����ก���/ก'� �!ก%#�%�)+.��.������ก��0����ก��
����	)� ��
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�������!#
����	��%.��
����G n�n (2) ��ก'C�ก��@+#���ก��0
��� (secondary service features) F/	�
$)#"ก� ���ก����	ก��ก����0��	�0���@+#��ก0+�B���ก���ก���B1�m����	.$� 0,�� 
G����ก���/ก'���,���
0
�����ก'�)#������ A "ก���ก�/ก'� ���=�ก���/ก'�
���
�=���ก�/ก'�  

3.1.2 ก��
��������ก�� (delivery) ก��
��������ก����	��%=C��������
�	(�0
��
$)#0+�B�ก.��%!�"��� �)�ก�����
���%.��%�)+.�� @�%=C���ก��@+#���ก�����!#�����% %.��
%�)+.��0ก�)��ก���
�ก��C�@��)�� %(��!)���ก���f'C�����=�ก�� �!ก%#�0�B�ก�=�ก��@+#���ก���)�
GB�0กCD����+�����กก��0�#����ก�����ก�� 0����0�����0�������ก����	����!#ก�����ก����	%�)+.�� G#�
���ก����	����!#�	(�ก.�����ก����	%�)+.��$.# �!ก%#���$��
�@� G#����ก����	����!#
!�ก.��%.��%�)+.�����0�� 
�!ก%#���@,#���ก����1�F1(�  

3.1.3  �����ก'C� (image) ก��
�#�������ก'C� 
(�+������'����	@+#���ก���)�
�����
�?��ก'C� (symbols) ���
��%#� (brand) �)������0%�B	���B�ก���f'C�"�����,�
������� 
"��ก��
B	�
��ก�����)�B	� A  

3.2 ก�����+��%=C���ก��@+#���ก�� (managing service quality) 0�>�ก��
0�����0������+.���ก�����ก����	%�)+.�� "�����ก����	$)#��� G#����ก����	$)#����	(�ก.��%.��%�)+.�� 
�!ก%#����!#
/ก.�����ก��$��$)#%=C��� "��G#����ก����	$)#���
!�ก.��%.��%�)+.�� �!ก%#����!#
/ก.��
���ก����	$)#�����%=C��� F/	�%=C���ก�����ก��กE��$)#����m�� )����1��/�����ก.����$)#%#���
��.ก(�+�)%=C���������ก����	��%.��
(�%�? $)#"ก�  

3.2.1  %.�����0,B	�GB� (reliability) %.��
����G@�ก�����ก�� ��	�(�@+#��	�@�@�
���ก����	$.#.��@�$)# "��G!ก�#��"�����  

3.2.2  %.��0�E�@�"��%.����#�� (responsiveness) %.��0�E�@���	��,�.�0+�B�
�!ก%#�"��0�����%.����#��@�ก�����ก��  

3.2.3  ก��������ก�� (assurance) %.���!# "��%.��
=�������!ก�#�� "��
%.��
����G����!ก�#��@�ก��G�����) %.��0,B	�GB� "��%.��0,B	���	�  

3.2.4  ก��0��@�@
� (empathy) ก����)+� )!"� 0��@�@
�0J������ "ก��!ก%#� �=ก
���  

3.2.5  ก��
���
$)# (tangibles) ก�����กI���
�	��(��.�%.��
�).ก���.��G= 
0%�B	���B� �=%��ก� .��G=���ก��
B	�
��  

3.3  ก�����+�����
�������@�ก��@+#���ก�� (managing productivity) @�ก��0��	�
���
����������ก��@+#���ก�� �=�ก�����ก��
����G�(�$)# 7 .���%B�  
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(1)  ก��@+#���ก����(������ก�/1� +�B���%.��,(���?
!��/1� �)�����%���#��0���0)�� (2)  
0��	������Cก��@+#���ก���)����
!?0
��%=C������
�.��� (3)  0���	�����ก��@+#0�>�"��
�=�
�+ก����)�0��	�0%�B	���B�0�#���,�.�
�#������m�� (4)  ก��@+#���ก����	$��)ก��@,#���ก�� 
+�B�
��%#��B	� A (5)  ก����ก"�����ก��@+#�����
���������ก�/1�(6)  ก��@+#
�	��!�@��!ก%#�@+#@,#
"��������0��"��"�����������'�� (7)  ก���(�0�%��������@,#@�ก�����ก��)��/1�  

4.  ก��0�#�G/����ก�� (access) ���ก��)#.� !#@,#���ก��0�#�@,#+�B�������ก��$)#
�).ก 
��0������1����$��%.���ก���F��F#��0ก��$� !#���ก��@,#0.����%��$����� 0.����	@+#���ก��0�>�
0.��
�).ก
(�+���!#@,#���ก�� ��!�@�
G����	��	!#@,#���ก����)���$)#
�).ก  

5.  %.��
=���������� (courtesy) ���ก��)#.� ก��"
)�%.��
=������!#@,#���ก��  
@+#ก���#�������	0+���
� !#@+#���ก�����=%��ก�����	)�  

6.  ก��
B	�
�� (communication) ���ก��)#.� ��ก��
B	�
��,�1"�����0��"����ก'C�
������ก�� ��ก����������1����@+#���ก��  

7.  %.��FB	�
���� (credibility) %=C������������ก����%.��0��	��������0,B	�GB�  
8.  %.����	�%� (security) ���ก��)#.� %.�����)������ก����� 0,�� 0%�B	���B�

�=�ก�C�  
9.  %.��0�#�@� (understanding) ���ก��)#.� ก��0�����!#!#@,#���ก�� ก��"���(�"��ก��

0��@�@
�!#@,#���ก��  
10.  ก��
�#��
�	���	����#��$)# (tangibility) ���ก��)#.� ก��0�����.�
)= �=�ก�C�@+#

��#��
(�+���@+#���ก�� ก��0������=�ก�C�0�B	��(��.�%.��
�).ก"ก�!#@,#���ก�� ก����)
G����	
@+#���ก��
.����  

ก=��� ��������� (2537 : 34) $)#@+#%.��0+E�@�0�B	��+��กก��@+#���ก����	)�$.#.�� ��
+��กก�� )�����$���1  

1.  @+#���ก����	
�)%�#��ก��%.���#��ก�����
�.�@+?�  
2.  @+#���ก���)��/)+��ก%.��
�	(�0
��  
3.  @+#���ก���)��/)+��ก%.��0
����%  
4.  @+#���ก���)��/)+��ก���+��)  
!�%&   ก�����ก��0�>�
�	�
(�%�?��	�@����)#������ A 0�������ก��%B�ก��@+#%.��

,�.�0+�B� +�B�ก��)(�0���ก����	0�>������,�����!#�B	� $����ก��)(�0������@) A ��	������ก���ก�� 
��1�@���%��,ก�� "����%�=�ก��0�ก,� ก�����
��%#� +�B������CD�@) A  กE�#����ก�����ก��
�.���!�)#.�0
�� ��	��=�ก�����ก�� ��.���ก����	�0��%B� 
��%#� ก����������
�%.��
(�0�E�$)# �#��
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�����ก����	)� �=�ก��ก��%#�����!�$)#�#���(�@+#0ก�)ก�����F1(� %B� �#����ก'��!ก%#�0)��"��0��	��!ก%#�
@+�� ก�����ก����	)���,�.���ก'��!ก%#�0)��$.#$)# �(�@+#0ก�)ก�����F1(���ก "��,�ก�(�@+#���!ก%#�@+�� A 
�����  

ก�����ก�� %B� ก��ก���+�B�ก���.�ก��@�ก��)(�0���ก�������@)�����+�/	�����=%%�
+�B���%�ก� 0�B	����
���%.���#��ก������=%%��B	�@+#$)#���%.��
=� "��%.��
�).ก
���
+�B�0ก�)%.���/���@���ก����ก��ก���(���1� �)�����ก'C�0J��������.0�� $��
����G����#��
$)# $��
����G%���%���0�>�0�#����@��!����� "��$���(�0�>��#���.���!�ก��
��%#�+�B������CD�
�B	� A ��1����0ก�)��ก%.��0�B1����� ���1(�@�$���� 0�LM��)#.�%.������G��)�,�.�0+�B�0กB1�ก!�@+#
%.��
�).ก�.)0�E. �)��/)+��กก�����ก����	)�%B�  @+#���ก����	
�)%�#��ก��%.���#��ก�����

�.�@+?�  @+#���ก���)��/)+��ก%.��
�	(�0
��  @+#���ก���)��/)+��ก%.��0
����% "��
@+#���ก���)��/)+��ก���+��)  
 
2.2  ��	
����������ก���	ก��!��!���' 

@�����=���+��.������,ก����m.�
�+ก��+�B��=�ก��0�ก,��#��@,#
��
�0�� 
(Information) ,�.�@�ก�����+����� ก��.����J��
�	�ก��"��ก����)
��@� (
��!�C�.���� 
������ก'�
.����, 2533 :1 )  


	� $ �������� (����!��!���' 

��� (� (Data)  �����=ก��J�����,��CD���
G�� (�#��G/�@� ก��ก����o��,=�,�, 
2544 :7 ) @+#%.��+����#��!�.��0�>��#�0�E�����+�B�
�	���	GB�+�B�������.��0�>�%.������
(�+���@,#
0�>�+��ก��=��� +�%.������+�B�%(��.C Laudon and Landon (1966 : 56) ก���..�� �#��!� 0�>�
ก��"
���%.������ (facts)0ก�	�.ก��0+�=ก��C�����A ��	0ก�)�/1�@���%�ก�+�B�
���".)�#�����
ก����������%�ก� ������C� 0�B��"ก#. (�#��G/�@� ก��ก����o��,=�,�, 2544 :7) ก���..���#��!�
+���G/��#�0�E���������A ��	����!�@�����,��� 0�>�ก�=��
�?��ก'C�"�������C+�B�ก��ก���(�����A 
��	���$�����ก������.�� �#��!��������!�@��!������.0�� ��.+���
B� "���#����	
=)�#��!�กE%B�
.��G=)�����
��
�0��F/	��#��!�"�ก$)#0�>� 2 ���0�� $)#"ก� �#��!��m��!�� (Primary data) %B� 
�#��!���	�#��0กE��.��.�+�B�����/ก����ก"+����#��!��)����)#.�.�����ก"��
��G�� "��

����'C�0�>��#� "���#��!��=����!�� (Secondary data) %B� �#��!���	�.��.�����ก�#��!���	$)#��ก��
�.��.�$.#"�#. 0,��0)��.ก�� %��,�� �����.��� (2541 : 79) ก���..�� �#��!� (Data) $)#"ก� �#�0�E�����
����A0ก�	�.ก��ก��)(�0������"��ก���I�����ก����	�#��0กE��.��.�$.# 0�B	�@,#@�ก����)
��@�"��
ก���I�������� 0�>���%����ก����	
(�%�?��	
=)�������%����.0���� "��)(��� .�o�� (2540 : 13-
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15)ก���..�� �#��!� 0�����0
�B����."������#�0�E����� �=%%� 
�	��������A "�.%.��%�)"��
0+�=ก��C� 0,�� �#��!���	���กI@�+���
B�0)����������ก��)#.� ,B	� ���
ก=� ���= 
�� %.��
!�

�.�
=���� 0�B��$���� (2539 : 61) ก���..�� �#��!� (Data) 0�>���'�
�?��ก'C����)#��%C����
���
"��
�?��ก'C��B	�A ��	G!กก(�+�)0�B	���@,#"���=%%� 
�	���� 0+�=ก��C� "�����������A)����1� 
!#.�����/�
�=�$)#.�� �#��!�0�>��#�0�E����� �����!�@��!���.+���
B� (text) 0�ก
��(document) ��.0�� 
(number) �!���� (image) "��0
��� (voice) 

!��!���' (Information) 
%C�
G�������=ก�� 
G������CD����o����+����
��� (2540 : 7) ก���..�� 
��
�0��

0�>�
�	���	��%.��+���"
)�G/�
��� "�.��#� ��?+�"����ก�
 
��
�0��
����G������$)#.��

�	���	ก(���������C���!�)�+�B�$��)� ��ก+�B��#�� 0�E.$�+�B�,#�$������$�.�
�� 
=�ก��
���� (2540 
: 1-2) ก���.G/� 
��
�0�� +���G/� 
�	���	$)#��กก���(��#��!�$����ก���.�ก��+�/	�ก���"������
��C� 0�B��"ก#. (�#��G/�@�ก��ก����o��,=�,�, 2544 :9)ก���..�� 
��
�0�� $)#"ก��#��!�����A ��	
$)#���ก������.��"�#.)#.�.���ก������A 0�>�%.���!#��	�#��ก��
(�+���@,#�(������,�� 0�>�
�.�
������ (Output) �������ก������.���#��!� 0�>�
�	�F/	�
B	�%.��+���@+#!#���0�#�@�"��

����G�(�$�ก���(�ก��ก���@)ก��ก���+�/	� �)�0J���$)#+�B�0�B	�0�>�ก���1(�%.��0�#�@���	����!�
"�#.@+#��ก����	��/1� "��0�>��������������
��
�0��)����1� �#��!�"��
��
�0���/���
%.��
�������F/	�ก��"��ก�����  


%5! ��6����!��!���'  
(Information attributes) Burch and Grudnitski (�#��G/�@�ก��ก����o��,=�,�, 2544 : 

8) ก���..�� %=C������
��
�0�� �����C�$)#��ก 
1.  %.��G!ก�#�� (Accurary) %.��G!ก�#����1+���G/�.�� 
��
�0���#��0�>��#�%.��

������	$����%.���)���)%��)0%�B	�� (free from mistakes and errors) ,�)0��$��ก(�ก.�
��#��G/�

�	��#��ก��@+#�#�0�E�����"��������ก�%��
�.��=%%� (free from bias) �/������ก���(�0
��

��
�0��@��!�"��!������A "��ก���(�0
��@��!������ 0�B	�%.��0�#�@���	G!ก�#���#��!� 
����.�� 
��
�0�� 

2.  @,#$)#���0.�� (Timeliness) +���%.��.�� !#�#��ก��@,#����
��
�0��0�B	�ก��
.����J��+�B���)
��@� 
����G@,#
��
�0����1� $)#������0+�=ก��C� J���1�"�#.
��
�0����	��กE
�����$���������,�������%�ก�0�����	%.� 

3.  ������%.���#��ก��@,#��� (Relevancy)0�>�%=C
�����
(�%�?��ก���
��
�0��
+���%.��.�� 
��
�0�� ��	)���@+#%(������	,�)0��������0)E�%(�G��.�� ��$� (what) �(�$�(why) 
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��	$+� (where) 0�B	�@) (when) @%� (who) "�������$� (How) +�ก
��
�0����	����!�$��
����G@+#
%(����������0)E�%(�G������A )��ก���.$.# กEGB�.��0�>�
��
�0�� ��	$���������,�������%�ก� "��
�����@) "��$��%.���)0กE�$.#@�����
��
�0�������%�ก�!#.�����/�
�=�.�� 
��
�0�� %B� �#��!�
��	$)#���ก������.��"�#. ��%=C���)#.�ก����%.��G!ก�#�� @,#$)#���0.�� "�����%.���#��ก��
@,#��� 

����!��!���' (Information Systems) 
%C�
G������=ก�� 
G������CD����o����+����
��� (2540 : 7) @+#%.��+�������


��
�0��.�� 0�>�������	�(��#��!�0�#�$� "�����
��
�0����ก��@,#�����,��@���%�ก� F/	���
0%�B	���B�"��������ก�$)#"ก� �=�ก�C�%����.0����,=)%(�
�	���� �=%��ก� m���#��!� "������ก��
%.�%=� "�� Laudon (1996 : 9) ก���..������
��
�0��+���G/� 
�.����ก������A ��	�(����
��.�ก��0�B	��.��.��#��!� ����.���#��!� ��)0กE��#��!�"��
��
�0�� ��)
��
��
�0��@+#
+��.����"���=%%�����A @���%�ก�@,#@�ก����)
��@� %.�%=� .�0%���+� "��0�B	��(�$�
!�ก��
ก(�+�)�����������%�ก� 0,��0)��.ก��������C� 0�B��"ก#.( �#��G/�@� ก��ก����o��,=�,�, 2544 : 
ก���..������
��
�0�� +���G/� ��������.���#��!��)�����%����.0����0�B	�@+#$)#

��
�0����	��
���
�=�ก���I�����ก�� ก�����+�� "��ก����)
��@������%�ก�)����1� !#.�����/�

�=�.�� ����
��
�0�� +���G/� ������	�(��#��!�$�����.��0�B	�ก��@,#�����,�� �)������
@,#������	��)ก��)#.��B� (manual) +�B�@,#����%����.0���� 

	�	�;��ก���������!��!���' 
Nolan "�� Goodstien (1993 : 217) $)#ก���.G/�.�.�o��ก���������
��
�0��0�����

0�>����� )����1 
1. ����0��	��#� (Initiation stage) 0�>�,�.�0.����	��%�ก�0��	�@,#%����.0����0�B	�

���
���%.���#��ก���B1�m��@�,�.�0.��ก��%.�%=������#����ก "��ก��.��"�����

��
�0��0กB����$��$)#ก���(�0�� 

2.  ����������� (Expansion stage) 0�B	�����
��
�0��$)#�������0��	��#���"�#.
��0�#���
!�������	 2 ���ก��0����� %B� ����ก���������
��
�0����ก$������ก.#���.�� �)���
!#@,#����
��
�0����ก�/1� ��ก���)�������
��
�0��@+��A �(��.����@�
��
�0�� 
0��	��/1�������.)0�E.0�>�
�0+�=�(�@+#�#����������%����.0�����(�@+#%��@,#�����������

