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ABSTRACT 

 

The research aimed to study A Study Of Present Status Of CDMA System User In 

Surathani Province Area. The studied proposals are 1) For studied Present Status, Minimum 

Requirement and Expectation of CDMA Mobile User in Surathani Area, 2) For comparison 

between Present Status, Minimum Requirement and Expectation CDMA Mobile User in 

Surathani Area, The sampling group selected by purposive sampling was 400 CDMA mobile users, 

An instrument used for was a questionnaire with a 7-rating scale. The Coefficient was 0.9634 data 

is analyzed as follows: (1) Networking efficiency (2) Service Quality (3) Sale promotion various. 

Data were analyzed by using mean ( X ), Standard Deviation (S.D.) 

The research result of Present Status and Minimum Requirements found that 

Networking efficiency, Service Quality and Sale promotion various are in middle level, and 

Expectations found that Networking efficiency and Service Quality are highest level and Sale 

promotion various is middle level. The studied result between Present Status and Minimum 

Requirements of CDMA Mobile user in Surathani Province Area found that the average of 

Networking efficiency, Service Quality and Sale promotion various are less than Minimum 

requirement and less than Expectations. 
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1.1 ����	����	���	����������	 

ก�������	
��	
�����
���
����������������������ก��������������	��� !"#��$����	���
��%&��'�� (�� ���)�$�*����ก���+�
��)��,#ก�(-./	��� ������/ก�������	
��	
�� ��ก��
�(0��/	�.�  
��ก����"��/	�.�����
��ก��	".���	���� 1�กก�������	
��	
���&�2�/������3��ก��	"�����	���	� ��
��%&�" ��'�� (��4������3��ก������%&�1�กก��
��	
���((2�/)����� ก��ก/��4����	�/	�.�����
��
"���ก��"���
���4����������������ก"����&$� 14�5�)4#����	�4��2�/%.ก)�3���&$���)��	�������	���	0�&��4��
�����"	����"����
���ก��ก�������	
��	
���0/
����%�����	
��	
��ก��2�/����6��&$�  4���0/

���ก
(�"��ก��4������������������
������ ก��)�3��	 �ก�7#�����((4�1�1�"�ก��
��	
��
�0��8 �����"	�$	���1"��#��	�����/	�ก����/�	�-./��/2�/0��ก0��""����&$�  ก������"�����	"���
����6��	�4�1�1�"�ก��
��	
��14������� ����'���"4��
��-��0/-./���ก	(ก��14�������
�������ก��	"���� ���� �����	�14�5�)4#����	�4��2�/��	����ก����(1�	"�������6���ก -./��/(��ก��
���'�� (�� 2�����ก��	".���9)���������ก, �ก��������4��-��� ���ก����"	".���-./(��1:�4���2� 4�$�ก� ��
��ก��"� ��ก5&ก!� �/����ก�� -./��/4 ก
���	���) 4������45  ���	���ก��ก���"�"���	���"ก��
�0/(��ก��4����	(�� �4���%&� ����� ���	�2�ก���0/(��ก��4���	(
�	���	-./��/4 ก���:4 

 

 
 

:�)4��  1.1  �
�� Typical Frequency Reuse  �	���((	���6	ก 
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:�)4��  1.2  �
�� Typical Frequency Reuse  �	���((��	
	� 
 

 
 

:�)4��  1.3  �
�� Typical Frequency Reuse �	���((N���	�	 
 

 ��ก:�)4�� 1.1, 1.2 ��� 1.3 �
����((14�5�)4#����	�4��2�/%.ก)�3���&$�����ก��((
	���6	ก ���������%�� NMT 470, 800 MHz  ���)�3������%&���((�����	� 1900 MHz ����%&�
��(( GSM ��� CDMA (Code Division Multiple Access) ��4��
 � ��((14�5�)4#2�/
�" CDMA ��
ก��"���ก/��
������	�ก��)�3����((14�5�)4#����	�4��" � 3G ���	���ก���/	2�/���"(4��0��	ก���
��((14�5�)4#2�/
�"	���    
 ��(( N���	6�	  (CDMA : Code Division Multiple Access) 4�����/	2�/���"(0��	ก���
14�5�)4#2�/
�"��((	��� ��ก2�ก���ก����/)�"�)��	14�		ก e ��(�/� N&��������4��
��"���
��	�:�"4��
 ���" ���$ 2��
����%��กf'�2�/  �/	�.�2������20�  �����((4����/)��������(
��4��������ก  
1�"9)�����		".��ก�/
%���*��  �����((4�����2�/������ก/����ก�	�ก��2�
.� 3G  (Third Generation 
Wireless Telecommunications System) 
����%��(
���/	�.�2�/����6�4��
 �  
����%�	(
�	�����
�/	�ก�����)j��ก���ก����/�	�-./(��1:�2�/	"�����	(�� � 4�$�ก���0/(��ก��	���	�#�6�2�/
�" 
ก��4��, �ก���	��6ก4�	��ก
# ��� ก�����0 /� 0��	ก��4��, �ก���4��,�����  ก��5&ก!�-���1�ก
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2�/
�"  ก���0/����
���ก
(�"�����	��	�
/�4�� �-�4��ก�����4�� 0��	�	(
�	��/��     
	��	�#4����#����8 2����������ก�
# )�� 0��� 
����%����#10��2�/  ��(����
��((
��	
��2�/
�"	������'�� (��  4���0/ก����(����"ก��%��"4	�
�4��14�5�)4#(��	14�5�)4#2�����
����k'�	�ก��	2� N&��
����%�	(��(�����/	�ก��4��0��ก0��"�	�-./(��1:����'�� (��2�/	"���
4���%&� ���
����7�������	(�� �:��ก���  25 ���0��� ���
���:.��:�� 51 ���0��� �����ก

:���ก���������4��� ���� -./�0/(��ก������ 8 2�/��/4����ก��4������4 ก��,�	"����/��/� 4�$�ก��
��������/������ -���:�7m# ���ก��
��
���ก����"4���	(
�	�-./(��1:�4 ก����(   -./(��1:�

�����ก  2��2�/���
������	ก��/14�5�)4#����	�4��4����((  �������	ก��ก�'���"	���8 4��
��-����
��	�����/	�ก����ก4��
 �  �����$� �&�������	"���"���4�����/	���(�./����/���)j��ก���-./(��1:� ���
��	ก��/ก�" 4,#4��ก������	"��������
�4,�:�))��	ก��� /�ก�����
����N�$	�	�-./(��1:�4�����
������4��
�����4��
 � , �ก��4���/�%&������/	�ก���	�-./(��1:�ก� ���n�0��"2�/��ก "�	���1	ก�

4��ก������4��2�/���"(��ก�&$����ก��  �/�"������4��ก���������	��'���"
���( ����	�
-./(��1:� ����/�"ก��5&ก!�%&���ก!7�4�������ก�5�
��# (Demographics) �	�-./(��1:�4��
��-�
��	ก��N�$	0��	ก��(��1:� ���%&��((�-�ก��(��1:�4��
�4/	��0/06�%&�ก�����
������	ก��/
������� ��4	�2���
�������8 ��
����%5&ก!�)j��ก����	�-./(��1:���ก����� ���
�������������� 4�$����.��((�	�ก��ก��� (Activities) ����
��� (Interests) ���ก���
������
���06� (Opinions) ���� 8 2�/ 
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:�)4�� 1.4  )�$�4���0/(��ก����((N���	6�	 �	� ก
4. ��� r�4�# 
 
������������ ก	�����"�#�$�%�$� &#'(��") *�	������ 25 *�����#  ���       

 -  -	�ก	�  21   *�����# ���ก	(�/�" ���0���ก� �4)�0���� ���0���ก����( �� 
���0���9����4�� ���0��������"ก ���0�������*� ���0�����4( �� ���0����4 �,��� ���0���
�����(�������,# ���0���������( �� ���0���)�����5��	" ,"� ���0���)��( �� ���0������( �� 
���0����)( �� ���0���
���ก/� ���0���
��( �� ���0���
� 4�
����� ���0���
��0#( �� ���0���

� 4����ก�� ���0���
� 4�
��� ���0���
 )��7( �� ��� ���0���	���4	� 
 -  -	�.������ก  4    *�����# ���ก	(�/�" ���0������4( �� ���0�����( �� ���0������� 
������0�����"	� 
  
������������ ก	��������"�#�$�%�$� &#' ก��.  *�	������ 51 *�����#  ���       

 -  -	�ก	�  1 *�����# ��	 ���0�����"��4 
 -  -	�$���� 17 *�����# ���ก	(�/�" ���0���ก���)�)�� ���0������0�����"���" 
���0�����"��0�� ���0�����ก ���0������
����# ���0������� ���0���)�"� ���0���)����� ���0���
)�!7 1�ก ���0���)��(.�7# ���0����)�� ���0������r�	�
	� ���0��������� ���0������).� ���0���

 1�4�" ���0���	 4�",��� ���0���	 �����%# 
 -  -	�.������ก$1�'�$���� 19 *�����# ���ก	(�/�" ���0���ก�t
��, # ���0���
�	��ก�� ���0�����":.�� ���0������)�� ���0���������
��� ���0����"���0���"1
,� ���0���
�0�
����� ���0���� ก��0�� ���0���( �����"# ���0����/	"	6� ���0���5��
�ก! ���0���
ก���� 
���0���
 ���4�# ���0���0�	���" ���0���0�	�(�����:. ���0���	 �� ���0���	 (����,��� ���0���
	��������� 
 - -	��.�  14  *�����#  ���ก	(�/�" ���0���ก��(�� ���0���� �)� ���0������� ���0���
���5��,������ ���0������,���
 ���0����'����� ���0���)���� ���0���)�4� � ���0���:.ก6� ���0���
"��� ���0������	� ���0���
���� ���0���
�.� ���0���
 ��!u�#,��� 
 -./����"��*���4��2�/�+�(������	".�������0���  -./���ก��:�� �	�(��!�4 0����" 4�1�1�"� 
(���4524")  ���ก��  N&��2�/�.�������$�14�5�)4#����	�4����(( N���	6�	 ����:����/ 2�/�����	ก�0/
���0���
 ��!u�#,���1�"��/������0�������4�����:����/ )������0���
 ��!u�#,����������������ก�
��/14�5�)4#����	�4����(( N���	6�	 ��ก4��
 �����:����/ ���7�4����
%����0/(��ก��	".���
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����(ก��� 	�ก4�$����0���
 ��!u�#,��� ����ก!7�4��:.�����45 4��0��ก0��"1�" ��4�$� ��ก!7�:.��
���45 4�����  4����(  :.��   4��  ��� ก�� 
 

 
 
:�)4��  1.5   �-�4�����0���
 ��!u�#,��� 
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:�)4��  1.6  �-�4�����0���
 ��!u�#,��� 
  
 ��((N���	6�	�����0���
 ��!u�#,�����$� ��������
%���*�� 	".�������(���ก��� 
�	���:����/ ��	 ��� �
�"������ 1 � �
�" ��� ��
%���"�	"������ 71 
%��� 1�"ก����"��$����
)�$�4����	��:	���� 8 �	����0���
 ��!u�#,��� 
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:�)4��  1.7  �
��� �
�" 1 � �
�"��� 71 
%���"�	"�����0���
 ��!u�#,��� 

 
 	"���2�ก6��� -./����"��*���4��2�/�+�(������	".�������0���  -./���ก��:�� �	�(��!�4 0����" 
4�1�1�"��  (���4524") ���ก��  N&��2�/�.�������$�14�5�)4#����	�4����(( N���	6�	 �����0���           

 ��!u�#,���  2�/)(�'�0���((  N���	6�	 �����0���
 ��!u�#,��� N&��
����%
� �2�/��� 3 ����6�
0��ก��	 
 1.   ���
�4,�:�)�	�1������"   N&��ก����กก�����	���	�/�ก�(��((	��� ก����(-
��
����7
2������� ��������/���ก�����	����	���" ���������	���	���ก����/���  
 2.   � 7:�)�	�ก���0/(��ก�� N&��ก����ก5.�"#(��ก���.ก�/����������)��ก���4���0/(��ก����
2��)�"�)	 )��ก���4���0/(��ก���������./�/	" ���
(ก��7#�/	" ��� ���%&�ก��������	���( e 
��

����7 ��2��)�"�)	
��0��(���0���" 
 3.  �������0��ก0��"�	�ก��
��
���ก����" ���/0��	 2��
	���/	�ก�(�����/	�ก���	�
-./��/��� 4���0/-./��/�����4����	ก�/	" 
 �����$�-./����"�&�������
���4����5&ก!�
:�)�'�� (�� 
:�)4��"	���(2�/ �������
���0��� 4��-./��/(��ก��14�5�)4#����	�4����(( N���	6�	 �����0���
 ��!u�#,��� 1�"ก��5&ก!�����
ก����/����0��ก0��"4�������ก�5�
��#4�$��/�� )5  	�"   ����(ก��5&ก!�  	���) ��"2�/ 
����%�����
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�������4������ก�2�/   )��	�����-�ก��5&ก!�4��2�/ 2���/���1"��#��ก�����(�� � �ก/2� ก��0��
� 7:�)��(( ก�" 4,#4��ก������  ก��)�3��-���:�7m# ก�����(�� �ก��		ก�((��((1������"  
���%&�ก��(��ก���0/�����
�4,�:�)��������
�4,�-� ���0���
�ก�(�����/	�ก���	�-./(��1:���	2�   
 
1.2 ��.84������)���ก	�� *�' 

 1.  )��	5&ก!�
:�)�'�� (�� 
:�)4��"	���(2�/ ����������0����	�-./��/(��ก�� ��((N��� 
	6�	 �����0���
 ��!u�#,���    
        2.  ก��5&ก!����"(4�"( 
:�)�'�� (�� 
:�)4��"	���(2�/ ����������0����	�-./��/(��ก��
��(( N���	6�	 �����0���
 ��!u�#,���    
 
1.3  ���$�.ก	�� *�' 
        1.  �����ก�4����/��ก������"  0��"%&�  -./��/(��ก����(( N���	6�	  �������0���
 ��!u�#,���  
������ 8,486 �� (
����ก���(��ก���.ก�/� ���0���
 ��!u�#,��� ��	�)j!:��� 2552) N&��
����%
�"ก1�"��,�ก�����"��� 
       2.  ก� �����	"���4����/��ก�����" 0��"%&�-./��/(��ก����((N���	6�	 �����0���
 ��!+�#,��� 
������ 400 ��1�"���ก	(�/�"-./��/(��ก����((��"��	����-./��/(��ก����((������ 
       3.  �	(����$	0����ก��5&ก!�2�/�ก� �/	�.�4���2��	�-./�	(�((
	(%��2�/�ก� )5 	�"  
����(5&ก!� 	���) ��"2�/9���"��	��	�  �����"������ก����/(��ก��14�5�)4#����	�4����((
N���	6�	  ���ก��5&ก!�
:�)�'�� (��  
:�)4��"	���(2�/  ����������0��� �	�-./��/14�
����	�4����((N���	6�	 �����0���
 ��!u�#,��� (�/�����
�4,�:�)1������" �/��� 7:�)ก��
�0/(��ก���������0��ก0��"�	�ก��
��
���ก����" 
 4.  ��"����ก��5&ก!� ก6(��(����/	�.���0������	� ก �:�)��,# %&� �!�"� 2553 
 
1.4  ���&':�)����	#�;	*�<#���� 

 1.  (��!�4 ก
4. 14������� ���ก�� (�0���) 
����%���-�ก��5&ก!�2���/������4����
ก������-�  )�3��  �ก/2�  ���(�� �  � 7:�)�	�1������"�0/�����
�4,�:�)������
�4,�-�

.�
 �  )��	�	(
�	������/	�ก���	��.ก�/� 
        2.  (��!�4 ก
4. 14������� ���ก�� (�0���) 
����%���-�ก��5&ก!�2���/������4����
ก��ก��0���-�ก�" 4,#��ก���0/(��ก�� ก��)�3��-���:�7m# ���%&�ก��ก��0��ก�" 4,#4��
ก������  �	���((N���	6�	  
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        3.  -����ก��5&ก!�4��������0#2�/ ��
����%������4���0/ก�(�������"	���8 4��ก��"��/	�ก�(
ก����	ก��/(��ก����	2���	����  
 

1.5  ��	� '	�=���) 

1.  ก
4. 0��"%&� (��!�4 ก
4 14������� ���ก�� (�0���) 
      2.  r�4�# 0��"%&� (��!�4 Hutchison ���ก�� -./4��2�/��(
���4���0/(��ก��14�5�)4#����	�4����((
N���	6�	 ���������%�� CDMA 20001X ��ก (��!�4 ก
4 14������� ���ก�� (�0���) �� 25 
���0��� :��ก��� ���:�������		ก 

3.  CDMA: Code Division Multiple Access (N���	6�	) 0��"%&� 4�1�1�"�2�/
�"�����	�N&��
��/4�����	� "ก��ก����"�%(����%��z (Spread Spectrum) )��	
���������4" -����%(����%��
����ก�/�� 4�1�1�"�N���	6�	��5�ก":�)0��	��$�ก���4�1�1�"�	��� 8 ��ก )����0/� 7:�)
�"�4��
����������1	ก�
4��
�"0� �2�/"�กก��� 
      4.  Spread Spectrum 0��"%&� "ก��ก����"�%(����%��" ���ก��(��ก����/�����
�"��������4"  
(Modulation) ���:40�&��N&����ก����"ก��
���/	�.�4���4�$�"�������%�� ก��ก����"�/	�.�4���4�$�
�%(���������%����$ �����"�0/
����7�������/��4����	
����7�(ก�� ������4�ก ���ก��
��ก�	(��กf'� N&�����"�0/ก��).�� "-���14�5�)4#��	%�	����((N���	6�	��� 7:�)
�"�4������� 
�����������	�:�"
.� 

5.  �/	�.�
�"� (Voice)  0��"%&�  �/	�.�4����/��ก��
�4�� 
6.  �/	�.��/	���� (Data) 0��"%&� �/	�.�4������/	����  ���14� 1�1ก/  �.�:�)  
�"� ���ก	(

:�) 1f1�/��# ����1	ก� ก� �������
�� 
7.  �/	�.����������" (Multimedia) 0��"%&� 4�1�1�"�4����/�	�)���	�#�
��-�����ก!7�

ก��-
��	�
��	0��"�����/��/�"ก�� 4�$����	�ก!� �.�:�) 
�"� :�)����	�20� ����1	 1�"�/�ก��
1�/�	(������+�
��)��,#ก�(-./��/ 

8.  -./�0/(��ก�� 0��"%&� )��ก���(��!�4 ก
4 14������� ���ก�� (�0���) 4����0�/�4����ก��
�0/(��ก��4��5.�"#(��ก���.ก�/� ���%&�)��ก���4����0�/�4���0/(��ก���/��4�����ก�-./��/(��ก��
14�5�)4#����	�4����(( N���	6�	 �����0���
 ��!u�# 

9.  -./��/��� 0��"%&� -./��/14�5�)4#����	�4����((N���	6�	 �����0���
 ��!u�#,��� 
 10.  
:�)�'�� (�� 0��"%&� 
:�)4���������0��	�+�(���	".��������7���$�	������ก����0��� 

 ��!u�#,��� 4������	ก����/(��ก��14�5�)4#����	�4����(( N���	6�	   
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11.  
:�)4��"	���(2�/ 0��"%&� 
:�)�	���((1������" 
:�)�	�ก���+�(������ 
:�)ก��
�0/(��ก�� N&���������(����
 �N&��
����%"	���(2�/0�ก����ก�����$��2��
����%��( 2�/�	������ก�
���0���
 ��!u�#,��� 4������	ก����/(��ก��14�5�)4#����	�4����(( N���	6�	   

12.  �������0��� 0��"%&� �������
��# �������0���4�����0/ก���&$�0��	�����)��	���(�� �
��((1������" ก���+�(������ ก���0/(��ก�� �	������ก����0���
 ��!u�#,��� 4������	ก����/
(��ก��14�5�)4#����	�4����(( N���	6�	 

13.  ก��
��
���ก����"  0��"%&�  ก��ก���4��ก������4��ก��� /�ก��N�$	�	�-./(��1:� ���
ก��ก��
��
���ก����"ก���4��ก��� /��0/�/���/�4��ก����"	"��������
�4,�:�)"����&$��	ก0��	��ก
ก��ก��ก����"1�"( ���  ก��1|!7� ���ก�������
��)��,# ���	"���ก��ก���0�����$2�/�ก� ก��
�
��
���/� ก�������4��5ก��
���/� ก��
�,����,�ก����/
���/��������)"�"�� 

14.  ���
�4,�:�)1������" 0��"%&� ����
����%��ก�����	���	 �����6���ก�����	���	 
�����6���ก����( 
���/	�.� ����
����%��ก����ก!��/	�.� ����������	�
�"�4����(-
�� ����
��	���	��	�ก����/1������" 

15.  � 7:�)ก���0/(��ก�� 0��"%&� �����./ ����
����% ��������6� �����
�"�	�-./
�0/(��ก�� 4������	-./��/(��ก��14�5�)4#����	�4����(( N���	6�	 �����0���
 ��!u�# ���%&�
%��4��
�0/(��ก�� ����������	�14�5�)4#����	�4��4�������0���" 

16.  ����0��ก0��"�	�ก��
��
���ก����" 0��"%&� ������ก�����	�ก��
��
���ก����" 
)��	�0/-./��/(��ก��14�5�)4#����	�4����(( N���	6�	 �����0���
 ��!u�# 
����%��	ก��/�0/

	���/	�ก�(�����/	�ก�� 
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����� 2 

��	
�� ���� ���	���ก�������ก���	���� 
 
 ��ก����ก	�
���������������� �����������ก������ � ! 
"#
 �����$%�!����	&�'(��  
)!����*+�%,�!-.	&  +/����%���*- �
ก �*%��� +/�)!��0�
��1�#$�%�� 12)�� 3  

2.1 ,%�#���
ก �*%ก��7-�,#��,#+/�����7-����-'
,/���- � 
2.2 7#
!/�.1�ก��#������7�, (Customer behavior model) 
2.3 ,%�#$#�*��ก��1�!����� 
2.4 ก���%�ก��1�!�������3��������7�, 
2.5 +�%,�!+/�-.	L 
ก �*%ก��ก�����ก�� 
2.6 +�%,�!+/�-.	L 
ก �*%ก�� CDMA 
2.7 �/���%���*- �
ก �*%��� 

 
2.1  
	������ก���	ก �!��
���
��������!��" #�$�
�%������ 

      2.1.1  ก��&��&'�(%��(��  
 R����!R��ก��1�!12������� 3 ก"��ก/2�%)!�%2�#��	*'
��� 3 *�2!�%*ก��
�S�$#�2
�S�,T�ก"# 
,%�#�0�
�S�- ���1��# ก�������� $��ก��1�!12ก��,��� ก��1�!12����������*��ก/�U ��3� ก"��
�����	���! �����V/�ก	T'+/�
,����$#�*$��ก�� +�!�,%�#$#�*12��U ����
$/2�� 3�����กก����$#�2
,T�$��ก/�2#,� �%ก
! *%ก��  +12$�ก%2� 
#��ก/�2#,�
���#�����- �*�2 ก����!ก����* ก)���
��3�- �- �ก%�����3�,%�,�2ก��ก����W��ก��������R��ก��)!�! #�ก��3� ���)!���������ก���������$�
��#��R������)!� ��*�-��)ก/��3� # ก��
�/ �*�ก��������ก��!�%*,0���!+/�
,����$#�*+�!�
,%�#$#�* 
�S�ก�������V/�ก	T'12��U ��$/�*���+��,��� 
��
� *กก��1�!12������ก��)!���*�
-��)ก/� 3%2�ก��7-�,#��,# ���#�*7���T ก����������*�)ก/��*#��� ��VV�T,%�� ���ก���ก 
��-��+���-�1*' ���ก��
�X�
����1%' ���ก��1 
ก���$��1 ก/� ����ก������2��2�%��� ���#��
�"%
�2��2�%��� $��ก���2��!$#�* 
$/2�� 3
�S�1�� ,��� ก��1�!12������7!*�����VV�T12��U 
!��ก/2�%#����1�!12��������$%2��ก��-�3���YX�*1��# ก��1ก/������+�� ����VV�T +/� 
,%�#$#�*- ���� ก��ก0�$�!���+���� ��VV�T+-���#�/12��U 
#�������T�+/�%��%2��$��
��#�/- ������ก���2%*
���# �����-(������ก�������� �ก��ก��3�ก������$�� ��ก���2��2�%*��
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�2%*�Z�ก��ก�����%)$/���2�%���)!� ก��+�/��$��ก#�
�S� �2�%�����#�/ ��1��
�S��%ก- �

������$��
-2���3�  
         2.1.2  #%)�*��ก��(%��(��!��
���
� 
 ก����W������*(��#������������3�# #�ก#�*  
����#���ก,%�#��#��R��
#��	*'��ก��- ���+/ก
�/ �*���#�/�2�%���+/�,%�#,�!7!*���*ก��#� ก��[�� +/�7!*,0�- �R�ก

� *� 7!*������+������	�$��7,�1- �
ก�!ก��*#�����ก+�ก
���##��	*')!�
���$�%�( ก���2�
��#�/�2�%����$�)!���*�-��)ก/
-2�- ���-0�)!� �2%��$V2��,���
,*ก��%�( ก�������VV�T,%��  
��VV�T)[ -2�-��$����VV�T%�1R� 
�S�1�� ��%��
! *+!���*#�����VV�T,%��)[ $����VV�T
(���%���#�ก"�������)[ก������ ����- �,%���� 3�$�
$"�R��,%�#$#�*��������7-�,#��,# - �
! �2���#���ก��ก���-'��,0���3�U ก��������7-�,#��,# ,�ก��1�!12������- ���*�-��)ก/ 
 !����3�ก��������7-�,#��,#���
�S���3�1���  ก���2��2���/��������2�%���
��*�-��)ก/U  7!*%�( ก��-��)[[Z�  �����/�����  ���2�%�����R�ก�2��2��)�*��  �/�*-��
����7!*%�( ���
���/%!1�%�0�$��#\�%� $�������%�( �2��2����3����*�ก�	7!*ก��
���#12 ��
��VV�T%�-*�7!*)#21�����/%!1�%�0��!U $��#\�%� $�����%�( �2��2����3����*�ก��7!*ก��

���#12  ����VV�T%�-*�7!*)#21�����/%!1�%�0��!U ก")!�
�2�
! *%ก�� 1�%*2����ก�����
�/�����)[[Z��0�$������12��- ������กก��-��%)�  
����ก�T')[[Z� +��)[ #
1�')[[Z� 
�S�1�� 
�/�����)[[Z�R�ก
�/ �*�
�S��/����������12��U 1�#%�1R������,'��3�U ��!���ก��������
7-�,#��,#����%2���� ���+�����/�����
#��������2�%���/�)���R�ก
�/ �*�)�
�S��/�����
)[[Z�
���- ����2��2��)�*����!$#�*�/�*-��- �*�2$2��)ก/ก)�
#��R����!$#�*�/�*-��
�/�����)[[Z�ก"��R�ก
�/ �*�ก/��#�
�S����+��
!�#  # ,%�#$#�*
$#��
!�# ����
�S���%2�ก��
1�!12������)!�
ก�!��3���3�
� 
 2.1.3  !��" #�$�%�,%� -�%� !��" #�$�
�%������  
 
�S���ก�T'�������
/,-���,�'/�ก	T�
! *%ก��7-����-'����+12)#21��ก��
��*7-����-'���-0��$���#��R�ก��)�- �12��U)!� 7-����-'#�R����,/���%�-*���ก��1�!12ก��

,���2�*7-����-'#�R�7!*�2���R�� ]�� 7!*
,���2�*��7-����-'#�R�+12/�����$����ก����

���#12ก��
,���2�*��7-����-'����+/�
,���2�*7-����-'#�R�������$����ก�����U
7-����-'#�R������������ก��ก��# ,�T�#��1���ก��������-��
� *�+/�%*��# ,%�#��#��R���
 ก
�2���������ก��������!�%*��,%�# 
�2� SMS ก��
���#12ก����
-�'
�"1 ก��������!�%*
+�� Multimedia 
�2� MMS ��_�ก� ��_�ก��/�ก ��_�ก����
%/� �L�-�� 1������!$#�* �
��!� 1 
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7��+ก�#���#%/�/,0� �%#)�R��,%�#��#��R��ก�������+��/�
,�������%� 
�2� 
ก#�'
12��U )!� 
         2.1.4  	�	 /��ก�����!��" #�$�%�,%� 

2.1.4.1  1G ����7-����-'#�R�+�� analog ����- ���!*�2��*�,� 3
�2� NMT, AMPS,     
DataTac  

2.1.4.2  2G ����7-����-'#�R�+�� digital ����- ���!*�2��*�,� 3 
�2� GSM , 
cdmaOne, PDC  

2.1.4.3 2.5G ����7-����-'#�R�+�� digital - �
���#�0����� packet switching #���� 
����- ���!*�2��*�,� 3
�2� GPRS  

2.1.4.4 2.75G ����- ���!*�2��*�,� 3
�2� CDMA2000 1xRTT, EDGE  
2.1.4.5 3G ����7-����-'#�R�+�� digital - �# ,%�#��#��R,��-�3�ก��������!�%* 


� *�+/���#�/�%#R��% !�7 ����- ���!*�2��*�,� 3
�2� W-CDMA, TD-SCDMA  
2.1.4.6 3.5G ����7-����-'#�R�+�� digital - �# ,%�#
�"%��ก���2���#�/�����3�ก%2� 

3G 
�2� HSDPA �� W-CDMA  
2.1.4.7 4G ����7-����-'#�R�- �ก0�/��*�2��$%2��ก����W��+/�-!�� 
���ก��%2� 

7-����-'#�R���*�,� 3����#��R�������� +��/�
,���- �1��ก��+��!'%�(���
�2� ,%�#����

�#�� 3 #�1� (3D virtual reality) $�� ����%�! 7- �71�1�)!� (interactive video) 
�S�1�� 
 

2.2  !����#&�ก���0�����!1
 (Consumer behavior model) 
 7#
!/�.1�ก��#������7�, (Consumer behavior model) 
�S�ก����ก	�R��
$1������- �-0��$�

ก�!ก��1�!�������3�/�1��Tt' 7!*# ��!
���#1����กก��
ก�!����ก��1��� (stimulus) - �-0��$�
ก�!,%�#
1��ก�� ����ก��1����2��
���#���,%�#�����ก��ก,�!�������3 (buyerus black box) ����
�� *�
�#��
ก/2�!0� ��������/�1 $�������*)#2��#��R,�!,�
�)!� ,%�#�����ก��ก,�!�������3��)!�����-(��/��ก
/�ก	T�12��U �������3 +/�%ก"��# ก��1�����������3 (buyerus response) $��ก��1�!�����
�������3 (buyerus purchase decision) (����%��T 
�� ��1�', 2543 :  64) 
 ��!
���#1����7#
!/� 3*�2- �# ����ก��1��� (Stimulus) �$�
ก�!,%�#1�� ก��ก2�+/�% -0��$�

ก�!ก��1���� (Response) !����3� 7#
!/� 3����� 
� *ก%2� S-R Theory 7!*# ��*/�
 *!��
-.	& !��� 3 
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����ก��1���

-��ก��1/�!

����ก��1���

��� U

- �/�1��Tt' 
��	]ก��

- ��,� 
-,7�7/* 

- ก����!�0�$�2�* ก��
#��

- ก���2�
���# %�W�(��#

   ก��1/�! w/w

����ก��1�����*�ก

       

/�ก	T���

�����3 ��3�1�ก��1�!������������3

  �����*-�� - ��������V$�

- %�W�(��# - ,��,%����#�/

- ���,# - ���
#���/-��
/�ก

- �2%���,,/ - 1�!�������3

- ��1%�-*� - �.1�ก��#��*$/��ก����3

ก/2�!0� $�� ,%�#�����ก��ก,�!�������3

     

ก��1�����������3

ก��
/�ก�/�1��Tt'

ก��
/�ก1��

ก��
/�ก�����*


%/���ก����3

���#�Tก����3  
 

���- � 2.1  7#
!/�.1�ก��#������7�, 
 
           2.2.1  ��	
��ก���	�ก��& �(��CDE%)����0�����!1
 
 ก���0��%���*�����������7�,�0��%�#�ก��ก���%�ก����3��%2� ������7�,�2��
��%�ก�� 5 ��3�1� ,� ก��ก��1���,%�#1��ก�� ก��,��$���#�/ ก�����
#���/�.1�ก��#ก��
1�!�������3 +/�,%�#�����ก��*$/����กก����3 ������#��R+�!��$�
$"�%2�ก���%�ก����3
���#1��
ก2�ก����3���� U +/�# �/ก��-�$/�ก��กก����3 5 ��3�1���ก���%�ก����3 # ��*/�
 *!��
+12/���3�1�!��� 3 (����%��T 
�� -��1�' +/�,T�, 2541: 35) 
 2.2.1.1  ก��������R��,%�#1��ก�� (need recognition) $#�*R�� ก����������V$� (problem 
recognition) ก��- ���,,/������R��,%�#1��ก����1�
� ������
ก�!
�$��
ก�!��ก����ก��1������
����กก��1/�!- �
ก �*%�����3�1�� 3ก",� ��!����ก��1���-��ก��1/�!�$�������7�,
ก�!,%�#1��ก��
��ก����3 
 2.2.1.2  ก��,��$���#�/ (information search) 
#��������7�,��������V$� ,� 
ก�!,%�#
1��ก����3����3�- �$����+/�% ����3�- ���� 3��
�S�ก��,��$���#�/��ก+$/2���#�/12�� U ������7�,
��,��$���#�/��ก+$/2� 12)�� 3 

  1)  +$/2���,,/ (personal sources) )!�+ก2 ,��,��% 
�������� ,������ก 
  2)  +$/2�ก��,�� (commercial sources) )!�+ก2 ก��7y	T� ก��+�!����,�� w/w 
  3)  +$/2���#�� (public sources) )!�+ก2 ���#%/�� �,'ก��,��#,��������7�, 
  4)  +$/2�-!/� (experimental sources) )!�+ก2 $�2%*���- ��0��%�+/�%���* 
       2.2.1.3  ก�����
#���/-��
/�ก (evaluation of alternatives) ก�������T�ก��
/�ก��3 
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���
�-12��U ��ก��#�/- ��%��%#)!�����3�- ��� $/�ก
กTt'- ���������T� ,� 
  1)  ,�T�#��1��/�1��Tt' (product attributes) ,�T�#��1�12�� U �����,�� 
  2)  ก���$��30�$��ก,%�#�0�,�V�0�$���,�T�#��1������,��ก����,� 
  3)  ,%�#
���R�
ก �*%ก��1�����,��$��,#��%
1�'�2%���,,/�����	�-��3� U 
  4)  �����T���R���7*��'- ���)!�����0�$���,�T�#��1�+12/�*2�������,�� 
  5)  
�� *�
- *���$%2��* �$� 

 �������กก��1/�!- �
ก �*%���ก��ก���%�ก����3�� 3ก",� ก����!�2%�����#-��
ก��1/�!!���12��U 7!*
\���!����/�1��Tt' ��,� +/�ก���2�
���#ก��1/�!
���
���#�30�$��ก
,%�#�0�,�V�$�ก��,�T�#��1������,�� 

 2.2.1.4  ก��1�!�������3 (purchase decision) ก��1�!�������3���,�������	�-�!
���	�-$����7!*
/�ก��กก���$��/���7*��'+/��/1�+-�- �! - ���! 
       2.2.1.5  �.1�ก��#��*$/��ก����3 (post purchase behavior) 
�S�,%�#�����ก���
$��)#2���$/����ก# ก����3���,��)�+/�% ,%�#�����ก� 3��3�*�2ก��,�T�#��1������,��+/�,%�#
,�!$%����������7�, R�����,��# ,�T�#��1�
�S�)�1�#- �
��,�!$%�� 
�������+/�# ก����3�30� R��
�/�1��Tt'# ,�T�#��1�1�0�ก%2�- �,�!$%�� 
����)#2���+/�)#2
ก�!ก����3�30� ก 
 
2.3  
	��-������ก��& �(��CD 

 # ����$�,%�#$#�*��ก��1�!�����)%�*2��$/�ก$/�* 7!*���%���*)!��0�
�� !��� 3 
ก��1�!����� (Decision marking) 
�S�ก��ก0�$�!��V$� +/�7ก�� ก��
��-��
/�ก ก��
1�!�����
/�ก��ก-��
/�ก
$/2���3� \���3� ก��1�!����� $#�*R�� ก��
/�ก��$%2��-��
/�ก����
,�!$%��%2����0�)���2�//��('- ������ก��V$��!��V$�$���� (����%��T 
�� ��1�', 2542: 230-231) 
 ก��1�!�����ก",� ก��
/�ก��$%2��-��
/�ก- �
�S�)�)!�-�3�$/�* -�3�� 3
����$����/��/
�0�
�"�1�#
�Z�$#�*- �)!�ก0�$�!)%� (���*1��ก�/ ��R#���, 2542: 261) 

 ก��1�!����� ,� 
-,��,��ก��-0��$�-��
/�ก- �# *�2#�ก#�*��3��$�
$/���*/� !����3� 
��ก��!0�
���ก���! U ����- ���#��R��$/ ก$� )!�ก",� ก��1��1�!�����
/�ก
�-��- �
$#���#
$�����- ���! (Banare, 1938, p. 14) 
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2.4  ก���	�ก��& �(��CDE%)����0�����!1
 
 ก��1�!�������3���,��+/����ก����������7�,��3�  ,%���-0�ก�������T������*12��U 
- �
���#�
ก �*%���-�3���*��+/���*�ก7!*# ��3�1���ก���%�ก��1�!�����!����� 
 

 
 
���- � 2.2  7#
!/ก���%�ก��1�!�������3 5 ��3�1� 
 

 ��3�- � 1 ก�����,%�#1��ก��$��ก�������V$� $#�*R�� ก��- �������7�,)!�,%�#1��$��ก
R����V$�- �ก0�/��
���V*�2��
ก�!,%�#1��ก��- ���$������!����$����#��2%*+ก���V$���3�����ก",� 
���,��$����ก��- ���#��R-0�$���- �+ก���V$���3� U)!���3�
� ��V$���������7�,��# ,%�#�0�,�V
#�ก$����*� 3�*�2ก����*�$2������- �������7�,*�ก��)!�
�S�
- *�ก������- �
�S�*�2 
 ��3�- � 2 ก����������V$�ก��,��$���#�/ (Information Search) 
#��������7�,
ก�!,%�#
1��ก�����,�� ก"������$���#�/
���#
1�#
ก �*%ก��1�%���,����3� U ����ก��$���#�/����# 1�3�+12
�S�
/�ก	T�����[��+/��������2�%���
ก �*%ก�����,��#�ก��3�$��
�S�ก��,��$���#�/2��
ก���- �

ก �*%��� )�- �������*���,��
�����-������#�/
ก �*%ก�����,�� ����- ���กก��1/�!����,�+$/2�
�0�,�V- �������7�,$�$��)!���#�/#���ก)$� +/�# �-(��/12ก����3���,��#�ก��*
� *�)�
+$/2���#�/- �������7�,)!�����2%��$V2#  4 ���
�- )!�+ก2 
 1.  +$/2���#�/�2%���,,/ )!�+ก2 ,���,��,��% 
����Y�� 
 2.  +$/2���#�/��กก��1/�! )!�+ก2 ก��7y	T� ���ก�����* 1�%+-���*\/�ก��$ �
$2ก��+�!����,�� 
 3.  +$/2���#�/��ก�������#���(' )!�+ก2���#%/�� �#�,#- �
ก �*%���12�� U 
�2�
�#�,#������7�, 
�S�1�� 
 4.  +$/2���#�/��ก�����ก��T' )!�+ก2 ก��-!/� ก��������,�����#�T��#�/+/�
�-(��/����#�/12ก����3�0�$���+12/�+$/2���#�/# ,%�#+1ก12��ก����3�ก�����
�-�����,�� 
����7!*-��%)�+/�%+$/2���#�/- �������7�,)!����#�ก- ���!��#���ก��#�/��กก��1/�! ����#�กR�ก� 3�0�
7!*��กก��1/�! +12��#�/- �# �/12ก����3#�ก- ���!��
�S�+$/2���#�/�2%���,,/ 
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 ��3�- � 3 ก�����
#��-��
/�ก���,�� (Evaluation of alternatives) ������7�,���
#��
��#�/
�� *�
- *���$%2�����,��- �+�2����ก��*�2*2��)� ��ก��
/�ก��!-��*�0�$���1�����,��- ���
��3����������7�,+12/�,�ก"��# %�( ก��$��+�%-����ก��
/�ก��3���,��12��ก�� ���+����%�ก��
���
#��+/�1�!�����
/�ก+���$#2��#�2�
���- �,%�#���,%�#
����� 7!*#�%2�������7�,1�!�����
1�����,����ก%����TV�T (Kotler, 2000 : 180) 
 ��3�- � 4 ก��1�!�������3 (Purchase Decision) ����3�1�ก�����
#��,�T,2����,��
������7�,
ก�!,%�#��$��)#2��121�����,��- �ก0�/��1�!�����
/�ก +/���-0�ก����3���,��- �)!�
1�!����� ����$%2��ก��1�!�������3 +/�ก��1�3�����3 ����# �����* 2 ���ก��- �
ก�!+-�ก��3�#� 
)!�+ก2 �����*!���-���,1�-��!���/������- �
���#�
ก �*%�����3� +/��-(��/ก�������������3�12
������7�, �ก��ก� 3
�S������*!����R��ก��T'- �)#2,�!R�� 
�2� ก��1ก��� ก��1��ก����3�������- �
�0�
�S�
�2�!2%�ก%2� (Kotler, 2000:180) 
 ��3�- � 5 �.1�ก��#$/��ก����3�� (Post purchase Behavior) $/����ก- ���3���,��)�
+/�% ������7�,����
ก�!,%�#��� $��)#2�����กก��������,����3� U )!� !����3�$���- ���
��กก��1/�!)#2)!���3���!- �ก����3��������7�, +12��กก��1/�!��1���*�*�#-0��$�
ก�!,%�#
���$/��ก����3!�%* 
 ��������3�1�� 3������7�,��
�����2ก���%�ก��1�!�������3 7!*��-0�ก��
�� *�
- *�
��$%2������ก��1���-��ก��1/�!)!�+ก2 �����*!����/�1��Tt' ��,� �R��- � +/�ก���2�
���#ก��
�0�$�2�* +/������*��*����������7�, )!�+ก2 �����*!���%�W�(��# ���,# �2%���,,/+/���1%�-*�
%2�����- �������ก�ก��(��ก���������3�#���3���#��R1����,%�#1��ก����������7�,+/�*�2��
0����ก����3$��)#2 +/�R��# ก����3
ก�!��3� ������7�,��# �.1�ก��#*2��)���ก��1����ก��
��3��3� U 
  +%��'+/�
��'+#� (Evans & Berman, 1997: 219-222) )!�,�!1�%+���.1�ก��#ก��
��3��������7�,���ก�!�%* 2 �2%� �2%�+�ก
�S�ก���%�ก��1�!����� (Decision Process) �����
��3
�  �2%�- ��� 
�S������*- �# �/ก��-�12ก���%�ก��1�!�������3 (Factors Affecting the 
process) ก���%�ก��1�!�������3���ก�!�%* 6 ��3�1� )!�+ก2 ก������������
��� ก����������V$� 
ก��,��$���#�/ ก�����
#��-��
/�ก ก��1�!�������3 +/��.1�ก��#$/��ก����3 �2%������*- �# 
�/ก��-�12ก�� �%�ก��1�!���� ���3   )!�+ก2  ����� * 
ก � *%ก��/�ก	T ������ก� $�� 
�����ก����1�'+/������*-�����,#+/������*��1%�-*� 
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���- � 2.3  +�!�ก���%�ก��1�!�������3��������7�, 
 
 ��ก���- � 2.3  ��#��R(���*��*/�
 *!��ก���%�ก��1�!�������3)!� !��� 3 
ก���%�ก��1�!�������3 (Decision Process) 

 ก���%�ก��1�!�������3��������7�,���ก�!�%*��3�1�12��U 6 ��3�1� !��� 3,� 
 1.  ก���������
��� (Stimulus) ����
���$#�*R�� ����ก��1��� (Cue) $�� +����� (Drive) - ���


�S�
$1�������$���,,/ก��-0�$���L���1�����������*2�� ������7�,)!��������
�����ก$/�*+$/2� !��� 3 
  1.1  ����
�����ก���,# (Social Cue) ����
ก�!��3�
#����,,/)!���!,�*ก��
����U �#���ก
��,��,��% 
�����2%#���+/���,,/���U +$/2�����
���!��ก/2�%� 3
ก�!��กก��1�!12������,'ก��
��$%2����,,/����)#2
ก �*%���ก�������* 
  1.2  ����
���- �
ก�!��กก��7y	T� (Commercial Cue) ����
ก�!��3���ก�����*�2��2�%���
7y	T��2�����12�� U 
���������$���,,/
ก�!,%�#�������/�1��Tt'+/����ก��- �
����* ก��
7y	T�ก����*7!*��,,/ +/�ก��ก��#ก���2�
���#ก����*-�3�$#!R�
�S�����
���- �
ก�!��กก��
7y	T� 
      1.3  ����
���- �)#2��2ก��7y	T� (Noncommercial Cue) )!�+ก2 ����
���- �
ก�!��ก�2�%���
+$/2�- �
�S�ก/�� )#2/0�
 *� ����
�S�+$/2��2�%���- �)!����,%�#
���R���� 

 1.4 ����
���- �
ก�!��ก+�������*���2��ก�* (Physical Drive) ����
ก�!��3���ก�����-
��#���-���2��ก�*)!�����/ก��-� -0��$�
ก�!,%�#$�% ,%�#ก��$�* +/�,%�#ก/�% 
�S�1�� 
 ����
���!��ก/2�%
$/2�� 3��,,/����������
� *�����2%�$��������-�3�$#!ก")!� $�ก��,,/
��3� )!��������
���#�ก�ก"��ก/�*
�S�+��������/�ก!��
�����2��3������3�����3�- � 2 +12$�ก��,,/��3�
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)#2)!����+��ก��1���#�ก��ก ก"����/�#
/�ก,%�#�������/�1��Tt'+/����ก����3� ��ก�T 
�2�� 3
ก���%�ก��1�!�������3�- � 2 ก"��)#2
ก�!��3� 
 2.  ก����������V$� (Problem recognition) 
#��������7�,)!��������
�������3�- � 1 +/�% ����

���!��ก/2�%��3����������-0��$�
ก�!ก����������V$� ก����������V$�
ก�!��3�
#����,,/
���V$���ก��
�R��ก��T',%�#)#2�#!�/ก����$%2�����%�- �
�S����� (Actual State) ก�����%�- �����R�� 
(Desired State) +/�,%�#�*�*�#����,,/- �*�ก���$����/���%�- �����R�� ��
�S��/��-��
-0��$�
ก�!,%�#1��ก��+/�,%�#1��ก��� �+$/���
�S���ก
$���$��1��1 (Root) +$2��.1�ก��#
��#��	*'-�3�#%/ $�ก������ก,%�#1��ก��+/�% �.1�ก��#�! U ก"��)#2
ก�!��3� (Lamb, Hair, & 
McDaniel, 1992, p. 76) 
  ������7�,��������V$�
#����%2��/�1��Tt' $�����ก��- �1������T���3������#��R
+ก���V$�,%�#��!+,/� $��,%�#����R��- �1�*��)#2)!����ก��1����     (Unfulfilled 
Desire) ก"��
�S�)!� 
 3.  ก��+�%�$���#�/ (Information Search) ��*$/����ก������7�,
ก�!ก����������V$�
+/�% ������7�,ก"��
���#+�%�$���#�/
ก �*%ก���/�1��Tt'+/����ก��- �����3��3�    ��
��3�1��
������7�,��+�%�$���#�/��ก+$/2���#�/��1�%������7�,
�ก2� (Internal Search) 7!*�����T�
��ก,%�#�����
ก�!��ก,%�#-���0�- �)!������#��ก�����ก��T'     - ��2��#� 
ก �*%ก���/�1��Tt'$��
1��- �����3��3�
�S�
��3�+�กก2�*2�� 
�2� ก����3�/�1��Tt'- ���3�2* U ��3�30� U 
�S�����0� ก"��
�0�,%�#���- �# *�2��1�%ก#����)!�*2��
� *�� +12$�ก
����%2�,%�#���+/������ก��T'- ��2��#�
)#2
� *��ก"�0�
�S���1��+�%�$���#�/��ก+$/2���*�ก
���#
1�# (External Search) ������ก�T 
!��ก/2�%� 3��
ก�!��3�
#��ก��1�!�������3�/�1��Tt'��3� # ,%�#
� �*�12,%�#��!�/�!��� +/�
,2�����2�*��ก���%��%#��#�/ 
����0�#����ก�ก��1�!�����1�0� 
 +$/2���#�/��*�ก��$�#�)!���ก$/�*+$2� !��� 3,� (Kotler & Amstrong, 1997: 
160)  
       3.1  +$/2���,,/ (Personal Sources) )!�+ก2 �#���ก��,��,��% V�1� 
����Y�� 

�������� +/�
�����2%#��� 
�S�1�� 
       3.2  +$/2�7y	T� (Commercial Sources) )!�+ก2 ก��7y	T� ���ก�����*���
�0�$�2�* �������Tt' +/�ก����!+�!����,��12�� U  
      3.3  +$/2���(��T� (Public Sources) )!�+ก2 ���#%/�� $�2%*����,'ก�12��U - �
-0�$���- ��0��%���!
ก"� �%��%#��#�/ �R�1�
ก �*%ก���/�1��Tt'+/����ก�� 
����$� ���ก��+ก2
��(��T��-��%)�-�3�����]+/�
ก�� 
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      3.4  +$/2������ก��T' (Experiential Sources) )!�+ก2 ��,,/- �# �����ก��T'!���
ก����!ก��!0�
���ก�� ก��1�%��� +/�ก������/�1��Tt'+/����ก����3�7!*1�� 
 4.  ก�����
#��-��
/�ก (Evaluation of alternatives) 
#��������7�,)!������#�/
ก �*%ก��
�/�1��Tt'- �����3
� *��+/�% ����3�� 3������7�,ก"�������#�/,%�#���- �
ก"�)%���,%�#-���0� �%#-�3�
��#�/- �+�%�$�#�)!���ก+$/2���*�ก ก0�$�!
�S�
กTt'�0�$������
#����3� +/���ก
กTt'
#�1�]��- �ก0�$�!��3�� 3 ก"���2%*�$�������7�,��#��R���
#��+/�
�� *�
- *���! +/���
� *
�0�$���-��
/�ก+12-��)!� %�( $����- ����2%*/!-��
/�ก�$�+,�/� 7!*���%�( 
/�ก/�ก	T�
!2�
���*2�����/�1��Tt'#�
�S�
กTt'�����T� $�ก�/�1��Tt'�!)#2# /�ก	T�!��ก/2�%��3�ก"��,�!
ก��ก��*ก��)� ���,��3�ก�����
#��-��
/�ก��-0�)!��2�* 
#���/�1��Tt'��3�# /�ก	T�
!2�
�S�
��
�	*2����!
��
$���/�1��Tt'��� 
 *2��)�ก"1�# 7!*-��%)�ก�����
#��-��
/�ก)#2����ก��-0�)!��2�*��ก ���,��3�
������7�,# -��
/�ก 2 -�� $��#�กก%2� ����# /�ก	T��2�����
/�ก� U ก�� ��ก�T 
�2�� 3ก"�0�
�S�
��1��1�3�
กTt'ก��1�!�������3 7!*�0�/�ก	T����*2��- ��0�,�V#�
�� *�
- *�+/���!/0�!�� 
�2� 
��,� +���)1/' ,�T��� ,%�#�/!��* ,%�#,�-�R�%� �R������/�1��Tt' +/������ก��
,�T��� 
�S�1�� 
กTt'12�� U !��ก/2�%���0�#����ก0�$�!ก��1�!�������3����3�12)� 
 5.  ก����3 (Purchase) ��*$/����ก- �)!����
#��-��
/�ก! - ���!+/�% ����3�� 3������7�,ก"
���#- ���/�#���3 ����,����#- ���+/ก
�/ �*�
���$����VV�- ������
��� 
����$�)!��/�1��Tt'
+/����ก��- �1��ก��#�,��,��
�S�
����� +12ก"*��# ����- �1�������T�1ก/��� ก���ก��,� 
�R��- ���3 
����)�ก����3 +/�,%�#���#- ����0�$�2�* 
ก �*%ก���R��- �- �����3 
�2� ������3- �
�����0�$�2�* ��3- �7��
� *� ��3- �-0���� $����3- ����� 
������������������7�,��#��R��3���,��
+/����ก����*������)!�+/�%��ก�2� -����
-�'
�"1 �2%�
����)�ก����3ก"��1�!�����%2�����3

