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ABSTRACT 

 

This research studies the analysis of AIS customer satisfaction in calling melody. 

Representative sample is company staffs and customer at Shinnawat 2 building, Payathai in 

amount of 200 people by using questionnaire which independent variables are personal 

information (gender, age, education, career, average salary per month and marriage status) 

whereas dependent variable are AIS customer behaviour when using calling melody and their 

satisfaction in calling melody. This result of study is obtained by using various statistical tools 

which are average × , standard variation (S.D.), t-test for bias, F-test and one-way ANOVA from 

statistical application software programmer   

The result indicates that the most of customer are female, age between 26-30 years old, 

education level of bachelor5s degree or equivalent, private company staffs, average salary of 

20,001-30,000 bath and single. SIM system of both GSM advance and 1-2 call are equally 

popular in using calling melody. The frequency of download calling melody monthly per month 

is infrequent depending on the preferred song they prefer. The most channel of download calling 

melody is through website www.mobilelife.co.th. The Purpose of download calling melody is for 

entertainment and recreation. The most popular downloaded song is the song which on the hit 

chart. The result is also shown that customer give precedence to general marketing mix with high 

satisfaction. When evaluating on each category, it is found that product, distribution channel, 

personnel, physical and procedure are in high satisfaction. Furthermore price and promotion are 

on intermediate level.  
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1.1 ����	�
���	���	����������	 

                ��������	
���

������� (Mobile Phone)  ����� ���!���"�#�"$�
%#"��&'(�) ��*�$*�+
"�#�"$�*��
$!�"%&! (Voice) ./01 &�!"$�$��"�#�"$�*��2)$�
$!30$�40��5/ (Data Service)  (���
���1�&<� (Non Voice) <>#!������?*$��"�?�@)$!A �B)� 40� 1$� SMS, MMS, *$�3$1��	(/3.��

/?. B�#� (����0$�+'B0�?��
�����D@ ��$*D"$�$��'B0	
���

��������B�#��@)�301&��?*$� GPRS �+
"$�$��'B0�?��@�����D@��������G30�&)$!!)$&3$& ��*�$*�%H	
���

�������&�!�������*�I�'B0'�*$�
"�#�"$�
%#/HJ$(�0$
��"��& <>#!'�4I+�%H�%�
 	�	/&%
%#B)1&'�*$�'B0!$�'(0"+31*�$*4>H�*1)$&� *)�� 
./+'��+&+�1/$�%*G�)�$���+B$B���+�
�G
&*D !�+@0�!�%������'B0*���&)$!
�#1�>!./+�
)$
�
%&�*�� ")!2/'(0�%�J$�1�250'B0��?*$�	
���

�������
%#�
?#�4>H��&)$!�13��D1 '��K 2550 @/$3
	
���

�� /�#��
%#�%��@�$�@?�	@�0�&/+ 32 	3& ?3�����J$�1�250'B0��?*$��
?#�4>H� 13 /0$� � 	3&
&�3250'B0	
���

�� /�#��
%#'���+�
�G
& I "?H��K 2550 �%�J$�1�
�H!"?H���+�$I 53 /0$� �  ?3
������@�$4&$&@�1�0�&/+ 82 4�!�J$�1���+B$*�
�H!(�3 
%#�$ : "����$&!$���+�J$�K ���. .�3
1$�<� �?�	T�� �<���1?" 2550 : 50 
               	
���

�� /�#��
%#�>!����"?#!
%#�)$���@$��!�����&)$!�$* 	3&�U
$+3?�?
�/ ���
�@�
��+�V
�
/!
%#�%250'B0��?*$�2)$�	
���

�� /�#��
%#�$*
%#"�3 <>#!����B)�!
$!
%#�%.�1	�0���@�$*$�
�@?�	@�&)$!@)����#�!  "$�$��2/�*3��'(0")1��%H�����$&G30
%#"J$ �W4�!250'(0��?*$� 	3&'����������%
250'(0��?*$� 3�!�%H �� 1.��?X�
.�31$�<� �?�	T�� �<���1?" (�����G���" �%�$&G30�$*��?*$��"�?��1�

�H!(�3 1.2-1.3 (��#�/0$��$
 �
?#�4>H�'���@�$�0�&/+ 20 ./+��?X�
 	
�
?#/ .�D �<D"  ���5�?� B�#� 
�J$*�3 (�($B�) (��� 3%.
  �%�$&G30�$*��?*$��"�?�
�H!(�3 5.5-6 
��/0$��$
 �
?#�4>H�'���@�$
�0�&/+ 50 ")1���?X�
 