��
�0��
!��/1� "��0�B	����กก��0�����0�>�ก��0�������	$����"��������/��(�@+#0ก�)%.��F1(�F#��
���ก������.�� }~����)ก��0��	����0+E�%��@,#�������0�B	������กก��$����"�
��
�0��@�
��%.��0)����� Nolan "�� Gibson ������10���ก.������0��	� (Proliferation stage) F/	�%�� Prolife 
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ration ��%.��+���$������%�#��A ก���..��0�>�ก����������)�������ก%.������),�� �/���
ก��0���	��,B	�0���ก@+��.�������������0�B	�� (Expansion or contagion stage) 

3.  ����%.�%=� (Control stage) @�,�.�����0.����1��%�ก���0��	�%.�%=�ก��0�����
�������
��
�0���)���0กCD�0ก�	�.ก��%��@,#����0�#�ก��.��"�����
��
�0����ก�/1� C �=)
��1%.����)"�#�@�"�.%.��%�)��ก��0ก�)�/1� "������(���$�
!�ก��0���	��"���0�%������ ��	@,#��!�
0)��@�
������"�กG#�������%��@,#�������1(�+��ก��ก@�ก�������C� 

4.  ����0���?0�����0�E���	 (Maturity) 0�>�,�.�����0.����	��%�ก�0��	�0,B	���������

��
�0�� ��	��o��"��%����#����0�>���
�����ก��0�#���0�>�����0)��.ก��"��ก��%.�%=���G!ก
����0���	�� �)�0�#�@+#!#@,#0�>�!#%.�%=�%��@,#�����)���ก��.��"�0ก�	�.ก������
��
�0��0�>�
�����)��(�@+#0ก�)����
��
�0����)����%�ก��/1�ก��@,#m���#��!�����ก�/1�F/	������Nolan (1997 
:215) $)#����ก��0������������
��
�0��0�>� 6 ���� F/	�0�>�ก�������C�0J���)#��ก�����
��$)#�����C���ก0���+�������
��
�0����ก����	� Primozic "��%C�$)#0
�� "�.%.��%�)
0ก�	�.ก��ก��.�o��ก���������
��
�0����ก�����ก��@,# �)���1�,B	� �%�B	�.�oก���� (Wave of 
Innovation) 

<��ก���������!��!���' 
���ก���������
��
�0����ก��.�.�o��ก�����)����) @�����#������.��'

1960 %����.0����$)#G!ก�(���@,#�������.���#��!� ����
��
�0���(����0
�B��+�/	�
����������������@��!�ก��)�'� (Paper factory) 0�B	�����0��� 0���0)B��@+#"ก����ก��� 0�B	�
��
@�"�#�+��1@+#"ก��!ก+��1 0�B	���)
��
��%#�@+#"ก��!ก%#� n�n ��������	��!�@��!�ก��)�'�������C��ก
�/1�������.)0�E.0�B	��������.���#��!�0��	��/1�����
��
�0��@��=%��1��=����0��	�Up-time���
%����.0����0��	���)%.��
����G@�ก������.����ก�� (Transaction processing) �)�.�)@��!�
�(��.����ก�����.����� "��0��	���)%.��
����G@�ก����o�����"ก���)�.�)@��!��(��.�
�����)��� Program code ��	0����$)#@�+�/	�
��)�+������@��=%����
��
�0��0�B	�ก����)ก�� 
(Management Information System : MIS)�=)0�#��������
��
�0�� G!ก����0���	��$�0�>�ก��
���������0�B	�ก����)ก�� �)��#��ก0.#�(Management by Exception) "��ก�����������
�=�

(�+���ก����)ก���=ก��)�� ��1���1 0�B	��)�����C��������	G!ก�����ก���������ก���@��=%ก��
����.���#��!� 0���+����������
��
�0��@��=% MIS %B� ก��@+#���.
����	G!ก�#�� ก���=%%�
@�0.����	0+���
� (To get the right information to the right person at the right time)
(�+���

��.�����=��� Sprague McNurlin (1993 : 311) $)#ก���.G/����ก���������
��
�0�� %B� ก��
������=�ก��)(�0������@+#)��/1� �=)0�#��������
��
�0�� %B� �=%��ก���	�(����@���%�ก�"��
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������ก���	@,#@�ก��������=�ก��)(�0������@+#)��/1� $)#"ก� 0�%������
��
�0�� (To improve 
the performance of people in organizations through the use of information technology) 

=
��!�����������!��!���' 
����
��
�0�������%��
�#�����ก�����  
1.  ����)".�� +���G/� 0%�B	��%����.0���� "���=�ก�C�����A ��	0ก�	�.�#��"�����ก$)#  

)����1 
(1) ก���(��#��!�0�#� 
(2) ก���(��#��!���ก 
(3) +��.�%.���(�
(���� 
(�+���0กE��#��!�"�����"ก�� 
(4) +��.�����.��ก���$)#"ก� +��.�%(��.C +��.�%.�%=� "��+��.�%.���(�

+��ก 
(5) ก����)���
B	�
�� 

2. F�P��".�� +���G/� %(�
�	����� A ��	@,#@�ก��%.�%=�ก���I�����ก��"�����ก$)#)����1 
(1) F�P��".������ 
(2) F�P��".������=ก�� 
(3) ����)".�� �#��!� 
(4) ����
��
�0�� 
(5) F�P��".�� �=%��ก� 

ก��>�;������!��!���' 
ก����o������
��
�0�� 0�>�������	�#����o���/1���0�B	����
���%.���#��ก��

���!#@,# "����!����@�#�������������������� A 0,�� ��ก'C������%�ก� 
���ก��"���������
��%�ก� %=C���"��ก��@,#
��
�0����	�#��ก�� !#@,#���� ก��0,B	������������%.���#��ก��
)#��ก������.�� �#��=�@�ก����o������ "��%.��0�>�$�$)#@�)#��0�%��%+�B�ก�����=�
0�>��#� ��	�� : Burch, John and (Gary Grudnitski, 1989. Figure 2.5, p.55 �#��G/�@� ก��ก����o��
,=�,�, 2544 :16) 

!�%&  @�����=�������
��
�0��0�>�
�	�
(�%�?�����+�/	� ��	��,�.�@+#��%�ก�����A 

����G)(�0���ก��$�$)#����������
�������@�ก�����+��������+��.������,ก���)��#��!�

��
�0���/���%.���(�0�>�
(�+���!#���%����?,�"��!#�I�������� ��1���10�����#��!�
��
�0��0�>�

�	������กG/�
���ก���(���� .��)(�0���ก��$)#����=.��G=���
�%���ก�#��0����@) ����?+���$� 
��"ก#$�+�B�������=�ก�����+��"��ก���I����������$� �.�G/�ก��.��"����@����%�@+#

DPU



18 


����G����=0���+������.��G=���
�%�$)#����������
�����������
��
�0��0�>�
�.�+�/	�
���ก�����+�� @�ก����)
��@���	)���1�0�>�ก����)
��@��)�@,#+��กก�� "��0+�=��#��������#��!�
"��
��
�0��0�>��B1�m��+�B�������+��ก )����1�%.��
(�%�?���
��
�0���/�0�����0
�B��0
#�
0�B�)@+?��������  �#��!�
��
�0��0�>�������ก���	��%��
(�+���ก��.��"� ก��%.�%=� ก��
��)
��@� 
(�+���!#���+�� ����=�������
��
�0��0�>�
�	�
(�%�?�����+�/	� ��	��,�.�@+#��%�ก�
����A 
����G)(�0���ก��$�$)#����������
�������@�ก�����+������)��#��!�
��
�0���/���
%.���(�0�>�
(�+���!#���%����?,�"��!#�I�������� ��1���10�����#��!�
��
�0��0�>�
�	������กG/�

���ก���(���� .��)(�0���ก��$)#����=.��G=���
�%���ก�#��0����@) ����?+���$� ��"ก#$�+�B�
������=�ก�����+��"��ก���I����������$� �.�G/�ก��.��"����@����%�@+#
����G����=
0���+������.��G=���
�%�$)#����������
�������  �)�%=C������
��
�0����	)����#����%.��
G!ก�#�� @,#$)#���0.�� "��������%.���#��ก�����!#@,#��� 
 

2.3   ��� (�����ก���	ก������6�������6=� �6�  IVR  
���� Interactive Voice Response  (IVR)  @,#ก�������"���+���"��%.��ก#�.+�#����

F�P��".�����0����������@,#$)# @,#�=ก���0����� ���'�� ��	.��ก��	�=)���
�%�
(�%�?������� 
IVR %B�ก����)��0�����(��.���ก0���ก.�������%�ก���	����ก'C�0J���
����G���
�ก��C�"��
0�>���='��$��
����G��	����)ก�� ��1�ก����ก"������ IVR 
����G�)%���
+=#�ก��)(�0������
�������ก"��@+#%.��,�.�0+�B���%�ก�@�ก��
���
�=���1��!ก%#�"�����ก������)��ก��
������=����
�ก��C�����!ก%#�  ���� IVR ��
����G"�ก"��%.��"�ก������+.���%(�
�	�$��.��
��0�>�@
�0�>�%(�
�	�0
���+�B����"���ก) �������
������0�#�ก��
%�������	����/ก$.#��.�+�#�
0�B	�!#@,#�)���� @�ก��)(�0���ก����1
����G��@+#�(��.���ก���ก����.0�B�ก��	ก(�+�)+�B�0�B�ก
+���0��@,#"���ก) ���� IVR 0�>���	
=)0+���
(�+������ whereby 
����G"�ก"��@
���@�
��.0�B�ก0��!����A ���%���%�@�����0+�����1��ก����ก%.��
����G"��0,B	�GB�$)#0�B	�����
��)ก��ก�������Cก�������ก 
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�����	  2.1   "
)�0��!��	@,#@� IVR 
 

���� Interactive Voice Response 0�>���	����0�B	����ก ���'�� ���+��)0.��"��
ก(����%�0�>�0��� 0%�B	���B� IVR ��ก��@,#@��=�
�+ก���ก�����%����������
(�+��� televoting 
"������0%�)�� G#���%�ก�@,#���� IVR "�#.��%�ก�
����G����0.���(�ก��0�B	��������ก�@�
ก�C���	�(�0�>� ���'�� ��	�����
�ก��C�@���)��
!�@�"����.�������)������#��!�0)��.ก�� (0,��
���%����	�!ก%#�
����G��.�
����)0������%�����0.��0�Q)ก��0กE�+�B�.�F��"��+���
B�
0)������#��!�) �����������������	�������,����ก"�����+��)0.�� ���0�B�ก
(�+��� ���'�� %B�
ก�����
��%����ก�����������Cก�����"��
��G���#��!� ��1����%��@,#����@+#��ก�/1������	
���#��0,��������#�� 2 +�B� 3 %�  ������ก���@+#%���%�=�0.��0)��.ก�����ก�����������
����G
@+#���� IVR ��ก@�,�.�ก���(��������=��"��%����#���B1�m��"��%(�"���(�����A@,�+�B�$��
%(�
�	�0
���+�B�ก) 1 ...  ก) 2 
(�+��� ... %(�
�	� dial pad ������1�
!���,B	�.��0ก�)"����	��!����%=C
"������!#%(����0�B	�0���ก���.�ก����1�+�)�/1��������ก ����0,����10�>������,���������ก

(�+���
G��ก��C���	�#��!�0)���(�0�>��#��F1(�"�#.F1(���ก"����@+#���0�E.ก.��+�ก��������G!ก�#��
���)#.���0��  
�.�+�����	@+?���	
=)@����� IVR ���(��.�%.��
�).ก
(�+���ก����%�"��
@�0ก�
��,.� TV ����0,�� Big Brother "�� Pop Idol, ���ก������������	
����G����#�����@�
,�.�0.��
�1� A ���0.��"������
!���0�>�$�$��$)# ���)#.���0�� ��������������,��
(�+���
!#@,#���������B�GB���	�������0�������ก#+�B�������
(�+�����������%����0�B	�G��0ก�	�.ก��ก��
���ก�C���ก��
(�+������$���1��$)#
���
������������� 
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�����	  2.2   �%������ IVR 
 

�!��� Call 0�>�!#@,#+��ก������� IVR "��@,#�.ก0��0�B	����="��0���	��0
#����!#@,#
$����"�ก��	G!ก�#��
��G�������0���)0��	�0���$)#��ก��1���
����G��)ก��ก�� %.��
����G@�
ก��+��!ก%#�0��	�0�����,�.�@+#��%�ก��������ก�������@+#0+���
�ก���#��!��!ก%#� ก�����ก��
����������!ก%#�
����G0�B�ก�#��!���	0���#���.�G/�0�B�ก���ก����������������ก���+�B���@�%�. 
���� IVR ��G!ก��)��1�����ก��@��#��"��)!"��)�!#@+#���ก�� IVR ��	��1�%���������0%�B�����
����!ก%#� ���#� �(�ก�) ���� IVR 0�B	�0�����0����ก��ก���������������)#.���0�� "�������,��
@+#ก���!ก%#�"����%�ก��)�����ก���#��(�ก�)0+�����1 +�กก(�������+�ก����)����!ก%#���	��%��
(�+���
��%�ก����%=C"�#.���� IVR ��.�
�����$���
(�+����!������ก���#��!�"��F�P��".���!#�(�
0
����!) �����	F��F#����	@,#�����!#�(�0
����!)"��,�.���0
���
����G����/ก��%�ก���ก0.����%��
���%=C"���(�%��@,#����������'����  
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�����	  2.3   ������������������� IVR 
 

����!��B� ��� (����=��'�>�C��6=� �6�( IVR )  
  IVR 0�>���������������������������� ��	��,�.�0��	����
������� @�ก��

@+#���ก��ก��+��.����"���(��.�%.��
�).ก@+#ก���!ก%#�������� IVR 
����G@+#���ก��
���,�
����������.
��+�B�@+#�#��!�0ก�	�.ก��ก��0���	��"���
G�������A 0,�� 
��G�������
"�ก0���	��0������ 
��G��0������� ก!#0�����������������������  ������
�����ก��  ก��
�f'C� "��
��%#�������'��n  
��G��%.��%B�+�#��=�ก�C���	
��F��� ����ก��"������ก��� 
0�>��#� �)�
����G��o��������=����"ก�� @+#0+���
�ก��+��.�������� 
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�����	  2.4   ก��@,#���������������������� IVR 

 


%5! ��6�������� IVR  
1. 
����G@+#���ก��$)#��#��A ก�� 2 %!�
���/1�$�  
2. 
����G@,#��.�ก������ Voice E-CTI $)#  
3. 
����G"ก#$� ������=��#��!����.
��$)#
�).ก�)�����/ก0
��������������  
4. 
����G@+#���ก���#��!���	��ก��0���	��"��������.0�� +�B�
G�������A $)#  
5. 
����G0,B	�����ก�����"ก������m���#��!���	����!�"�#.��	�� ODBC Driver 0,��  

DBASE, FoxBASE, Microsoft   Access, Microsoft Excel, Microsoft SQL Server, FoxPro, 
Paradox, Sybase, Informix, Text File 0�>����  

6. 
����G0,B	�����ก��m���#��!�$)#��กก.�� 1 m���#��!�@�����0)��.ก��  
7. 
����G���������	0�>���.0��+�B��#�%.�� 0���	��0�>�0
���$)#  
8. 
����G������=�����@+#0+���
�ก��+��.�����������  
9. ����������ก��ก����	.$+�����#��!� (Password)  
10. 0กE�
G���"���(����������!#0�#���@,#���ก�� �)�"
)��0�>�ก��P"���#�%.�� 
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�����	  2.5   ������������������� IVR ก��@,#���ก�������B	�A 
 

�������ก���#��!���กm���#��!�0�>�0
��� ( Interactive Voice Response : IVR ) +�B�
��	����0���กก����	.$�.�� ��������������������������� ������1��0�>���ก'C����ก�� ��#���
�#��!�)#.�0
��� ��+.���!#@,#���ก��+�B�!#���0�#�ก��0%�B	���������� F/	�0ก�	�.�#��ก�� ก��%#�+�
�#��!���.0��+�B��#�%.��@�m���#��!���"
)� �)�!#@,#���ก�� ���#��ก)�+�
 ����(���. +�B� 
Password +�B� ��.0������A ��"����������� 0�B	��(�ก��0�B�ก���ก�� ��	�#��ก�� "���������(�
ก��"���
�??�C��1� $�%#�+�@�m���#��!� (Database) 0�B	�0���ก�#��!���"
)�0�>�0
��� 
�������ก���#��!���กm���#��!�0�>�0
��� (Interactive Voice Response : IVR) 0�>�������	@,#

(�+����)�����C�����	 Agent ��$)#��� +�B�0�>�ก��0��	���)%.��
����G��� ���� Contract 
Center �)���1�+�)��1��)0�>��������ก���!ก%#�"����������� F/	������0�#�ก�� PBX "�����0�#�ก��
����m���#��!����@� 0�B	�!#@,#���ก�����0�#���������� Contact Center +�B� Call Center 
�.�
@+?���$)#���0
����������)� ���� IVR  0�B	�@+#���ก���B1�m��"ก��!ก%#� ก��� ��.�����0,�� ก��

��G����)0���@���?,�������%�� ก�������/ก'� "��@+#%(�"���(�����A +�B� ก��
��G���
ก��0���� 0�>��#� +�����ก��1�G#�!#@,#���ก���#��ก��%=�ก�����ก��� กE
����G���
��$����
0�#�+�#���	 +�B� Agent $)# 
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�����	  2.6   ก���(����������������������� IVR 

 
�������ก���#��!���กm���#��!�0�>�0
���  (Interactive Voice Respond : IVR) %B� 

ก��0,B	��������������0�#�ก��m���#��!�������'�� 0�B	�@+#
����G"
)��#��!���.0�� +�B�
�#�%.��@�m���#��!�������'����ก��0�>��#��!����0
��� )#.�������1�!ก%#�
����G���������
�#��!� "���(����ก������A ��	�#����ก��0���	��"����#��!�@�m���#��!�������'�� )#.�ก��ก)�=~�
��"�>��������� 0,�� ก��0,E%
���ก
��%#� ก��
�	�FB1� ก����.�
����)"�����0�����+.�����?,�
n�n �!ก%#�
����G���0�#�
!�������	0,B	��ก��m���#��!��)�@,#�+�
���
�.���.  