����! ��3
����2�$����3-��)��	T *' 7!*�0���
����2����1�
,�!�1 
�S�1�� �2%�,%�#���#- ���
�0�$�2�*$#�*R�� ,%�#���#��ก���2�#� $���$����ก��������3�*�2ก�����,��- �# *�2���1�ก���#

�#- ����2����,��R��/�ก,��)!�-��- 
#��������7�,������3 
������*ก�����,��- ��0�
�S�1���2�#� 
��*�
%/���กก��������3��ก��-���������7�,)!�������,�� �%#-�3�,%�#��!%ก��ก�����2����,��)�
*���R��- ���� R�
�S������0�,�V*2��*���12������7�, 
 ������7�,����3R��$�ก�,'���ก�-�3� 5 ���ก��!��ก/2�%
�S�- ����)!�+/�
�S�- ���� 
+12*2��)�ก"1�#$�ก# �����!���,'���ก�!��ก/2�%)#2
�S�- ���� ก"����
�S�
$1�-0��$�ก����3
1��� �$��
/���
%/�ก)� $������1�!�����)#2��3ก"��
�S�)!� +#�%2���)#2# ��V$��! U 
/*

ก �*%ก���/�1��Tt'- �����3ก"1�# 
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 6.  �.1�ก��#$/��ก����3 (Post � Purchase Behavior) ��*$/����ก- �������7�,)!���3
�/�1��Tt'$�����ก��+/�% �/- �
ก�!��3���กก��1�!�������3��-0��$�)!����,%�#���$����-0�
�$�)!����,%�#)#2���*2���!*2��$���� ��ก�T - �)!����,%�#��� ,%�#+1ก12����$%2�����%�
- �
�S�����$�����%�- �
�S�*�2
!�# (Existing State) ก�����%�- ��������R��*�ก���$�
�S� 
(Desired State) ก"$#!)� 7!*-��%)�+/�%������7�,�������ก��� $�ก����- �
��,�!$%��-�3�$#!)!����
ก��1���� #�\���3�+/�%
��ก"��)#2�����ก)#2�����ก 
 *2��)�ก"1�#�ก1�+/�%������7�,ก"#�ก���ก
�,%�#ก��%/�� (Anxieties) )�!�%*
�#
$/����กก����3 -0��$������ก�!�!)#2���*�� 
ก�!,%�#����*)#2#�����%2�ก��1�!�������3��1�
R�ก1��$��)#2 ������-����1%�-*�
� *ก��������1��
�2�� 3%2� Cognitive Dissonance +/�#�ก��

ก�!������1��
�2�� 3
�#��*$/��ก��1�!�������3 - �*�ก+/��0�,�V ����������7�,�0�
�S�1��
/�ก
��ก1�%
/�ก- �# ,%�#�0�,�V�ก/�
, *�ก�� (Belch & Belch, 1993: 139)  
 ��กก��1/�!��1��1��$��กR��,%�#�0�,�V��,%�#�����ก$/��ก����3��������7�,�$�#�ก 

����$�ก������7�,# ,%�#�����ก)#2���$��,%�#�����ก��-��/� �ก
$��
����)#2ก/��#���3
�$#2+/�% 
��*������ก/�*
�S�+$/2��2�%- ���!��ก12��ก��-��/� (Negative world � of � mouth 
information) )���2������7�,��*��� U -0��$�)#2��3�/�1��Tt'�����	�-)�!�%* (Belch & Belch, 
1993: 140) ���+/�
,��'-�' (Boone & Kurtz, 1995: 272) )!��$���
��+��
���/!,%�#�����กก��%/
��$��,%�#
����
� *���������3 (Buyerus remorse) �$�/!/�!�%*ก���$���#�/�2�%���
���
��������ก��
/�ก��3 
�2� �2��!$#�*1�#)�$/����กก����3$��7-����-')�R�� 
������
�$����ก���2%�1�% 
����2%*+ก���V$��! U - �
ก�!��3� $�������ก��7y	T�- �
���,%�#�����
������7�,- �����/�1��Tt'��3� 
�S�1�� �ก
$����ก� 3������	�-*������7*��*�$�,�����,��+/�,��

��� R��������7�,)#2��� $��# $�����������ก�����,�������
��������,%�#����$�ก��������7�,
$/��ก����3 ก!�%* 

 7.  �����*- �# �/12ก���%�ก��1�!�������3 (Factors affecting the process) 
 �����*- ��0�,�V- �# �/ก��-�12ก���%�ก��1�!�������3 )!�+ก2 �����*- �
ก �*%ก��/�ก	T�

�����ก����1�' �����*-�����,#+/������*-����1%�-*� �����*
$/2�� 3)!�+-�ก��#*�2��,%�#�����ก
��ก,�!��������7�, ����������7�,)!��0�#������ก���%�ก��1�!�������3-�ก��3�1� 

 ��กกก����ก	�1�%+���.1�ก��#ก����3��������7�,-�3� 2 1�%+��!��ก/2�%����1��� 3 
������������0�,�V)!�%2��.1�ก��#ก����3��
ก�!��3�)!�
���#��ก����
���12�� U 
�S�#�/
$1������ 
+/���
�S�1�%ก��1����/�ก!���$�
ก�!�.1�ก��#ก����3 ����# /�ก	T�
�S�ก���%�ก�� 
�S���3�1� 

���#��กก��������+/���W��#�
�S�,%�#�����ก# -���,1�$��-2�- ��$��)#2�� +/�1�!�������3
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$��)#2��3��- ���! *2��)�ก"1�#��ก���%�ก��1�!�������3� 3 ���,��3�)#2)!�
ก�!��ก/0����1�
�

� *����
! *% +12*��# ���# �2%��2%#��ก���%�ก��1�!�����!�%* 

 ���# �2%��2%#��ก���%�ก��1�!�������3 ��ก���%�ก��1�!�������3���1�3�+12��3�1��
,� ��3�)!��������
���)���ก��-���R����3���!-��* ,���3��.1�ก��#$/��ก����3 1�#�ก1�#�ก��# ���# 
�2%��2%#��ก��1�!�����
�# ���# �-��-��ก��1�!�������ก���%�ก����3��#��R�0�+�ก ก
)!�
�S� 5 �0��%ก !��� 3,� (Kotler, 1991: 178-179)  
 1.  �����
���#ก����3 (Initiator) �����
���#ก����3 $#�*R����,,/����$�,0�+���0�$���$�
,%�#,�!- �����3���,��+/����ก��*2���!*2��$���� 7!*
\���
�S�,�+�ก 
 2.  ���# �-(��/12ก����3 (Influencer) ���# �-(��/12ก����3 $#�*R�����# �2%���ก��
ก��1��� 
�2�
��� $����ก�%��$������31�!�������ก���%�ก����3��3��!��3�$���� ก����ก	���
����� 3 # 
���7*��'12ก��%��+��ก��7y	T�+/�ก���2�
���#ก����*
�S�*2��#�ก ก��ก+��ก��
7y	T� ���,%�#�2�
���- ����# �-(��/12ก����3�����)!��/! - ���! 
  3.  ���1�!�������3 (Decider) ���1�!�������3 $#�*R����,,/�������-0�ก��1�!�������3 $��

�S�����2%*���ก���ก��1�!�������3����3��!��3�$���� ����3$��)#2��3�)� ��3*2��)�$����3- �
)$� 
�S�1�� )#2%2�ก��1�!�������3�����ก�!�%*��,,/
� *�,�
! *%$��$/�*,�ก"1�# �����*
��1��$�-�������!�%*ก��7y	T�)�*����,,/- �# �-(��/12ก��1�!�������3#�ก- ���! 
 4.  �����3 (Buyer) �����3 $#�*R����,,/�������-0�ก����3
�*2��+-����� ก��7y	T�ก"
��1��
������-0�$���- �1�!�������3*2��+-����� 
 5.  ������ (User) ������ $#�*R����,,/- �
�S����������,��+/����ก��7!*1�� ��,,/
$/2�� 3
)#2)!�
�S������3���,��!�%*1�
� +12,����
�S�,���3#��$� ��กก��1/�!��1�� R�%2�������# 
,%�#�0�,�V ก��7y	T�ก",%�#�2�
���- �������
����������
�S����1�!�����$��
�S����# �-(��/��ก����3
����,1 (����/ - ����/, 2545: 64-71) 
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Initiator

InfluencerUser

Buyer Decider

Buying Decision

 
 
���- � 2.4  �-��-
ก �*%ก��ก��1�!�������3���,����,�+/������� 
  
 ��ก��� ��#��R(���*��*/�
 *!���-��-- �
ก �*%���ก��ก��1�!�������3���,��
��1�+/������� )!�!��� 3  
 ��3�1���ก���%�ก��1�!�������3 (Stage of Decision Making Process) 
 ก���%�ก��1�!�������3# ��3�1�- ��0�,�V 3 ��3�1� !��� 3 
 1. ก��������R��,%�#1��ก�� (Need Recognition) $��ก����������V$� (Problem 
Recognition) ��3�1�� 3
ก�!��3�
#��������7�,
���Vก����V$� 
 2. ก��,��$���#�/ก2�ก����3 (Pre � Purchase Search) 
�S���3�1���ก���%�ก��
1�!�������3����������7�,)!�������R��,%�#�0�
�S�+/�,��$���#�/
ก �*%ก���/�1��Tt' 
������,%�#
1��ก����
�� ��3�1�� 3������7�,1��,��$���#�/7!*%�( ก��12�� U 
�2� �����ก��T' $��
+$/2���#�/��*�� (Internal Sources) ,� ,%�#-���0���ก��
�1!�����1%�-*� $��+$/2���#�/
��*�ก (External Sources) 
�2� ��ก���$�����ก�����* 
 3. ก�����
#���/-��
/�ก (Evaluation Alternatives) 
�S���3�1���ก���%�ก��
1�!�������3 ����������7�,���
#���/���7*��'- ���)!����+12/�-��
/�ก���/�1��Tt'- �ก0�/��
�����T� (Schiffman and Kanuk, 1994 : 660) +/�-��
/�ก- �# �/���7*��'! - ���! (����%��T 
�� 
��1�', 2539) 
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2.5  ��	
�������ก���	ก �ก�����ก��  
        2.5.1  ,%�#�0�,�V��ก�����ก�� 
 ก�����ก��
�S������0�,�V*��������!���12�� U 
�������ก��,�ก���$�,%�#�2%*
$/� 
$��ก��!0�
���ก��- �
�S����7*��'12������ )#2# ก��!0�
�������! U - �������ก���ก�� -�3�����, 
���ก�� +/���,(��ก��
ก�� ก����*���,�� $���/�1��Tt'�!U ก"1��# ก�����ก���%#*�2!�%*

�# *���(��ก�����ก��1�%���ก������
�,� ���,�� ก����*�������,%�#�0�
�"�)!� 1��# ���ก��- �!  
(��ก��ก��,����*�2)!�1��-0��$�
ก�!ก����*�30� ,� 1����ก	�/�ก,��
!�#+/�
���#/�ก,���$#2 ก�����ก��
- �! ���2%*��ก	�/�ก,��
!�#)%�)!� -0��$�
ก�!ก����*�30� ก +/���ก�0��$�# /�ก,���$#2 U 1�##�  
         2.5.2  
	��-������ก�����ก��  
 �����Tt�1*�R�� (2525: 463) �$�,%�#$#�*��ก�����ก��)%�%2� $#�*R�� ก���L���1�
������ ก���$�,%�#��!%ก12�� U 
�2� �$����ก�� ������ก��  
ก�����ก�� ,� ก��ก��#$��ก���%�ก����ก��!0�
���ก��*2���!*2��$��������,,/$���,'ก� 

���1����,%�#1��ก������,,/����$�)!����,%�#��� +/�,%�#��!%ก���*$��
ก�!,%�#
��������ก�/��ก��ก��-0���3� 7!*# /�ก	T�
\�����1�%
� )#2��#��R���1��)!� )#2
��#��R,��,��
�S�
����������(��# +/�)#2�0�
�S�1���%#*�2ก�����,��$���/�1��Tt'��� U 
-�3�*��
ก�!��ก,%�#
�3�-� # �30���)#1�  
���*#!�%*,%�#����R��! �2%*
$/�
ก�3ก�/�$�,%�#
��!%ก�%!
�"% �$�,%�#
�S�(��#+/�,%�#
�#��, (��T-��*' %�� %��, 2545: 11) $/�ก��ก��
�$����ก����3� 1��1����,%�#1��ก������,,/�2%��$V2 7!*!0�
���ก��)�*2��12
����
�#�0�
�#
-2�
- *#ก��-�ก,� -�3�*���$�,%�#��!%ก���*)#2��3�
�/��-���*�ก� +/�)#2�����,%�#
*�2�*�ก�$�+ก2���������ก��#�ก��
ก��)� (ก�/(� (�����'(� ���R���� ( �� �#���.1�, 2542: 10) 
ก���$����ก��- �# �����-(����+/�
�S����7*��'12���������ก��#�ก- ���! ,� ก���$����ก��- �)#2 
,0����R��1�%��,,/$��
�S�ก���$����ก��- �������ก��#T')#2# ,%�#���  
[�//�� ,-
/�' (Kotler  Philip, 2000: 29) )!�ก/2�%R��ก�����ก��%2� ก�����ก��
�S� ก��ก��# 
�/���7*��' $�� ,%�#������- ����,%�#1��ก��+ก2/�ก,�� ก�����ก��# /�ก	T��0�,�V!��� 3  

1.  /�ก	T���ก���$����ก��  
 1.1 )#2��#��R���1��)!� (intangibility) ���ก��)#2��#��R���1��)!� !����3� ก��ก��

1��$�$/�ก���ก��- �+�!�R��,�T���+/����7*��'��ก���ก��)!�+ก2  
1.1.1  �R��- � (place) 1����#��R�����,%�#
���#��� +/�,%�#��!%ก�$�ก��   

���#�1�!12  
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1.1.2  ��,,/ (people) ���ก������ก��1��+12�1�%�$�
$#���# ��,/�ก!  ��!��!  

����$�/�ก,��
ก�!,%�#���-����+/�
ก�!,%�#
���#���%2����ก����! !�%*  

1.1.3  
,����#� (equipment) ��ก�T'- �
ก �*%���ก��ก���$����ก�� 1��# 
�����-(���� �$����ก���%!
�"%+/��$�/�ก,�����  

1.1.4  %��!������� (communication material) ���7y	T� +/�
ก���ก��
7y	T�12�� U ��1���!,/��ก��/�ก	T���ก�����ก��- �
����* +/�/�ก	T���/�ก,��  

1.1.5  ��V/�ก	T' (symbols) ��� $�� 
,����$#�*1�����,��- ������ก�����ก�� 

����$�������7�,
� *ก)!�R�ก1�� +/����,%�#$#�*)!�  

1.1.6  ��,� (price) ก��ก0�$�!��,� ,%�
$#���#ก����!��ก���$����ก��         
- � ��!
�� +/��2�*12ก���0�+�ก��!�����ก��- �+1ก12��ก��  

1.2  )#2��#��R+�2�+*กก���$����ก�� (inseparability) ก���$����ก��
�S�-�3�ก���/�1
+/�ก�����7�,���T�
! *%ก�� �����*+12/���*��# /�ก	T�
\���1�% )#2��#��R�$�,����
�$����ก��+-�)!� 
����1���/�1+/����7�,��
%/�
! *%ก�� -0��$�ก����*���ก��*�2��%��0�ก�!   
��
������
%/�  

1.3  )#2+�2�� (variability) /�ก	T���ก�����ก��)#2+�2�� ��3�*�2ก��%2������*
���ก����
�S��,� ���$����ก��
#���! - �)$� *2��)�  

1.4  )#2��#��R
ก"�)%�)!� (perish ability) ���ก��)#2��#��R
ก"�)%�)!�
$#�����,��  
��� U !����3�R��/�ก	T�,%�#1��ก��)#2+�2�� ��-0��$�
ก�!��V$�$�����ก��)#2-��$��)#2#  
/�ก,��  

2.  
,����#�-��ก��1/�!�0�$���(��ก�����ก�� (marketing tolls for services)  
����%��T 
�� ��1�' +/�,T� (2541: 212-213) )!�ก/2�%R�� (��ก�����ก��������2%�

����#ก��1/�! $�� 
,����#�-��ก��1/�!- ��0�,�V,� 7Ps )!�+ก2  
2.1  �/�1��Tt' (product) ก�������T�
ก �*%ก���/�1��Tt'���ก�� ��1�������T�R��

��
�1�����ก�� ,�T��������ก�� ��!����3������ก�� 1�����,�� ��*ก�����ก�� ก��
������ก��+/�ก�����ก��$/��ก����* R��
�S�ก�����ก��!������!� ,%��������T�
ก �*%ก�� ,�T���
�����!� ,�T�#��1������!� ,%�#-���#�* ,%�#
�S�#�1�]�� w/w  

2.2  ��,� (price) ก�������T�!�����,� ��1���%#R����!����,� 
������ก��,�      
# �2%���ก��-0��$����ก��12�� U # ,%�#+1ก12��ก�� +/�# �/12������7�,��ก��������R��,�T,2�         
- �)!������กก�����ก�� 7!*
- *���$%2����,�+/�,�T��������ก�� 
�2� ��,������!� ��,�,2�
���2� w/w  
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2.3  ก����!�0�$�2�* (place) - �1�3�������$����ก��+/�,%�#*�ก�2�*��ก��
���R�� 
�S�
 ก�����*- ��0�,�V��ก��1/�!���ก��-�3�� 3,%�#*�ก�2�*��ก��
���R�����ก����3�#���2+12
\���ก��

���-��ก�*���
-2���3� +12*���%#R��ก��1�!12������ !����3����
�-���2�-��ก����!�0�$�2�*
+/�,%�#,��,/�#��
�S������*�0�,�V12ก��
���R�����ก�� ก!�%* 
�2� ,%�#$/�ก$/�*��%�( - �
�����ก��1�!12������ก���R���� ,%�#��!%ก��ก��
!��-��#�*���R��- �1�3� ,%�#��!%ก��ก��

��ก���!� ,%�#��!%ก��ก��������!� w/w  

2.4  ก���2�
���#ก��1/�! (promotion) ก���2�
���#ก��1/�!�%��%#%�( ก��          
- �$/�ก$/�* ��ก��������ก��1/�!12�� U )#2%2����2��ก��7y	T� ก��ก��#ก����*7!*��,,/ 
ก��ก��# �2�
���#ก����*+/����+����� -�3�-��1����2��(��T�+/�-���#�2����� 
�2� ก��
�������#���('�$����-�����#�/���!� ,%�#-��%R����ก���������#���(' w/w  

2.5  ��,,/ (people) �-��-����,/�ก� �0�$���(��ก�����ก�� ����$����ก���ก��ก
��-0�$���- ��/�1���ก��+/�% *��1��-0�$���- ���*�/�1��Tt'���ก��)����# U ก��!�%* ก�������
,%�#��#���('ก��/�ก,��# �2%��0�
�S�*2��#�ก �0�$���ก�����ก��!���ก�����!� �-��-����,/�ก� 
)!�+ก2ก���$����ก��+ก2���#�1�!12 !�%*,%�#�%!
�"% # ,%�#R�ก1�� +/�-��
%/� 12,%�#1��ก��
�����������ก��  

2.6  /�ก	T�-��ก�*��� (physical evidence) # (��ก�����ก���0��%�)#2#�ก��ก - ��0�
/�ก	T�-��ก�*���
���#������ก��ก0�$�! ก/*�-('ก��1/�! +#�%2�/�ก	T�-��ก�*�����
�S�
�2%����ก�- �# �/12ก��1�!�������/�ก,��$�����������ก�� �0�$���ก�����ก��!������!�/�ก	T�
-��ก�*���,2�������# ��*/�
 *!#�ก 
�2� !�����ก�T'��ก��0��%*,%�#��!%ก��ก��
�$����ก�� )#2%2���
�S�,#��%
1�' ����
,���2�* 
,����R2�*
ก��� ��ก�T'�0���ก���- ��0�
�S�- �
�����ก���$�+ก2���#�1�!12�$�)!����,%�#��!%ก �%!
�"%  

2.7  ก���%�ก�� (process) ��ก/�2#(��ก�����ก�� ก���%�ก����ก���2�#����ก��      
# ,%�#�0�,�V
�2�
! *%ก��
����-���*�ก���,,/ +#�%2�����$����ก����# ,%�#����!�+//�ก,��*2��! ก"
)#2��#��R+ก���V$�/�ก,��)!�-�3�$#! 
�2�ก��
���+R%� ����ก���2�#����ก�� ��,��,/�#R��
�7*��*+/�ก���%�ก��- ��0�#���� �0�$���ก�����ก��!������!� �2%��$V2��
�S�ก���%�ก��- �# 
��*/�
 *!
ก �*%ก�� ��3�1� %�( ก�� ,%�#��!%ก��ก���$����ก��+ก2���ก��� 
�2� ก�����ก��!���
ก����!��3��!$� ก��
��ก���!� ก���2�*���!� ,%�#
�#��,��ก�����ก�� ก��+�����#�/���!� w/w  
 3.  �����(��ก�����ก��  

  [�//�� ,-
/�' (Philip Kotler, 2000: 436) )!�ก/2�%R�� ���- ��0�,�V��(��ก��
���ก��#  3 ���ก��,�  
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3.1  ก�����$��,%�#+1ก12����ก,�2+�2���� (managing competitive differentiation) 
���ก��1/�!�������*���ก����1��-0��$��/�1��Tt'+1ก12����ก,�2+�2���� 
�S�ก��/0���ก- ���
������$�
$"���+1ก12����ก�����ก��*2��
!2���! ��,%�#�����ก��/�ก,�� ก����W��,�T��� ก��
�$����ก��- �
$��ก%2�,�2+�2���� ��#��R-0�)!�,� ,�T���ก���$����ก�� (service quality) �����0�,�V
����$������ก�������,%�#12����(��ก��ก���$����ก�� ,� ก����ก	���!��ก���$����ก��- �
$��ก%2�
,�2+�2���� 7!*
��,�T���ก���$����ก��1�#- �/�ก,��,�!$%��)%� ��#�/12�� U 
ก �*%ก��,�T���ก��
�$����ก��- �/�ก,��1��ก����)!���ก�����ก��T'��! 1 ��กก����!��ก12��ก w/w ��กก��1/�!
1��-0�ก��%���*
����$�-�������- �/�ก,��1��ก�� (what) 
��1��ก��
#���! (when) +/��R��- �- �
��
1��ก�� (where) �����+��- �1��ก�� (how) 7!*��กก��1/�!1��-0�ก��%���*
����$�-���R��
กTt'
ก��1�!�������3���ก����/�ก,�� 7!*-��%)�)#2%2�(��ก��+���!ก"1�#/�ก,�������
กTt'12)�� 3
�����T�R��,�T��� 

3.1.1  ���ก��- �
�� (offer) 7!*�����T���ก,%�#,�!$%����/�ก,�� ���� 
���ก�!�%* 2 ���ก��,�  

            -  ก���$����ก����3�]��
�S���! (primary service package) ����)!�+ก2 ����
- �/�ก,��,�!%2���)!������กก��ก�� 
�2� �R����ก����ก	� /�ก,��,�!$%��%2���# ก��
� *�ก����- �!         
# ����*'�����- �# ,%�#��#��R w/w  

 - /�ก	T�ก���$����ก��
���# (secondary service features) ����)!�+ก2 
���ก��- �ก��ก��# 
���#
1�#�$��ก
$����ก���ก����3�]��-��%)� 
�2� �R����ก����ก	�# �#�#
���#
-�ก	�!���12�� U +ก2��ก��ก	� # -��ก����ก	�����������ก��ก	�  

3.1.2  ก���2�#����ก�� (delivery) ก���2�#����ก��- �# ,�T���*2��
�#�0�
�#)!�
$��ก%2�,�2+�2� 7!*ก��1����,%�#,�!$%�� ��,�T���ก���$����ก����
������7�, ,%�#,�!$%��
ก�!��ก�����ก��T'��! 1 ,0���!��ก��7y	T���(��ก�� /�ก,��
/�ก
(��ก���$����ก��7!*R�
กTt'��*$/����กก��
������ก�����ก�� 
����
�� *�
- *����ก��- �������ก��
���ก��- �,�!$%��         R�����ก��- �������1�0�ก%2����ก��- �,�!$%��)%� /�ก,����)#2���� R�����ก��- �������
���ก%2�,%�#,�!$%����
�� /�ก,����������ก����3��30�  

3.1.3  ���/�ก	T' (image) ก����������/�ก	T' �0�$������	�-- ��$����ก��7!*
���*��V/�ก	T' (symbols) 1�����,�� (brand) 7!*���*
,����#�ก��7y	T�+/��������#���(' 
+/�ก��������ก��1/�!��� U  

3.2  ก�����$��,�T���ก���$����ก�� (managing service quality) 
�S�ก��

�� *�
- *���$%2��ก�����ก��- �,�!$%�� +/����ก��- �)!���� R�����ก��- �)!����1�0�ก%2�,%�#,�!$%�� 
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/�ก,���������ก%2����ก��)#2)!�,�T��� +12R�����ก��- �)!�������ก%2�,%�#,�!$%�� /�ก,���������ก%2�
���ก��- �)!����# ,�T��� ����,�T���ก�����ก��ก"��)!�#�1�]�� !����3����# ��ก%���*)!�,����
1�%ก0�$�!,�T��������ก��- �# ,%�#�0�,�V )!�+ก2  

3.2.1  ,%�#�2�
���R� (reliability) ,%�#��#��R��ก�����ก�� - �-0��$�#�������
���ก��- �)%�%����)!� +/�R�ก1��+�2��  

3.2.2  ,%�#
1"#��+/�,%�#���# (responsiveness) ,%�#
1"#��- ����2%*
$/�
/�ก,��+/�
1� *#,%�#���#��ก�����ก��  

3.2.3  ก��������ก�� (assurance) ,%�#��� +/�,%�#�������/�ก���� +/�
,%�#��#��R��/�ก������ก��R2�*-! ,%�#
���R� +/�,%�#
���#���  

3.2.4   ก��
�����2 (empathy) ก����!$� !�+/ 
�����2
\�����* +ก2/�ก,��     
-�ก��*  

3.2.5  ก����#���)!� (tangibles) ก�����กL������0��%*,%�#��!%ก-��%�1R� 

,����#� ��,/�ก� %�1R�-��ก��������  

3.3  ก�����$�������-(������ก���$����ก�� (managing productivity) ��ก��
���#
�����-(������ก���$����ก�� (��ก�����ก����#��R-0�)!� 7 %�( ,�  

3.3.1  ก���$����ก���-0����#�ก��3� $��# ,%�#�0���V�����3� 7!*�2�*,2����� 

-2�
!�#  

3.3.2  
���#���#�Tก���$����ก��7!**#��V
� *,�T�������2%�/�  
3.3.3  
�/ �*����ก���$�
�S�+���1��$ก��#7!*
���#
,����#�
���#��2%*�����

#�1�]��  
3.3.4  ก���$����ก��- �)�/!ก��������ก�� $�����,����� U  
3.3.5  ก��ก+�����ก���$�# �����-(����#�ก��3�  
3.3.6  ก���$����������/�ก,���$����+�������
��+-�+����������	�-  
3.3.7  ก���0�
-,7�7/* #������ก�����ก��! ��3�  

4.  ก��
���R�����ก�� (access) ���ก�!�%*  
        4.1  ���������ก��
������$��������ก��)!���!%ก ��
� *���3�1�)#2,%�#�ก#�*
������
ก��)�  
        4.2  ������ก�����
%/��,*)#2���  
        4.3  
%/�- ��$����ก��
�S�
%/���!%ก�0�$������������ก��  
       4.4  *�2���R��- �- ����������ก��1�!12)!���!%ก  
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5.  ,%�#�����2�7*� (courtesy) ���ก�!�%*  
       5.1  ก��+�!�,%�#�����12���������ก��  
       5.2  �$�ก��1�����- �
$#���#  
       5.3  ����$����ก��# ��,/�ก���- �!   