�5  �������B�#� �J$*�3 (�($B�) (��� 
�5�5T �%�$&G30�$*��?*$�30$� Non 
Voice�
?#�4>H�'���@�$�0�&/+ 44.2 ���� 2.1 
��/0$��$
 <>#!�$&G304�!��?*$��"�?�")1�'(W)�$�$*
*$�*$�")!40� 1$� (SMS) ./+��?*$��"%&!��"$&./+��#�A@$�/J$3��  (\]$&*$�@/$3
�5�5, �̂�1$ � 
2549) 
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                 �$*�$&G30
%#�
?#�4>H�./+��@�$*$��@?�	@4�!250'B0��?*$��"�?�2)$�	
���

�� /�#��
%# 
�U
$+'�30$� 1$�����
?!@)$!A  �G
&(���$��?	V "�#�3?�?
�/ 
�H!�?��
�����D@./+
	
���

�� /�#��
%#*���&)$!*10$!41$! �B)� �%�J$�1�250'B0��?*$�	(/3�?!	
�2)$�	
���

�������
./+3$1��	(/3�
/!2)$��1D�G<@��$*4>H� 
J$'(0��?X�
����
?!
%#�% ���
�@��&5)'����(���.�0.@)250
'(0��?*$��1D�G<@����3.��3�(/$&A �$& @)$!"�'�./+(���$/!
��'�@/$3*$�'(0��?*$�3?�?
�/ 
 ���
�@�*�������J$�1��$*./+'B0*�+."�%H"�0$!�$&G30�����5/ )$�($�$/ <>#!250
%#�% ���
�@��&5)
'����*D�+�% 1$�G30���%&��$**1)$ <>#!����^���3$
%#���#�G�*D@$�
%#@/$3�% 1$�@0�!*$��$*
� *D
�+�%2/'(0��?*$�'�.@)/+")1� �̂�*?������
?#�4>H����#�&A �����+&+A 
�H!�%H�
�#�'(0"�3���*�� 1$�
@0�!*$�4�!@/$3��#���!  
               3�!��H���?X�
250'(0��?*$��+��	
���

�� /�#��
%#�>!�%*$��)1����*��  )$&�
/!�$&'(W)A 
./+ )$&�
/!�?"�+ �1��>!@�1�?/�`��
�#���!��� �̂�*?�*$���?*$��
/!3?�?
�/
%#*J$/�!�+�$�>!'�
��$ @ <>#!�%@�H!.@)*$���`3@/$3301&*$��J$�
/!�$'(03$1��	(/3�"%&!��%&*�40$ (Ringtone) �"%&!��
"$& (Calling Melody) V$
1�/������� e/e ./+/)$"�3�
 	�	/&%*D�% 1$�*0$1(�0$G��>!*$�3$1��
	(/3�
/!3?�?
�/�
�#��J$G�'B0*��� ��#�!�/)��
/!'��5�.��3?�?
�/GT/� G�)1)$�+����� ��#�!�/)� ��D�
%
3 (���.�0.@)	
���

�� /�#��
%# 

   "J$(���*$�'B0��?*$��
/!��"$& (Calling melody)  *D������?*$��"�?�(�>#!
%#
�1)$����
%#
�?&��$*'���������./+.
�)(/$&�$*�$&
�#1��+�
� 
�H!�&5)'�*/�)�
J$!$�./+*/�)�1�&��)� <>#!����
��?*$��"%&!�
/!4I+��%&*��"$& 
%#��0$4�!� ��#�!"$�$���/��*�
/!	��3�$�����"%&!��%&*��"$&
'(0*�� �
%#	
���

��$��H� 	3&��?*$��"%&!�
/!��"$&��`3'(0��?*$�*��250'B0	
���

�������
�*
� ���4)$& 
�H!.���@?��!?�./+.���3
+��%&� ./+"$�$��'B0G30*��	
���

�������
�*��)� 
�*&%#(0� 

�H!�*)$./+'(�) G�)1)$250	
�($�+'B0	
���

��0$� (���	
���

��$*@)$!��+�
�*D&�!"$�$��G30&?�
�"%&!�
/!��"$&
%#250'B0��?*$�@�H!��$G10  	3&250'B0��?*$������
/!��"$&'(0/!�+3���$*(W0$ ' �A 
*D"$�$��'B0 G30G�)1)$�+����
)� .�) ./+250"5!�$&�          