1.  
����G0,B	�����ก���(�������������������ก������m���#��!� (ODBC) ���
�=�ก����1� A 0�B	�@+#�!ก%#�+�B� !#���0�#��(����ก������ A �������������� 0�B	���������#��!�
����=���$)#�����  

2.  
����G0,B	�����ก��m���#��!� ��1�"����.0��"���#�%.��  
3.  
����G�������#��!�$)#��1���'�$��"����'����ก5'   
4.  !#���
����G0���	���#��!�@�m���#��!���������������$)#  
5.  !#���
����G���P���#��!�$)#+����#��!�@�ก�����0����%��1�0)��. �)�ก��ก)0�B�ก

P�������#��!�  
6.  0�#��������
����Gก(�+�)0�B	��$�@+#ก)�+�
��� ก���ก��0�#�P���#��!�@�

m���#��!�$)#  
7.  !#���0�#�
����G���ก�����ก����	
�).ก�.)0�E. "��G!ก�#�� 0,��  

7.1  ก����.�0,E%��)ก��@,#��������A   
7.2 ก������0����0������#��0,E%�ก��
��$)#��ก�����������   
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7.3 �������(��.�
��%#�@� Stock 0�B	��(��.�%.��
�).ก@+#ก����."���(�+���� 
$)#�����   

7.4 �������#��!�����=��� 0,�� �����)�ก0��1� +�B������"�ก0���	��0������   
7.5 ������
G������ก����)������ 

 

�����	  2.7   ก��@,#���ก��������������������� IVR 

 

2.4  ��� (����	E&��������� ก!� =��
 ��
  �"�ก�� ( $�F�) 
 2.4.1  �#��!���	.$�    

        ���'�� ก
� ���%���%� �(�ก�) (�+�,�) +�B� CAT Telecom Public Company 
Limited ��ก'������'����ก5' :  CAT  $)#�)��0������)��1�0�B	�.����	 14 
��+�%� 2546 �)�ก��
"���
����กก��
B	�
��"+�����0��$����������,��??����=���m.�
�+ก�� �.�.2542 "��$)#���
���ก��ก�� 
���� +��1 %.������) "��
�����������ก��
B	�
��"+�����0��$��@�
�.���	0ก�	�.ก��
ก��ก�����%���%� ��1�+�)0�B	�@+#ก��)(�0������0�>�$���������0�B	��"�������
������� ��1���1
���'�����%���
G������0�>���m.�
�+ก��
��ก�)ก����.�0�%������
��
�0�� "��ก��
B	�
�� 
�)���ก����.�ก��%���0�>�!#GB�+=#� 100% ����=��)��0���� 

G������ก6+���    �)��0����0�>������=%%���������,��??������'���+�,��(�ก�)    

�.�. 2535 
��0����0����	         0107546000229 
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���0���=�ก�� � � � ก � � ก� � ก � � � � � % � � � % � " � � @ +# � �� ก � � � � � )# � �
���%���%�  �=ก��ก'C� �=ก���0�� �.�G/�ก��ก����	���0�B	��
+�B�@ก�#0%���ก��  +�B���	0ก�	�.ก�� +�B�F/	�0�>������,��"ก�ก��
� �� ก �� ก� �ก � ��� �% � �� % �   "� � @ +# � �� ก � �� � � )# � �
���%���%�)��ก���.��1�@����0�� ��+.������0�� "����ก
���0�� 

�=��)��0������	,(���"�#.  10,000,000,000.- ��� (+�/	�+�B	��#�����G#.�) 
,��)+=#�   0�>�+=#�
���? 1,000,000,000 +=#�     (+�/	�����#��+=#�) 
�!�%��+=#���	���$.#  10 ������+=#� (
�����G#.�) 
��	��1�   0����	 99 +�!� 3  G��"�#�.�o��  "�.��=��
��+#�� 0��+��ก
�	  

ก�=�0��n  10210-0298 
��������   0 2104 3000 
���
��  0 2104 3088 
0.E�$F��   http://www.cattelecom.com 
��-0��� (E-mail)  contactcenter@cattelecom.com 
CAT Contact Center  ��� 1322 +�B� 0-2104-1000 �=ก.�� ���) 24 ,�.  

 
            
�?��ก'C����'��  
 

 
 
�����	  2.8   
�?��ก'C� ������'�� ก
� ���%���%� �(�ก�) (�+�,�) 
 
           .�
������� :  0�>�!#@+#���ก�� ICT ���"�ก��	�!ก%#�@,#���ก�� 

 ����ก��  :  1) ��o����ก'�"����)%.��
����G�����%�ก�@+#
����G���
��� 
%.���#��ก������!ก%#�$)#�����
��!�C�"�� 
  2) �I��!�.�o�������%�ก�@+#��ก���(������.�ก��0�>���� ����0���	��          
ก6��0�������@� "��ก���.�ก����)
��@�0�B	����
������%.���#��ก������=�ก�� 
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   3)  ��o�����ก��@+����	���
������%.���#��ก������!ก%#�"��ก�� 
"������  

       4)  �(�0�%��������	���
�����@,#@�ก��)(�0������"��@+#���ก��)#.� 
%=C�����	$)#����m��@���%���	"������$)#  
             Brand   :  ���ก��%#� @,#%(�.��     CAT   TELECOM 
      2.4.2  �%��
�#����%�ก� 
 

 
 

�����	  2.9  �%��
�#����%�ก� 
 
 +�#���	%.������),�����
�.����������'��ก
� ���%���%� �(�ก�)(�+�,�) 
                 1) 
�����ก��ก����0�' ��+�#���	%.������),��0ก�	�.ก�����0����=ก�� ����=�ก�� ���
ก�����,=� ก����)0������������ก������A @+#ก��!#���+�����'�� "��%C�ก���ก�����'�� 
 2) 
(���ก��.�
�����@� ��+�#���	0ก�	�.ก��ก��
����� "�����0���%.��0
�	�� 
�.�G/�ก�����0���%.��0������ "��%.�������
����������ก��%.�%=����@���	0ก�	�.ก��ก��
ก(�ก��)!"�ก���I��������"������
��
�0�������%�ก� F/	�ก��ก�����	)(�0���ก�����(�0ก�	�.ก��
%.��0,B	�GB�$)#"��%.��%��G#.�G!ก�#������#��!����ก��0��� ��.�
��ก���I�������� ก����ก'�

�������� ก��@,#������ก�����������
������� ก���I��������กI ��0����������'�� 
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 3) 
(���กก6+��� ��+�#���	%.������),��0ก�	�.ก�����)#��กI+��� %)�%.������A 
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@+#���ก��   

ก�����ก��0�>�
�	�
(�%�?��	�@����)#������ A 0�������ก��%B�ก��@+#%.��,�.�0+�B� 
+�B�ก��)(�0���ก����	0�>������,�����!#�B	� $����ก��)(�0������@) A ��	������ก���ก�� ��1�@���%
��,ก�� "����%�=�ก��0�ก,� ก�����
��%#� +�B������CD�@) A  กE�#����ก�����ก���.���!�)#.�
0
�� ��	��=�ก�����ก�� ��.���ก����	�0��%B� 
��%#� ก����������
�%.��
(�0�E�$)# �#�������ก����	)� 
�=�ก��ก��%#�����!�$)#�#���(�@+#0ก�)ก�����F1(� %B� �#����ก'��!ก%#�0)��"��0��	��!ก%#�@+�� ก�����ก��
��	)���,�.���ก'��!ก%#�0)��$.#$)# �(�@+#0ก�)ก�����F1(���ก "��,�ก�(�@+#���!ก%#�@+�� A �����  

ก�����ก�� %B� ก��ก���+�B�ก���.�ก��@�ก��)(�0���ก�������@)�����+�/	����
�=%%�+�B���%�ก� 0�B	����
���%.���#��ก������=%%��B	�@+#$)#���%.��
=� "��%.��

�).ก
���+�B�0ก�)%.���/���@���ก����ก��ก���(���1� �)�����ก'C�0J��������.0�� $��

����G����#��$)# $��
����G%���%���0�>�0�#����@��!����� "��$���(�0�>��#���.���!�ก��

��%#�+�B������CD��B	� A ��1����0ก�)��ก%.��0�B1����� ���1(�@�$���� 0�LM��)#.�%.������G��)�
,�.�0+�B�0กB1�ก!�@+#%.��
�).ก�.)0�E. �)��/)+��กก�����ก����	)�%B�  @+#���ก����	
�)%�#��ก��
%.���#��ก�����
�.�@+?�  @+#���ก���)��/)+��ก%.��
�	(�0
��  @+#���ก���)��/)+��ก%.��
0
����% "��@+#���ก���)��/)+��ก���+��) "��ก�����ก��)#������
��
�0��0�>�
�	�
(�%�?
�����+�/	� ��	��,�.�@+#��%�ก�����A 
����G)(�0���ก��$�$)#����������
�������@�ก�����+�����
���+��.������,ก�� �#��!�
��
�0����%.���(�0�>�
(�+���!#���%����?,�"��!#�I�������� ��1���1
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0�����#��!�
��
�0��0�>�
�	������กG/�
���ก���(���� .��)(�0���ก��$)#����=.��G=���
�%���ก
�#��0����@) ����?+���$� ��"ก#$�+�B�������=�ก�����+��"��ก���I����������$� �.�G/�ก��
.��"����@����%�@+#
����G����=0���+������.��G=���
�%�$)#����������
�����������

��
�0��0�>�
�.�+�/	����ก�����+�� @�ก����)
��@���	)���1�0�>�ก����)
��@��)�@,#+��กก�� 
"��0+�=��#��������#��!�"��
��
�0��0�>��B1�m��+�B�������+��ก )����1�%.��
(�%�?���

��
�0���/�0�����0
�B��0
#�0�B�)@+?��������  �#��!�
��
�0��0�>�������ก���	��%��
(�+���
ก��.��"� ก��%.�%=� ก����)
��@� 
(�+���!#���+�� �.�G/�ก��.��"����@����%�@+#

����G����=0���+������.��G=���
�%�$)#����������
�������  �)�%=C������ก�����ก��

��
�0����	)����#����%.��G!ก�#�� @,#$)#���0.�� "��������%.���#��ก�����!#@,#��� 

���.������	0ก�	�.�#�� !#.����$)#"���0�>� 2 )#�� %B� 
1)  ���.������	0ก�	�.ก��%=C���ก��@+#���ก��
�.�@+?����!)G/����
������� %=C���

@�ก��@+#���ก�� 0.����	@,#@�ก��@+#���ก�� "��%.���.)0�E.@�ก��@+#���ก��  
2)  ���.������	0ก�	�.ก��0�%������
��
�0�� ���ก��)#.� ����%����.0���� 

���"ก�����0�%������ก��
B	�
���#��!� ก�����+����� ก����)ก��"��ก����o���=%��ก� 
0�%������
���@+�� �������C"���=�ก�C�)#��
��
�0�� 
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����� 3 

��	��
��������
 
 

ก����ก����	
�� ��������
������������������������  �� �� !������"���!#$��� 
7557 �'#�"�� (�)�*�����+"ก�  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#)2 3#ก����ก��+��4�#�4��5#
ก��6�����0�����$�7 (Quantitative Research) E�
�ก,�/#-(#6���3#ก����ก��-)6�6���6�����0���,��6� 
(Survey Research) ��5#ก��30)(  �� H�$ (Questionnaires) ��	
�#,�$�6��+���/"+������H����0��
���7� (Descriptive Statistics) (���H����)����� (Inferential Statistics) *-)ก,�/#-��� �� 6���ก��
��ก��6����*-)-��#�4 +	� 

3.1  (  �,����(��ก�� (#6+�-3#ก����ก�� 
3.2  ���0�ก�(��6���ก���S�$��6����� 
3.3  ก����)���+�	
��$	���
30)3#ก���กT �6 �6$�)�$'� 
3.4  6���ก���กT �6 �6$�)�$'� 
3.5  ก��6��+���/"�)�$'� 

                   3.6  �����6��3#ก��-,��#�#ก��6���� 
 
3.1   ������������ก�����������ก����ก�� 

ก����ก��3#+��4�#�4 �')��ก��*-)ก,�/#-��6(�����ก����ก�� !-�( ����ก��5# 2 ��6# +	� 
 3.1.1 ��6(��3#ก��6���� 
  1) ��6(������� (Independent Variable) *-)(ก� �)�$'���
6*�����')�� (  �� H�$ 
���ก� -)6� ��� ���S ��-� ก����ก�� ���� ก��7"ก���,���# ��-� �,�(/#�� (��+6�$H�
3#ก��
30) ��ก����  �� �� !������"���!#$��� 7557 
  2)  ��6(����$ (Dependent Variables) *-)(ก� ��������
������������������������  
�� �� !������"���!#$��� 7557 �'#�"�� (�)�*�����+"ก�  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#)  
E�
����ก� -)6� 
      2.1)  -)�#��+#�+/�S�ก�7"��
3/) ��ก�� 
      2.2)  -)�#ก��30)��#��  �� �� !������"���!#$��� 
      2.3)  -)�#ก�����0���$��#�" 
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•  !�"#�����$% ��&#!'�����(��)�" 
 

- ��� 
- ���S 
- ��-� ก����ก�� 
- ���� ก��7"ก���,���# 
- ��-� �,�(/#�� 
- +6�$H�
3#ก��30)��# 

      2.4)  -)�#�$#' 
      2.5)  -)�#ก�� ��/����-ก�� 
      2.6)  -)�#�')30)��#��  �� �� !������"���!#$���  
 3.1.2  ก�� (#6+�- 

ก����ก����������
������������������������  �� �� !������"���!#$��� 7557  
�'#�"�� (�)�*�����+"ก�  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#)  �')6����*-)�,�ก��ก,�/#-ก�� 
(#6+�-ก��6����(�-�-�������
 3.1 
 
 
              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
�����
 3.1  (�#�'$�(�-�ก�� (#6+�-3#ก����ก��6���� 

 
3.2  %��+�ก�������ก��(,-"'���
-�� 

3#ก��6����+��4�#�4  ��5#ก����ก����������
������������������������  �� �� 
!������"���!#$��� 7557 �'#�"�� (�)�*�����+"ก�  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#) $�
���0�ก�(��6���ก���S�$��6����� -��#�4 
       3.2.1 ���0�ก�(��ก�S�$��6����� 

• ���������	
���
�%��(���.�/ ��

����'�����0����/�1��'0�"�'� 

- -)�#��+#�+/�S�ก�7" ��
3/) ��ก�� 
-  -)�#ก��30)��# 
- -)�#ก�����0���$��#�" 
- -)�#�$#' 
- -)�#ก�� ��/����-ก�� 
- -)�#�')30)��# 

'���%���(�� '���%�'�" 
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                 1)  ���0�ก� /$��H�� �#�ก��# ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#) �\�����

�]� �����#3#^_����
��5#�S�ก���6$ 7 �,�#�ก��#3/ �̀ /��ก��
 �,�#6# 567 +# (�)�$'���ก��  ��#
 S++� 7 6�#��
 4 ก�#���# 2552) 
 2) ก�S�$��6����� /$��H���#�ก��#��� ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#) �\�����

�]� �����#3#^_����
��5#�S�ก���6$ 7 �,�#�ก��#3/ �̀ /��ก��
 !-�+,�#67/��,�#6#��ก�'��ก��
+,�#67�����!� ��$��#� (Taro Yamane : 1970)  E�
�*-)��g#��'����4#$���	
�30)3#ก��ก,�/#-�#�-
���ก�S�$��6����� 3#6����#�4$��,�#6#���0�ก� 567 +# �$	
�(�#+��3#�'����*-)�#�-���ก�S�$
��6����� �,�#6# 235  +#  ��
��-� +6�$+��-�+�	
�#��
 0.05  -��#�4  
��ก�'�� 
 

n          =                
21 Ne

N

+  
 

�$	
�  n = �#�-���ก�S�$��6�������
�)��ก�� 

  N = �,�#6#���0�ก� 

  e =  ��-� +6�$+��-�+�	
�#��
��$�� *-) 
 

�')6����*-)+,�#67/��,�#6#���ก�S�$��6�������
��30)��5#��6(�#���0�ก�  -��#�4 
 

                                       n      =             
)05.0(5671
2

567

x+

 

                    

  n  =            
4175.11

567

+
        =    

4175.2

567  

      

         ∴ n       =             234.54  =             235 
 

 ��กก��+,�#67�,�3/)*-)ก�S�$��6����� �,�#6# 235 +# #�
#+	��')6����+6��� ( �� H�$
�����#)���,�#6# 235 0S-   

3.2.2  6���ก���S�$��6����� 
 3#ก����ก��+��4�#�4 �,�ก����	�กก�S�$��6�����!-�30)6���ก���S�$(  ( ��0�4# (Stratified 

Random Sampling) (��0�� k���l��'`, 2543 : 123-129) !-��')6�������,�ก��( ��ก�S�$���0�ก�
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��ก��5# 10 ก�S�$ (�)6+,�#67ก�S�$��6�����-)6�ก������  �` �̀��*������" !-�*-)ก�S�$��6�����-��
(�-���$�������
 3.1 