6.  ก�������� (communication) ���ก�!�%*  
       6.1  # ก��������� 3+����
�1+/�/�ก	T�������ก��  
       6.2  # ก��(���*��3�1��$����ก��  

7.  ,%�#�����1*' (credibility) ,�T�����������ก��# ,%�#
- �*�1���2�
���R�  
        8. ,%�##���,� (security) ���ก�!�%* ,%�#�/!��*-��ก�*��� 
�2� 
,����#�
��ก�T'  

9.  ,%�#
����� (understanding) ���ก�!�%*  
        9.1  ก��
� *�������������ก��  
        9.2  ก��+���0�+/�ก��
�����2���������ก��  

10.  ก�����������- ����1��)!� (tangibility) ���ก�!�%*  
        10.1  ก��
1� *#%��!� ��ก�T'�$����#�0�$����$����ก��  
        10.2  ก��
1� *#��ก�T'
���0��%*,%�#��!%ก+ก2���������ก��  
        10.3  ก����!�R��- ��$����ก���%*��#  
 ก�/(� (�����'(� (2537: 34) )!��$�,%�#
$"���
����$/�กก���$����ก��- �! )%�%2�   # 
$/�กก��!��12)�� 3  

1.  �$����ก��- ��!,/��ก��,%�#1��ก�����2%��$V2  
2.  �$����ก��7!**�!$/�ก,%�#�#�0�
�#  
3.  �$����ก��7!**�!$/�ก,%�#
�#��,  
4.  �$����ก��7!**�!$/�ก���$*�!  

 ก�����ก��
�S������0�,�V*��������!���12�� U 
�������ก��,�ก���$�,%�#�2%*
$/� 
$��ก��!0�
���ก��- �
�S����7*��'12������ )#2# ก��!0�
�������! U - �������ก���ก�� -�3�����,
���ก�� +/���,(��ก��
ก�� ก����*���,�� $���/�1��Tt'�! U  ก"1��# ก�����ก���%#*�2!�%*

�# *���(��ก�����ก�� 1�%���ก������
�,� ���,�� ก����*�������,%�#�0�
�"�)!� 1��# ���ก��- �!  
(��ก��ก��,����*�2)!�1��-0��$�
ก�!ก����*�30� ,� 1����ก	�/�ก,��
!�#+/�
���#/�ก,���$#2 ก�����ก��
- �! ���2%*��ก	�/�ก,��
!�#)%�)!� -0��$�
ก�!ก����*�30� ก +/���ก�0��$�# /�ก,���$#2 U 1�##�  
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 ก�����ก�� ,� ก��ก��#$��ก���%�ก����ก��!0�
���ก��*2���!*2��$��������,,/
$���,'ก� 
���1����,%�#1��ก������,,/����$�)!����,%�#��� +/�,%�#��!%ก���*
$��
ก�!,%�#��������ก�/��ก��ก��-0���3� 7!*# /�ก	T�
\�����1�%
� )#2��#��R���1��
)!� )#2��#��R,��,��
�S�
����������(��# +/�)#2�0�
�S�1���%#*�2ก�����,��$���/�1��Tt'
��� U -�3�*��
ก�!��ก,%�#
�3�-� # �30���)#1�  
���*#!�%*,%�#����R��! �2%*
$/�
ก�3ก�/�$�
,%�#��!%ก�%!
�"% 7!**�!$/�กก�����ก��- �! ,� �$����ก��- ��!,/��ก��,%�#1��ก�����2%�
�$V2  �$����ก��7!**�!$/�ก,%�#�#�0�
�#  �$����ก��7!**�!$/�ก,%�#
�#��, +/��$����ก��
7!**�!$/�ก���$*�!  
 

 
 
���- � 2.5 +�!���3�1���ก���%�ก��1�!�������3��������7�, 
 
2.6  ��	
����������ก���	ก � CDMA 
 CDMA (Code Division Multiple Access) $�� ��*#
� *กก��%2� IS-95 �������*2��
�S�
-��ก��,� TIA/EIA-95B ���	�- Qualcomm ��ก Sandiago, California USA 
�S������W������ 
CDMA 7!*��� Spread Spectrum Technique %�( ก�� Spread Spectrum ,�)#2)!��$��2���VV�T 
$�� +�2�
�S� Timeslot 
�2����� TDMA +12 CDMA ���%�( �$�-�ก,����,%�#R �
! *%ก�����#U ก�� 

�2�
! *%ก�� �R�� %�-*�- �ก�ก�� ��,%�#R � 
! *%ก�� ��
%/�+/��R��- �
! *%ก��  
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���- �  2.6   -.	L 
ก �*%ก�� CDMA 
 
 CDMA 
�S�
-,7�7/* - ����ก��7-����-'
,/���- �+��$�������� ��#�/- ��2�ก#���ก
�R�� ]�������ก�!�%*��#�/��������$/�*,� ������ CDMA � 3������+12/�,��� )!����code
��!$����- �)#2
$#��ก�� code ��������,���� 
#����� code !��ก/2�%R!�$����VV�T��ก�R��  ]��
-0��$�������+12/�,�)!������#�/���2%���1�%
�)!�  
 

 
 
���- �  2.7  +��ก����!�2���#�/ 
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 2.6.1  K��	 &�
	���KL���������� CDMA  
 CDMA 
�S�#�1�]���� mobile +/� base station �0�$��� dual-mode wideband 
spread spectrum #�1�]��� 3�0�#������������
-�
#��ก�ก�� 800 MHz cellular bands 12#�
!�!+�/�#����ก�� Personal communications service(PCS) 1900 MHz #�1�]��� 3
��7!*���	�- 
Qualcomm ����)!����,%�#�2%##���ก AT&T , Motorola +/�$�2%*������- �
ก �*%��� IS-95 
�S� 
direct-sequence CDMA - �������+12/�,���#  pseudorandom code - �)#2
$#��ก�� �� 1988,The 
Cellular Telecommunications Industry Association (CTIA) ก0�$�! User's Performance 
Requirements (UPR) �0�$��� cellular carrier's ������ cellular *�,12)� ���� IS-95 ��#��R
1����12��ก0�$�!12��U)!� ��ก0�$�!12�� U 
$/2�� 3)!�+ก2  

- Ease of transition and compatibility with existing analog system Early availability and 
Reasonable 

- costs for dual-mode radios and cells Substantial capacity increase over analog system 
capacity 

- Privacy Long life adequate growth of second-generation technology Quality 
improvements  (voice quality, service quality in terms of dropped calls, constant voice 
quality leveled.) 

- Ability to introduce new features easily 
 ��ก����������ก0�$�!- ��0�,�V#�ก+/�-0��$� CDMA
�S�- �*#���
����# ,%�#*�!
$*�2���ก����� ������,� Dual-mode operation ������#��R-0�)!�7!*��� CDMA channel ���2%�
,%�#R ��� AMPS 
#��������
��!
,���� 
,����/�ก�2�*��$� CDMA control channel R��
�ก"��
���#
������7!*��� CDMA protocol R��)#2
�ก"��$� AMPS control channel +/�������7!*������� 
AMPS +-�  
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���- � 2.8  +�!�ก�����#�Tก��ก��%$���������CDMA 
  
 ��ก���- � 2.8 +�!�ก�����#�Tก��ก��%$���������CDMA 7!*# ก��
�/��*�
#�1�]��- ������3�
���*U 7!*�����T�)!���ก�1��ก������2���#�/ ����# �/-0��$� CDMA ��#��R 

�S� 
-,7�7/* - ��0�#������*�,3G )!�*2��
$#���#��- ���! (�������ก www.cdg.org.com)  

 CDMA # %�( ก��+�2�+12/���VV�T!�%*�$�� (Code Division) ������7-����-' CDMA 
��)!���� Code - �+1ก12��ก�� 7!* Code - �������+12/�,�)!������)#2�30�ก�� 
���� %��%ก�ก+��
�$�# R�� 4.4 /���/��� (Trillion Code) ����
�S���ก0�$�!�� CDMA (PN Long Code) �T�
! *%ก��
�R�� ]��ก"#  Code +*ก12��$�ก 
���+*ก%2������VV�T��ก�R�� ]��)$� (PN Short Code) 
$/����ก- �
,���� CDMA -0�ก��
����$������������2���VV�Tก�ก��  

 
 
���- � 2.9  ���+��ก����!�2���#�/ 
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 ���� CDMA ���,%�#R � 1.25 MHz (1,250 Hz) ����
#��
- *�ก�� 30 KHz (Amps) +/� 
200 KHz (GSM) CDMA ����2�,%�#R �ก%���ก%2�����- �ก/2�%#�#�ก CDMA �$�,%�#R �
! *%ก�����
���-�ก,� +/���#��R�0�,%�#R �
!�#)���� ก (Universal Frequency Reuse) �����2%*/!��V$�ก��
%��+��,%�#R � (Frequency Planning)  

 CDMA ���%�(  Spreading signal ,�ก��+�/���VV�T
� *�
�S� Digital +/� �*�* 
(Spread) !�%* Code +�� 0 +/� 1 ��#�/ (Voice $�� Data) ��R�ก�*�*!�%* Code �0��%� Bit ��

���#��3�ก2��2�ก�ก�� ���1������2���VV�T- �ก%��� ��! ��ก�� Spreading ,� ��VV�T��
�*�*#�ก��3�R�� 21 dB ���)#2�0�
�S�1�����ก0�/���2���� CDMA # ก��,%�,�#ก0�/���2� - ��2%*�$�ก��  
�2���VV�T
�S�)�*2��
$#���# 
�2� $�ก MS *�2�ก/�ก�� BTS �����ก0�/���2���* �����������-��
)!������3�7!*����/�������ก+�1
1� ���*/� -�3�*��
�S�ก���2%**�!�*�ก����������7-����-' 
TDMA +/� CDMA R�)!�%2�
�S�����7-����-'
,/���- �*�,- � 2 (2G)  
          2.6.2  �������� CDMA technology  

 
#��)#2# ��#�/- ����2�$��# ��* ก0�/���2���/!/� ��VV�T��ก%�������# ��* 
+/� ,%�#*�!$*�2� �����+��ก���2���#�/ (Radio Configuration) -0��$� CDMA �����������
���ก��)!�#�กก%2� +/� ���$��-���*�ก�)!�
$#���#ก%2��������U  

              2.6.2.1  ก���2��2����VV�T- �������� /!��V$���*$/�! (Soft hand-off)  
 ก���2��2����VV�T (Handoff) ��
,���2�* CDMA �����
%T- �# ก��
���#12��$%2�� 
�R�� ]�� 
,����/�ก�2�*��-0�ก���2���VV�T
���#12ก��$/�*�R�� ]�����#ก�� (Soft handoff) 

����$�)!���VV�T- ���!
��- ���! ก2�- ���
/�ก�2��2����VV�T)�- ��R�� ]��- �#  ��VV�T��!
��
- ���! 12����ก�������- �
���#12��VV�T)!�
� *�,��3�/�$�����R�� ]�� (Hard Handoff) ก��#  Soft 
Handoff ��#��R/!�0��%�,��3� +/� ,%�#R �����V$���*$/�! /!��VV�T��ก%� ��������
��#��R������*2��������� +/�12
����  

              2.6.2.2  ,%�#,#��! +/�,�T�����
� *���ก��1�!12������ (Rake Receiver)  
 ,%�#,#��! +/� ,�T�����
� *���ก��1�!12������- �
$��ก%2�������� !�%*

-,7�7/*  2G - ��%#��VV�T��ก-�ก-��-�� (Multi-path Advantage) 
����$�)!���VV�T- �
��# +/� 
$��+�2� 1�#�ก1���VV�T%�-*���# ก����-��ก��%�1R��� ���� 
�2� ��
��  1�ก  ����ก2����� ��3��30� 
������VV�T1�� +/���VV�T��-��#�ก����ก%�ก�� +12���� CDMA # ��!�����VV�TR�� 3 ��! 
(Rake Receiver) ��ก�������VV�T+12/�,��3� 7!*
,������
/�ก���#%/��VV�T- ���!
�� - ���! 
����
-,��,ก�����#%/��VV�T
� *������� CDMA ��-0��$�)!�
� *�- �# ,�T
� *�- �# ,�T��� 

���ก����-��- ���!
�� +/� /!
� *���ก%��$���*- ���!  
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                       2.6.2.3  /!,%�#��3�
�/���/�������ก+�1
1� �(Power Control)  
 !�%*
-,7�7/* ก�����#%/��VV�T
� *� +/� ก��1�%�����VV�T ��$%2��
,����
/�ก�2�* +/� �R�� ]��*2��12
���� �%#-�3�ก��,%�,�#ก0�/���2� (Power control) 
#��
,����/�ก,2
�**�2�ก/ ��R�� ]�� $�� ��VV�T# ,%�#��!
��#�ก ก0�/���2���/!/� 7!*ก�����ก0�/���2�- �

$#���# ก��ก�������� -0��$�ก����ก%�����VV�T/!/� +/� ก���2���VV�T+��*�!$*�2� ���
��������#��R��-��)!������3� 7!*��3�
�/���/�������+�1
1� ���*/� -�3�*��*�!�*� ก�����
�����+�1
1� �  

2.6.2.4  ,%�#�/!��*����VV�Tก�ก��  
 ������#�����)!�%2�-�กก��������+/�ก������2���#�/���/!��* +/� 
�S��2%�1�% 

������กก�� �2���VV�T������ CDMA - �����$�� (codes) $/�*��! 
�2� PN Long Code, PN 
Short Code, Walsh code ���� PN Long Code # $�2%*���$��#�กR�� 4.4 /���/���$/�ก �$��
$/2�� 3
�ก��ก���2%*��ก��+�2�+*ก��������������� CDMA +/�% *�����2%*�Z�ก�� ก��/ก
/ *�+�� 
+/� /!,%�#��!�/�!��ก�������������� CDMA  ก!�%*   
 �����
-�+R�*�7������$����ก��7-����-'
,/���- ��2%��$V2������� GSM +/�1ก/�
��������� WCDMA ����# ก�������#�1�]���2%#ก��,� UMTS: Universal Mobile 
Telecommunication System 7!*# ��ก0�$�!- ��0�,�V,�ก�����,%�#R � 2 GHz +/� -�ก���
-�- ���� 
UMTS �����,%�#R �- � 5 MHz 12�2���VV�T  
 ���T�
! *%ก�����	�- Qualcomm ����
�S�
�����/����-(�� CDMAOne (IS95A/B) )!�
�0�
��
-,7�7/*  CDMA2000 �$�
�S�#�1�]���� 3G 7!**ก��! - ����,%�#R   �ก%���
� *� 1.25 
MHz +/� ,%�#��#��R- ��0�)����)!���,/���,%�#R �12��U ก�� 
�2� 800 MHz, 1800 MHz +/� 
1900 MHz 7!*)#2�0�ก�!- �,%�#R � 2 GHz *2��
�2��� UMTS ���� CDMA20001x *��# +��ก��
��W�������$�
�"%��3�)�
�S� CDMA20001xEV - �)!����ก�������
�S��2%�$������ #�1�]�� 
IMT-2000 
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���- � 2.10   3G today Website  
  
 �T�� 3 CDMA2000 
��!�$����ก��#�
ก�� 3 �� +/�
�S�����+�ก�� IMT2000 - ����
���)!����� �����
-�
ก�$/  SK Telecomm 
��!�$����ก����
!��1�/�,# ��2000 ���
-,7�7/*  
CDMA 20001x +/� 12#�
#����
!��#ก��,# 2002 ก2�ก��+�2����[�1�/7/ก SK Telecom  

��!���ก�� CDMA 20001x EV-DO (Evolution � Data only) - �
���#,%�#
�"%��ก���2���#�/�$����
R�� 204 Mbps �T�� 3-��%7/ก# ���������ก�� CDMA2000 
�S��0��%�R�� 15 /���,� (�T�- � UMTS 
*��,�*�2����3���ก��!0�
������ +/� *��)#2#  ����$����ก����*�!���#- ����$����ก�� -Aug,2002)  
 CDMA20001x 
���#,%�#��#��R��ก�������������7-����-')!�#�กก%2�����  CDMA 
One R��
-2�1�% ����2���#�/)!������!R�� 153 Kbps (Release 0) +/� 307 Kbps (Release 1) 
,����
/�ก,2�*�� CDMA2000 ��#��R������ก��Network  CDMA One ������
!�#)!� +/�
,����/�ก 
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,2�*��  CDMA One ก"��#��R������ก�� Network �� CDMA2000 )!� ก����
ก�!�������# 
�/ก��-�ก�����������ก����*#�ก  
 CDMA2000 ��#��R��W��,%�#
�"%�$�#�ก��3� ����3� CDMA20001x EV-DO +/� 
CDMA20001x EV-DV - ��$����ก��)!�!�%*,%�#
�"%#�กก%2� 2 Mbps +/� ,2�����2�*��ก��/�-��   
R�กก%2����� UMTS 
�������	�- KDDI (Japan) /�-��
� *� 25% �0�$���,2�����2�*��ก����
ก�!
������ก CDMAOne �$�
�S� CDMA20001x, 
#��
- *�ก��- � NTT DoCoMo ���/�-�������� 
FOMA (WCDMA) 
          2.6.3  ��(�QKE�����R��� 
 ����$����ก��7-����-'
,/���- �-��%7/ก12��/�-���0��%�#�ก ������ก���2���VV�T
�� 
,���2�* 3G -�3� CDMA20001x +/� WCDMA )!�
���#,%�#
�"%��ก������2���#�/ 
�� *�)!�
ก��ก��# -2�2� ��- ��$V2��3����-�2�)!�
�"%��3� +12����- ��0�,�V- ���!,� ���� - ��������2���-2      
���2�12��$�ก - �
���#,�T,2� ������$����ก��+/�
�S�- �1��ก����������7�, ����$����ก��
,���2�* 
3G �� 1��
���#���ก��12��U ���#
��3$�- �1��,%�#1��ก����������7�, �������#��R-0��$�
ก�! 
,%�#   1��ก������������ 3G +/� 
���#*!����������1�#
�Z�$#�*- �%��)%� 
 
2.7 ���	�D �����ก���	���� 
 ��ก����ก	�
ก�����#�/- �
�S����7*��'12ก����ก	�  
�2� ��*���ก����ก	�,��,%��
!�%*1�
�  %�-*�����('  +/��/���%���*- �
ก �*%���  - �)!�# �����ก	�,��,%��)!�+/�%  ����ก����ก	�
�%��%#���2%�� 3# ,%�#�0�,�V#�ก  
���������ก	�)!������#�/��ก�/12��U � 3 #����*�ก1'ก��
,%�#,�!��ก����ก	���,��3�� 3  7!*��#��R�����/���12��U )!�!��� 3 
         2.7.1  ��.!�.
����� ��/ �R��� (2548) ก��ก+������ก��������+�� MIMO-CDMA 
- �����1�%)!��0�$�������
�//�/2��'����,1 ��,%���%��%ก��#�
/",-���ก�'+/�7-�,#��,# 
,T�%��%ก��#���1�'#$�%�-*�/�*
-,7�7/* ����#
ก/�� (����  
          2.7.2  ���#�* 
$/"กก/�� �.1�ก��#
���$���- �7,��ก��- �# �/12ก�����$��7,��ก��
7-�,#��,#���!�$V2ก�T ��ก	� 7,��ก��7-����-'
,/���- ����� CDMA2000-1X ���2%�
��#���,�� �#�.ก�- 7-�,#��,# ��Tt�1%�-*�/�* #$�%�-*�/�*(��ก����Tt�1*' 
          2.7.3  #�/�%�/*' -��-�#+!� (2549)  ������������ ����- �*#���)!�+/�,%�#,�!$%��

ก �*%ก��-�ก	�+/�/�ก	T�����*
ก �*%ก��ก�����,#��%
1�'�����ก���(�ก�� (��,��)-*�����*' 
�0�ก�! (#$���) ก�T ��ก	��2%���,ก/�� ���VV�,������1�'�1��$ก��##$���Tt�1 ����%���
,#��%
1�'+/�
-,7�7/* �����
-� #$�%�-*�/�*
-,7�7/* ����#
ก/�� (����  
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           2.7.4  ��.!�. #�,/ ��ก	�����%��' +/�,T� (2548) ���%���*������
���ก����W��1��+��

�����T��*'
���� �������ก��1�
��2��
,���2�* ���%���*������
���ก����W��1��+��
�����T��*' 
(SCORP ON GROUP) ��,%���%��%ก��#)[[Z� #$�%�-*�/�*
ก	1����1�' www.ku.ac.th/e-
magazine/feb49/it/eng.htm 
           2.7.5  ��.!�. ��]��#� 1�����!� (2552) ���%���*
���� �[1'+%�'�0�
- �*%-��%)-*�2��#�R� 
�S�
��ก%���*�����*'
-,7�7/* � 
/,-���,�'+/�,#��%
1�'+$2���1�$�� Nectec (National 
Electronics and Computer Technology Center) www.nectec.or.th/ace2009 
           2.7.6  ��.!�.%���	&' $���Vก�11� +/�,T� (2551) ���%���*��W���������2��
/,-���,�'
��V\/�! ��,%���%��%ก��#���1�',#��%
1�' #$�%�-*�/�*
-,7�7/* ����#
ก/��
���,�T
-$�� /�!ก����� www.research.retor.kmitl.ac.th/budget3.htm 
           2.7.7  ��.!�.%���	&' $���Vก�11� +/�,T� (2551) ���%���*������!�2�+/����$��ก�����2�
*2����V\/�! (+-"ก� ���\��*�) ��,%���%��%ก��#���1�',#��%
1�' #$�%�-*�/�*
-,7�7/* 
����#
ก/��
���,�T-$�� /�!ก����� www.research.retor.kmitl.ac.th/budget3.htm 
           2.7.8  ��*�� %���* ��$�V  ก��-0���*ก��
�/ �*�+�/���-��[[�ก7-����-'7!*���
7,���2�*�����-
- *#, %��%ก��#�����
-� #$�%�-*�/�*
-,7�7/* ����#
ก/��
���,�T-$�� 
/�!ก����� http://www.kmitl.ac.th/grad_eng/www/Thesis/5-50/47061124.pdf 
           2.7.9  ���	�- ก�- 7-�,#��,# �0�ก�! (#$���), �������ก��1�
�
��������ก����3���,��
+/����ก���2��
,���2�* CDMA 2000, YX�*%���*+/���W���2%�-���!$������%���*
http://www.rdcat.cathosting.in.th/project_rd.php 
           2.7.10  YRU Blogs ,� 
%"�)�1'
,����#��0�$���ก��+/ก
�/ �*�
� *��������#����% #�*. 