 
�������
 3.1 (�-��,�#6#���0�ก� (���#�-ก�S�$��6�������
30)(�#���0�ก� 
 

+2��34�
 
������/��ก���  

(��) 

ก�,-"'���
-�� 

(��) 

6ก. ^_��6����(����g#� 27 11 

+�. ^_��+6 +S$!+������ 100 41 

��. ^_���S�ก��!������"��/6��������� 43 18 

��. ^_����g#��S�ก������Tก���#�ก�" 43 18 

�6. ^_����g#�������7o"�	
����*�)��� 40 17 

��. ^_�� ��/��+6�$��$��#�"�'ก+)� 133 55 

��. ^_�� ��/�������"��#��6$ก����# 52 22 

 �. ^_�� �`0� ��/�� 28 12 

� . ^_���6��-�ก��(��(����#��$��#�" 75 31 

ก�. ^_��ก��S��"��+!#!�������#��� 26 11 
��"��7�(�7� 567 235 

 
3.3   ก��(�!��	��2���"2�����+!��ก��	ก;������" !�"#� 

ก����)���+�	
��$	���
30)3#ก���กT �6 �6$�)�$'�  �')6����$���4#��#3#ก����)���+�	
��$	�
��
30)3#ก���กT �6 �6$�)�$'�-�����*�#�4 
 3.3.1  �)�$'�(��(/����)�$'� 

ก����ก��+��4�#�4 ��5#ก����ก���0�����7#� !-�*-)��ก��(���6 �6$�)�$'���ก
(/����)�$'��,�+�` 2 ��6#*-)(ก� 

1)  �)�$'��p$�'$� (Primary Data) �')6����*-)�6 �6$�)�$'�3#��6##�4!-�30)6���ก���,��6�
��กก����)��(  �� H�$ 
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2)  �)�$'��S����'$� (Secondary Data) *-)��กก��+)#+6)��6 �6$�)�$'���ก��� �,���
6�0�ก�� ����#6���� ��ก/#�6���#���� r ���� �,�#�ก/��$S-(/��0��� /��$S-$/�6��������S�ก��
 �7o���" ��ก��� 6����� #����������-	�#����,�#�ก��#+7�ก��$ก��ก��ก��!��+$#�+$
(/��0���  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#)  �������!��� �,�ก�- ($/�0#) (���	
# r 
�6$��4�+)#/��)�$'����
$���$��ก�6T *E�" (Website) ���� r ��
�ก�
�6�)�� 
 3.3.2  ��4#��#ก����)���+�	
��$	���
30)3#ก���กT �6 �6$�)�$'� 

1)  ��ก���k�t� /��กก�� (��(#6+�-��ก�,��� ��ก��� (����#6������
�ก�
�6�)����
$�
��ก�7�3ก�) �+���ก�#��	
�#,��)�$'���ก(/����)�$'����� r $�30) ��5#(#6���3#ก����)��
(  �� H�$ 

2)  6��+���/"6��HS�����+" �#	4�/� (��!+����)�����ก��6������	
�ก,�/#-(#6���(��/�
�� ������ก����ก(  �� H�$ 

3)  ��)��(  �� H�$\ � ����!-�ก,�/#-����-T#(���� ���+,�H�$-)6�ก����-
/$6-/$'�3/)��-+�)��ก� 6��HS�����+"�����#6���� 

4)  #,�(  �� H�$��
(ก)*�(�)6*�3/)������"��
���ก��(���')�0�
�60�`��6��� 
�����7� (��3/)�)���#�(#�(�)6#,�*�/�+6�$���
������#	4�/� (Content Validity) +6�$
+�� +�S$ (��������
30) !-�/�+��+��-�0#�+6�$��-+�)�� (Index Of Item-Objective Congruence 
: IOC) -��$����#�$����')�0�
�60�`���*�#�4 
 4.1)   #��ก,�0��  �#���0�pกS�    
 �')��-ก��^_����+!#!�������#�����	
� ��/����+"ก� 
  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#)    
 4.2) #���S6��7  ��#( #    
 �')��-ก��^_��ก��S��"��+!#!�������#��� 

  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#)    
 4.3)    -�.����-0  7 #��#       
 �')0�6��')��-ก��^_��6����(����g#� 

  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#)   
 4.4)   #����6��0�-�  H6���"6�#����#�"    
 �')0�6��')��-ก��^_����+!#!�������#�����	
� ��/����+"ก� 

  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#)   
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 4.5)  #����6��ก�7�   �$ '�7"    
 �')��-��6#�����#��#(����-� �$ก��30)��# 
 ^_����+!#!�������#�����	
� ��/����+"ก� 

  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#)   
 4.6)  #���$�ก�����  ���#กS�    
 �')��-��6##!� ��(��ก������Sก�"30)��+!#!�������#��� 
 ^_��ก��S��"��+!#!�������#��� 

  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#)    
�$	
��')�0�
�60�`�����7���6��� +6�$���
���������#	4�/�(  �� H�$(�)6 *-)

#,�$�/�+��-�0#�+6�$��-+�)�� IOC ��$�'�� 
 IOC   =          ΣX 
                 N 
  !-���
  IOC   /$��H��    (�#-�0#�+6�$��-+�)����/6����)�+,�H�$ก� 

6��HS�����+" 
  X   /$��H�� ���6$���+�(##+6�$+�-�/T#��ก�')�0�
�60�` 
  N  /$��H�� �,�#6#�')�0�
�60�` 

   ��4�#�4  +��  IOC ��
+,�#67*-)��$�'�� $�ก,�/#-�ก7o"3#ก��6�-��-� *-) 3 ��-�  -��#�4         
   +1     /$��H�� �/T#-)6� 
     0      /$��H�� *$�(#�3� 
   -1       /$��H�� *$��/T#-)6� 

/�ก��ก��6��+���/"-�0#�+6�$��-+�)����/6����)�+,�H�$ก� 6��HS�����+"���
ก����ก���Sก�)�+,�H�$$�+�� IOC ��4�(�� 0.50 ��4#*� �����#,�(  �� H�$*�30)ก� ก�S�$��6����� ��	
�
�,�ก���กT �)�$'����*� ��6#+,�H�$��
$�+�� IOC �
,�ก6�� 0.50 +6������7���� ��S�/�	���-��4�3#
��4#��#���*� 

5)  ��� ��S�(ก)*���$�)���#�(#�����')�0�
�60�` 
6)  #,�(  �� H�$*��-���30) (Try Out) ก� ก�S�$�#�ก��#��
3ก�)�+���ก� ก�S�$��6����� 

E�
�30)6���ก���S�$��������� (Random Simple Sampling) �,�#6# 30 +# 
7) #,���ก���-���30)$�/�+��+6�$�0	
�$�
# (Reliability) -)6�6������+��# �+ 

(Cronbach {s Alpha Coefficient) (�-�+��+6�$�0	
�$�
#-���������
 3.2  
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��4�#�4  +��+6�$�0	
�$�
# (α) ���)��$�กก6�� 0.50 ���H	�6��(  �� H�$#�4 ��$��H*�30)

3#ก���กT �6 �6$�)�$'���	
��,�ก��6����+��4�#�4*-)  E�
���$��H/�+��+6�$�0	
�$�
# (α) *-)��$�'��  
 

                       α      =       n

n

s

s
i

t−
−









∑
1

1
2

2   

 

 !-���
   α /$��H�� +����$��������l���+6�$�0	
�$�
# 
  n /$��H�� �,�#6#�)����$���6�- 

                     si

2   /$��H��     +6�$(����6#���+�(##(�����)� 
   st

2    /$��H��      +6�$(����6#���+�(##�6$��4�\ �  
Cronbach {s Alpha ��5#ก��6�-/�+��+6�$�0	
�$�
# ��
$�6���ก�������3ก�)0�-(  �� H�$��


��5#ก�S�$�'�  +�� Alpha $�ก��30)��5#/��กp�#3#ก��6�-+���)#(    ��)�$ก� �)�!�)(�)��,�+�`(��
�	
#r ��
�����5#�H���   Cronbach {s Alpha  ��$��H����#��5#}��ก"0�
#����,�#6#���ก���-��   
(��+���\��
� +6�$��$��#�"��/6���(  �� H�$ 

 
�������
  3.2 (�-�+��+6�$�0	
�$�
# (Reliability) ���(  �� H�$3#��6#��
 2 +	���������
�������� 
����������������  �� �� !������"���!#$��� 7557 �'#�"�� (�)�*�����+"ก�  ����� ก�� 
!��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#) !-�30)�'����$��������l(��}����+��# �+ (Cronbach's Alpha 
Coefficient) 
 

��
ก�� αααα 
1. -)�#��+#�+/�S�ก�7" ��
3/) ��ก�� 0.872 
2.  -)�#ก��30)��# 0.889 
3.  -)�#ก�����0���$��#�" 0.935 
4.  -)�#�$#' 0.919 
5.  -)�#ก�� ��/����-ก�� 0.926 
6.  -)�#�')30)��# 0.940 

��"��7�<��� 0.949 

 
��ก�������
 3.2 � 6��  ��ก��6��+���/"/�+��+6�$�0	
�$�
#(  6�-�6$��4�\ � 3#0�6�

ก���-���30)   (N=30) *-)+��+6�$#���0	
�H	�����ก�  0.949 E�
���'�3#�ก7o"��
�����3� (�-�6��
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(  �� H�$$�+6�$�-+�)�����3#+��#�)���'� +����$��������l��
�0	
�H	�*-) ��5#��
��$�� 3#ก��
6����#�4  H	�6��(  �� H�$#�4��$��H*�30)3#ก���กT �6 �6$�)�$'���	
��,�ก��6����+��4�#�4*-) 
  8)  #,�(  �� H�$��
*-)���#ก���-�� /�+6�$�0	
�$�
#(�)6*�30)ก� ก�S�$��6����� ��	
�
�,�ก���กT �)�$'����*� 
 3.3.3  ��ก�7�����+�	
��$	� 

ก����ก��6����3#+��4�#�4  �)��ก���)�$'���
��5#�)�$'��p$�'$� (Primary data) (���)��ก��
�)�$'���กก���,��6� �+�	
��$	���
30)3#ก���กT �)�$'�ก��6���� +	� (  �� H�$ (Questionnaires) ��

*-)��)����4#$���กก����ก�� (#6+�- �k�t� (������#6�������� r ��
�ก�
�6�)�� *-)+�� +�S$�#	4�/�
(��6��HS�����+"3#ก����ก�����ก� -)6� 2 ��6# -��#�4 +	�  

��6#��
 1 �)�$'���
6*�����')�� (  �� H�$*-)(ก� ��� ���S ��-� ก����ก�� 
���� ก��7"ก���,���# ��-� �,�(/#�� (�� +6�$H�
3#ก��30)��# 0#�-���(  �� H�$��5#(  
�,��6����ก�� (Checklist) (��3/)�')�� ��	�ก�� �����+,��� �-��6 

��6#��
 2  ��������
������������������� �����  �� �� !������"���!#$��� 7557  
�'#�"�� (�)�*�����+"ก�  ����� ก�� !��+$#�+$ �,�ก�- ($/�0#) !-���5#+,�H�$ E�
�$�ก��ก,�/#-
��-� +6�$+�-�/T#����������������ก#)����
�S- *�/� $�ก��
�S-!-�$���-� +�(## 5 ��-�  -��#�4 

+�(## 1 /$��H�� ��-� +6�$+�-�/T#�������������������'�3#��-� #)����
�S-
+�(## 2 /$��H�� ��-� +6�$+�-�/T#�������������������'�3#��-� #)�� 

  +�(## 3 /$��H�� ��-� +6�$+�-�/T#�������������������'�3#��-� ��#ก��� 
+�(## 4 /$��H�� ��-� +6�$+�-�/T#�������������������'�3#��-� $�ก 
+�(## 5 /$��H�� ��-� +6�$+�-�/T#�������������������'�3#��-� $�ก��
�S- 

  
3.4  ���ก��	ก;������" !�"#� 

3#ก��6����+��4�#�4 �')��ก���,�ก���กT �6 �6$�)�$'���$^_������ r ��
�,�/#)���
�S�ก���6$ 
���3#  $�. ก�� !��+$#�+$ /��ก��
  ก�S����$/�#+�  ��$��4#��#-��#�4 +	� 
 3.4.1  �,�ก��(�ก(  �� H�$-)6��#���  �-	�#$�HS#��#  2553  !-�*-)(�ก(  �� H�$*�
��4���4# 280 \ �  ��	
�3/)*-)�)�$'�ก�� $���5#�,�#6#��
$�ก�� 
 3.4.2  �,�ก���กT (  �� H�$-)6��#��� �-	�#$�HS#��# 2553 *-)�)�$'���
�$ '�7"ก�� +	#$�
��$�,�#6#ก�S�$��6�������
*-)�� S*6)+	� 261  \ �  +�-��5#�)���� 93.21 ���(  �� H�$��
(�ก
��4�/$- 280 \ �  E�
�^_����
(�ก(  �� H�$ $�-��#�4 +	� _̂��6����(����g#� ^_��+6 +S$!+������ 
^_���S�ก��!������"��/6���������  ^_����g#��S�ก������Tก���#�ก�"  _̂�� ��/��+6�$��$��#�"�'ก+)�  
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^_�� ��/�������"��#��6$ก����#  ^_�� �`0� ��/��  ^_���6��-�ก��(��(����#��$��#�" ^_��ก��S��"
��+!#!�������#��� 
 
3.5  ก����	����@1 !�"#� 

3#ก��6��+���/"�)�$'� �')6����#,�(  �� H�$��
�6 �6$*-)��กก�S�$��6����� $�
-,��#�#ก����$��4#��# -��#�4  

 3.5.1  ก����6��� �)�$'� (Editing) (�ก(  �� H�$��
*$��$ '�7"��ก (����6��� 
+6�$�$ '�7"���(  �� H�$ �,�#6# 280 0S- 

3.5.2  ก�����/�� (Coding) #,�(  �� H�$��
H'ก�)���$ '�7"(�)6$����/���)�$'� 
3.5.3  ก�����$6����)�$'� #,��)�$'���
���/��(�)6$� �#��ก (��6��+���/"�)�$'�-)6�

�+�	
��+�$��6����"!-�30)!��(ก�$�,���T��'� SPSS V17.0 (Statistical Package for the Social 
Sciences) E�
�ก,�/#-�ก7o"3#ก��(��+6�$/$��+��+�(##�\��
� ( X ) $�-��#�4 +	�  
 
�������
 3.3  (�-�ก��(��+6�$/$��+��+�(##�\��
�( X ) 
 

�-������	<���
 ( X ) ��������"���	@;�'-�ก��'��(���� 

4.21 �  5.00 ��-� $�ก��
�S- 
3.41 � 4.20 ��-� $�ก 
2.61 �  3.40 ��-� ��#ก��� 
1.81 �  2.60 ��-� #)�� 
1.00 �  1.80 ��-� #)����
�S- 

 
3.5.4  �H���ก��/�+S7�������+�	
��$	� 

1)  ��6��� +6�$���
�������$�#	4�/� (Content Validity) !-�30)-�0#�+6�$
��-+�)����/6����)�+,�H�$(��6��HS�����+" (Item-Objective Congruence Index � IOC) 

2)  ��6��� +��+6�$�0	
�$�
#/�	�+6�$���
������+�	
��$	� (Reliability) !-�6���
��$��������l(��}����+��# �+ (Cronbach{s Alpha Coefficient) 

3.5.5  �H������7#� (Descriptive Statistics) 
1)  �)���� (Percentage) 
2)  +���\��
� (Mean) 
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3)  ��6#� �
��� #$���p�# (Standard Deviation � S.D.) 
3.5.6  �H����)����� (Inferential Statistics) 

1)  ก���-�� +���� (t-Test) �,�/�� ����� ���� +6�$(�ก�������+���\��
���/6���
ก�S�$��6����� 2 ก�S�$ 

2)  ก��6��+���/"+6�$(����6#����-��6 (One Way ANOVA) !-�ก���-�� +��
��} (F-Test) �,�/�� ก������� ���� +6�$(�ก�������+���\��
���/6���ก�S�$��6����� 2 ก�S�$ /�	�
$�กก6�� 2 ก�S�$��4#*� 

3)  +��#���,�+�`����H�����
30)3#ก��6��+���/" ก,�/#-*6)��
��-� #)��ก6��/�	�����ก�  
0.05 
 
3.6  ��
�	�����ก�����	���ก������
 

�����6��3#ก��-,��#�#ก��6���� ��S�*-)��$�������
 3.3  
 

�������
 3.4  �����6��3#ก��-,��#�#ก��6���� 
 

���ก�� 
2553 

$�.+. �$.�. �.+. $�.�. ก.+. 
1)  ก����)���+�	
��$	���
30)3#ก��6����  ���. ��       
2)  ก���กT �6 �6$�)�$'�           �.  ��.     
3)  ก��6��+���/"�)�$'�         �.. �. �   
4)  ��S�(�����������         �.. ��.. 
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����� 4 

��ก
�����
��������� 

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

%��&�#��� %'�� � 7557 &�'���$*���+�����
ก� $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. (���0')2 
�����3*�.���ก����	
����������+.�.��'�4 
�� 
  4.1  �������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. (���0') 
  4.2  ก��&9ก,��������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  
&�'���$*���+�����
ก� $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. (���0') 
 4.3  ก��	����$	���$�"�#����+�ก�$�������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$
%��&�#��� %'�� � 7557 &�'���$*���+�����
ก�  $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. (���0') 
 4.4  ��;�
���
�.	�<'*�����	�'�*'������� �$*$$��$3�� 
 
4.1  ��������
��������� �!�ก 
! ��"�� ก�� #����!
�� $%
ก�& (��
(!) 

��ก����	
�����������"�#����+����ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0') �-�'�' 280  
' �����	���.���ก? �� ������� 4.1  - 4.6  .��'�4 
 

 ������� 4.1  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0')  ���B0�B'ก��������-�*'ก ��	#&   
 

��* $%
!�! (�!) ���+�� 

0�� 55 21.07 

�C�� 206 78.93 

��� 261 100 
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��.
0.21

0.79
��7

��;G

 
 

"�#��� 4.1  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0')  ���B0�B'ก��������-�*'ก ��	#& 
 
 ��ก ������� 4.1 *��"�#��� 4.1  #$��� �"�#����+����ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� 
ก�� %��
�'�
� �-�ก�. (���0')  ���'B�C�	�E'	#&�C�� �-�'�' 206  
' ����
�.	�E'������ 
78.93 
 
 ������� 4.2  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0') ���B0�B'ก��������-�*'ก �����; 
 

�
+/ $%
!�! (�!) ���+�� 

 �-�ก��� 30 �F 14 5.36 

31-40 �F 45 17.24 

41-50 �F 168 64.37 

51 �F �94'+� 34 13.03 

��� 261 100 

 

��@8

64.37%

13.03% 5.36%
17.24%

�����6��230 �8

31-40 �8

41-50 �8

51 �����8�(4

 
 

"�#��� 4.2  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0') ���B0�B'ก��������-�*'ก �����; 
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 ��ก ������� 4.2 *��"�#��� 4.2 #$��� �"�#����+����ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� 
ก�� %��
�'�
� �-�ก�. (���0')  ���'B�C����; 41-50 �F  ����
�.	�E'������ 64.37 
 
 ������� 4.3  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0')  ���B0�B'ก��������-�*'ก ����.�$ก��&9ก,� 
 

��&��ก
�*0ก"
 $%
!�! (�!) ���+�� 

 �-�ก��� ���CC� �� 46 17.62 

���CC� �� 169 64.75 

���CC�%� 45 17.24 

���CC�	�ก 1 0.38 

��� 261 100 

 
 

����	ก���ก��

17.62%

64.75%

0.38%17.24%

����ก��� ���������

���������

������� 

������!"ก

 
 
"�#��� 4.3  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0')  ���B0�B'ก��������-�*'ก ����.�$ก��&9ก,� 
 
 ��ก ������� 4.3 *��"�#��� 4.3 #$��� �"�#����+����ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� 
ก�� %��
�'�
� �-�ก�. (���0') ���'B�C�����.�$ก��&9ก,����CC� �� ����
�.	�E'������ 
64.75 
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 ������� 4.4  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0')  ���B0�B'ก��������-�*'ก ������$ก��G�-���' 
 

�����ก
�1��%
 
! $%
!�! (�!) ���+�� 

 �-�ก��� 2 �F 3 1.15 
2-3 �F 8 3.07 
4-5 �F 22 8.43 

5 �F�94'+� 228 87.36 

��� 261 100 

 
 

����	ก����������

8.43%
1.15%

87.36%

3.07%

����ก��� 2 �#

2-3 �#

4-5 �#

5 �#$%&'(�

 
 

"�#��� 4.4  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+�#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. 
(���0')  ���B0�B'ก��������-�*'ก ������$ก��G�-���' 

 
 ��ก ������� 4.4 *��"�#���4.4 #$��� �"�#����+����ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� 
ก�� %��
�'�
� �-�ก�. (���0')  ���'B�C�������$ก��G�-���' 5 �F�94'+� ����
�.	�E'������ 
87.36 
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 ������� 4.5  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0')   ���B0�B'ก��������-�*'ก ����.�$ -�*�'�� 

 

��&��2%
3�!4  $%
!�! (�!) ���+�� 

 �-�ก��� ��.�$ 4 10 3.83 
��.�$ 4 - 5 44 16.86 
��.�$ 6 - 7 117 44.83 

��.�$ 8 �94'+� 91 34.48 

��� 261 100 

 
 
 

3.83%
16.86%

44.83%

34.48%

�������! ! " �"" ������� ��) !) ��

���)  �-�

���)  �-�

���)  ����� ��

 
 

"�#��� 4.5  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0')  ���B0�B'ก��������-�*'ก ����.�$ -�*�'�� 

 
 ��ก ������� 4.5 *��"�#��� 4.5 #$��� �"�#����+����ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� 
ก�� %��
�'�
� �-�ก�. (���0')  ���'B�C�����.�$ -�*�'�� ��.�$ 6 H 7  ����
�.	�E'������ 
44.83 
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 ������� 4.6  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0') ���B0�B'ก��������-�*'ก ��
���3��B'ก��B0�$��ก�� 
 

��
�5��6!ก
�6(���ก
� $%
!�! (�!) ���+�� 

+��	
�B0�$��ก�� 42 16.09 
 �-�ก��� 1 
��4�/	.��' 162 62.07 

1-4 
��4�/	.��' 54 20.69 
��กก��� 4 
��4�/	.��' 3 1.15 

��� 261 100 

 
 
 

16.09%

62.07%

20.69%1.15%

��������$#"$$��$ ���!#�

�����#��"�����#!���� #

�-�����#!���� #

����#"##�����#!���� #

 
 
"�#��� 4.6  *�.��-�'�'*��
������������"�#����+����#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� 
�-�ก�. (���0')  ���B0�B'ก��������-�*'ก ��
���3��B'ก��B0�$��ก�� 

 
 ��ก ������� 4.6 *��"�#��� 4.6 #$��� �"�#����+����ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� 
ก�� %��
�'�
� �-�ก�. (���0') ���'B�C���
���3��B'ก��B0�$��ก��  �-�ก��� 1 
��4�/	.��' ����
�.
	�E'������ 62.07 
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4.2  ก
�*0ก"
�7$$�+����4 ��24������8�
��� ����2�����#��*������2#!��2 7557 *�!+����3$� 

����� ��ก�  ��"�� ก�� #����!
�� $%
ก�& (��
(!) 
��กก�� �$*$$��$3�����ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. 

(���0')  �-�'�' 262  
' ��ก����	
����	ก����ก�$�������������� ��������!�"�#�����$$ �$
��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'� ���#'�ก��'  �����	���.���ก? �� ������� 4.7 H 4.13  .��'�4   
 
 ������� 4.7  *�.�
��	J���� ( X ) *��
�����'	$����	$'�� �L�' (S.D.) �-�*'ก ��������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก� B'"�#��� 

 

�7$$�+�������24������8�
� 

��&����
��&��;!24� 

�����8�
� 

 S.D. 3����
� 

1 .��'	�
'�
 / �;�ก�G ���B��$��ก�� 3.90 0.508 ��ก 

2 .��'ก��B0���'   3.87 0.580 ��ก 

3 .��'ก�����0����#�'! 3.80 0.683 ��ก 

4 .��'	�'� 3.93 0.649 ��ก 

5 .��'ก��$�������.ก�� 3.56 0.603 ��ก 

6 .��'���B0� 3.87 0.933 ��ก 

��� 3.88 0.560 �
ก 

 
��ก ������� 4.7 #$��� ก�;�� �������#'�ก��' ����.�$
���
�.	�<' ��������������� ��

������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557 &�'���$*���+�����
ก� B'"�#��� ������
�;ก.��' B'��.�$��ก  ( X  = 3.88, S.D. = 0.560) %.�B��
����-�
�C.��'	�'����ก���.��'���' Q  ( X  
= 3.93, S.D. = 0.649)  �������	�E'  .��'	�
'�
 / �;�ก�G ���B��$��ก��  ( X  = 3.90, S.D. = 0.508)  
.��'ก��B0���'  ( X  = 3.87, S.D. = 0.580) 3�.+�	�E' .��'���B0� ( X  = 3.80, S.D. = 0.683)  .��'ก��
���0����#�'! ( X  = 3.80, S.D. = 0.580)  *��.��'ก��$�������.ก�� ( X  = 3.56, S.D. = 0.603)  
	�E'��'.�$���� 
 

 

X
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 ������� 4.8  *�.�
��	J���� ( X ) *��
�����'	$����	$'�� �L�' (S.D.) �-�*'ก ��������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557 &�'���$*���+�����
ก� .��'	�
'�
 / 
�;�ก�G ���B��$��ก�� 
 

&�
!���!� / �/�ก�1� ���6����ก
� 

��&����
��&��;!24� 

�����8�
� 

 S.D. 3����
� 

1 
;G"�#	���������$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  
	����.�� S��0�. 

4.02 0.606 ��ก 

2 "�,����B0�B'ก���������  0�.	�' 	���B�+.����� 4.03 0.580 ��ก 

3 ��4' �'ก��B��$��ก�� ก��0�$ 0�.	�'��
���	������ 3.82 0.645 ��ก 

4 ก��$�'ก��B��$��ก��+���;����ก ��.	�<� 
���� �� 3.64 0.644 ��ก 

5 
��$
�;�	� ;��.������� ���ก��*��� 3.87 0.622 ��ก 

6 
-�*'�'-�0�4*��	ก����ก�$ก��B��$��ก�����0�.	�' 3.74 0.672 ��ก 

7 B0���$$����'	�&L�'������ 	#���
�����.	�<� B'
ก��B��$��ก�� 

3.64 0.575 ��ก 

8 ��ก��B0�	�
%'%��� �;�ก�G 	
�������� �����'���� ��

;G"�# B'ก��B��$��ก�� 

3.78 0.610 ��ก 

��� 3.90 0.5.8 �
ก 

 
��ก ������� 4.8 #$��� ก�;�� �������#'�ก��'  ����.�$
���
�.	�<' ��������������� ��

������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก� .��'	�
'�
 / 
�;�ก�G ���B��$��ก�� +.�*ก� 
;G"�#	���������$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  	����.�� S��0�.  ( X  
= 4.02, S.D. = 0.606)  "�,����B0�B'ก��������� 0�.	�' 	���B�+.����� ( X  = 4.03, S.D. = 0.580)  
��4' �'ก��B��$��ก�� ก��0�$ 0�.	�'��
���	������  ( X  = 3.82, S.D. = 0.645)   ก��$�'ก��
B��$��ก��+���;����ก ��.	�<� 
���� �� ( X  = 3.64, S.D. = 0.644)  
��$
�;�	� ;��.������� ���ก��
*���  ( X  = 3.87, S.D. = 0.622)  
-�*'�'-�0�4*��	ก����ก�$ก��B��$��ก�����0�.	�'  ( X  = 3.74, S.D. = 
0.672) B0���$$����'	�&L�'������ 	#���
�����.	�<� B'ก��B��$��ก��  ( X  = 3.64, S.D. = 
0.575)  *����ก��B0�	�
%'%��� �;�ก�G 	
�������� �����'���� ��
;G"�# B'ก��B��$��ก�� ( X  = 

XDPU
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3.78, S.D. = 0.610) �;ก��������.����B'��.�$��ก   	�����-�.�$
��	J��������;. '��'
��  "�,����B0�B'ก��
�������  0�.	�' 	���B�+.����� ( X  = 4.03, S.D. = 0.580) ��.����B'��.�$��ก ���ก������������'Q      
	ก��$#�Q ก�$
;G"�#	���������$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R 	����.�� S��0�. ( X  =4.02, S.D. = 
0.606)  ������� 
�� 
��$
�;�	� ;��.������� ���ก��*��� ( X  = 3.87, S.D. = 0.622) T9�� ���+����ก
ก�$��4' �'ก��B��$��ก�� ก��0�$ 0�.	�'��
���	������ ( X  = 3.82, S.D. = 0.645) *�� 
ก��$�'ก��B��$��ก��+���;����ก ��.	�<� 
���� �� ( X  = 3.64, S.D. = 0.644) B0���$$����'	�&
L�'������ 	#���
�����.	�<� B'ก��B��$��ก�� ( X  = 3.64, S.D. = 0.575)  	�E'��'.�$���� 
 
 ������� 4.9  *�.�
��	J���� ( X ) *��
�����'	$����	$'�� �L�' (S.D.) �-�*'ก������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก� .��'ก��B0���'   
 

&�
!ก
�6(� 
! 

��&����
��&��;!24� 

�����8�
� 

X  S.D. 3����
� 

1 	$�� �. ��&�'���$*���R  �-�+.����� 4.00 0.606 ��ก 

2 ���*���R ��$���$������ก��B��$��ก�� ���Q  3.68 0.703 ��ก 

3 0������B'ก�� �. �� ��.�ก ���� ������0������ 3.71 0.661 ��ก 

4 ���*'�'-�*����4' �'ก��B0���' S������ 	���B����� 4.03 0.666 ��ก 

5 ����	������B0�B'ก��*��� ก��0�$ ��.	�<� B0�	���
'��� 

4.12 0.756 ��ก 

6 ��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  �����30���B�����
*���R *���	� ;��.����+.� 

3.80 0.648 ��ก 

7 
�����.	�<������$$ �4�* �	����B0���'�'�$ 3.81 0.666 ��ก 

8 +.�
;�ก�$	����'����������$*��� 	�<� 4.56 0.813 ��ก����;. 

9 
���3��B'ก��B0���'��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �
R �'	ก�.
���	
�0�' 

3.45 0.911 ��ก 

10 ก���������B'ก��*��� +.�ก������ 0�.	�' 3.74 0.742 ��ก 

��� 3.87 0.580 �
ก 

DPU



54 

��ก ������� 4.9 #$��� ก�;�� �������#'�ก��'  ����.�$
���
�.	�<' ��������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557 &�'���$*���+�����
ก� .��'ก��B0���'       

��  +.�
;�ก�$	����'����������$*��� 	�<�  ( X  = 4.56, S.D. = 0.813)  ��.����B'��.�$��ก ����;.  %.�������
���	������4���.��.����B'��.�$��ก '��'
��  ����	������B0�B'ก��*��� ก��0�$ ��.	�<� B0�	���'���  
( X  = 4.12, S.D. = 0.756)  ���*'�'-�*����4' �'ก��B0���' S������ 	���B����� ( X  = 4.03, S.D. = 
0.666)   	$�� �. ��&�'���$*���R  �-�+.����� ( X  = 4.00, S.D. = 0.606)  �������	�E'
�����.	�<�
�����$$ �4�* �	����B0���'�'�$ ( X  = 3.81, S.D. = 0.666) #�Qก�$ ��$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �R  �����30���B�����*���R *���	� ;��.����+.� ( X  = 3.80, S.D. = 0.648) 3�.��	�E'ก��
�������B'ก��*��� +.�ก������ 0�.	�' ( X  = 3.74, S.D. = 0.742) 0������B'ก�� �. �� ��.�ก ���� 
������0������ ( X  = 3.71, S.D. = 0.661)  ���*���R ��$���$������ก��B��$��ก�� ���Q ( X  = 3.68, 
S.D. = 0.703) *�� 
���3��B'ก��B0���'��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R �'	ก�.
���	
�0�'  ( X  
= 3.45, S.D. = 0.911) 	�E'��'.�$�����;.   
 
 ������� 4.10  *�.�
��	J���� ( X ) *��
�����'	$����	$'�� �L�' (S.D.) �-�*'ก ��������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557 &�'���$*���+�����
ก� .��'ก��
���0����#�'! 
 