����������3�]��ก��#�2�)���2���,#+$2�ก��
� *����+/�ก����!ก���,',%�#�������,1 
���#
��!1�%
,��3�+�ก%��- � 12 ���$�,# 2550 7!*# ����*'������* ��#���  +/�- #��� ���*',#��%
1�' 7!*���

-,7�7/* �����
-�
���ก�����$�� )!�-!/���!1�3�������3�#�����[1'+%�' Word press 2.2.1 
����
�S��[1'+%�'���
�- Open Source 
�S�
,����#���ก�����$����!ก�� 7!*)!�-!/�1�!1�3�
�2%#
,����+#2�2�*������ e-Learning.yru.ac.th 
         2.7.11 ก�11���ก!�� /�0�!  #$�%�-*�/�*(��ก����Tt�1*' ��,%���%��%ก��#7-�,#��,# ,T�
%��%ก��#���1�' ก����W��ก������7-����-'
,/���-  

DPU



 
 

 

����� 3 

��	��
��������
 
 

 ��ก����ก	�
����������������������������������  ��!"#�$#���ก���%��&�'���()�� ��
��*
'����	+�,-����  !"#��ก	�.'#ก/�*�'�%�����
�-�ก����ก	�.
# '���� 
 3.1  ��%$�ก�ก��
��� 
 3.2   #�)"454%5*46� #�)"4 
 3.3  ก����#���������)��7���$#��ก��
��� 
 3.4   ��9��ก����#���������)��7���$#��ก��
��� 
 3.5  ก���'7/� #�)"454%ก��
�����%*, #�)"4 
 
3.1  �����ก�ก������
 

       3.1.1  ��%$�ก�7���$#��ก��
��� *)��;�� !"#�$#���ก��<7���7,��4����7���%�� &�'���()�� ��� 9
��*
'����	+�,-��� �/��
� 8,486 �� (�/��ก������ก��4"ก�#� ��*
'����	+�,-��� �'����A	���) 
2552) &�����)��;5�ก<'�
�-�ก���6������ .'#9�)9����7�� 3.1 

 
9����7�� 3.1 5�'��/��
�!"#�$#���<7���7,��4����7���%�� &�'���()�� ����*
'����	+�,-��� 
 

 

7��)�   : �/��ก������ก��4"ก�#� ��*
'����	+�,-��� �'����A	���) 2552 
       

������� 

��������������� 

��
	�� � 

(Post-paid) 
	!�"	���     

(Pre-paid) 
��" 

!"#�$#����*
'����	+�,-��� 5,455 3,031 8,486 
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          3.1.2   ก4�6)9
��6��7���$#��ก��
��� *)��;�� !"#�$#���ก��<7���7,��4����7���%�� &�'���()��  
��� 9��*
'����	+�,-��� <'��/��
P*��/��
� ��ก4�6)9
��6����ก�"9�ก���/��
P �� 7�<�   
��)���6 (Taro Yamane. 1970 : 580-581)  7���%'��
�)�4�'��4���� 0.05  54#
�4��ก!"#9��
5�����;�)<'�
�-�ก����6)9
��6��5���6�� (Sample random sampling) ��ก9
57� ����%$�ก�
��� !"#�$#���ก��<7���7,��4����7���%�� &�'���()��  ����*
'����	+�,-��� 7/��*#��%$�ก�)�<�ก��
.'#���4��ก�76�Z ก� ������ก�
�)4/������(Unbiased) ������6��;�9�7���/��
P.'#��กก4�6)9
��6�� )�
�6��ก4#�����ก��6�����)��9��,  
 

��ก�"9��/��
P  ��7�<� ��)���6 

n          =               21 Ne

N

+  
 
�)���  n =  ��' ��ก4�6)9
��6��7��9#��ก�� 

   N = �/��
���%$�ก� 
   e =  �%'��
�)�4�'��4����7����)��.'# 

 
!"#
���.'#�/��
P*��/��
� ��ก4�6)9
��6��7���%�$#����9
57���%$�ก�  '���� 

    

                                        n      =             
)05.0(486,81
2

486,8

x+

 

                            

                                        n =            
72.24581

486,8
+

             

               n      =             381.99  

                              ∴     n      =             382   �� 
 
 ��กก���/��
P7/��*#.'#ก4�6)9
��6�� �/��
�  382 �� <'�!"#
���ก/�*�'��6)9
��6��
�/��
�7������ 400 �� 
 ��ก��� �%�$#
�-�ก����6)5��5�6�$�� (Stratified Random Sampling)  (��$�9 A7-�a��"b
,2543 : 123-129) <'�!"#
����%7/�ก��5�6�ก4�6)��%$�ก���ก���� 2 ก4�6) 9�)
�-�ก���6������  ��
ก4�6)9
��6��'#
�ก���7����bb9�.9�����, '�9����7�� 2 '����  
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 9����7��  3.2  5�'��/��
���%$�ก� 54% ��'ก4�6)9
��6��7���$#57���%$�ก� 
 

����������������	#� ก��� 
������������          

(%�) 

������	#� ก'()"!�� 
)��    

(%�) 

�%������'��� (Post-paid) 5,455 257 
�%���9�)���� (Pre-paid) 3,031 143 

��"     8,486 400 

 

3.2  0� "�#1#�1�#)�0� "�# 

 5*46� �� #�)"4 (Source of data) ก��
����������������ก	������7��)���7-��496�ก��
9'�����&�����)��
�9��,�6
�����4 ����%$�$�7���ก������� 9*#
� 
�� ��ก����7�)*���� 
 #�)"47���$#��ก��
���������� .'#�/�5�ก9�)5*46�7��)� 2 �6
� ���  
   1)  5*46� #�)"4�e)�")� (Primary Data) �$#ก��
����$���/��
� (Survey Research) <'�
�$#5�����;�)�����������)����ก���ก(��
��
) #�)"4<'�!"#9��5�����;�)����!"#9����� 
(Self Administered Questionnaire) 
 2)  5*46� #�)"47�9���")� (Secondary Data) ���� #�)"47���ก���
ก� #�)"47�
.� ��94�'
��)��
�9��,�6
�����4 <'��l��%������ !4�9�Pm, ���� $6��7��ก���/�*�6�� 54%ก���6�����)7��
ก��94�' <'���ก	��#��
#���ก��ก��� 9/��� ��9���� 
�7������-, ���
��� ������ก����ก	�
�#��
#�����% 54%
�������ก*�6
����96�� Z 7���ก���
 #�� �$6�*#���)�')*�
�7��4���������7�
�
<�n )*�
�7��4��ก	9����9�, )*�
�7��4���$�+�
�����7� )*�
�7��4���$�+�
�'�'�9 
)*�
�7��4��$����*)6 *�������)�, �
)7��ก������#� #�)"4��ก����7��,��(9 �$6� �"��,
���ก��ก�
.7� ����9#� 
 

3.3  ก��'����	%��� �"� ��������ก������
 
 ��ก��
���������� !"#
����$#5�����;�) (Questionnaires) �����������)��7���$#��ก���ก(�
�
��
) #�)"4 �$#4ก	P%��	� ��5�����;�)7���6��96�ก��� #��� ������*#�ก�'�
�)� #���9��ก�
�%*
6��ก4�6)9
��6��54%!"#7/�
��� <'���ก	����4%����' ��
9;���%���,��ก��
�������*4ก ���
�������ก	��������������� ����7����)��.'# 54%�
�)��'*
�  ��!"#�$#���ก��<7���7,��4����7��
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�%�� &�'���()�� ����*
'����	+�,-��� �/��
� 1 l�� ��%ก��'#
� 2 �6
� &���)��%)�4ก	P%54%
���4%����' '���� 
  �6
�7�� 1 �����/�;�) #�)"4�6
�����47�
.� ��!"#9��5�����;�) )�4ก	P%
5�����;�)�4���o' (Close-ended-Question) )��/�9��*4��9
�4��ก (Multiple Choices) 5��
ก/�*�'�*#�4��ก9�� (Check List) <'��*#�4��ก9�� #�7���*)�%�)7����' ����� #��'��
96� 1  #�
�/�;�) �$#�%'�ก��
' #�)"4��%��7��ก4��)ก/�*�' (Nominal Scale) 54% #�)"4��%��7��ก4�
9�)4/�'� (Ordinal Scale) &�������ก���ก(��
��
) #�)"4������6
�����47���ก���
ก�4ก	P%
7��'#����%$�ก����9�, .'#5ก6 

  1)  ��� 
  2)  ���� 
  3)  �%'�ก����ก	� 
  4)  ��$�� 
  5)  ���.'# 
  6)  �%�%�
4���ก���$#<7���7,��4����7�� �%��&�'���()�� 
 �6
�7�� 2 ���� #�)"4�ก���
ก�'#�������54%�
�)��'�*(� ��!"#�$#���ก��<7���7,�%��
&�'���()�� ��*
'����	u,-��� �/��
� 32  #� ��%ก��'#
� 

1) '#����%��7v��� ��<��� 6���/��
� 8  #�  
2) '#����P��� ��ก���*#���ก�� �/��
� 13  #�  
3) '#���
�)*4�ก*4�� ��ก���6�����)ก�� �� �/��
� 11  #�  

 <'�4ก	P%5�����;�)7����#�� ��� ���6
�7�� 2 �����กPm,ก���*#�%5��5��)�9�
�6
���%�)���6� (Rating Scale)  ��4�����,' (Likertws Scale) �����/�;�)��%ก��'#
� #��
�)7��
����ก���*#�
�)�/��b��5964%'#�� 5964%�/�;�)�$#�%'�ก��
' #�)"4��%��7��9����$�� 
(Interval Scale) )��/�9���*#�4��ก 7 �%'� <'�)��กPm,��ก���*#�%5�� '����  

 7    *)��;�� ����������� ����7����)��.'# 54%�
�)��'*
�  ��!"#�$#<7���7,  
��4����7���%��&�'���()�� ����*
'����	+�,-��� ��� 
�)�������"�ก���'(� 
 6    *)��;�� ����������� ����7����)��.'# 54%�
�)��'*
�  ��!"#�$#<7���7,  
��4����7���%��&�'���()�� ����*
'����	+�,-��� ��� 
�)�������"�ก 
 5    *)��;�� ����������� ����7����)��.'# 54%�
�)��'*
�  ��!"#�$#<7���7,  
��4����7�� �%��&�'���()�� ����*
'����	+�,-��� ��� 
�)�������%) �0���"�ก 
 4    *)��;�� ����������� ����7����)��.'# 54%�
�)��'*
�  ��!"#�$#<7���7,  
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��4����7�� �%��&�'���()�� ����*
'����	+�,-��� ��� 
�)����������ก#�� 
 3    *)��;�� ����������� ����7����)��.'# 54%�
�)��'*
�  ��!"#�$#<7���7,  
��4����7�� �%��&�'���()�� ����*
'����	+�,-��� ��� 
�)�������%) �0����� 
 
 2    *)��;�� ����������� ����7����)��.'# 54%�
�)��'*
�  ��!"#�$#<7���7,  
��4����7�� �%��&�'���()�� ����*
'����	+�,-��� ��� 
�)��������� 
 
 1    *)��;�� ����������� ����7����)��.'# 54%�
�)��'*
�  ��!"#�$#<7���7, 
 ��4����7�� �%��&�'���()�� ����*
'����	+�,-��� ��� 
�)��������� 
���'(� 

��ก�กPm,'�ก46�
 ��)��;�'$6
��%5���l4�����"6�%*
6�� 1-7 �%5�� <'�ก/�*�'��ก��
5�6�$6
��%5����ก���� 7 $6
�.'# '���� 

 
9����7��  3.3  �/��
�*4ก�กPm,54%5�4�
�)*)�� 
 

�%5���l4��� 
�%'� ������������� ����7����)��.'# 
54%�
�)��'*
� ����ก���7��)�96�ก��
�*#���ก��'#��������7� 

1.00  y  1.49 �#��7����' 
1.50  y  2.49 �#�� 
2.50  y  3.49 �6�� #���#�� 
3.50  y  4.49 ���ก4�� 
4.50  y  5.49 �6�� #��)�ก 
5.50  y  6.49 )�ก 
6.50  y  7.00 )�ก7����' 

 
3.4  0�4�! �ก��'����	%��� �"� ��������ก������
 

 ก����#���������)��7���$#��ก���ก(��
��
) #�)"4ก����ก	������������ ����������� 
����7����)��.'# 54%�
�)��'*
�  ��!"#�$#<7���7,��4����7�� �%��&�'���()�� ����*
'            
����	+�,-��� !"#
���.'#7/�ก����#���������)��7���$#��ก���ก(��
��
) #�)"4  '����  

3.4.1  ��ก	�7A	+� *4กก�� 54%5�
��'��ก9/��� ��ก��� 54%���
���7���ก���
 #��7��)�4ก	P%
�ก4#�����ก�������/� #�)"4��ก5*46� #�)"496�� Z )��$#����5�
7����ก����#��5�����;�) 

DPU



44 
 

3.4.2  
�����%*,
9;���%���, �����*� 54%<�����#�� ��ก��
��������ก/�*�'5�
7��54%*�
 ��� 9 ��ก����ก5�����;�) 

3.4.3  ��#��5�����;�)l���6��<'�ก/�*�'��%�'(�54% ��� 9�/�;�)'#
�ก���'*)
'*)"6
�*#��'�4#��ก�
9;���%���, �����
��� 

3.4.4  �������5ก#. 9�)7��������,7�����ก	��������-, 
3.4.5  �/�5�����;�)7��5ก#. 54#
.��*#!"#�$���
$�b�/��
�6 76��9�
���������P�54%�*#

 #�����5�% ��#�)7��*��6��
�)�7����9�� �������*� (Content Validity) �
�)�����4�) 54%
��	�7���$# <'�ก��*��6� IOC (Index of Contingency) &���)������) ��!"#�$���
$�b '���� 

 3.4.5.1 ���
��� ��ก*�b  
      ���	7 ก�7 <7��)���) �/�ก' ()*�$�) 
 3.4.5.2 ���.�<���, )P�)��  
      ���	7 ก�7 <7��)���) �/�ก' ()*�$�) 
 3.4.5.3 ��� ���� 7��5��  
      ���	7 ก�7 <7��)���) �/�ก' ()*�$�) 
 3.4.5.4 �����
��P" �)-���7ก	, 
      ���	7 ก�7 <7��)���) �/�ก' ()*�$�) 
 3.4.5.5 ����)��	, '�กก�*4�� 
      ���	7 *
�
6� �7�<�<4�� (��%�7�.7�) �/�ก' 
 3.4.5.6 ������7� ��7-����,��  
      ���	7 *
�
6� �7�<�<4�� (��%�7�.7�) �/�ก' 

 
  �)���!"#�$���
$�b�����P�9�
�����
�)�7����9�� �������*�5�����;�)54#
 .'#
�/�)�*��6�'$���
�)��'�4#�� IOC 9�)�"9� 

 IOC   =            ΣX 
                   N 

 
<'�7��  IOC *)��;�� 57�'$���
�)��'�4#���%*
6�� #��/�;�)ก�
9;���%���, 

  X   *)��;��     !4�
) ���%5���
�)��'�*(���ก!"#�$���
$�b 
  N  *)��;�� �/��
�!"#�$���
$�b 
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  7�����  �6�  IOC 7���/��
P.'#9�)�"9� )�ก/�*�'�กPm,��ก��
'�%'�.'# 3 �%'� '����         
   +1     *)��;�� �*(�'#
� 
     0      *)��;�� .)65�6�� 
   -1       *)��;�� .)6�*(�'#
� 

  *�ก!4ก��
�����%*,'$���
�)��'�4#���%*
6�� #��/�;�)ก�
9;���%���, ��
ก����ก	�7�ก #��/�;�))��6� IOC 9��596 0.50  ���.� ����%�/�5�����;�).��$#ก�ก4�6)9
��6�� �����
7/�ก���ก(� #�)"496�.� �6
��/�;�)7��)��6� IOC 9�/�ก
6� 0.50 �
������P��������*���9'7�����
 ��9��96�.� 

          3.4.6  �/�5�����;�)7��!6��ก��5ก#. ก��*��6� IOC 54#
.�
'�
�)��
�)��'�4#��
����� (Internal consistency)  ���/�;�)��5�����;�) <'�
�-�ก��*��6��)��%��7-�a�4~�� 
(Cronbachws Alpha coefficient) 54%
'�6��
�)�$���)�� ��5�����;�)<'��$#�กPm, ���  
  �#��ก
6� 0.60    ;��
6�)��6��
�)�$���)�����%'�7��9�/�   
  �%*
6�� 0.60 - 0.70  ;��
6�)��6��
�)�$���)�����%'�7����)��.'#   
  )�กก
6� 0.80    ;��
6�)��6��
�)�$���)�����%'�7��'�   
 
�-�*��6���)��%��7-�a�4~�� (Cronbachws Alpha coefficient) 

 1)  �/�5�����;�).�7'4���$# (Try Out) ก�ก4�6)!"#�$#���ก��7���ก4#�����ก�ก4�6)
9
��6�� �/��
� 30 �� 

 2)  �/�!4ก��7'4���$#)�*��6��
�)�$���)�� (Reliability) '#
�
�-� ��������� 
(Cronbach ws Alpha Coefficient)  

 3) �/�!4��ก5�����;�))�*��6��)��%��7-�a�4~�� (Cronbachws Alpha coefficient) 

(α) .'#9�)�)ก�� 

                       α      =       n

n

s

s
i

t−
−









∑
1

1
2

2   

 
 <'�7��   α *)��;�� �6��)��%��7-�a ���
�)�$���)�� 
  n *)��;�� �/��
� #� ��)�9�
' 

                     si

2   *)��;��     �
�)5����
� ���%5��5964% #� 
   st

2    *)��;��      �
�)5����
� ���%5���
)7��l�� 

DPU



46 
 

9����7��  3.4  5�'��6��)��%��7-�a�4~�� (Cronbachws Alpha coefficient 
 

��
ก�� ������%��5�" %)�  Cronbach>s  Alpha 

1.  �������'���C�DE%��0)�
 

����������� 8   #� 0.83 
����7����)��.'# 8   #� 0.92 
�
�)��'*
� 8   #� 0.94 

2.  ����%(FC�Dก��������ก�� 

����������� 13   #� 0.93 
����7����)��.'# 13   #� 0.95 
�
�)��'*
� 13   #� 0.95 

3.  ����%��"�#�ก�#�
0 �ก��')�	'��"ก��0�
 

����������� 11   #� 0.90 
����7����)��.'# 11   #� 0.90 
�
�)��'*
� 11   #� 0.96 

 
��ก9����7�� 3.4 ��
6���กก��
'�6��
�)�$���)�� ��5�����;�) &���
'.'#)�กก
6� 

0.80 ;��
6�)��6��
�)�$���)�����%'�7��'� '��������.'#
6��/�;�)��5�����;�)�6�� #��)�
�
�)�)��-, ,.���7��7���'��
ก�54%)�� 6��
�)�7���� <'���5964%ก4� 6) ��9
5��)�� 6� 
Cronbachws Alpha coefficient )�กก
6� 0.60 

3.3.7  �/�5�����;�)7��.'#!6��ก��7'���*��
�)�$���)��54#
.��$#ก�ก4�6)9
��6�������7/�
ก���ก(��
��
) #�)"4��������)96�.� 
 
3.5  ก��������0� "�#1#�ก����	%����G0� "�# 
 ก����ก	��#��
#� !"#
���.'#�'7/� #�)"4�e)�")� (Primary Data) <'�'/�����ก��
9�)4/�'� '���� 
 1. ก��9�
���� #�)"4 (Editing) !"#
���9�
�'"�
�);"ก9#��54%�)�"�P, ��ก��9��
5�����;�) 

DPU



47 
 

 2.  ก��4��*� (Coding) �/�5�����;�)7��;"ก9#��������#��54#
)�4��*�9�)7��.'#
ก/�*�'�*�.
# 
 3.  ก����%)
4!4 #�)"4 �/� #�)"47��4��*�54#
)���7�ก4������������)��
�9��, �����
��%)
4!4 #�)"4 &����$#<��5ก�)�;�9��/���(��"� �����ก��
���7�����)���9�, (Statistical Package 
for Social Sciences *��� SPSS) For Window Version 13 54%7/�ก��
�����%*, #�)"4 <'��4��ก�$#
�;�9�
�����%*, #�)"4 .'#5ก6  
      3.1  �;�9��$�����P�� (Descriptive Statistic) ������$#������4ก	P% #�)"47���ก(�)�
.'#<'��$#�6��;�9���ก��
�����%*,.'#5ก6 ก��5�ก5���
�);�� (Frequency Distribution) ก��*��6��#��
4% (Percentage) ก��*��6��l4��� (Mean) 54%ก��*��6����������)�9�e��  
      3.2  �;�9��$�����)�� (Inferential Statistic) ��ก��
�����%*, #�)"4�$���;�9�7���$#
7'����)9�e����ก��
��� ���������!4�#�����.�����%$�ก� ��ก����ก	�������� ก/�*�'�%'�
�
�)�$���)��7���#��4% 95 54%��)�*#�4�'��4����.'#�#��4% 5 &����%�/� #�)"47��.'#��ก
�-�ก���/��
�
<'��$#5�����;�))�
�����%*,�;�9�96�� Z '���� 

           3.2.1  ก��7'����))9�e�� <'�ก���/��6��;�9�5�� Chi y Square )��$#

�����%*,*��
�)�)��-,�%*
6��9
5��9#� 54%9
5��9�) �����7'����))9�e���� #�7�� 1   
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����� 4 

��ก
�����
��������� 

 
 ��ก����ก	�
��������� ������������ ������� ����ก���!�� "#$#��%&�� ����'
$         
����	(�)*��#+ ���
���,$��-������.ก��
��/��!')���&�.���ก��
��� &�0-�ก��
��/��!') $�
�
1��2ก�&�3�4��-���%���������ก��
���0����/&���4�) (STATISTIC PACKAGE FOR SOCIAL 
SCIENCES '��� SPSS FOR WINDOW) 1$�&#���.!��#�$�.ก��
���24G.!4�� $�4G�,��#H 

4.1  �3�����0�
,�������4��2�����3�& 
4.2  ก����ก	������������ ����0#���&��,$� 2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��

10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��#   
4.3  ก����ก	����#���0#�� ����������� ����0#���&��,$� 2.!/
�&/�$'
����

���� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# 
 

4.1  ��ก
�����
��������������������������� ��!
� ก�"#�����$#
�%&
'�' 400 �' )*$ก
�'&


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

 
4����0#� 4.1  ����.!������� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� ����'
$����	N)*��# �-�2�ก

4�&��� 

 

��� �-��
� (/�) ����.! 

1.  �� 173 43.3 

2. 'P�� 227 56.7 

�
& 400 100 
   
 ��ก4����0#� 4.1 ��
G� ���� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&������'
$����	(�)
*��# �G
��'PG ��T�'P�� /�$��T�����.! 56.8 0#��'.����T� ��/�$��T�����.! 43.3 
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4����0#� 4.2   ����.!������� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&������'
$����	(�)*��# 
�-�2�ก4�&���� 
 

���� �-��
� (/�) ����.! 

1. 4�-�ก
G� 20  �W 122 30.5 
2. 21- 30  �W 134 33.5 
3. 31 Y 40 �W 60 15 
4. &�กก
G� 40 �W��H�,� 84 21 

�
& 400 100 

  
 ��ก4����0#� 4.2 ��
G� ���� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&������'
$����	(�)
*��# &#�����!'
G�� 21 - 30 �W &�ก0#���$ /�$��T�����.! 33.5 ���.�&���T� G
�����4�-�ก
G� 20 �W      
/�$��T�����.! 30.5 2.!�����ก�� 40 �W ��H�,� /�$��T�����.! 21 1$�ก.�G&4
��G��0#�����0#���$ /�� 
 G
����� 31 Y 40 �W /�$��T�����.! 15 
 

4����0#� 4.3  ����.!������� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��#  

�-�2�ก4�&�!$�ก����ก	� 
 

�!$�ก����ก	� �-��
� (/�) ����.! 

1. 4�-�ก
G����PP�4�# 105 26.3 

2. ���PP�4�# 216 54 

3. ���ก
G����PP�4�#  79 19.7 

�
& 400 100 

  
 ��ก4����0#� 4.3 ��
G� ���� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&������'
$             

����	(�)*��#  &#ก����ก	����G���!$����PP�4�# &�ก /�$��T�����.! 54.0 ���.�&���T�4�-�ก
G�
���PP�4�# /�$��T�����.! 26.3 2.!����0#���$ /�� ���&#ก����ก	����G���!$����ก
G����PP�4�#       
/�$��T�����.! 19.7 
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4����0#� 4.4  ����.!������� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# 
�-�2�ก4�&�� #� 
 

�� #� �-��
� (/�) ����.! 

1. �ก��#�� / �ก��ก	� 81 20.3 

2. ���� ก�� / ��ก����[
���'ก�� 55 13.8 

3. ��ก������	0��ก � 191 47.8 

4. ��!ก��*��ก���G
�4
 70 17.5 

5. ����\ 3 0.6 

�
& 400 100 

  
 ��ก4����0#� 4.4 ��
G� ���� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&������'
$             

����	(�)*��#  &#�� #���T���ก������	0��ก � &�ก0#���$ /�$��T�����.! 47.8 ���.�&���T� 
�ก��#��/�ก��ก	� /�$��T�����.! 20.3 ��!ก��*��ก���G
�4
/�$��T�����.! 17.5 ���� ก��/
��ก����[
���'ก�� /�$��T�����.! 13.8 2.!ก.�G&4
��G��0#�����0#���$ /�� ����\ /�$��T�����.! 0.6 
 

4����0#� 4.5 ����.!������� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&������'
$����	(�)*��# �-�2�ก
4�&���,$�4G��$��� 
 

���,$�4G��$��� �-��
� (/�) ����.! 

1. ����ก
G� 10,000 ��0 149 37.3 

2. 10,001 Y 15,000 ��0 156 39 

3. 15,001 Y 20,000 ��0 37 9.3 

4. 20,001 Y 25,000 ��0 27 6.7 

5. &�กก
G� 25,000 ��0 ��H�,� 31 7.7 

�
& 400 100 
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 ��ก4����0#� 4.5 ��
G� ���� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&������4��'
$        

����	(�)*��#  &#���,$�4G��$��� 10,001 Y 15,000 ��0 &�ก0#���$ /�$��T�����.! 39.0  ���.�&���T����
&#���,$�����ก
G� 10,000 ��0 /�$��T�����.! 37.3  ���,$� 15,001 Y 20,000 ��0 /�$��T�����.! 9.3
���,$�&�กก
G� 25,000 ��0 ��H�,� /�$��T�����.! 7.7 2.!ก.�G&4
��G��0#�����0#���$ /�� ���&#���,$�4G�
�$���20,001 Y 25,000 ��0  /�$��T�����.! 6.7 

 
4����0#� 4.6  ����.!������� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��#  
�-�2�ก4�&�!�!�
.���ก��� �10���0) CDMA 
 

�3����� �-��
� (/�) ����.! 