&�
!ก
����(
�����!8� 

��&����
��&��;!24� 

�����8�
� 

X  S.D. 3����
� 

1 ���
������0����#�'! ��
���0�.	�'*��	���B����� 3.79 0.770 ��ก 

2 
�����0����#�'!���'������� Intranet  B����
���'���'B� 3.62 0.624 ��ก 

3 

�����0����#�'!���'�������	���� �����  B����
���
'���'B� 

3.63 0.653 ��ก 

4 
�����0����#�'!���'����'�����	���'  B����
���'���'B� 3.73 0.732 ��ก 

5 
����ก�����0����#�'!ก��B0���'��$$ ����� ��	'���� 3.74 0.684 ��ก 

6 
����ก�����0����#�'!	�'�ก��B0���'��$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �R   

3.70 0.596 ��ก 

DPU
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 ������� 4.10 ( ��) 
 

&�
!ก
����(
�����!8� 

��&����
��&��;!24� 

�����8�
� 

X  S.D. 3����
� 

7 
����ก�����0����#�'!	�'������.ก��B0���' *��	�
'�
ก��
B0���' ��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R   

3.85 0.814 ��ก 

8 
������ก��������������'	�& �-����$ก�����0����#�'! 3.50 0.618 ��ก 

9 
����ก�����0����#�'!	�'����B0�$���Q  �������.B��	���กก. 3.81 0.724 ��ก 

��� 3.80 0.683 ��ก 

 
��ก ������� 4.10  #$��� ก�;�� �������#'�ก��'  ����.�$
���
�.	�<' ��������������� ��

������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557 &�'���$*���+�����
 .��'ก��
���0����#�'!  �;ก��������.����B'��.�$��ก  %.�	������ก �-�+����.��'�4 
������ก����������
����'	�& �-����$ก�����0����#�'! ( X  = 3.50, S.D. = 0.617) 
�����0����#�'!���'�������  
Intranet  B����
���'���'B�  ( X  = 3.63, S.D. = 0.623)  
�����0����#�'!���'�������	���� ��
���  B����
���'���'B� ( X  = 3.63, S.D. = 0.652)  
����ก�����0����#�'!	�'�ก��B0���'��$$
 �$��$%��&�#��� %'�� �R  ( X  = 3.71, S.D. = 0.595)  
�����0����#�'!���'����'�����	���'  
B����
���'���'B�  ( X  = 3.73, S.D. = 0.731)  
����ก�����0����#�'!ก��B0���'��$$ �����
 ��	'����   ( X  = 3.74, S.D. = 0.683)  ���
������0����#�'! ��
���0�.	�'*��	���B�����  ( X  = 
3.79, S.D. = 0.768)  
����ก�����0����#�'!	�'����B0�$���Q  �������.B��	���กก.  ( X  = 3.81, S.D. 
= 0.723)  
����ก�����0����#�'!	�'������.ก��B0���' *��	�
'�
ก��B0���' ��$$ �$��$
%��&�#��� %'�� �R ( X  = 3.85, S.D. = 0.813)   ��ก	�E'��'.�$����;. 
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 ������� 4.11  *�.�
��	J���� ( X ) *��
�����'	$����	$'�� �L�' (S.D.) �-�*'ก ��������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557 &�'���$*���+�����
ก� .��'	�'� 
 

&�
!��!� 

��&����
��&��;!24� 

�����8�
� 

X  S.D. 3����
� 

1 
���0�.	�'���	�'� ���
�����
���0�.	�'*��
	���B����� 

4.07 0.774 ��ก 

2 
�����.�กB'ก��	���กก.	�'���� ���ก�� 3.79 0.632 ��ก 

3 	�'�ก��*���B0����� ��.�ก ��.	�<� 3.92 0.724 ��ก 

4 	�'�+��T�$T��'��ก'�ก 4.06 0.777 ��ก 

5 ��	�'������.B��	���กก. 4.17 0.786 ��ก 

6 ��ก����.ก�;��
����-�
�C	�'� 3.80 0.669 ��ก 

7 ��ก����ก*$$	�'� 3�ก ��� 
�$3��'  ��
���
 ���ก�� 

3.80 0.643 ��ก 

��� 3.93 0.649 �
ก 

 
��ก ������� 4.11 #$��� ก�;�� �������#'�ก��'  ����.�$
���
�.	�<' ��������������� ��

������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557 &�'���$*���+�����
.��'	�'� �;ก������ ��.
����B'��.�$��ก  	������ก �-�+����.��'�4  
�����.�กB'ก��	���กก.	�'���� ���ก�� ( X  = 3.79, S.D. 
= 0.631)  ��ก����ก*$$	�'� 3�ก ��� 
�$3��'  ��
��� ���ก��  ( X  = 3.80, S.D. = 0.642) 
��
���0����#�'!���'�������	���� ����� B����
���'���'B� ( X  = 3.63, S.D. = 0.652) ��ก����.
ก�;��
����-�
�C	�'�  ( X  = 3.80, S.D. = 0.667)  	�'�ก��*���B0����� ��.�ก ��.	�<�  ( X  = 3.92, 
S.D. = 0.723)  
���0�.	�'���	�'� ���
�����
���0�.	�'*��	���B�����  ( X  = 4.06, S.D. = 
0.773)  	�'�+��T�$T��'��ก'�ก  ( X  = 4.06, S.D. = 0.776)  ��	�'������.B��	���กก. ( X  = 4.17, 
S.D. = 0.784) ��ก	�E'��'.�$����;.  
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 ������� 4.12  *�.�
��	J���� ( X ) *��
�����'	$����	$'�� �L�' (S.D.) �-�*'ก ��������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก� .��'ก��$�����
��.ก�� 
 

&�
!ก
����
�$�&ก
� 

��&����
��&��;!24� 

�����8�
� 

X  S.D. 3����
� 

1 ��.ก��ก��$�'ก�� ���Q B'ก��B0���' ��$$ �$
��$%��&�#��� %'�� �R  B��	���������� ��.	��� 

3.58 0.712 ��ก 

2 ��.ก��$��ก����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  ���
.� ��'����  

3.31 0.569 ��ก 

3 ��.ก��L�'������B��	#���#�*ก�$��ก����$$ �$
��$%��&�#��� %'�� �R  	#���*ก�+�	� ;��.���� +.�

�$3��' 

3.26 0.557 ��ก 

4 ��.	ก<$��������C��	� ;��.���� B��
�$3��' 3.52 0.586 ��ก 

5 ��.ก��$��ก����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  B��
 �� ���� 3;�����
��� ���ก�� 

3.33 0.566 ��ก 

6 ��.ก��B��$��ก����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  
 ���-�.�$ 
����-�
�C ก��'���� 

3.44 0.615 ��ก 

7 ��.ก��B��$��ก����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  
+.� ��
��� ���ก��������*��� 

3.66 0.756 ��ก 

8 	����'��������.�*�/��ก*$$��$$  �����
������
���
	���B�B'��'��� ��$$��$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �R   

3.82 0.853 ��ก 

9 ����4' �'ก���-���'���0�.	�' 3.38 0.594 ��ก 

10 ��.ก��ก���.
���T4-�T��'B'ก���-���'.�����$$
����'	�& 

3.54 0.622 ��ก 

��� 3.56 0.603 �
ก 
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��ก ������� 4.12  #$��� ก�;�� �������#'�ก��'  ����.�$
���
�.	�<' ��������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
  .��'ก��$�����
��.ก��  �;ก��������.����B'��.�$��ก  %.�	������ก �-�+����.��'�4 ��.ก��L�'������B��	#���#�*ก�
$��ก����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R 	#���*ก�+�	� ;��.���� +.�
�$3��' ( X  = 3.26, S.D. = 
0.557)  ��.ก��$��ก����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R ���.���'���� ( X  = 3.31, S.D. = 0.569)  
��.ก��$��ก����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R B�� �� ���� 3;�����
��� ���ก�� ( X  = 3.33, 
S.D. = 0.666)  ����4' �'ก���-���'���0�.	�'  ( X  = 3.38, S.D. = 0.594)   ��.ก��B��$��ก����$$
 �$��$%��&�#��� %'�� �R   ���-�.�$ 
����-�
�C ก��'����  ( X  = 3.44, S.D. = 0.615)  ��.	ก<$
��������C��	� ;��.����B��
�$3��'   ( X  = 3.52, S.D. = 0.586) ��.ก��ก���.
���T4-�T��'B'ก��
�-���'.�����$$����'	�&  ( X  = 3.54, S.D. = 0.622)  ��.ก��ก��$�'ก�� ���Q B'ก��B0�
��' ��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R B��	���������� ��.	���  ( X  = 3.58, S.D. = 0.712)    
��.ก��B��$��ก����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R +.� ��
��� ���ก��������*���  ( X  = 3.66, 
S.D. = 0.756) *��	����'��������.�*�/��ก*$$��$$  �����
������
���	���B�B'��'��� ��$$��$$
 �$��$%��&�#��� %'�� �R   ( X  = 3.82, S.D. = 0.853) ��ก	�E'��'.�$����;. 

 
 ������� 4.13  *�.�
��	J���� ( X ) *��
�����'	$����	$'�� �L�' (S.D.) �-�*'ก ��������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก� .��'���B0���'   
 

&�
!���6(� 
!   

��&����
��&��;!24� 

�����8�
� 

X  S.D. 3����
� 

1 �����$	�
%'%���ก�$������ ���Q  �����ก�����$	�����'
����	��� 

4.25 0.801 ��ก����;. 

2 ��$���39�
�������B'ก��B0���'��$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �R   

4.09 0.845 ��ก 

3 ������$ก��Gก��B0���'��$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �R   

4.09 0.853 ��ก 

4 
���3��ก��B0���'��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R   3.62 1.189 ��ก 
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 ������� 4.13 ( ��) 
 

&�
!���6(� 
!   

��&����
��&��;!24� 

�����8�
� 

X  S.D. 3����
� 

5 ��$���39����%�0'���+.���$��กก��B0���'��$$ �$��$
%��&�#��� %'�� �R   

3.97 0.888 ��ก 

6 ����&'
 ����.� ��ก��B0���'��$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �R   

3.96 0.902 ��ก 

7 +.���$����������������0����#�'!	ก����ก�$ ��$$ �$
��$%��&�#��� %'�� �R  ���ก����0������ 

3.95 0.908 ��ก 

8 
����'B�B'ก��B0���'��$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �R   

3.89 0.914 ��ก 

��� 3.87 0.933 ��ก 

 
��ก ������� 4.13 #$��� ก�;�� �������#'�ก��'  ����.�$
���
�.	�<' ��������������� ��

������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
 .��'���B0���' %.��� 
�����$	�
%'%���ก�$������ ���Q �����ก�����$	�����'����	��� ( X  = 4.25, S.D. = 0.801) ��.����B'
��.�$��ก����;.  ���'���������'Q ���	������4���.��.����B'��.�$��ก  .��'�4 ��$���39�
�������B'ก��B0�
��'��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R ( X  = 4.09, S.D. = 0.845)  ������$ก��Gก��B0���'��$$
 �$��$%��&�#��� %'�� �R  ( X  = 4.09, S.D. = 0.853)  3�.��
�� ��$���39����%�0'���+.���$��กก��
B0���'��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  ( X  = 3.97, S.D. = 0.888) ����&'
 ����.� ��ก��B0���'
��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  ( X  = 3.96, S.D. = 0.902) +.���$����������������0����#�'!
	ก����ก�$ ��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  ���ก����0������ ( X  = 3.95, S.D. = 0.908) 
���
�'B�B'ก��B0���'��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  ( X  = 3.89, S.D. = 0.914)  *��
���3��ก��
B0���'��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  ( X  = 3.62, S.D. = 1.189)  	�E'��'.�$�����;. 
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4.3  ก
�����+����+���
�������ก���7$$�+����4 ��24������8�
��� ����2�����#��*����

��2#!��2 7557  *�!+����3$� ����� ��ก�  ��"�� ก�� #����!
�� $%
ก�& (��
(!) 

��กก�� �$*$$��$3�����ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. 
(���0') �-�'�' 261 
' ��ก����	
����������	����$	���$�"�#����+�#'�ก��' $��,�� ก�� 
%��
�'�
� �-�ก�. (���0')  �����	���.���ก? �� ������� 4.14 H 4.19 .��'�4 
 
 ������� 4.14  *�.�ก����	
����
���*�����'	����$	���$�"�#����+�ก�$�������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก�  �-�*'ก ��	#& 
 

�7$$�+����4 ��24�ก
���B�ก6(� 
(
+  �C  

p 
X  S.D. X  S.D. 

1. .��'	�
'�
 / �;�ก�G ���B��$��ก�� 3.81 0.612 3.92 0.476 0.508 

2. .��'ก��B0���'   3.80 0.743 3.89 0.529 0.580 

3. .��'ก�����0����#�'! 3.85 0.737 3.78 0.669 0.683 

4. .��'	�'� 3.86 0.729 3.95 0.627 0.649 

5. .��'ก��$�������.ก�� 3.56 0.639 3.56 0.595 0.603 

6. .��'���B0� 3.73 0.971 3.90 0.921 0.933 

"�#�����4� 6 .��' 3.77 0.621 3.91 0.540 0.560 

*p ≤ 0.05 
 
��ก ������� 4.14  #$��� "�#������ก�;�� �������#'�ก��'  $��,�� ก�� %��
�'�
� 

�-�ก�. (���0')  ��4�	#&0��*��	#&�C�� 	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$
%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก� +��* ก ���ก�'�������'���-�
�C���.��'�3� ����
��.�$ 0.05  	����#����G����������.��'��4� 6 .��' #$��� ��4� 2 	#& 	�E'�������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557 &�'���$*���+�����
ก� +��* ก ���ก�'
�������'���-�
�C����3� ������.�$ 0.05 	0�'ก�' 
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 ������� 4.15  *�.�ก����	
����
���*����'	����$	���$�"�#����+�ก�$�������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก�  �-�*'ก �����; 
 

�7$$�+����4 ��24�

�����8�
� 

3��4 ��
�

3�����! 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1. .��'	�
'�
 / 
�;�ก�G  

�������ก�;�� 0.5330439 1 0.5330439 2.0706525 0.1513647 

 "��B'ก�;�� 66.673853 259 0.257428   

 ��� 67.206897 260    

2. .��'ก��B0���' �������ก�;�� 0.3577158 1 0.3577158 1.0637934 0.3033137 
 "��B'ก�;�� 87.092476 259 0.3362644   

 ��� 87.450192 260    

3. .��'ก��
���0����#�'! 

�������ก�;�� 0.2312813 1 0.2312813 0.4950311 0.4823236 

 "��B'ก�;�� 121.00627 259 0.4672057   

 ��� 121.23755 260    

4. .��'	�'� �������ก�;�� 0.3347925 1 0.3347925 0.7937551 0.373794 
 "��B'ก�;�� 109.24184 259 0.4217831   

 ��� 109.57663 260    

5. .��'ก��
$�������.ก�� 

�������ก�;�� 0.0003795 1 0.0003795 0.0010399 0.9742993 

 "��B'ก�;�� 94.518778 259 0.3649374   

 ��� 94.519157 260    

6. .��'���B0� �������ก�;�� 1.3391701 1 1.3391701 1.5417573 0.2154797 
 "��B'ก�;�� 224.96734 259 0.8685998   

 ��� 226.30651 260    
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 �������  4.15 ( ��) 
 

�7$$�+����4 ��24�

�����8�
� 

3��4 ��
�

3�����! 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

"�#�����4� 6 .��' �������ก�;�� 0.8904977 1 0.8904977 2.8587758 0.0920796 
 "��B'ก�;�� 80.67751 259 0.3114962   

 ��� 81.568008 260    

*p ≤ 0.05 

 
��ก ������� 4.15 #$��� "�#������ก�;�� �������#'�ก��'  $��,�� ก�� %��
�'�
� 

�-�ก�. (���0')  ������; ���ก�' 	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �  +��* ก ���ก�'�������'���-�
�C����3� ������.�$ 0.05  	����#����G����������.��' #$��� 
#'�ก��'������; ���ก�' 	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �   +��
* ก ���ก�'�������'���-�
�C����3� ������.�$ 0.05  	0�'ก�' 

 
 ������� 4.16  *�.�ก����	
����
���*����'	����$	���$�"�#����+�ก�$�������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �  �-�*'ก ����.�$ก��&9ก,� 
 

�7$$�+����4 ��24�

�����8�
� 

3��4 ��
�

3�����! 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1. .��'	�
'�
 / 
�;�ก�G  

�������
ก�;�� 

0.960415 3.00 0.320 1.241962 0.294973 

 "��B'ก�;�� 66.24648 257.00 0.258   

 ��� 67.2069 260.00    

2. .��'ก��B0���' �������
ก�;�� 

0.226405 3.00 0.075 0.222364 0.880816 

 "��B'ก�;�� 87.22379 257.00 0.339   

 ��� 87.45019 260.00    
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 ������� 4.16  ( ��) 
 

�7$$�+����4 ��24�

�����8�
� 

3��4 ��
�

3�����! 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

3. .��'ก��
���0����#�'! 

�������
ก�;�� 

4.256006 3.00 1.419 3.116713 0.026724* 

 "��B'ก�;�� 116.9815 257.00 0.455   

 ��� 121.2375 260.00    

4. .��'	�'� �������
ก�;�� 

3.213224 3.00 1.071 2.587978 0.053496 

 "��B'ก�;�� 106.3634 257.00 0.414   
 ��� 109.5766 260.00    

5. .��'ก��$�����
��.ก�� 

�������
ก�;�� 

4.241029 3.00 1.414 4.024395 0.008022* 

 "��B'ก�;�� 90.27813 257.00 0.351   
 ��� 94.51916 260.00    
6. .��'���B0� �������

ก�;�� 
7.276331 3.00 2.425 2.845905 0.038166* 

 "��B'ก�;�� 219.0302 257.00 0.852   

 ��� 226.3065 260.00    

"�#�����4� 6 .��' �������
ก�;�� 

3.292907 3.00 1.098 3.603858 0.014028* 

 "��B'ก�;�� 78.2751 257.00 0.305   

 ��� 81.56801 260.00    

*p ≤ 0.05 
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��ก �������� 4.16  "�#������ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. 
(���0')  �����.�$ก��&9ก,� ���ก�' 	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �  * ก ���ก�'�������'���-�
�C����3� ������.�$ 0.05  	����#����G����������.��' #$��� 
#'�ก��'�����.�$ก��&9ก,� ���ก�' 	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �  .��'ก�����0����#�'!  .��'ก��$�������.ก�� .��'���B0� * ก ��������ก�'��'���-�
�C���
�3� ������.�$ 0.05 

 
 ������� 4.17  *�.�ก����	
����
���*����'	����$	���$�"�#����+�ก�$�������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก�  �-�*'ก ��
����$ก��G�-���' 
 

�7$$�+����4 ��24�

�����8�
� 

3��4 ��
�

3�����! 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1. .��'	�
'�
 / 
�;�ก�G  

�������ก�;�� 5.2587307 3.00 1.753 7.2721754 0.0001063* 

 "��B'ก�;�� 61.948166 257.00 0.241   
 ��� 67.206897 260.00    

2. .��'ก��B0���' �������ก�;�� 0.5311824 3.00 0.177 0.523529 0.6664739 
 "��B'ก�;�� 86.919009 257.00 0.338   
 ��� 87.450192 260.00    
3. .��'ก��
���0����#�'! 