1.4�-�ก
G� 6 �$��� 221 55.3 

2. 6 Y 12 �$��� 131 32.7 

3.&�กก
G� 12 �$��� 48 12 

�
& 400 100 

  
 ��ก4����0#� 4.6 ��
G�  ���� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� ����'
$             

����	(�)*��#  � �10���0)�!�� "#$#��%&�� 4�-�ก
G� 6 �$��� &�ก0#���$ /�$��T�����.! 55.3 ���.�&�
� ����!�!�
.� 6 Y 12 �$��� /�$��T�����.! 32.7 2.!ก.�G&4
��G��0#�����0#���$ /�� ���0#�� ��!��
"#$#��%&��&�กก
G� 12 �$��� /�$��T�����.! 12.0 

 
4.2 ��ก
�01ก2
 3
4�5%%"��'  3
4���$������*�  �����
��
*���������� ,-���ก
�

)��0�4�����6��'������� 7�*���8��� ,'%�����* "�
29��:
'� 

  ��กก����ก	������������ ����0#���&��,$� 2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��
10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# 1$�ก�����3�&���� ����ก��
10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# �-��
� 400 /� ���.!��#�$���กN4�&
4����0#� 4.7 Y 4.9 
     4.2.1   3
4�5%%"��' 

 ����������� ������� ����ก���!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��#���.!��#�$4�&
4����0#� 4.7 
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4����0#� 4.7  2�$�/G��_.#�� �G
���#������&�4�[�� 2.!�!$�/
�&�-�/P4G�ก��4$��������ก.�G&
4
��G���������������� (N = 400) 
 
 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

1. ��!��0*����1/���G��       

     1.1  /
�&��%
��ก�����G����&�.1$�&#/
�&�
$��%
��
ก�����G����&�.�-�'��ก��� ��������0��)��%4 

4.220 0.673  ���ก.�� 

     1.2  /
�&������!��&#&�ก����&��31'.$,a.)���
���$�'PG,$���G���
$��%
����  ,&G4������
.���� 

4.270 0.669   ���ก.�� 

      1.3  /
�&4G���������ก��� ���&4G��PP�b�
.�� ����&#
/
�&��3#��2.!&��/�,&G�ก�$��P'� � G��PP�b'.�$,&G
�G�� \ 

3.82 0.925  ���ก.��  

      1.4  /
�&'.�ก'.����ก��� ���� &# ������,�'���
��a ��ก��� ����0#��'�/
�&/.G��4
  �!$
ก2.!0��&�
��ก�!�� 

3.64 0.905   ���ก.�� 

     1.5  ��!��0*��������!��  �/����G���!,&G&#��P'�ก��
3�ก�.c�/�PP�b 

3.33 1.079 
 /G������

���� 

     1.6  ��!��0*������ก��10����& �/����G��&#/
�&��3#��
����PP�b,&G4�$�$ 

3.89 0.829 ���ก.��  

     1.7  ��!��0*������ก��� ��������4��)&#/
�&��3#�� 3.710 0.869 ���ก.��  

     1.8  /
�&/���/.�&ก��� ����4G����H�0#�&#/
�&�G�����
�!���PP�b�� $��� ,&G&#��P'����'.�$ 

3.830 0.632  ���ก.�� 

�
&��!��0*�������1/���G�� 3.839 0.823 ���ก.�� 

2.  /�b������ก���'����ก��       

      2.1 /
�&0��&�����!��2.!���������.ก	b)���
���/�� 

3.91 0.962  ���ก.��  

XDPU



53 

 
4����0#� 4.7 (4G�) 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

      2.2  /
�&������/
�&�
���&  0��&�����/�����.�ก
�G��0#�� � 

3.84 0.925 ���ก.�� 

      2.3  /
�&�����#�'��'���2���$)��&����/�����.�ก�G��0#�
� � 

3.530 0.986   ���ก.�� 

      2.4  ก��ก���4#ก��� �������/�����.�ก�G�� �'&�!�&ก�
�
.� 

2.870 0.997 
/G������

���� 

     2.5  ก�� $� �ก��� ����ก�b#���'.�$���!'
G��10� 4.03 0.924 ���ก.�� 

     2.6  /
�&/��&/G����1��1& ��&#/
�&�'&�!�& 3.97 0.836  ���ก.�� 

     2.7  /
�& $��������#����ก�!��&#ก��4$��#����ก
�
�����ก�!'
G��ก��� �10���0)0G�&ก.����#����ก
�����\ 

3.81 0.904  ���ก.�� 

    2.8  /
�& $��������#����ก4
�/�����.�ก�G�� a��2.�
,&G
&#��#��20�ก'�����#��2'.&�ก��,� 

4.00 0.753  ���ก.�� 

    2.9  /
�&�!$
ก��ก��� ����  ก��� �a��ก) ��4G��\���
�/�����.�ก�G��&#/
�&'.�ก'.��  �!$
ก0��&�2.!�����
��!1� �)0#���� 

3.93 0.779  ���ก.�� 

    2.10  /
�&�.�$����ก�����G����&�.&#���  ���&�.,&G
��
,'.,&G��&��3$กa��,$� 

4.24 0.701  ���ก.�� 

    2.11  ���2��ก��� �����G��4G�/
�&������ � �����G��  0-�
�'�ก�����G����&�.�
$��%
 /.G��4
 0H�ก��� �10���0)2.!
ก��� �����0��)��%4 

4.180 0.697  ���ก.�� 

    2.12  ��ก��10���0)���&�/����G��0-�,$�$#,&G&#��P'����
'.�$ 

4.040 0.875  ���ก.�� 
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4�����0#� 4.7 (4G�) 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

    2.13 ��ก��10���0)���&�!'
G����!�0�&#/
�&��3#��
����PP�b0#�$#  2.!ก��� ���&4G��PP�b,&G�ก��G��'���
��$'�� 

4.150 0.755  ���ก.�� 

�
&/�b������ก���'����ก�� 3.885 0.853 ���ก.�� 

3. /
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����       

    3.1 ��/�/G����ก��,&G2��  &#/
�&/��&/G�0H�ก��� �
10���0)2.!ก��� ��������0��)��%4 

4.300 0.585 ���ก.��  

    3.2  &#����)�-�'�G��2.!ก�����ก��0#���#����2.!�'�/
�&
�!$
ก 3.84 0.841 

���ก.�� 

    3.3  &#����)���ก��0#���T�4
20�'������/������G������\����&
/
�&�!$
ก��ก������,�� ����ก�� 

4.070 0.721  ���ก.�� 

    3.4  ก�b#�ก�$/
�&�$����0��$����0/��/&#ก��2ก�,�,$�
0�4G�ก��� ����2.!,&G.G� �� 

4.180 0.667  ���ก.�� 

    3.5  '�G
����0#�����)���ก����&��3�'����ก��0�0G
�0#
1$�&#/G�� ��G��������ก�b#0#���ก�'���/
�&����$ �����
����) 

4.050 0.669  ���ก.�� 

    3.6  '�G
����0#�����)���ก��&#ก�!�
�ก��0-����0#������
/
�&� ���&���'�ก����� ����ก��,$���G��$# 

4.010 0.683  ���ก.�� 

    3.7  '�G
����0#�����)���ก��&#��/.�ก���G����#������
ก���'����ก�� 

4.310 0.611  ���ก.�� 

    3.8 '�G
����0#�����)���ก��&#/
�&����&$������ก�b)
�/�����&����ก���'����ก����G����#���� 

4.130 0.701  ���ก.�� 

    3.9  ก�����ก������&1��1& ��0#�'.�ก'.��2.!/��&/G� 4.350 0.577  ���ก.�� 
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4����0#� 4.7 (4G�) 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

    3.10 ก�����ก������)���ก��4����.�ก/�� (CALL 
CENTER) ��&�32ก���P'�����$��������!��,$���G��$# 

4.000 0.788  ���ก.�� 

    3.11  &#/
�&����4G����ก���������)���ก��4����.�ก/�� 
(Call Center) 0#�&#�*����$#2.!�4%&�����ก�� 

4.06 1.08  ���ก.�� 

�
&/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก����� 4.145 0.675 ���ก.��  

�
& 3.956 0.784 ���ก.�� 

        
 *�
'3
4���  
 ��ก4����0#� 4.7 ����
&������ก��0H�'&$0H���!��0*����1/���G�� ก���'����ก�� 
2.!/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก��������������������$���G�!$����ก.�� ( X  = 3.956, 
S.D. = 0.784) 
 *�
'��� �:3
4)����#
$ 
 ��ก4����0#�  4.7 ��
G���!��0*����1/���G��1$��
&�$���G�!$����ก.��              
( X  = 3.839, S.D. = 0.823) 2.!4
2���G
��'PG�����!��0*����1/���G���$���G���!$����
ก.�� �ก�
�� $�����!��0*��������!�� �/����G�� �!,&G&#��P'�ก��3�ก�.c�/�PP�b             
( X  = 3.33, S.D. = 1.079) �$���G���!$�/G���������� 
 *�
'ก
�,����ก
� 
 ��ก4����0#� 4.7 ��
G�ก���'����ก��1$��
&�$���G�!$����ก.�� ( X  = 3.885,      
S.D. = 0.853) 2.!4
2���G
��'PG���ก���'����ก���$���G���!$����ก.�� �ก�
��$���ก��ก�
��4#ก��� �������/�����.�ก�G�� �'&�!�&ก��
.� ( X  = 2.870, S.D. = 0.997) �$���G���!$�
/G���������� 
 *�
' ��
���
ก��
$���ก
� #�� ��ก
��
$ 
 ��ก4����0#� 4.7 ��
G�/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����1$��
&�$���G�!$�
���ก.�� ( X  = 4.145, S.D. =  0.675) 2.!4
2���G
��'PG���ก���'����ก���$���G���!$�    
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���ก.��1$�/G��_.#����&�����$,$2กG$���ก�����ก������&1��1& ��0#�'.�ก'.��2.!/��&/G�             
( X  = 4.350, S.D. = 0.577) $���'�G
����0#�����)���ก��&#��/.�ก���G����#������ก���'����ก�� 
( X  = 4.310, S.D. = 0.747) 2.!$��� ��/�/G����ก��,&G2��  &#/
�&/��&/G�0H�ก��� �10���0)2.!
ก��� ��������0��)��%4 ( X  = 4.300, S.D. = 0.585) 
      4.2.2   3
4���$������*� 

  ����0#���&��,$� ������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$           

����	(�)*��#���.!��#�$4�&4����0#� 4.8 

 

4����0#� 4.8  2�$�/G��_.#�� �G
���#������&�4�[�� 2.!�!$�/
�&�-�/P4G�ก��4$��������ก.�G&
4
��G���������0#���&��,$� (N = 400) 
 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

1. ��!��0*����1/���G��       

    1.1  /
�&��%
��ก�����G����&�.1$�&#/
�&�
$��%
��
ก�����G����&�.�-�'��ก��� ��������0��)��%4 

4.620 0.572 /G������&�ก 

    1.2  /
�&������!��&#&�ก����&��31'.$,a.)���
���$�'PG,$���G���
$��%
����  ,&G4������
.���� 

4.590 0.607 /G������&�ก 

    1.3  /
�&4G���������ก��� ���&4G��PP�b�
.�� ����&#
/
�&��3#��2.!&��/�,&G�ก�$��P'� � G��PP�b'.�$
�G��\ 

4.57 0.695 /G������&�ก 

    1.4  /
�&'.�ก'.����ก��� ���� &# ������,�'���
��a ��ก��� ����0#��'�/
�&/.G��4
  �!$
ก2.!
0��&���ก�!�� 

4.47 0.77 ���ก.�� 

    1.5   ��!��0*��������!��  �/����G���!,&G&#��P'�
ก��3�ก�.c�/�PP�b 

4.43 0.79 ���ก.�� 
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4����0#� 4.8 (4G�) 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

    1.6  ��!��0*������ก��10����& �/����G��&#/
�&
��3#������PP�b,&G4�$�$ 

4.42 0.88 ���ก.�� 

    1.7   ��!��0*������ก��� ��������4��)&#/
�&��3#�� 4.390 0.706 ���ก.�� 

    1.8  /
�&/���/.�&ก��� ����4G����H�0#�&#/
�&�G�
�����!���PP�b�� $���,&G&#��P'����'.�$ 

4.310 0.725 ���ก.�� 

�
&��!��0*�������1/���G�� 4.475 0.718 ���ก.�� 

2.  /�b������ก���'����ก��       

    2.1  /
�&0��&�����!��2.!���������.ก	b)���
���/�� 

4.510 0.76 /G������&�ก 

    2.2   /
�&������/
�&�
���&  0��&�����/�����
.�ก�G��0#�� � 

       
4.420  

0.79 ���ก.�� 

    2.3  /
�&�����#�'��'���2���$)��&����/�����.�ก�G��0#�
� � 

4.310 0.916 ���ก.�� 

    2.4   ก��ก���4#ก��� �������/�����.�ก�G�� �'&�!�&
ก��
.� 

4.400 0.835 ���ก.�� 

    2.5  ก�� $� �ก��� ����ก�b#���'.�$���!'
G��10� 4.430 0.76 ���ก.�� 

    2.6  /
�&/��&/G����1��1& ��&#/
�&�'&�!�& 4.300 0.94 ���ก.�� 

    2.7  /
�& $��������#����ก�!��&#ก��4$��#��
��ก
������ก�!'
G��ก��� �10��!�0)0G�&ก.����#��
��ก
�����\ 

3.92 1.07 ���ก.�� 

    2.8  /
�& $��������#����ก4
�/�����.�ก�G�� a��2.�

,&G&#��#��20�ก'�����#��2'.&�ก��,� 

4.53 0.79 /G������&�ก 
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4����0#� 4.8 (4G�) 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

    2.9  /
�&�!$
ก��ก��� ����  ก��� �a�k� ��4G��\���
�/�����.�ก�G��&#/
�&'.�ก'.��  �!$
ก0��&�2.!�����
��!1� �)0#���� 

4.65 0.68 /G������&�ก 

    2.10  /
�&�.�$����ก�����G����&�.&#���  ���&�.,&G
��
,'.,&G��&��3$กa��,$� 

4.33 0.85 ���ก.�� 

    2.11  ���2��ก��� �����G��4G�/
&������ � �����G��  
0-��'�ก�����G����&�.�
$��%
 /.G��4
 0H�ก��� �10���0)
2.!ก��� �����0��)��%4 

4.390 0.706 ���ก.�� 

    2.12  ��ก��10���0)���&�/����G��0-�,$�$#,&G&#��P'�
���'.�$ 

4.310 0.725 ���ก.�� 

    2.13  ��ก��10���0)���&�!'
G����!�0�&#/
�&
��3#������PP�b0#�$#  2.!ก��� ���&4G��PP�b,&G
�ก��G��'�����$'�� 

4.28 0.92 ���ก.�� 

�
&/�b������ก���'����ก�� 4.368 0.826 ���ก.�� 

3.  /
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����       

     3.1  ��/�/G����ก��,&G2��  &#/
�&/��&/G�0H�ก��� �
10���0)2.!ก��� ��������0��)��%4 

4.25 1.06 ���ก.�� 

     3.2  &#����)�-�'�G��2.!ก�����ก��0#���#����2.!�'�
/
�&�!$
ก 

4.17 1.06 ���ก.�� 

    3.3  &#����)���ก��0#���T�4
20�'������/������G������\
����&/
�&�!$
ก��ก������,�� ����ก�� 

4.500 0.683 /G������&�ก 
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4����0#� 4.8 (4G�) 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

    3.4  ก�b#�ก�$/
�&�$����0��$����0/��/&#ก��2ก�,�,$�
0�4G�ก��� ����2.!,&G.G� �� 

4.220 0.854 ���ก.�� 

    3.5  '�G
����0#�����)���ก����&��3�'����ก��0�0G
�0#
1$�&#/G�� ��G��������ก�b#0#���ก�'���/
�&����$ ��
�������) 

4.370 0.784 ���ก.�� 

    3.6  '�G
����0#�����)���ก��&#ก�!�
�ก��0-����0#�
�����/
�&� ���&���'�ก����� ����ก��,$���G��$# 

4.350 0.774 ���ก.�� 

    3.7  '�G
����0#�����)���ก��&#��/.�ก���G����#������
ก���'����ก�� 

4.380 0.747 ���ก.�� 

    3.8  '�G
����0#�����)���ก��&#/
�&����&$������ก�b)
�/�����&����ก���'����ก����G����#���� 

4.270 0.888 ���ก.�� 

    3.9  ก�����ก������&1��1& ��0#�'.�ก'.��2.!/��&/G� 4.350 0.853 ���ก.�� 

    3.10  ก�����ก������)���ก��4����.�ก/�� (Call Center) 
��&�32ก���P'�����$��������!��,$���G��$# 

4.270 0.900 ���ก.�� 

    3.11  &#/
�&����4G����ก���������)���ก��4����
.�ก/�� (Call Center) 0#�&#�*����$#2.!�4%&�����ก�� 

4.26 0.957 ���ก.�� 

�
&/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก����� 4.290 0.880 ���ก.�� 

�
& 4.360 0.630 ���ก.�� 

 

  *�
'3
4���  

 ��ก4����0#� 4.8 ����
&������ก��0H�'&$0H���!��0*����1/���G�� ก���'����ก�� 
2.!/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก������������0#���&��,$� �$���G�!$����ก.�� ( X  = 
4.360, S.D. = 0.630) 
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 *�
' ��� �:3
4)����#
$ 
 ��ก4����0#�  4.8 ��
G���!��0*����1/���G��1$��
&�$���G�!$����ก.��              
( X  = 4.475, S.D. = 0.718) 2.!4
2���G
��'PG�����!��0*����1/���G���$���G���!$�       
���ก.�� �ก�
��$���/
�&��%
��ก�����G����&�. 1$�&#/
�&�
$��%
��ก�����G����&�.�-�'��ก��
� ��������0��)��%4 ( X  = 4.620, S.D. = 0.572) $���/
�&������!��&#&�ก����&��31'.$,a.)
������$�'PG,$���G���
$��%
���� ,&G���
.���� ( X  4.590, S.D. 0.607) 2.! /
�&4G���������
ก��� ���&4G��PP�b�
.�� ����&#/
�&��3#��2.!&��/�,&G�ก�$��P'� � G��PP�b'.�$�G��\         
( X  = 4.570, S.D. = 0.695) �!���G���!$�/G������&�ก 
 *�
'ก
�,����ก
� 

 ��ก4����0#� 4.8 ��
G�ก���'����ก��1$��
&�$���G�!$����ก.�� ( X  = 4.475,      
S.D. = 0.718) 2.!4
2���G
��'PG���ก���'����ก���$���G���!$����ก.�� �ก�
��$���/
�&
0��&�����!��2.!���������.ก	b)������/�� ( X  = 4.510, S.D. = 0.760)  /
�& $������
��#����ก4
�/�����.�ก�G��a��,&G&#��#��20�ก'�����#��2'.&�ก��,� ( X  = 4.53, S.D. = 0.79)  2.! 
/
�&�!$
ก��ก��� ���� ก��� �a�k� ��4G��\ ����/�����.�ก�G��&#/
�&'.�ก'.�� �!$
ก0��&�
2.!�������!1� �)0#���� ( X  = 4.650, S.D. = 0.680) �$���G���!$�/G������&�ก 
  ��
���
ก��
$���ก
� #�� ��ก
��
$ 
 ��ก4����0#� 4.8 ��
G�/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����1$��
&�$���G�!$�
���ก.�� ( X  = 4.290, S.D. = 0.880)  2.!4
2���G
��'PG���ก���'����ก���$���G���!$�      
���ก.��) �ก�
�� &#����)���ก��0#���T�4
20�'������/������G������\ ����&/
�&�!$
ก��ก������,�
� ����ก�� ( X  = 4.500, S.D. = 0.683) �$���G�!$�/G������&�ก 
           4.2.3  ��
��
*���� 
 /
�&/�$'
� ������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)
*��#���.!��#�$4�&4����0#� 4.9 
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4����0#� 4.9  2�$�/G��_.#�� �G
���#������&�4�[�� 2.!�!$�/
�&�-�/P4G�ก��4$��������ก.�G&
4
��G�����/
�&/�$'
� (N = 400) 
 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

1. ��!��0*����1/���G��       

    1.1  /
�&��%
��ก�����G����&�.1$�&#/
�&�
$��%
��
ก�����G����&�.�-�'��ก��� ��������0��)��%4 

4.780 0.600 /G������&�ก 

    1.2  /
�&������!��&#&�ก����&��31'.$,a.)���
���$�'PG,$���G���
$��%
����  ,&G4������
.���� 

4.630 0.660 /G������&�ก 

    1.3  /
�&4G���������ก��� ���&4G��PP�b�
.�� ����&#
/
�&��3#��2.!&��/�,&G�ก�$��P'� � G��PP�b'.�$
�G��\ 

4.64 0.577 /G������&�ก 

    1.4  /
�&'.�ก'.����ก��� ���� &# ������,�'���
��a ��ก��� ����0#��'�/
�&/.G��4
  �!$
ก2.!0��&�
��ก�!�� 

4.72 0.481 /G������&�ก 

  1.5  ��!��0*��������!��  �/����G���!,&G&#��P'�ก��
3�ก�.c�/�PP�b 

4.7 0.526 /G������&�ก 

  1.6  ��!��0*������ก��10����& �/����G��&#/
�&��3#��
����PP�b,&G4�$�$ 

4.68 0.542 /G������&�ก 

   1.7  ��!��0*������ก��� ��������4��)&#/
�&��3#�� 4.540 0.740 /G������&�ก 

    1.8  /
�&/���/.�&ก��� ����4G����H�0#�&#/
�&�G�����
�!���PP�b�� $���,&G&#��P'����'.�$ 

4.630 0.770 /G������&�ก 
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4����0#� 4.9 (4G�) 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

�
&��!��0*�������1/���G�� 4.665 0.612 /G������&�ก 

2.  /�b������ก���'����ก��       

     2.1 /
�&0��&�����!��2.!���������.ก	b)���
���/�� 

4.61 0.599 /G������&�ก 

    2.2  /
�&������/
�&�
���&  0��&�����/�����.�ก
�G��0#�� � 

4.43 0.807 ���ก.�� 

    2.3  /
�&�����#�'��'���2���$)��&����/�����.�ก�G��0#�
� � 

4.380 0.930 ���ก.�� 

    2.4  ก��ก���4#ก��� �������/�����.�ก�G�� �'&�!�&ก�
�
.� 

4.440 0.940 ���ก.�� 

    2.5  ก�� $� �ก��� ����ก�b#���'.�$���!'
G��10� 4.62 0.572 /G������&�ก 

    2.6  /
�&/��&/G����1��1& ��&#/
�&�'&�!�& 4.59 0.607 /G������&�ก 

    2.7 /
�& $��������#����ก�!��&#ก��4$��#����ก
�
�����ก�!'
G��ก��� �10��!�0)0G�&ก.����#����ก
�
����\ 

4.64 0.577 /G������&�ก 

    2.8  /
�& $��������#����ก4
�/�����.�ก�G�� a��2.�
,&G
&#��#��20�ก'�����#��2'.&�ก��,� 

4.72 0.481 /G������&�ก 

    2.9  /
�&�!$
ก��ก��� ����  ก��� �a�k� ��4G��\���
�/�����.�ก�G��&#/
�&'.�ก'.��  �!$
ก0��&�2.!�����
��!1� �)0#���� 

4.7 0.526 /G������&�ก 
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4����0#� 4.9 (4G�) 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

    2.10  /
�&�.�$����ก�����G����&�.&#���  ���&�.,&G
��
,'.,&G��&��3$กa��,$� 

4.68 0.542 /G������&�ก 

    2.11 ���2��ก��� �����G��4G�/
&������ � �����G��  0-�
�'�ก�����G����&�.�
$��%
 /.G��4
 0H�ก��� �10���0)
2.!ก��� �����0��)��%4 

4.550 0.650 /G������&�ก 

    2.12  ��ก��10���0)���&�/����G��0-�,$�$#,&G&#��P'�
���'.�$ 

4.590 0.750 /G������&�ก 

    2.13  ��ก��10���0)���&�!'
G����!�0�&#/
�&��3#��
����PP�b0#�$#  2.!ก��� ���&4G��PP�b,&G�ก��G��'���
��$'�� 

4.31 0.916 ���ก.�� 

�
&/�b������ก���'����ก�� 4.558 0.684 /G������&�ก 

3.  /
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����       

     3.1 ��/�/G����ก��,&G2��  &#/
�&/��&/G�0H�ก��� �
10���0)2.!ก��� ��������0��)��%4 

4.33 0.737 ���ก.�� 

     3.2  &#����)�-�'�G��2.!ก�����ก��0#���#����2.!�'�
/
�&�!$
ก 

4.37 0.737 ���ก.�� 

    3.3  &#����)���ก��0#���T�4
20�'������/������G������\
����&/
�&�!$
ก��ก������,�� ����ก�� 

4.600 0.730 /G������&�ก 

    3.4  ก�b#�ก�$/
�&�$����0��$����0/��/&#ก��2ก�,�,$�
0�4G�ก��� ����2.!,&G.G� �� 

4.450 0.930 ���ก.�� 

    3.5  '�G
����0#�����)���ก����&��3�'����ก��0�0G
�0#
1$�&#/G�� ��G��������ก�b#0#���ก�'���/
�&����$ ��
�������) 

4.570 0.695 /G������&�ก 
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4����0#� 4.9 (4G�) 

���ก�� 

�!$�/
�&/�$�'%� 
 
 S.D. /
�&'&�� 

    3.6  '�G
����0#�����)���ก��&#ก�!�
�ก��0-����0#������
/
�&� ���&���'�ก����� ����ก��,$���G��$# 

4.470 0.770 ���ก.�� 

    3.7  '�G
����0#�����)���ก��&#��/.�ก���G����#������
ก���'����ก�� 

4.430 0.790 ���ก.�� 

    3.8  '�G
����0#�����)���ก��&#/
�&����&$������ก�b)
�/�����&����ก���'����ก����G����#���� 