�������ก�;�� 
1.7609231 3.00 0.587 1.2626103 0.2876911 

 "��B'ก�;�� 119.47662 257.00 0.465   
 ��� 121.23755 260.00    

4. .��'	�'� �������ก�;�� 1.6577189 3.00 0.553 1.315907 0.2696433 
 "��B'ก�;�� 107.91891 257.00 0.420   

 ��� 109.57663 260.00    
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 ������� 4.17   �� 
 
�7$$�+����4 ��24�

�����8�
� 

3��4 ��
�

3�����! 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

5. .��'ก��$�����
��.ก�� 

�������ก�;�� 
0.526384 3.00 0.175 0.4797556 0.6966431 

 "��B'ก�;�� 93.992773 257.00 0.366   
 ��� 94.519157 260.00    
6. .��'���B0� �������ก�;�� 7.8081083 3.00 2.603 3.0613249 0.0287486* 
 "��B'ก�;�� 218.49841 257.00 0.850   

 ��� 226.30651 260.00    
"�#�����4� 6 .��' �������ก�;�� 5.7799295 3.00 1.927 6.5333138 0.0002833* 

 "��B'ก�;�� 75.788078 257.00 0.295   
 ��� 81.568008 260.00    

*p ≤ 0.05 

 
��ก �������� 4.17  "�#������ก�;�� �������#'�ก��' $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. 

(���0')  �������$ก��G�-���' ���ก�' 	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$
%��&�#��� %'�� �  * ก ���ก�'�������'���-�
�C����3� ������.�$ 0.05  	����#����G����������.��'  
#$���  #'�ก��'�������$ก��G�-���' ���ก�'  	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$
��$%��&�#��� %'�� �  .��'	�
'�
 / �;�ก�G  .��'���B0� * ก ��������ก�'��'���-�
�C����3� ������.�$ 
0.05  
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 ������� 4.18  *�.�ก����	
����
���*����'	����$	���$�"�#����+�ก�$�������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก�  �-�*'ก ����.�$
 -�*�'�� 
 

�7$$�+����4 ��24�

�����8�
� 

3��4 ��
�

3�����! 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1. .��'	�
'�
 / 
�;�ก�G  

�������
ก�;�� 0.680158 3.00 0.227 0.875841 0.454124 

 "��B'ก�;�� 66.52674 257.00 0.259   
 ��� 67.2069 260.00    

2. .��'ก��B0���' �������
ก�;�� 2.924181 3.00 0.975 2.963643 0.032695* 

 "��B'ก�;�� 84.52601 257.00 0.329   
 ��� 87.45019 260.00    

3. .��'ก��
���0����#�'! 

�������
ก�;�� 5.790617 3.00 1.930 4.296891 0.005581* 

 "��B'ก�;�� 115.4469 257.00 0.449   
 ��� 121.2375 260.00    

4. .��'	�'� �������
ก�;�� 7.192401 3.00 2.397 6.018008 0.000562* 

 "��B'ก�;�� 102.3842 257.00 0.398   
 ��� 109.5766 260.00    
5. .��'ก��$�����
��.ก�� 

�������
ก�;�� 5.839767 3.00 1.947 5.641371 0.000929* 

 "��B'ก�;�� 88.67939 257.00 0.345   
 ��� 94.51916 260.00    
6. .��'���B0� �������

ก�;�� 43.26102 3.00 14.420 20.24648 8.24262 
 "��B'ก�;�� 183.0455 257.00 0.712   

 ��� 226.3065 260.00    
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 ������� 4.18   �� 
 

�7$$�+����4 ��24�

�����8�
� 

3��4 ��
�

3�����! 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

"�#�����4� 6 .��' �������
ก�;�� 13.66264 3.00 4.554 17.23624 3.14527 

 "��B'ก�;�� 67.90536 257.00 0.264   

 ��� 81.56801 260.00    

*p ≤ 0.05 

 
��ก ������� 4.18  "�#������ก�;�� �������#'�ก��'  $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. 

(���0')  �����.�$ -�*�'�� ���ก�' 	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �  +��* ก ���ก�'�������'���-�
�C����3� ������.�$ 0.05  	����#����G����������.��' #$���  
#'�ก��'�����.�$ -�*�'�� ���ก�'  	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#�
�� %'�� �  .��'���0����#�'!  .��'	�'�  .��'$�������.ก�� * ก ��������ก�'��'���-�
�C����3� ����
��.�$ 0.05 

 
 ������� 4.19  *�.�ก����	
����
���*����'	����$	���$�"�#����+�ก�$�������������� ��
������!�"�#�����$$ �$��$%��&�#��� %'�� � 7557  &�'���$*���+�����
ก�  �-�*'ก ��

���3��B'ก��B0���' 

 

�7$$�+����4 ��24�

�����8�
� 

3��4 ��
�

3�����! 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1. .��'	�
'�
 / 
�;�ก�G  

�������
ก�;�� 0.464392 3.00 0.155 0.596066 0.618103 

 "��B'ก�;�� 66.7425 257.00 0.260   
 ��� 67.2069 260.00    
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 ������� 4.19   �� 
 

�7$$�+����4 ��24�

�����8�
� 

3��4 ��
�

3�����! 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

2. .��'ก��B0���' �������
ก�;�� 0.640668 3.00 0.214 0.632233 0.594823 

 "��B'ก�;�� 86.80952 257.00 0.338   
 ��� 87.45019 260.00    

3. .��'ก��
���0����#�'! 

�������
ก�;�� 7.407081 3.00 2.469 5.574429 0.001016* 

 "��B'ก�;�� 113.8305 257.00 0.443   
 ��� 121.2375 260.00    

4. .��'	�'� �������
ก�;�� 1.814283 3.00 0.605 1.442281 0.230921 

 "��B'ก�;�� 107.7623 257.00 0.419   
 ��� 109.5766 260.00    

5. .��'ก��$�����
��.ก�� 

�������
ก�;�� 2.542967 3.00 0.848 2.36852 0.071178 

 "��B'ก�;�� 91.97619 257.00 0.358   
 ��� 94.51916 260.00    
6. .��'���B0� �������

ก�;�� 10.05343 3.00 3.351 3.982572 0.008481* 
 "��B'ก�;�� 216.2531 257.00 0.841   

 ��� 226.3065 260.00    
"�#�����4� 6 .��' �������

ก�;�� 3.5259 3.00 1.175 3.870374 0.009846* 

 "��B'ก�;�� 78.04211 257.00 0.304   

 ��� 81.56801 260.00    

*p ≤ 0.05 
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��ก ������� 4.19  "�#������ก�;�� �������#'�ก��'  $��,�� ก�� %��
�'�
� �-�ก�. 
(���0')  ���
���3��B'ก��B0���' ���ก�' 	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$��$
%��&�#��� %'�� �  * ก ���ก�'�������'���-�
�C����3� ������.�$ 0.05  	����#����G����������.��'  
#$���  #'�ก��'���
���3��B'ก��B0���' ���ก�'  	�E'�������������� ��������!�"�#�����$$ �$
��$%��&�#��� %'�� �  .��'���0����#�'!  .��'���B0� * ก ��������ก�'��'���-�
�C����3� ������.�$ 
0.05 

 

4.4  ��/���
��&��;!3�������!�3!��� ���2��3�����5
� 

��� �$*$$��$3�������
�.	�<'*��	�'�*'���4���.�-�'�' 18 
' 
�.	�E'������ 
6.90  ������ �$*$$��$3����4���. 261 
' �����3��;������	���.+.�.��'�4 
 4.4.1  .��'	�
'�
 / �;�ก�G ���B��$��ก�� 
��B0�"�,�B'ก��������� 0�.	�' 	���B�����  ��4' �'
ก��B��$��ก�� ก��0�$ 0�.	�'��
���	������  ก��$�'ก��B��$��ก��+���;����ก ��.	�<� 
���� ��  

��$
�;�	� ;��.������� ���ก��*��� *��
-�*'�'-�0�4*��	ก����ก�$ก��B��$��ก�����0�.	�' 
 4.4.2  .��'ก��B0���' 
�����*'�'-�*����4' �'ก��B0���' S������ 	���B�����  ����	������B0�
B'ก��*��� ก��0�$ ��.	�<� B0�	���'���  ��
�����.	�<������$$ �4�* �	����B0���'�'�$ *��+.�
;�
ก�$	����'����������$*��� 	�<� 
 4.4.3  .��'ก�����0����#�'!  ��� �$*$$��$3��+��*�.����
�.	�<'  
 4.4.4  .��'	�'�  
����ก*$$	�'�B����
���0�.	�'���	�'� ���
�����
���0�.	�'*��	���B�
����   ��
�����.�กB'ก��	���กก.	�'���� ���ก�� 	�'�ก��*���B0����� ��.�ก ��.	�<� +��T�$T��'
��ก'�ก  ��	�'������.B��	���กก.  ��ก����.ก�;��
����-�
�C	�'�  *��3�ก ��� 
�$3��'  ��
���
 ���ก�� 
 4.4.5  .��'ก��$�������.ก�� 
����.ก��ก��$�'ก�� ���Q B'ก��B0���' ��$$ �$��$
%��&�#��� %'�� �R  B��	���������� ��.	���  ��.ก��L�'������B��	#���#�*ก�$��ก����$$ �$
��$%��&�#��� %'�� �R  	#���*ก�+�	� ;��.���� +.�
�$3��' ��.	ก<$��������C��	� ;��.���� B��

�$3��'  ��.ก��$��ก����$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R B�� �� ���� 3;�����
��� ���ก��  
 ���-�.�$ 
����-�
�C ก��'���� +.� ��
��� ���ก��������*��� 	����'��������.�*�/��ก*$$��$$ 
 �����
������
���	���B�B'��'��� ��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R ����4' �'ก���-���'���
0�.	�' 
 4.4.6  .��'���B0�  ��� �$*$$��$3��+��*�.����
�.	�<'	ก����ก�$���B0� * ���ก
���
�.	�<'*��
���	�'�*'� ���
������  �����.ก�������$	�
%'%���ก�$������ ���Q �����ก�����$	�����'����	���  
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ก����$���39�
�������B'ก��B0���'��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R ���+�����39����%�0'���+.���$
��กก��B0���'��$$ �$��$%��&�#��� %'�� �R  *���������&'
 ����+��.� ��ก��B0���'��$$ �$
��$%��&�#��� %'�� �R   
  DPU



 
����� 5  

��	
 ��
����� ������������� 

 
��ก����ก	�
��������� ������������������������� �!"����##��#�#$���!�%

��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�)4 ��&��5��6� 
� �������*��"+�����*��,/+ /���7 
 
5.1  ����	
����� ก���"�� 

�!�����ก	������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&��  �.�1�#
�#*�+��1�6"/"+�� "��!�ก���#��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�)   

���2�ก�*��ก�6�&�
���������2+��ก��
��� &�/���7  
1)  ���2�ก� 1&��5�� !�ก���#��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) �9!������:�#�����

��;<�������=��6�ก���
& > �.��ก����1?� 1�ก��� �.��
� 567 -� ("+�&)���ก��##���#6--� > 

���� 4 ก����� 2552)   

2)  ก�6�&�
����� 1&��5�� !�ก���"��#��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) �9!�����
�:�#�������;<�������=��6�ก���
& > �.��ก����1?� 1�ก��� $/�-.��
>1��.��
���ก�)��ก��
-.��
>"����$� ��&���� (Taro Yamane : 1970)  ,/+"��/"��ก�6�&�
����� �.��
� 235     

 
5.2 ���$���%$����&'�&�ก���ก(������%���%)� 

*##��#5�&�ก���
ก#ก����ก	������������������������� �!"����##��#�#
$���!�%��$�&�� 7557  �)��%�#*�+�,�����-%ก�  #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�)  
*#����=�2  ��
� -�� ��
���� 1 ��=�*##��#5�&�ก���
ก#�5�� �!��
,�"���)+��#*##��#5�& 
�ก	>�"��*##��#5�&����=�*##����ก��# (Checklists) �.��
� 6 "+� ��
���� 2 ��=�
*##��#5�&�ก���
ก#������������������������ �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557  
�)��%�#*�+�,�����-%ก�  #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) �ก	>���=�*##&������
�
����&��-�� (Rating Scales) 5 ��/# �.��
� 52 "+�  
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5.3 ก���+������,��	-��.���$���%$� 

��ก��1�-6> �!"���-�����&�� �)+
���,/+/.�������&"7���� /���7 
5.3.1  �.�*##��#5�&���,/+�#ก����#��6�*ก+," ��ก������%������ก	���
���#�-�����&�����

��+�� �.�*##��#5�&
��*##��#5�&*������������/+����/-�+��ก#����&�
*��1���,&� $/�
1�-��/2��-
�&��/-�+�� (IOC) ]���-��  IOC ��*������������/+��-
���&�-��-
�&��/-�+��
�7�*�� 0.5 ^ 1.0 ���5��
��*##��#5�&&�-
�&��������������7�1���&��5�.�,��2+
/,/+��&-
�&&6��
1&��ก��
��� ��กก��1�-��/2��-
�&��/-�+��"��*##��#5�&�7�1&/ 52 "+� ,/+-��-
�&
��/-�+�� 1 �.��
� *��-��-
�&��/-�+�� 0.847 

5.3.2  �.�*##��#5�&�������ก����
���# ��ก�)+�2���
2�?&���#��6����7�1�#����
� *��
�.�,��/����2+ก#�ก��ก	����,&��2�ก�6�&�
�����"���)+
����.��
� 30 26/ $/��ก`#��������/+��&)�
��กก�6�&!�ก���  #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) �!����.�&�
��-���1%-6> �!"��
*##��#5�& *����#��6��1+&�-6> �!����"�7� 

5.3.3  �.�*##��#5�&���,/+&�1��-��-
�&-����"��*##��#5�& $/��2+
���ก��
/-��#�-
*��a<� (�9�/9���% ��2#6�>�: 
���
��-���1%*##��#5�& 1���*##����&��/+
�$��*ก�& SPSS 
V.17, 1��
������������
������
���������%) ���!�%-��*��a<����,/+��*�/�5��-
�&-����"��
*##��#5�&$/���&�-����)���1
��� 0≤a≤1 -������ก�+�-���ก#1 *�/�
����&�-��-
�&�2���&���)� -��
-
�&�2���&�����,/+-�� 0.949 

 
5.4  ��	
��ก���"�� 

  ก��
��������������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557  
�)��%�#*�+�,�����-%ก�  #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ��6���ก��
���,/+/���7 
        5.4.1  �5�� �! !�ก��� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ "��ก�6�&�
����� ��
��-���1%
��������/+��"+�&)���6�,/+ /���7 
 

�������� 5.1  *�/�� �!��
,�"��!�ก��� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ 
 

���.����0
���.��ก��� ��1�� ก�� 2���%���% "3�ก�+ (%,�'�) "3���� (��) ������ 

�!� (1?��) 206 78.93 

���6 (41-50 �f  ) 168 64.37 
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�������� 5.1 ��� 
 

���.����0
���.��ก��� ��1�� ก�� 2���%���% "3�ก�+ (%,�'�) "3���� (��) ������ 

��/#ก����ก	� (���??����) 169 64.75 

����#ก��>%�.���� (5 �f"�7�,�) 228 87.36 

��/#�.�*1��� (��/# 6 - 7) 117 44.83 

-
�&5����ก���2+#��ก�� (��.�ก
�� 1 -�7�/�/���) 162 62.07 
 

��ก�������� 5.1 ��ก����ก	�!#
��ก�6�&�
������)+��#*##��#5�&&��.��
� 261 -� 
��
��1?���=��!�1?���+���� 78.93   ���6 41-50 �f  �+���� 64.37  ��/#ก����ก	� ���??����   
�+���� 64.75  &�����#ก��>%�.���� 5 �f"�7�,�  �+���� 87.36  ��/#�.�*1���  6 ^ 7  �+���� 44.83  
*�� -
�&5����ก���2+#��ก��  ��.�ก
�� 1 -�7�/�/���  �+���� 62.07   
        5.4.2  ��ก��
��-���1%��������/+�� 

������������������������ �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557  �)��%�#*�+�
,�����-%ก�  #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�)  -�� 1) /+����-��- / �6�ก�>% ����1+#��ก��  
2) /+��ก���2+���  3) /+��ก�����2��&!��%  4) /+���&�)  5) /+��ก��#��1���/ก��  6) /+��
�)+�2+��� �� �!�
&  ������6ก/+�����������/#&�ก $/�/+���&�)�)�ก
��/+������h �����&���=�  
/+����-��- / �6�ก�>% ����1+#��ก�� /+��ก���2+��� 5/,���=� /+���)+�2+ /+��ก�����2��&!��% *��
/+��ก��#��1���/ก�� ��=���/#�6/�+��  !#
��!�ก��� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ 
(&1�2�)  &������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557  �)��%�#*�+�
,�����-%ก�  #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�)  ��*����/+��  &�/���7 
  1)  /+����-��- / �6�ก�>% ����1+#��ก��  !#
�������������������������� �!"����##
��#�#$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�)   
-6> �!�����"����##��#�#$���!�%��$�&��i �����/� a��2/  �	�����2+��ก��������� 2/��� 
�"+���,/+����  "7����ก���1+#��ก�� ก��2# 2/���&�-
�&�1&���&  ก��#
�ก���1+#��ก��,&�
�6����ก �
/��̀
 -�����
  -��#-�6&�1�6"/"+������+��ก��*�+�  -.�*���.�2�7*���ก���
ก#ก��
�1+#��ก�����2/��� �2+��##��������j��"+�&)� �!���-
�&�
/��̀
 ��ก���1+#��ก��  *��&�ก���2+
��-$�$��� �6�ก�>% �-�����&�� ������&� &�-6> �! ��ก���1+#��ก�� �6ก������/��)�����/#&�ก 
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*��������.�/#-���9�����)��6/ -��  �	�����2+��ก��������� 2/��� �"+���,/+���� �����&� -��-6> �!
�����"����##��#�#$���!�%��$�&��i �����/� a��2/ *���2+��##��������j��"+�&)� �!���
-
�&�
/��̀
 ��ก���1+#��ก��  &�ก��=���/#�+�� 