4.420 0.880 ���ก.�� 

    3.9  ก�����ก������&1��1& ��0#�'.�ก'.��2.!/��&/G� 4.510 0.760 /G������&�ก 

    3.10  ก�����ก������)���ก��4����.�ก/�� (Call Center) 
��&�32ก���P'�����$��������!��,$���G��$# 

4.420 0.790 ���ก.�� 

    3.11  &#/
�&����4G����ก���������)���ก��4����
.�ก/�� (Call Center) 0#�&#�*����$#2.!�4%&�����ก�� 

4.36 0.581 ���ก.�� 

�
&/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก����� 4.439 0.798 ���ก.�� 

�
& 4.554 0.698 /G������&�ก 

 
 *�
'3
4���  

 ��ก4����0#� 4.9  ����
&������ก��0H�'&$ 0H���!��0*����1/���G��  ก���'����ก�� 
2.! /
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก����� ���/
�&/�$'
��H��$���G�!$�/G������&�ก      
( X  = 4.554, S.D. = 0.698) 
 *�
'��� �:3
4)����#
$ 

 ��ก4����0#� 4.9  ��
G� ��!��0*����1/���G��1$��
&�$���G�!$�/G������&�ก         
( X  = 4.665, S.D. = 0.612) 2.!4
2���G
��'PG�����!��0*����1/���G���$���G���!$�
/G������&�ก  
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 *�
'ก
�,����ก
� 

 ��ก4����0#� 4.9 ��
G�ก���'����ก��1$��
&�$���G�!$�/G������&�ก ( X  = 4.558, 
S.D. = 0.0.684) 2.!4
2���G
��'PG���ก���'����ก���$���G���!$�/G������&�ก �ก�
��$���
/
�&������/
�&�
���&  0��&�����/�����.�ก�G��0#�� � ( X  = 4.430, S.D. = 0.0.807) /
�&
�����#�'��'���2���$)��&����/�����.�ก�G��0#�� � ( X  = 4.380, S.D. = 0.930)  2.! ก��ก���4#ก��
� �������/�����.�ก�G���'&�!�&ก��
.� ( X  = 4.440, S.D. = 0.940) �$���G���!$����ก.�� 

 *�
'��
���
ก��
$���ก
� #�� ��ก
��
$ 
 ��ก4����0#� 4.9 ��
G�/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����1$��
&�$���G�!$�

���ก.�� ( X  = 4.439, S.D. =  0.798) 2.!4
2���G
��'PG���ก���'����ก���$���G���!$�    
���ก.��  �ก�
�� &#����)���ก��0#���T�4
20�'������/������G������\ ����&/
�&�!$
ก��ก������,�
� ����ก�� ( X  = 4.600, S.D. = 0.730) '�G
����0#�����)���ก����&��3�'����ก��0�0G
�0#1$�&#
/G�� ��G��������ก�b#0#���ก�'���/
�&����$ ���������) ( X  = 4.570, S.D. = 0.695) 2.! ก��
���ก������&1��1& ��0#�'.�ก'.��2.!/��&/G� ( X  = 4.510, S.D. = 0.760) �$���G�!$�/G������&�ก 
 
4.3  ก
�01ก2
����$����$� 3
4�5%%"��'  3
4���$������*� �����
��
*����������,-���ก
�

)��0�4�����6��'������� 7�*���8��� ,'%�����* "�
29��:
'� 

 4.3.1 ก����ก	����#���0#������������� ����0#���&��,$� 2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��
10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# 4�&/
�&/�$�'%�������� ����ก��
10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� �-��
� 400 /� &#���.!��#�$���กN4�&4����0#� 4.10 $��#H 
 
4����0#� 4.10  ���#���0#������������� ����0#���&��,$� 2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��
10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# 4�&/
�&/�$�'%�������� ����ก��
10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� 
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���ก�� 
�.ก����!�&�� 

����
������� 

����0#���&��
,$� 

/
�&
/�$'
� 

1.  ��!��0*����1/���G��       

     1.1  /
�&��%
��ก�����G����&�.1$�&#
/
�&�
$��%
��ก�����G����&�.�-�'��ก��� �
�������0��)��%4 

4.22 4.62 4.78 

     1.2  /
�&������!��&#&�ก����&��3
1'.$,a.)������$�'PG,$���G���
$��%

����  ,&G4������
.���� 

4.27 4.59 4.63 

     1.3 /
�&4G���������ก��� ���&4G�
�PP�b�
.�� ����&#/
�&��3#��2.!&��/�
,&G�ก�$��P'� � G��PP�b'.�$�G��\ 

3.82 4.57 4.64 

     1.4  /
�&'.�ก'.����ก��� ���� &# 
������,�'�����a ��ก��� ����0#��'�/
�&
/.G��4
  �!$
ก2.!0��&���ก�!�� 

3.64 4.47 4.72 

     1.5  ��!��0*��������!��  �/����G���!
,&G&#��P'�ก��3�ก�.c�/�PP�b 

3.33 4.43 4.7 

     1.6  ��!��0*������ก��10����& �/����G��
&#/
�&��3#������PP�b,&G4�$�$ 

3.89 4.42 4.68 

     1.7  ��!��0*������ก��� ����
����0��)��%4&#/
�&��3#�� 

3.71 4.39 4.54 
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4����0#�4.10  (4G�) 

���ก�� 
�.ก����!�&�� 

����
������� 

����0#���&��
,$� 

/
�&
/�$'
� 

     1.8  /
�&/���/.�&ก��� ����4G����H�0#�&#
/
�&�G������!���PP�b�� $���,&G&#
��P'����'.�$ 

3.83 4.31 4.63 

�
&��!��0*�������1/���G�� 3.839 4.475 4.665 

2.  /�b������ก���'����ก��       

     2.1 /
�&0��&�����!��2.!������
���.ก	b)������/�� 

3.91 4.51 4.61 

     2.2  /
�&������/
�&�
���&  0��&�
����/�����.�ก�G��0#�� � 

3.84 4.42 4.43 

     2.3 /
�&�����#�'��'���2���$)��&���
�/�����.�ก�G��0#�� � 

3.53 4.31 4.38 

     2.4  ก��ก���4#ก��� �������/�����.�ก�G�� 
�'&�!�&ก��
.� 

2.87 4.4 4.44 

     2.5  ก�� $� �ก��� ����ก�b#���'.�$��
�!'
G��10� 

4.03 4.43 4.62 

     2.6 /
�&/��&/G����1��1& ��&#/
�&
�'&�!�& 

3.97 4.3 4.59 

     2.7  /
�& $��������#����ก�!��&#ก��
4$ ��# � � �� ก 
��� � ��ก �!'
G � � ก � ��  �
10��!�0)0G�&ก.����#����ก
�����\ 

3.81 3.92 4.64 

     2.8  /
�& $��������#����ก4
�/�����.�ก
�G�� a��2.�
,&G&#��#��20�ก'�����#��2'.&
�ก��,� 

4 4.53 4.72 
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4����0#�4.10  (4G�) 

���ก�� 
�.ก����!�&�� 

����
������� 

����0#���&��
,$� 

/
�&
/�$'
� 

     2.9  /
�&�!$
ก��ก��� ����  ก��� �a�k�
 ��4G��\����/�����.�ก�G��&#/
�&'.�ก'.��  
�!$
ก0��&�2.!�������!1� �)0#���� 

3.93 4.65 4.7 

     2.10  /
�&�.�$����ก�����G����&�.&#���  
���&�.,&G��
,'.,&G��&��3$กa��,$� 

4.24 4.33 4.68 

      2.11 ���2��ก��� �����G��4G�/
&������ 
� �����G��  0-��'�ก�����G����&�.�
$��%
 
/.G �� 4 
  0H � ก ���  � 10 �� � 0) 2.! ก � ��  �
����0��)��%4 

4.18 4.39 4.55 

      2.12  ��ก��10���0)���&�/����G��0-�,$�$#
,&G&#��P'����'.�$ 

4.04 4.31 4.59 

     2.13  ��ก��10���0)���&�!'
G����!�0�&#
/
�&��3#������PP�b0#�$#  2.!ก��� ���&4G�
�PP�b,&G�ก��G��'�����$'�� 

4.15 4.28 4.31 

�
&/�b������ก���'����ก�� 3.885 4.368 4.558 

3.  /
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����       

     3.1  ��/�/G����ก��,&G2��  &#/
�&/��&/G�0H�
ก��� �10���0)2.!ก��� ��������0��)��%4 

4.3 4.25 4.33 

     3.2  &#����)�-�'�G��2.!ก�����ก��0#���#����
2.!�'�/
�&�!$
ก 

3.84 4.17 4.37 

     3.3  &#����)���ก��0#���T�4
20�'������/�����
�G������\ ����&/
�&�!$
ก��ก������,�� �
���ก�� 

4.07 4.5 4.6 
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4����0#� 4.10  (4G�) 

���ก�� 
�.ก����!�&�� 

����
������� 

����0#���&��
,$� 

/
�&
/�$'
� 

      3.4  ก�b#�ก�$/
�&�$����0��$����0/��/&#
ก��2ก�,�,$�0�4G�ก��� ����2.!,&G.G� �� 

4.18 4.22 4.45 

     3.5 '�G
����0#�����)���ก����&��3
�'����ก��0�0G
�0#1$�&#/G�� ��G��������ก�b#0#�
��ก�'���/
�&����$ ���������) 

4.05 4.37 4.57 

     3.6  '�G
����0#�����)���ก��&#ก�!�
�ก��
0-����0#������/
�&� ���&���'�ก����� ����ก��,$�
��G��$# 

4.01 4.35 4.47 

     3.7  '�G
����0#�����)���ก��&#��/.�ก���G��
��#������ก���'����ก�� 

4.31 4.38 4.43 

     3.8  '�G
����0#�����)���ก��&#/
�&����&
$������ก�b)�/�����&����ก���'����ก����G��
��#���� 

4.13 4.27 4.42 

      3.9  ก�����ก������&1��1& ��0#�'.�ก'.��
2.!/��&/G� 

4.35 4.35 4.51 

      3.10  ก�����ก������)���ก��4����.�ก/�� 
(Call Center) ��&�32ก���P'�����$�������
�!��,$���G��$# 

4 4.27 4.42 

3.11 &#/
�&����4G����ก���������)���ก��
4����.�ก/�� (Call Center) 0#�&#�*����$#2.!
�4%&�����ก�� 

4.06 4.26 4.36 

�
&/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก����� 4.145 4.29 4.439 

�
& 3.956 4.36 4.554 
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 *�
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���0#� 4.1  2�$�ก�����#���0#��/G��_.#���!'
G�� ���#���0#������������� ����0#���&��,$� 
2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# $���
��!��0*����1/���G�� 
 
 ��ก4����0#� 4.10 2.!���0#� 4.1 ��
G� ��������������4
2��4G�� \ �����! � �0#�
&#4G�ก��� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� ��$�����!��0*����1/���G�� �G
��'PG&#
/G��_.#��4�-�ก
G�����0#���&��,$�2.!4�-�ก
G�/
�&/�$'
� 0H�'&$  
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'�"+3
4���ก
�,����ก
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�����������

����0#���&��,$�

/
�&/�$'
�
 

 
���0#� 4.2  2�$�ก�����#���0#��/G��_.#���!'
G�� ���#���0#������������� ����0#���&��,$� 
2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# $���
ก���'����ก�� 
 
  ��ก4����0#� 4.10 2.! ���0#� 4.2 ��
G� ��������������4
2��4G�� \ �����! � �
0#�&#4G�ก��� ����ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� ��$���/�b������ก���'����ก�� �G
��'PG&#
/G��_.#��4�-�ก
G�����0#���&��,$�2.!4�-�ก
G�/
�&/�$'
� 0H�'&$ 
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���0#� 4.3 2�$�ก�����#���0#��/G��_.#���!'
G�� ���#���0#������������� ����0#���&��,$� 2.!
/
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# $���/
�&
'.�ก'.��������ก���G�����&ก����� 
 
  ��ก4����0#� 4.10 2.!���0#� 4.3 ��
G� ��������������4
2��4G�� \ 0#�&#4G�ก��� �
���ก��10���0)�/.����0#��!��"#$#��%&�� ��$���/
�&'.�ก'.��������ก���G�����&ก����� �G
�
�'PG&#/G��_.#��4�-�ก
G�����0#���&��,$�2.!4�-�ก
G�/
�&/�$'
� �ก�
��/G��_.#����������������
$�����/�/G����ก��,&G2�� &#/
�&/��&/G�0H�ก��� �10���0)2.!ก��� ��������0��)��%4&#&�กก
G�
����0#���&��,$� 2.!/G��_.#����������������2.!����0#���&��,$���$���ก�����ก������&
1��1&0 ��0#�'.�ก'.��2.!/��&/G��0G�ก� 
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4����0#� 4.11  ก�����#���0#��/G��_.#�������$0#��ก#��
����ก������������ ����0#���&��,$� 2.!
/
�&/�$'
������!��0*����1/���G��  ก���'����ก�� 2.! /
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก��
���������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��#   
 

����������� ����0#���&��,$� /
�&/�$'
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4
2��  4
2��  4
2��  

��!��0*����1/���G�� 

/
�&������!��&#&�ก
� � � � & � � 3 1 ' . $ 
,a.)������$�'PG,$�
� �G � � � 
 $ � �% 
 � � � � 
  ,&G4������
.���� 

4.270 

/
�&��%
��ก�����G�
���&�.1$�&#/
�&�
$��%

� � ก � � � � �G � �� � &� .
�- � ' � � ก � � �  � � � �
����0��)��%4 

4.620 

/
�&��%
��ก�����G�
���&�.1$�&#/
�&�
$��%

� � ก � � � � �G � �� � &� .
�- � ' � � ก � � �  � � � �
����0��)��%4 

4.780 

/
�&��%
��ก�����G�
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�&�
$ 
��%
��ก�����G����&�.
�-�'��ก��� ������� 
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/
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�
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�
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/
�&'.�ก'.����ก��
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/
�&/.G��4
  �!$
ก
2.!0��&���ก�!�� 
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��!��0*������ก��10�
�� � &  � / �� � �G � � &# 
/
�&��3#������PP�b
,&G4�$�$ 
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/ 
 � & 4G � ���� �� � � ก � �
� ���&4G��PP�b�
.�� �
���&#/
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&��/�,&G�ก�$��P'� � G�
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/
�&/���/.�&ก��� �
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/
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��!��0*������ก��10�
���&  �/����G ��&#/
�&
��3#������PP�b,&G
4�$�$ 

4.680 

 

 

DPU



76 

 
4����0#� 4.11 (4G�) 
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4
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/�b������ก���'����ก�� 

/ 
 � & 4G � � ��� � � � � ก � �
�  �� � & 4G � � P P � b � 
 . � 
� ����&#/
�&��3#��2.!
&� � / � , &G � ก� $ �� P ' � 
 � G��PP�b'.�$�G��\ 
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� & 4G � � ��� �� � �ก � �
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/ 
 � & � . � $ � � � � ก � �
� � �G � �� � &� . &# �� � 
�� � &� . , &G �� 
 , ' . , &G
��&��3$กa��,$� 
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/
�&�!$
ก��ก��� �
���  ก��� �a�k� ��4G��\
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/ 
 � & ' . � ก ' . � �  
� ! $ 
 ก 0 �� & � 2 . !
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/
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���2��ก��� � ����G � �
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 $ � �% 
  
/ .G � � 4 
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1 0 � � � 0) 2 . ! ก � � �  � 
����0��)��%4 
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/
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�&
'.�ก'.��  �!$
ก
0 � � & � 2 . ! � �� � �
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'�����$'�� 

4.150 
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4����0#� 4.11 (4G�) 
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/ 
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4�����0#� 4.11 (4G�) 
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,&G&#��P'����'.�$ ( X  = 3.830)  2.!/
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�&��%
��ก�����G����&�.1$�&#
/
�&�
$��%
��ก�����G����&�.�-�'��ก��� ��������0��)��%4( X = 4.62)  ���.�&�/
�&�����
�!��&#&�ก����&��31'.$,a.)������$�'PG,$���G���
$��%
����  ,&G4������
.����        
( X  = 4.59) /
�&4G���������ก��� ���&4G��PP�b�
.�� ����&#/
�&��3#��2.!&��/�,&G�ก�$��P'� 
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G��10� ( X  = 
4.620)  4�&.-�$� 
 *�
'��
���
ก��
$���ก
� #�� ��ก
��
$ 

  ��ก4����0#� 4.11 ��
G�  ������������������ ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&
�� ����'
$����	(�)*��# $���/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����  /G��_.#�������$ ,$�2กGก��
���ก������&1��1& ��0#�'.�ก'.��2.!/��&/G� ( X = 4.350) ���.�&�,$�2กG '�G
����0#�����)���ก��
&#��/.�ก���G����#������ก���'����ก�� ( X  = 4.4.310) ��/�/G����ก��,&G2��  &#/
�&/��&/G�0H�
ก��� �10���0)2.!ก��� ��������0��)��%4 ( X  = 4.300) ก�b#�ก�$/
�&�$����0��$����0/��/&#
ก��2ก�,�,$�0�4G�ก��� ����2.!,&G.G� �� ( X  = 4.180) 2.!'�G
����0#�����)���ก��&#/
�&����&
$������ก�b)�/�����&����ก���'����ก����G����#����( X  = 4.130)  4�&.-�$� 
 ����0#���&��,$�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)
*��# $���$���/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก����� /G��_.#�������$ ,$�2กG &#����)���ก��0#���T�
4
20�'������/������G������\ ����&/
�&�!$
ก��ก������,�� ����ก�� ( X = 4.50) ���.�&�,$�2กG
'�G
����0#�����)���ก��&#��/.�ก���G����#������ก���'����ก�� ( X  = 4.38) '�G
����0#�
����)���ก����&��3�'����ก��0�0G
�0#1$�&#/G�� ��G��������ก�b#0#���ก�'���/
�&����$ �����
����) ( X =4.37) '�G
����0#�����)���ก��&#ก�!�
�ก��0-����0#������/
�&� ���&���'�ก����� ����ก��
,$���G��$# ( X  = 4.35) 2.!ก�����ก������&1��1& ��0#�'.�ก'.��2.!/��&/G� ( X  = 4.35)  
4�&.-�$� 
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  /
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)
*��# $���$���/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����  /G��_.#�������$,$�2กG &#����)���ก��0#���T�
4
20�'������/������G������\ ����&/
�&�!$
ก��ก������,�� ����ก�� ( X = 4.60)  ���.�&�,$�2กG 
'�G
����0#�����)���ก����&��3�'����ก��0�0G
�0#1$�&#/G�� ��G��������ก�b#0#���ก�'���/
�&
����$ ���������) ( X  = 4.57) ก�����ก������&1��1& ��0#�'.�ก'.��2.!/��&/G� ( X  = 4.51) 
'�G
����0#�����)���ก��&#ก�!�
�ก��0-����0#������/
�&� ���&���'�ก����� ����ก��,$���G��$#        
( X  = 4.47) 2.!'�G
����0#�����)���ก��&#��/.�ก���G����#������ก���'����ก��( X  = 4.43)  
4�&.-�$� 
 
 4.3.3  ก�����#���0#��/G��_.#��4�-���$0#��ก#��
����ก������������ ����0#���&��,$� 2.!/
�&
/�$'
������!��0*����1/���G�� ก���'����ก�� 2.! /
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����
������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��#   
 
4����0#� 4.12   ก�����#���0#��/G��_.#��4�-���$0#��ก#��
����ก������������ ����0#���&��,$� 2.!

/
�&/�$'
������!��0*����1/���G��, ก���'����ก�� 2.! /
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก��

���������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��#   

����������� ����0#���&��,$� /
�&/�$'
� 

4
2��  4
2��  4
2��  

��!��0*����1/���G�� 

��!��0*��������!��  
�/����G���!,&G&#��P'�
ก��3�ก�.c�/�PP�b 

3.330 

 /
�&/���/.�&ก��� �
���4G����H�0#�&#/
�&�G�
�����!���PP�b��
 $ �� �, &G &#�� P' �� � �
'.�$ 

4.310 
��!��0*������ก��� �
�������4��)&#/
�&��3#�� 

4.540 

/
�&'.�ก'.����ก��
� ���� &# ������,�'���
��a ��ก��� ����0#��'�
/
�&/.G��4
  �!$
ก
2.!0��&���ก�!�� 

3.640 

��!��0*������ก��10�
�� � &  � / �� � �G � � &# / 
 � &
��3#������PP�b,&G
4�$�$ 

4.420 

/
�&������!��&#&�ก��
��&��31'.$,a.)���
���$�'PG,$���G���
$��%

����  ,&G4������
.���� 

4.630 
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4����0#� 4.12 (4G�) 

����������� ����0#���&��,$� /
�&/�$'
� 

4
2��  4
2��  4
2��  

��!��0*������ก��� �
�������4��)&#/
�&��3#�� 

3.710 
��!��0*��������!��  
�/����G���!,&G&#��P'�
ก��3�ก�.c�/�PP�b 

4.430 

/
�&/���/.�&ก��� �
���4G����H�0#�&#/
�&�G�
�����!���PP�b��
  $ ���, &G &# �� P'� � � �
'.�$ 

4.630 

/ 
 � & 4G � � ��� � � � � ก � �
� ���&4G��PP�b�
.�� �
���&#/
�&��3#� �2. !
&��/�,&G�ก�$��P'� � G�
�PP�b'.�$�G��\ 

3.820 

/
�&'.�ก'.����ก��
� ���� &# ������,�'���
��a ��ก��� ����0#��'�
/
�&/.G��4
  �!$
ก
2.!0��&���ก�!�� 

4.470 

/ 
 � & 4G � � ��� � � � � ก � �
� ���&4G��PP�b�
.�� �
���&#/
�&��3#� �2. !
&��/�,&G�ก�$��P'� � G�
�PP�b'.�$�G��\ 

4.640 

/
�&/���/.�&ก��� �
���4G����H�0#�&#/
�&�G�
�����!���PP�b��
  $ ���, &G &# �� P'� � � �
'.�$ 

3.830 

/ 
 � & 4G � � ��� � � � � ก � �
� ���&4G��PP�b�
.�� �
���&#/
�&��3#� �2. !
&��/�,&G�ก�$��P'� � G�
�PP�b'.�$�G��\ 

4.570 

��!��0*������ก��10�
�� � &  � / �� � �G � � &# / 
 � &
��3#������PP�b, &G
4�$�$ 

4.680 

/�b������ก���'����ก�� 

ก��ก���4#ก��� ������
�/�����.�ก�G�� �'&�!�&
ก��
.� 

2.870 

/
�& $��������#����ก
� ! � � &# ก � � 4 $ � �# � �
��ก
������ก�!'
G��
ก��� �10���0)0G�&ก.��
��#����ก
�����\ 

3.920 

� � ก � � 1 0 � � � 0) �� � &
�!'
G����!�0�&#/
�&
��3#������PP�b0#�$#  
2.!ก��� ���&4G��PP�b
,&G�ก��G��'�����$'�� 

4.310 

/
�&�����#�'��'���2�
��$)��&����/�����.�ก�G��
0#�� � 

3.530 

� � ก � � 1 0 � � � 0) �� � &
�!'
G����!�0�&#/
�&
��3#������PP�b0#�$#  
2.!ก��� ���&4G��PP�b
,&G�ก��G��'�����$'�� 

4.280 
/
�&�����#�'��'���2�
��$)��&����/�����.�ก�G��
0#�� � 

4.380 
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4����0#� 4.12 (4G�) 

����������� ����0#���&��,$� /
�&/�$'
� 

4
2��  4
2��  4
2��  

/
�& $��������#����ก
� ! � � &# ก � � 4 $ � �# � �
��ก
������ก�!'
G��
ก � � �  � 1 0 � � ! � 0)
0G �&ก.�� ��#����ก
�
����\ 

3.810 
/
�&/��&/G����1��1& ��
&#/
�&�'&�!�& 

4.300 
/ 
 � & � � � � � � / 
 � &
�
���&  0��&����
�/�����.�ก�G��0#�� � 

4.430 

/ 
 � & � � � � � � / 
 � &
�
���&  0��&����
�/�����.�ก�G��0#�� � 

3.840 
/
�&�����#�'��'���2�
��$)��&����/�����.�ก�G��
0#�� � 

4.310 
ก��ก���4#ก��� ������
�/�����.�ก�G�� �'&�!�&
ก��
.� 

4.440 

/
�&0��&�����!��
2.!���������.ก	b)
������/�� 

3.910 
� � ก � � 1 0 � � � 0) �� � &
� / �� � �G � � 0- � , $� $# , &G &#
��P'����'.�$ 

4.310 

���2��ก��� � ����G ��
4G�/
&������ � �����G��  
0- � � '� ก � � � � �G � �� � &� .
�
$��%
 /.G��4
 0H�ก��
� �10���0)2.!ก��� �
����0��)��%4 

4.550 

/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก����� 

&#����)�-�'�G��2.!ก��
���ก��0#���#����2.!�'�
/
�&�!$
ก 

3.84 
&#����)�- �'�G��2.!ก��
���ก��0#���#����2.!�'�
/
�&�!$
ก 

4.170 

��/�/G����ก��,&G2��  &#
/ 
 � & /�� & /G � 0H � ก � � �  �
10���0)2.!ก��� ����
����0��)��%4 

4.330 

ก�����ก������)���ก��
4 � � � � .� ก /� �  ( Call 
Center) ��&�32ก���P'�
����$��������!��,$�
��G��$# 

4.000 

ก � b# � ก� $ / 
 � & � $ �� � �
0 � � $� � � � 0 / �� / &# ก � �
2ก�,�,$�0�4G�ก��� ����
2.!,&G.G� �� 

4.220 

&#/
�&����4G����ก��
�������)���ก��4����
.�ก/�� (Call Center) 0#�&#
� * � � � � $# 2 . ! � 4% & � �
���ก�� 

4.360 
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4����0#� 12 (4G�) 

����������� ����0#���&��,$� /
�&/�$'
� 

4
2��  4
2��  4
2��  

'�G
����0#�����)���ก��&#
ก � ! � 
 � ก � � 0- � � � � 0#�
�����/
�&� ���&���'�ก�
���� ����ก��,$���G��$# 

4.010 

��/�/G����ก��,&G2��  &#
/ 
 � & /�� & /G � 0H � ก � � �  �
10���0)2.!ก��� ����
����0��)��%4 

4.250 
&#����)�- �'�G��2.!ก��
���ก��0#���#����2.!�'�
/
�&�!$
ก 

4.370 

&# �� � �) � �� ก � � 0#� � �T �
4
20�'������/������G��
����\����&/
�&�!$
ก��
ก������,�� ����ก�� 

4.070 

&#/
�&����4G����ก��
�������)���ก��4����
.�ก/�� (Call Center) 0#�&#
� * � � � � $# 2 . ! � 4% & � �
���ก�� 

4.260 

'�G
����0#�����)���ก��&#
/
�&����&$������ก�b)
�/�����&����ก���'����ก��
��G����#���� 

4.420 

'�G
����0#�����)���ก��&#
/
�&����&$������ก�b)
�/�����&����ก���'����ก��
��G����#���� 

4.130 

'�G
����0#�����)���ก��&#
/
�&����&$������ก�b)
�/�����&����ก���'����ก��
��G����#���� 

4.270 

ก�����ก������)���ก��
4 � � � � .� ก /� �  ( Call 
Center) ��&�32ก���P'�
����$��������!��,$�
��G��$# 

4.420 

  
 *�
'��� �:3
4)����#
$ 

  ��ก4����0#� 4.12  ��
G�  ������������������ ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#  
��%&�� ����'
$����	(�)*��# $�����!��0*����1/���G��  /G��_.#��4�-���$ ,$�2กG��!��0*�������
�!��  �/����G���!,&G&#��P'�ก��3�ก�.c�/�PP�b ( X = 3.330) ���.�&�,$�2กG /
�&'.�ก'.��
��ก��� ����&#������,� '�����a ��ก��� ����0#��'�/
�&/.G��4
  �!$
ก2.!0��&���ก�!�� 
( X  = 3.640) ��!��0*������ก��� ��������4��)&#/
�&��3#�� ( X  = 3.710) /
�&4G���������ก��
� ���&4G��PP�b�
.�� ����&#/
�&��3#��2.!&��/�,&G�ก�$��P'� � G��PP�b'.�$�G��\         
( X  = 3.820) 2.!/
�&/���/.�&ก��� ����4G����H�0#�&#/
�&�G������!���PP�b�� $���,&G&#
��P'����'.�$ ( X  = 3.830)  4�&.-�$� 
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  ����0#���&��,$�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)
*��# $�����!��0*����1/���G��   /G��_.#��4�-���$ ,$�2กG /
�&/���/.�&ก��� ����4G����H�0#�&#/
�&
�G������!���PP�b�� $���,&G&#��P'����'.�$ ( X = 4.31)  ���.�&�,$�2กG ��!��0*������
ก��10����& �/����G��&#/
�&��3#������PP�b,&G4�$�$ ( X  = 4.20) ��!��0*��������!��  
�/����G���!,&G&#��P'�ก��3�ก�.c�/�PP�b ( X =4.43) /
�&'.�ก'.����ก��� ���� &# ������,�
'�����a �� ก��� ����0#��'�/
�&/.G��4
  �!$
ก2.!0��&���ก�!�� ( X  = 4.47) 2.!/
�&
4G���������ก��� ���&4G��PP�b�
.�� ����&#/
�&��3#��2.!&��/�,&G�ก�$��P'� � G��PP�b'.�$
�G��\ ( X  = 4.57)  4�&.-�$� 
 /
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# 
$�����!��0*����1/���G��  /G��_.#��4�-���$ ,$�2กG ��!��0*������ก��� ��������4��)&#/
�&��3#�� 
( X = 4.54)  ���.�&�,$�2กG /
�&������!��&#&�ก����&��31'.$,a.)������$�'PG,$���G��
�
$��%
����  ,&G4������
.���� ( X  = 4.63) /
�&/���/.�&ก��� ����4G����H�0#�&#/
�&�G�����
�!���PP�b�� $���,&G&#��P'����'.�$ ( X  = 4.63) /
�&4G���������ก��� ���&4G�
�PP�b�
.�� ����&#/
�&��3#��2.!&��/�,&G�ก�$��P'� � G��PP�b'.�$�G��\ ( X  = 4.64) 2.!
��!��0*������ก��10����& �/����G��&#/
�&��3#������PP�b,&G4�$�$( X  = 4.68)  4�&.-�$� 
 *�
'�"+3
4���ก
�,����ก
� 

  ��ก4����0#� 4.12 ��
G�  ������������������ ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&
�� ����'
$����	(�)*��# /�b���ก���'����ก��  /G��_.#��4�-���$ ,$�2กGก��ก���4#ก��� ������
�/�����.�ก�G�� �'&�!�&ก��
.� ( X = 2.87) ���.�&�,$�2กG /
�&�����#�'��'���2���$)��&���
�/�����.�ก�G��0#�� � ( X  = 3.53), /
�& $��������#����ก�!��&#ก��4$��#����ก
������ก
�!'
G��ก��� �10��!�0)0G�&ก.����#����ก
�����\ ( X  = 3.810), /
�&������/
�&�
���&  
0��&�����/�����.�ก�G��0#�� � ( X  = 3.84) 2.!/
�&0��&�����!��2.!���������.ก	b)���
���/�� ( X  = 3.91)  4�&.-�$� 

����0#���&��,$�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$��
��	(�)*��# $���/�b���ก���'����ก��   /G��_.#��4�-���$ ,$�2กG /
�& $��������#����ก�!��&#ก��
4$��#����ก
������ก�!'
G��ก��� �10��!�0)0G�&ก.����#����ก
�����\ ( X = 3.92) ���.�&�
,$�2กG ��ก��10���0)���&�!'
G����!�0�&#/
�&��3#������PP�b0#�$# 2.!ก��� ���&4G��PP�b
,&G�ก��G��'�����$'�� ( X  = 4.28) /
�&/��&/G����1��1& ��&#/
�&�'&�!�& ( X  = 4.30) 
/
�&�����#�'��'���2���$)��&����/�����.�ก�G��0#�� � ( X  = 4.31) 2.!��ก��10���0)���&
�/����G��0-�,$�$#,&G&#��P'����'.�$ ( X  = 4.31) 4�&.-�$� 
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 /
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# 
$���/�b���ก���'����ก��  /G��_.#��4�-���$ ,$�2กG ��ก��10���0)���&�!'
G����!�0�&#/
�&��3#��
����PP�b0#�$#  2.!ก��� ���&4G��PP�b,&G�ก��G��'�����$'�� ( X = 4.31) ���.�&�,$�2กG 
/
�&�����#�'��'���2���$)��&����/�����.�ก�G��0#�� � ( X  = 4.38) /
�&������/
�&�
���& 
0��&�����/�����.�ก�G��0#�� � ( X  = 4.43) ก��ก���4#ก��� �������/�����.�ก�G�� �'&�!�&ก��
.� 
( X  = 4.44) 2.!���2��ก��� �����G��4G�/
&������ � �����G�� 0-��'�ก�����G����&�.�
$��%
 
/.G��4
 0H�ก��� �10���0)2.!ก��� �����0��)��%4 ( X  = 4.55) 4�&.-�$� 
 *�
'��
���
ก��
$���ก
� #�� ��ก
��
$ 
  ��ก4����0#� 4.12 ��
G�  ������������������ ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&
�� ����'
$����	(�)*��# $���/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����  /G��_.#��4�-���$ ,$�2กG&#
����)�-�'�G��2.!ก�����ก��0#���#����2.!�'�/
�&�!$
ก ( X = 3.84) ���.�&�,$�2กG ก�����ก��
����)���ก��4����.�ก/�� (Call Center) ��&�32ก���P'�����$��������!��,$���G��$# ( X  = 4.40) 
'�G
����0#�����)���ก��&#ก�!�
�ก��0-����0#������/
�&� ���&���'�ก����� ����ก��,$���G��$#       
( X  = 4.010), &#����)���ก��0#���T�4
20�'������/������G������\ ����&/
�&�!$
ก��ก������,�� �
���ก�� ( X  = 4.07) 2.!'�G
����0#�����)���ก��&#/
�&����&$������ก�b)�/�����&����ก��
�'����ก����G����#����( X  = 4.13)  4�&.-�$� 
 ����0#���&��,$�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)
*��# $���$���/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก����� /G��_.#��4�-���$ ,$�2กG &#����)�-�'�G��2.!ก��
���ก��0#���#����2.!�'�/
�&�!$
ก ( X = 4.17)  ���.�&�,$�2กGก�b#�ก�$/
�&�$����0��$���
�0/��/&#ก��2ก�,�,$�0�4G�ก��� ����2.!,&G.G� �� ( X  = 4.22) ��/�/G����ก��,&G2��  &#/
�&
/��&/G�0H�ก��� �10���0)2.!ก��� ��������0��)��%4 ( X =4.25) &#/
�&����4G����ก�����
����)���ก��4����.�ก/�� (Call Center) 0#�&#�*����$#2.!�4%&�����ก�� ( X  = 4.26) 2.!'�G
����0#�
����)���ก��&#/
�&����&$������ก�b)�/�����&����ก���'����ก����G����#���� ( X  = 4.27)  
4�&.-�$� 
 /
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# 
$���$���/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก�����  /G��_.#��4�-���$,$�2กG ��/�/G����ก��,&G2��  &#
/
�&/��&/G�0H�ก��� �10���0)2.!ก��� ��������0��)��%4 ( X = 4.33)  ���.�&�,$�2กG &#/
�&
����4G����ก���������)���ก��4����.�ก/�� (Call Center) 0#�&#�*����$#2.!�4%&�����ก��          
( X  = 4.36) &#����)�-�'�G��2.!ก�����ก��0#���#����2.!�'�/
�&�!$
ก  ( X  = 4.37) '�G
����0#�
����)���ก��&#/
�&����&$������ก�b)�/�����&����ก���'����ก����G����#����   ( X  = 4.42) 2.!ก��
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���ก������)���ก��4����.�ก/�� (Call Center) ��&�32ก���P'�����$��������!��,$���G��$#     
( X  = 4.42)  4�&.-�$� 
           4.3.4  ก�����#���0#��/
�&24ก4G���!'
G��/G��_.#��0#��ก#��
����ก������������ ����0#�
��&��,$� 2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)
*��# 
 

4����0#� 4.13  ก�����#���0#��/
�&24ก4G���!'
G��/G��_.#��0#��ก#��
����ก������������ ����0#�
��&��,$� 2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#��!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)
*��# 
 

/
�&/�$'
� - ����������� /
�&/�$'
� - ����0#���&��,$� 

4
2�� /G�0#�
,$� 

4
2�� /G�0#�
,$� 

��!��0*����1/���G�� 

��!��0*��������!��  �/����G���!
,&G&#��P'�ก��3�ก�.c�/�PP�b 

1.370 
/
�&/���/.�&ก��� ����4G����H�0#�
&#/
�&�G������!���PP�b��
 $���,&G&#��P'����'.�$ 

0.32 

/
�&'.�ก'.����ก��� ���� &# 
������,�'�����a ��ก��� ����0#��'�
/
�&/.G��4
  �!$
ก2.!0��&�
��ก�!�� 

1.080 
��!��0*��������!��  �/����G��
�!,&G&#��P'�ก��3�ก�.c�/�PP�b 

0.27 

��!��0*������ก��� ��������4��)&#
/
�&��3#�� 

0.83 
� � ! �� 0 *� � � � � � ก � � 1 0 � �� � & 
�/����G��&#/
�&��3#������PP�b
,&G4�$�$ 

0.26 
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4����0#� 4.13 (4G�) 

/
�&/�$'
� - ����������� /
�&/�$'
� - ����0#���&��,$� 

4
2�� /G�0#�
,$� 

4
2�� /G�0#�
,$� 

/ 
 � & 4G � � ��� � � � � ก � � �  �� � & 4G �
�PP�b�
.�� ����&#/
�&��3#��2.!
&��/�,&G�ก�$��P'� � G��PP�b'.�$
�G��\ 

0.83 

/
�&'.�ก'.����ก��� ���� &# 
������,�'�����a ��ก��� ����0#��'�
/
�&/.G��4
  �!$
ก2.!0��&�
��ก�!�� 

0.25 

��!��0*������ก��10����& �/����G��
&#/
�&��3#������PP�b,&G4�$�$ 

0.79 
/
�&��%
��ก�����G����&�.1$�&#
/
�&�
$��%
��ก�����G����&�.
�-�'��ก��� ��������0��)��%4 

0.16 

/�b������ก���'����ก�� 

ก��ก���4#ก��� �������/�����.�ก�G�� 
�'&�!�&ก��
.� 

1.570 

/
�& $��������#����ก�!��&#
ก��4$��#����ก
������ก�!'
G��
ก��� �10��!�0)0G�&ก.����#��
��ก
�����\ 

0.72 

/
�&�����#�'��'���2���$)��&���
�/�����.�ก�G��0#�� � 

0.85 
/
�&�.�$����ก�����G����&�.&#
���  ���&�.,&G��
,'.,&G��&��3$ก
a��,$� 

0.35 

/
�& $��������#����ก�!��&#ก��
4$��#����ก
������ก�!'
G��ก��
� �10��!�0)0G�&ก.����#����ก
�
����\ 

0.83 
 /
�&/��&/G����1��1& ��&#/
�&
�'&�!�& 

0.29 

/
�&�!$
ก��ก��� ����  ก��� �a�k�
 ��4G��\����/�����.�ก�G��&#/
�&
'.�ก'.��  �!$
ก0��&�2.!�����
��!1� �)0#���� 

0.77 
��ก��10���0)���&�/����G��0-�,$�$#
,&G&#��P'����'.�$ 

0.28 
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4�����0#� 4.13 (4G�) 

/
�&/�$'
� - ����������� /
�&/�$'
� - ����0#���&��,$� 

4
2�� /G�0#�
,$� 

4
2�� /G�0#�
,$� 

 /
�& $��������#����ก4
�/�����.�ก
�G�� a��2.�
,&G&#��#��20�ก'�����#��
2'.&�ก��,� 

0.72 
ก�� $� �ก��� ����ก�b#���'.�$
���!'
G��10� 

0.19 

/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก����� 

&# �� � �) �- � ' �G � � 2 . ! ก � � � �� ก � � 0#�
��#����2.!�'�/
�&�!$
ก 

0.53 
ก � b# � ก� $ / 
 � & � $ �� � � 0 � � $� � �
�0/��/&#ก��2ก�,�,$�0�4G�ก��� �
���2.!,&G.G� �� 

0.23 

 

 *�
'��� �:3
4)����#
$ 

  ��ก4����0#� 4.13 ��&��3����ก�����#���0#��/
�&24ก4G���!'
G��/G��_.#�� 0#�
�ก#��
����ก������������ ����0#���&��,$� 2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#�
�!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# $�����!��0*����1/���G�� ,$�$��#H 
  1)  /G�/
�&24ก4G��0#������$�!'
G��/
�&/�$'
�ก������������ /�� ��!��0*����
����!��  �/����G���!,&G&#��P'�ก��3�ก�.c�/�PP�b ( X  = 1.37) ���.�&�,$�2กG /
�&
'.�ก'.����ก��� ���� &# ������,�'�����a ��ก��� ����0#��'�/
�&/.G��4
  �!$
ก2.!
0��&���ก�!�� ( X  = 1.08)  ��!��0*������ก��� ��������4��)&#/
�&��3#�� ( X  = 0.83)  
/
�&4G���������ก��� ���&4G��PP�b�
.�� ����&#/
�&��3#��2.!&��/�,&G�ก�$��P'� � G�
�PP�b'.�$�G��\  ( X  = 0.83) 2.!��!��0*������ก��10����& �/����G��&#/
�&��3#�����
�PP�b,&G4�$�$ ( X  = 0.79)  4�&.-�$� 
  2)  /G�/
�&24ก4G��0#������$�!'
G��/
�&/�$'
�ก�����0#���&��,$� /�� /
�&
/���/.�&ก��� ����4G����H�0#�&#/
�&�G������!���PP�b�� $���,&G&#��P'����'.�$        
( X  = 0.32) ���.�&�,$�2กG ��!��0*��������!��  �/����G���!,&G&#��P'�ก��3�ก�.c�/�PP�b  
( X  = 0.27)  ��!��0*������ก��10����& �/����G��&#/
�&��3#������PP�b,&G4�$�$              
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( X  = 0.26) /
�&'.�ก'.����ก��� ���� &# ������,�'�����a ��ก��� ����0#��'�/
�&/.G��4
  
�!$
ก2.!0��&���ก�!��  ( X  = 0.25) 2.!/
�&��%
��ก�����G����&�.1$�&#/
�&�
$��%
��
ก�����G����&�.�-�'��ก��� ��������0��)��%4 ( X  = 0.16)  4�&.-�$� 
   *�
'�"+3
4ก
�,����ก
� 

  ��ก4����0#�  4.13 ��&��3����ก�����#���0#��/
�&24ก4G���!'
G��/G��_.#��0#�
�ก#��
����ก������������ ����0#���&��,$� 2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#�
�!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# $���/�b���ก���'����ก�� ,$�$��#H 
  1)  /G�/
�&24ก4G��0#������$�!'
G��/
�&/�$'
�ก������������ /�� ก��ก���4#ก��
� �������/�����.�ก�G�� �'&�!�&ก��
.� ( X  = 1.57) ���.�&�,$�2กG/
�&�����#�'��'���2���$)
��&����/�����.�ก�G��0#�� � ( X  = 0.85)  /
�& $��������#����ก�!��&#ก��4$��#����ก
�
�����ก�!'
G��ก��� �10��!�0)0G�&ก.����#����ก
�����\ ( X  = 0.83)  /
�&�!$
ก��ก��� �
���  ก��� �a�k� ��4G��\ ����/�����.�ก�G��&#/
�&'.�ก'.��  �!$
ก0��&�2.!�������!1� �)0#�
��� ( X  = 0.77) 2.! /
�& $��������#����ก4
�/�����.�ก�G�� a��2.�
,&G&#��#��20�ก'�����#��
2'.&�ก��,�( X  = 0.72)  4�&.-�$� 
  2)  /G�/
�&24ก4G��0#������$�!'
G��/
�&/�$'
�ก�����0#���&��,$� /�� /
�&
 $��������#����ก�!��&#ก��4$��#����ก
������ก�!'
G��ก��� �10���0)0G�&ก.����#��
��ก
�����\ ( X  = 0.72) ���.�&�,$�2กG /
�&�.�$����ก�����G����&�.&#���  ���&�.,&G��
,'.
,&G��&��3$กa��,$�( X  = 0.35)  /
�&/��&/G����1��1& ��&#/
�&�'&�!�& ( X  = 0.29) ��ก��
10���0)���&�/����G��0-�,$�$#,&G&#��P'����'.�$ ( X  = 0.28) 2.!ก�� $� �ก��� ����ก�b#���
'.�$���!'
G��10� ( X  = 0.19)  4�&.-�$� 
 *�
'��
���
ก��
$���ก
� #�� ��ก
��
$ 
  ��ก4����0#�  4.13 ��&��3����ก�����#���0#��/
�&24ก4G���!'
G��/G��_.#��0#�
�ก#��
����ก������������ ����0#���&��,$� 2.!/
�&/�$'
�������� ����ก��10���0)�/.����0#�
�!�� "#$#��%&�� ����'
$����	(�)*��# $���/
�&'.�ก'.�����ก���G�����&ก����� ,$�$��#H 
  1)  /G�/
�&24ก4G��0#������$�!'
G��/
�&/�$'
�ก������������ /�� &#����)�-�'�G��
2.!ก�����ก��0#���#����2.!�'�/
�&�!$
ก ( X  = 0.53) &#����)���ก��0#���T�4
20�'������/�����
�G������\����&/
�&�!$
ก��ก������,�� ����ก�� ( X  = 0.53)  ���.�&�,$�2กG '�G
����0#�
����)���ก����&��3�'����ก��0�0G
�0#1$�&#/G�� ��G��������ก�b#0#���ก�'���/
�&����$ �����
����) ( X  = 0.52) '�G
����0#�����)���ก��&#ก�!�
�ก��0-����0#������/
�&� ���&���'�ก�
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���� ����ก��,$���G��$#  ( X  = 0.46) ก�����ก������)���ก��4����.�ก/�� (Call Center) ��&�3
2ก���P'�����$��������!��,$���G��$# ( X  = 0.42)  4�&.-�$� 
  2)  /G�/
�&24ก4G��0#������$�!'
G��/
�&/�$'
�ก�����0#���&��,$� /�� ก�b#�ก�$
/
�&�$����0��$����0/��/&#ก��2ก�,�,$�0�4G�ก��� ����2.!,&G.G� �� ( X  = 0.23) ���.�&�
,$�2กG &#����)�-�'�G��2.!ก�����ก��0#���#����2.!�'�/
�&�!$
ก ( X  = 0.20)  '�G
����0#�
����)���ก����&��3�'����ก��0�0G
�0#1$�&#/G�� ��G��������ก�b#0#���ก�'���/
�&����$ �����
����) ( X  = 0.20) ก�����ก������&1��1& ��0#�'.�ก'.��2.!/��&/G� ( X  = 0.16) 2.!ก�����ก��
����)���ก��4����.�ก/�� (Call Center) ��&�32ก���P'�����$��������!��,$���G��$#  ( X  = 0.15)  
4�&.-�$� 
DPU



 
 

 

�����  5 

��	
 ��
����� ������������� 

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

�����(�)*��#+  ��&��,�����-ก������	.-!��
��.�!/$�$�� 01/��#2 
  

5.1  ����	
����� ���ก���"�� 

 5.1.1  
�����ก�������������������� ����ก��67����7)
8-���7#��!��"#$#
%&
 �����'��$        
�����(�)*��# 

 5.1.2  
�����ก������7#�	&���/$������� ����ก��67����7)
8-���7#��!��"#$#
%&
 �����'��$       
�����(�)*��# 

 5.1.3  
�����ก��8��&8�$'��������� ����ก��67����7)
8-���7#��!��"#$#
%&
 �����'��$        
�����(�)*��# 

 
5.2  
��$�ก����ก�	%&�����%�����'$�'�ก���"�� 

5.2.1  ��! �ก�7#�� ���ก������	 '&�	,�� ���� ����ก��67����7)
8-���7#��!�� "#$#
%&
 ��
�0
���'��$�����(�)*��# �;���� 8,486 8� (�;���ก������ก��-�ก8�� ���'��$�����(�)*��# 
$���A���8& 
2552) 

5.2.2  ก-�1&0��	1��7#�� ���ก������	 ��!ก�$��	 ���� ����ก��67����7)
8-���7#��!��"#$#
%& ��

�0���'��$�����(�)*��#�;���� 400 8� 
 
5.3 ���)���&)����'$�'�ก���ก*������&���&+� 


8����&�7#�� ���ก��
ก%������&��&�-&#-�ก�D!
�E�.����,�&
ก#�	�ก��ก����ก��       
������������ ������ ����ก�� �!��"#$#
%&
 ��
�0���'��$�����(�)*��# "���.�1�ก
�E� 2 �1�� 
$���#2 

�%����� 1 :  .����,�&
ก#�	�ก���,������1��0����ก-�1&0��	1�� ��!ก�$��	 
�� 
�	� �!$��ก����ก�� � #� ��	/$� �!	!
�-���ก��� �67����7) CDMA -�ก�D!��.����,�&
�!
�E���!
�7
-�ก0� (Checklist) 
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�%����� 2 : .����,�&
ก#�	�ก�� ������������ ����7#�	&���/$� .-!8��&8�$'���           
������ ����ก���!��"#$#
%&
 ��
�0���'��$�����(�)*��# ��!ก�$��	 

�1��7#�  1     $�����!��7*����68���1�	 
�1��7#�  2     $���8�D���ก���'����ก�� 
�1��7#�  3     $���8��&'-�ก'-�	��ก���1�
���&ก����	 

 -�ก�D!��.��.����,�&7#��������2�
�E�.����,�&7#���
8��!')6$	ก��.�ก.��
8��&,#�����8;�,�&7#�
�E�&�0���1����!
&��81� 7 �!$�� (Rating Scales) 0�&.��7����       
-�
8���)7 (Likert Rating Scales) ��&7�2�ก��'�81�
[-#�	 (Mean) .-!81��1��
�#�	�
��&�0�\�� 
(Standard Deviation) 
 
5.4  ��	
��ก���"�� 

ก����
8��!')��&�-01�� ` ��&��,�����-/$�  $���#2 
5.4.1  ���0�.����,�& 
            5.4.1.1  
�� �	 ��	-! 43.3 .-!
��'a�� ��	-! 56.7  
            5.4.1.2  �	�0�;�ก�1� 20 �b ��	-! 30.5  �	� 21 c 30 �b  ��	-! 33.5 �	� 31 c 40  �b   

��	-! 15 .-!�	�&�กก�1� 40 �b��2�/� ��	-! 21 
            5.4.1.3  &#ก����ก��	�1�!$��0�;�ก�1����aa�0�# ��	-! 26.3 ���aa�0�#  ��	-! 54 .-! 

���ก�1����aa�0�# ��	-!19.7 
            5.4.1.4  &#� #���ก
�#	�/��ก��ก����	-! 20.3 �����ก��/���ก�����\����'ก�� ��	-!

13.8 ���ก��������7
ก� ��	-! 47.8 ��!ก�*��ก���1��0��  ��	-! 17.5 .-!� #����` ��	-!  
0.6 
                   5.4.1.5  &#��	/$���	ก�1� 10,000 ��7 ��	-! 37.3 ��	/$� 10,000 c 15,000 ��7      
��	-! 39 ��	/$� 15,001 c 20,000 ��7 ��	-! 9.3  ��	/$� 20,001 c 25,000 ��7 ��	-! 6.7 .-!
��	/$�&�กก�1� 25,000 ��7��2�/� ��	-! 7.7 
                   5.4.1.6  �!	!
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�-� 6 
c 12 
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