2)  /+��ก���2+���  ,/+-6�ก#��+�1�+�����)+�#*�+���̀
 �/��)�����/#&�ก ����6/ ��������
�1����7�1&/�/��)�����/#&�ก $/��������ก�)�,���.� /���7 �����
������2+��ก��*�+� ก��2# 
�
/��̀
 �2+�
���+��  "+�*���.�*��"7����ก���2+��� a������ �"+�������  �#��%��/����)��%�#*�+�i  
�.�,/+����  �����&���=�  -
�&�
/��̀
"����##�7�*������&�2+������# !�h ก# ��##��#�#
$���!�%��$�&��i ��&��52�
��1+�)+*�+�i *�+��1�6"/"+��,/+  5/&���=� ก�����������ก��*�+� ,/+
ก������ 2/��� 2��������ก����/��� ��/
ก ���� &�1���2������ �)+*�+�i �#���#"+�&)�ก��
�1+#��ก������h *��-
�&5����ก���2+�����##��#�#$���!�%��$�&��i ���ก�/-
�&�-�2��  
��=���/#�+���6/ 

3)  /+��ก�����2��&!��%  �6ก����� �/��)�����/#&�ก ���ก�#/+
� -
�&�ก��
���2��&!��%�&�)����/ก���2+��� &�ก��=���/#�)��6/ *����-��-ก���2+��� ��##��#�#
$���!�%��$�&��i -
�&�ก�����2��&!��%�&�)����2+#���h  &�����/�1+����กก/  "+�-
�&
���2��&!��% &�-
�&2/���*���"+������� -
�&�ก�����2��&!��%ก���2+�����## �����
���������  -
����2��&!��%�������1������
��� �1+&�-
�&������� -
�&�ก�����2��&!��%
�&�)ก���2+�����##��#�#$���!�%��$�&��i  -
����2��&!��%������������������&���  �1+
&�-
�&�������  -
����2��&!��%�����������  Intranet �1+&�-
�&������� *��-
�&1��ก1���
"+�&)��������� �.�1�#ก�����2��&!��%  ��=���/#�+���6/ ��&�.�/# 

4)  /+���&�) �6ก����� �/��)�����/#&�ก ���ก�#/+
� &��&�)����/�1+����กก/ &�ก
��=���/#�)��6/ �����&�-�� �&�),&�]#]+��&�ก�ก -
�&2/���"���&�) "+�-
�&&�-
�&2/���
*���"+������� �&�)ก��*�+��2+���� ��/
ก �
/��̀
 &�ก���/ก�6�&-
�&�.�-?�&�) -
����2��&!��%
������������������&��� �1+&�-
�&������� &�ก����ก*##�&�) 5)ก�+�� -�#5+
� ���-
�&
�+��ก��   *�� -
�&��/
ก��ก������กก/�&�)����+��ก�� ��&�.�/# 

5)  /+��ก��#��1���/ก�� ���ก�#/+
� ��+�1�+�����)+/)*� / ��ก*##��## �+��&�-
�&�)+
-
�&�"+��������"�� ]����/��)�����/#���&�ก ���&�-�� ��##��##��#�#$���!�%��$�&��i  
�/ก���1+#��ก����##��#�#$���!�%��$�&��i ,/+���-
�&�+��ก��"���)+*�+� �/ก��
ก��#
�ก������h ��ก���2+��� ��##��#�#$���!�%��$�&��i �1+�1&���&��)����/�
�� 
�/ก��ก���/-
�&]7.�]+����ก���.����/+
���##�������� �/�ก`#"+�&)���?1��1�6"/"+���1+
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-�#5+
� �/ก���1+#��ก����##��#�#$���!�%��$�&��i  ��&�.�/# -
�&�.�-? ก���1��  &�
"7����ก���.�������2/��� �/ก��#��ก����##��#�#$���!�%��$�&��i �1+�����&

�56�����-%����+��ก�� �/ก��#��ก����##��#�#$���!�%��$�&��i  ���/����&� *���/ก��
j��"+�&)��1+�!���!�*ก�#��ก����##��#�#$���!�%��$�&��i �!���*ก+,"�1�6"/"+��,/+-�#5+
� 
��&�.�/# 

6)  /+���)+�2+������ก�#/+
� ��&�#��-$�$���ก#���������h ���&�ก����#���������)�
��&� �/��)�����/#&�ก����6/ ��
����������h ����1����7�1&/�/��)�����/#&�ก /���7 �#�)+5��-
�&
������ก���2+�����##��#�#$���!�%��$�&��i &�����#ก��>%ก���2+�����##��#�#
$���!�%��$�&��i  5/&�-�� �#�)+5�����$�2�%���,/+�#��กก���2+�����##��#�#$���!�%
��$�&��i  &����-�����/����ก���2+�����##��#�#$���!�%��$�&��i ,/+�#"+�&)�"��
���
���2��&!��%�ก���
ก# ��##��#�#$���!�%��$�&��i  1��ก1���2������ -
�&������ก��
�2+�����##��#�#$���!�%��$�&��i *�� -
�&5��ก���2+�����##��#�#$���!�%��$�&��i   
��&�.�/# 
      5.4.3  ��ก�������#����#������������������������ �! "����##��#�#$���!�%��$�&�� 
7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) $/��.�*�ก��& �!� ���6  
��/#ก����ก	� ����#ก��>%�.���� ��/#�.�*1��� *��-
�&5����ก���2+#��ก�� ���/��
 �!�
&$/��.����� /���7 
 
�������� 5.2  �����#����#������������������������ �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557  
�)��%�#*�+�,�����-%ก�  #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) $/��.�*�ก��& �!� ���6 ��/#
ก����ก	� ����#ก��>%�.���� ��/#�.�*1���  *��-
�&5����ก���2+#��ก�� 
 

���.����0
���.��ก��� �%". ก�� 2���%���% 
����3���6���������

��+�� 0.05    


����8��. 

������� IVR 

�!�  ,&�*�ก���� ,&�&��� 

���6  ,&�*�ก���� ,&�&��� 

��/#ก����ก	� ,&�*�ก���� ,&�&��� 

����#ก��>%�.���� ,&�*�ก���� ,&�&��� 
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�������� 5.2  ��� 
 

���.����0
���.��ก��� �%". ก�� 2���%���% 
����3���6���������

��+�� 0.05    


����8��. 

������� IVR 

��/#�.�*1��� ,&�*�ก���� ,&�&��� 

-
�&5����ก���2+#��ก�� ,&�*�ก���� ,&�&��� 
 
 ��ก�������� 5.2 �������#����#������������������������ �! "����##��#�#
$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) $/�
�.�*�ก��& �!� ���6 ��/#ก����ก	� ����#ก��>%�.���� ��/#�.�*1��� *��-
�&5����ก���2+
#��ก�� /���7 
 1)  �.�*�ก��&�!���=� 2 ก�6�& -���!�2�� *���!�1?�� !#
������������������
�������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� 
$��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?����5��������/# 0.05    
 2)  �.�*�ก��&���6��=� 4 ก�6�& -�� ��.�ก
�� 30 �f ���6 31-40 �f  ���6 41-50 �f ���6 51 �f
"�7�,�  !#
�������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557  �)��%�#*�+�
,�����-%ก�  #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?����5������
��/# 0.05    

 3)  �.�*�ก��&��/#ก����ก	���=� 4 ก�6�& -�� ��.�ก
�����??���� ���??���� ���??�$� 
���??���ก !#
�������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#
*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?����5���
�����/# 0.05    

      4)  �.�*�ก��&����#ก��>%ก���.������=� 4 ก�6�& -�� ����#ก��>%ก���.������.�ก
�� 
2  �f  ����#ก��>%ก���.���� 2-3  �f  ����#ก��>%ก���.���� 4-5  �f  ����#ก��>%ก���.���� 5  
�f"�7�,�  !#
�������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#
*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?����5���
�����/# 0.05         

       5)  �.�*�ก��&��/#�.�*1�����=� 4 ก�6�& -�� ��/#�.�*1�����.�ก
����/# 4 ��/#
�.�*1��� 4 ^5 ��/#�.�*1��� 6-7 ��/#�.�*1��� 8 "�7�,� !#
�������������������������� �!"��
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��##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ 
(&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?����5��������/# 0.05 

         6)  �.�*�ก��&-
�&5����ก���2+#��ก����=� 4 ก�6�& -�� ,&��-��2+#��ก�� �2+#��ก����.�
ก
�� 1 -�7�/�/��� �2+#��ก�� 1-4 -�7�/�/��� �2+#��ก��&�กก
�� 4 -�7�/�/��� !#
������������������
�������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� 
$��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?����5��������/# 0.05     
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����� 

 

�������� 5.3 � ���������ก����ก	� ������������������������������� �!"����##��#�#
$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�)4 
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�������� 5.3 (���) 
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(&�������������� �! 

"����## IVR) 

,&�*�ก���� 
(,&�&�������������� �! 

"����## IVR) 

��/#�.�*1��� ,&�*�ก���� /+��ก���2+��� /+����-��- / �6�ก�>% 

  (,&�&���) /+��ก�����2��&!��%  /+���)+�2+��� 

    /+���&�)   

    /+��ก��#��1���/ก��   

-
�&5����ก���2+
#��ก�� 

*�ก���� /+��ก�����2��&!��% /+����-��- / �6�ก�>%  

&�������������� �! 
"����## IVR 

/+���)+�2+��� /+��ก���2+��� 

   /+���&�) 

   /+��ก��#��1���/ก�� 

 
��กก����ก	������������������������������������� �!"����##��#�#$���!�%

��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) &�����/̀����-
�
�.�&�� ����� /���7 
      5.5.1  ��ก��
��-���1%������������������������������ �! "����##��#�#$���!�%��$�&�� 
7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) !#
��-���9�����
&��)���
��/#�)� �7���7�����=��!������������h ���������������� �!"����##��#�#$���!�%
��$�&�� 7557 $/�&������/+��ก���2+���*��/+���)+�2+��� ��)�����/#&�ก����6/ 
      5.5.2  ก�������#����#-
�&*�ก���� ������������������������������ �!"����##��#�#
$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) $/�
�.�*�ก��ก��=��!�  ���6  ��/#ก����ก	� ����#ก��>%�.���� ��/#�.�*1���  *�� -
�&5����ก��
�2+#��ก�� 

5.5.2.1  �.�*�ก��&�!���=� 2 ก�6�& -���!�2�� *���!�1?�� !#
������������������
�������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� 
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$��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?����5��������/# 0.05  �����&��5
ก���
,/+
���!� ,&���=������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 

5.5.2.2  �.�*�ก��&���6��=� 4 ก�6�& -�� ��.�ก
�� 30 �f ���6 31-40 �f ���6 41-50 �f ���6 51 
�f"�7�,�  !#
�������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#
*�+�,�����-%ก�  #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?����5���
�����/# 0.05  �����&��5ก���
,/+
�����6 ,&���=������������������������� �!"����##��#�#
$���!�%��$�&�� 7557 

5.5.2.3  �.�*�ก��&��/#ก����ก	���=� 4 ก�6�& -�� ��.�ก
�����??���� ���??����  
���??�$�  ���??���ก  !#
�������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 
7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ,&�*�ก����ก������&�
���.�-?����5��������/# 0.05 �����&��5ก���
,/+
����/#ก����ก	�,&���=�����������������
�������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 

5.5.2.4  �.�*�ก��&����#ก��>%ก���.������=� 4  ก�6�& -�� ����#ก��>%ก���.����
��.�ก
�� 2  �f  ����#ก��>%ก���.���� 2-3  �f  ����#ก��>%ก���.���� 4-5  �f  ����#ก��>%ก��
�.���� 5  �f"�7�,�  !#
�������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557  
�)��%�#*�+�,�����-%ก�  #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?
����5��������/# 0.05 �����&��5ก���
,/+
������#ก��>%ก���.���� ,&���=�����������������
�������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 

5.5.2.5  �.�*�ก��&��/#�.�*1�����=� 4 ก�6�& -�� ��/#�.�*1�����.�ก
����/# 4  ��/#
�.�*1��� 4 ^5  ��/#�.�*1���  6-7  ��/#�.�*1��� 8 "�7�,�  !#
�������������������������� �!
"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ 
(&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?����5��������/# 0.05 �����&��5ก���
,/+
�� ��/#
�.�*1��� ,&���=������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 

5.5.2.6  �.�*�ก��&-
�&5����ก���2+#��ก����=� 4 ก�6�& -�� ,&��-��2+#��ก���2+#��ก����.�
ก
�� 1 -�7�/�/��� �2+#��ก�� 1-4  -�7�/�/��� �2+#��ก��&�กก
�� 4  -�7�/�/��� !#
������������������
�������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� 
$��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ,&�*�ก����ก������&����.�-?����5��������/# 0.05 �����&��5
ก���
,/+
�� -
�&5����ก���2+#��ก�� ,&���=������������������������� �!"����##��#�#
$���!�%��$�&�� 7557 
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/��7���&��5��6�,/+
��  �!�  ���6  ��/#ก����ก	� ����#ก��>%�.���� ��/#
�.�*1��� *��-
�&5����ก���2+#��ก��,&����������������� �!"����##��#�#$���!�%
��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) �����&����.�-?
����5��������/# 0.05  
 
5.6  
<""�����+�������������0+�"�กก��?@ก1� 
 ��กก����ก	�
��������������������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 
7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) ��&��5��6���������/+��
����*������.�-?*���������,/+ /���7 

5.6.1  ��������/+������*����
,� 
5.6.1.1  �)+�1+#��ก����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 -
��1+-
�&�.�-?ก#�����

/+��ก���2+���*��/+���)+�2+��� ��������ก����6#��)+�2+#��ก����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 
�+��ก����##��##��#�#$���!�%��$�&�� 7557  ���&��������� �!�)� ��&��5��#�������
-
�&�+��ก���2+���,/+���/�
�� $/�,&�&���/"/]�����ก��ก��
��� !#
���������� �!"��/+��
ก���2+���*���)+�2+�����)����.�/#�+�h "����������&�������������� �!"����##��#�#
$���!�%��$�&�� 7557 

5.6.1.2  �)+�1+#��ก����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 -
��1+-
�&�.�-?ก#�����
/+���&�)  *��/+��ก�����2��&!��% ��������ก����6#��)+�2+#��ก����##��#�#$���!�%��$�&�� 
7557 �+��ก����##��##��#�#$���!�%��$�&�� 7557  ���&��������� �!�)� ��&��5�2+���,/+
��/
ก,&�]#]+�� $/�,&��6����ก]�����ก��ก��
��� !#
���������� �!"��/+���&�)*��ก��
���2��&!��%  ��=���������&�������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 ��=�
�����&�ก ��ก*##�&�)����2+������� *�����2��&!��%�1+��������� ���&�����������&������
�������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557  ��������
���,� 
 5.6.1.3  ��ก��ก��
�����!#
�� ��-��- / �6�ก�>% ����1+#��ก�� *�� ก��#��1���/ก�� 
&�������������� �!"����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 ��=������&�ก $/�&�-���9�����)� 
/��7��)+�1+#��ก����##��#�#$���!�%��$�&�� 7557 -
�&�ก��!k����-��- / �6�ก�>% ���
�1+#��ก��*��ก��#��1���/ก�� �1+���&� *����=�&���ก#�)+�2+��� $/����&�ก���.�ก��ก��& KM 
(Knowledge Management) �!����!��&-
�&�)+��ก���/�*ก��)+�2+#��ก��]�����=�!�ก��� #��	� ก�� 
$��-&��-& �.�ก/(&1�2�) ��=��+� 
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 ���1̀�,/+
�� &�ก���#-)������ /+��ก���2+���ก#/+���)+�2+��� /+���&�)ก#/+��ก��
���2��&!��%  /+����-��- / �6�ก�>% ����1+#��ก��ก#ก��#��1���/ก���1�6����#-)������ �!���*��
��-)�&�-
�&�&!��%]���ก�*��ก� $/��)+�2+����+��-)�ก#ก���2+����&�)�+��&�ก�����2��&!��% 
5��*&+
������ก*##�&�)&�/������,�*��,&�&�ก��*�+�/���2��&!��%��ก,��ก�/���$�2�%�+��  
*����-��- / �6�ก�>% �+��-)�ก#ก��#��1���/ก�� �!���/+��ก��#��1���/ก�������7��������&��5 
�.���-��-/�6�ก�>% &��1+#��ก���)+�2+���,/+ 
      5.6.2  ��������/+������*���!���ก���.�
���-�7����,� 
 5.6.2.1  ก��
���-�7���7,/+�.�ก����ก	� ������������������������ �!"����##��#�#
$���!�%��$�&�� 7557 �)��%�#*�+�,�����-%ก� #��	� ก�� $��-&��-& �.�ก/ (&1�2�) �����7� 
�)+����-
��.�ก����ก	���กก�6�&�
��������)+�2+#��ก��"��ก���1+#��ก�����*�ก���� �!�����=�ก��
��
���#�����,/+��กก��
���
��&�-
�&��/-�+��ก�1���,&� 
 5.6.2.2  ก��
���-�7����,������ก	�������ก�ก���
ก#ก���1+/+���&�) "����##��#�#
$���!�%��$�&��  
 5.6.2.3  ��ก��
���-�7����,������ก	����������h ������������������� �!"����##
��#�#$���!�%��$�&�� 
 �7 ���7 ��ก��
���-�7 ����h ,� -
���+�������*##��#5�& -
�,/+&�ก����+��
*##��#5�&$/��)+�2���
2�?/+��ก����+��*##��#5�& �!����1+,/+"+�&)������=��5�������2���5��"+�
-.�5�&,&�-
���=�,���*�
����/��
ก��7�1&/  �!����!��&�������� �!"��*##��#5�&*����
"��ก��
��� 
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