   �$*40��5/40$!@0��(D�G301)$ ��?X�
.�31$�<� �?�	T�� �<���1?" (�����G���" &�!�%�$&G30
�$*��?*$��"�?��@?�	@"5!*1)$ ���#��
%&�*�� 5).4)! .@)"J$(���*$�'B0��?*$��
/!��"$& *D&�!�%250
%#
@0�!*$�&*�/?*��+�$I�0�&/+ 60 �$�$*��@�$ )$'B0��?*$�"5!�*?�G� ��!/!�$1? %̂*$�'B0!$�
%#
&�)!&$* <>#!'��K�%H 2552 
$!��?X�
.�31$�<� �?�	T�� �<���1?" (�����G���"  $3*$�I��$&G30�$*
��?*$��"�?� 4�!��?*$��
/!��"$&./+*$�3$1��	(/3�
/!�+�
?#�4>H� 10 g 15% �$*�3?��%
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"�3")1� 25% ((��!"��
?�
�G
&	
"@� 2 ��.& 51) 
�H!�%H�+�J$2/*$�1?��&
%#G30�J$G��������!.*0G4
��W($(���($"$�(@�
%#�*?34>H� '(0�% �IV$
./+�%�$&G30�
?#��$*4>H� 
                �&)$!G�*D@$� �$**$�"��V$XI��$*\]$&*$�@/$3��?X�
 AIS ./+'�k$�+250'B0��?*$�
�
/!��"$& 4�! AIS 
�1)$��W($4�!*$���?*$��
/!��"$&�%3�!�%H  �� 

1) �$ $ @)��J$�1� ��H!'�*$�3$1��	(/3/  )$��?*$��$&�3��� 
2) �
/!
%#��*'(�)&�!G�)�% 1$�
��"��&G�) Update �
)$
%# 1� 
3) 	��	�B�#�&�!G�)G30��� 1$�"�'�   
4)  1��
?#� 1$�(/$*(/$&4�!�
/!./+*$�@�3
)���
/!            
5) *$�� ?̂�$&1? %̂'B0��?*$� 
6)  �IV$
�"%&!!�0�!./+�"%&!3�@�%G�)B�3��� 

                �$* 1$�"J$ �W./+��W($4�!*$�'B0��?*$��"%&!�
/!��"$& (Calling melody) 3�!*/)$1 
2501?��&�>! ?31?��&���#�!  1$�
>!
�'�4�!/5* 0$ AIS @)�*$�'B0��?*$��
/!��"$& (Calling melody) 
��?X�
 .�31$�<� �?� 	T�� �<���1?" �J$*�3 (�($B�) 
�H!�%H�
�#��J$2/*$��>*X$1?��&'� ��H!�%HG�'B0����
40��5/'�*$�1$!.2�*$�@/$3 @/�3���J$G�'B0�
�#�
�o�$2/?@V�Ip�./+�5�.��4�!*$���?*$� 
'(0@�!*�� 1$�@0�!*$�4�!*/�)�/5* 0$(���*/�)���q$(�$&@)�G�   
        
1.2  ��������������� 	��!"�# 

       1.2.1  �
�#��>*X$
r@?*���*$�'B0��?*$��
/!��"$& (Calling melody) 4�!/5* 0$ AIS 
       1.2.2  �
�#��>*X$ 1$�
>!
�'�4�!/5* 0$ AIS @)�*$�'B0��?*$��
/!��"$& (Calling melody) 
       1.2.3  �
�#����%&��
%&� 1$�
>!
�'�4�!/5* 0$ AIS @)�*$�'B0��?*$��
/!��"$& (Calling melody) 
       1.2.4  �
�#��>*X$ 1$�"��
�� �̂�+(1)$!
r@?*���*$�'B0��?*$��
/!��"$&*�� 1$�
>!
�'�4�! 

     /5* 0$@)�*$�'B0��?*$��
/!��"$& 
       1.2.5  �
�#��>*X$40��"��.�+�*%#&1*��*$�'B0��?*$� (Calling melody) 4�!/5* 0$ AIS 
 
1.3  �����!%	���� 	��!"�# 

       1.3.1  /5* 0$ AIS 
%#�%"�$�V$
@)$!*���% 1$�
>!
�'�@)�*$�'B0��?*$��
/!��"$& 
    (Calling melody) .@*@)$!*�� 

1.3.2 
r@?*���*$�'B0��?*$� (Calling melody) *�� 1$�
>!
�'�4�!/5* 0$ AIS @)�*$�'B0 
  ��?*$��
/!��"$& (Calling melody) 4�!/5* 0$�% 1$�"��
�� �̂*�� 
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1.4  ���'����� 	��!"�# 

                 ��+B$*�
%#'B0'�*$�1?��& ��H!�%H  
                 250'B0	
���

�� /�#��
%#�+�� GSM Advance ./+ 1-2 Call 
%#'B0��?*$��
/!��"$& 
(Calling melody) 4�!��?X�
.�31$�<� �?�	T�� �<���1?" �J$*�3 (�($B�) @>*B?�1�@� 2 �4@
W$G
 
*��!�

�($� � 
 
1.5  ���)#*������	+�,	"�-+.���   

               ��+	&B��
%# $31)$�+G30����$**$�1?��&�%3�!�%H  ��  
               1.5.1 	��.*�������"$�$���J$2/*$�1?��&G�'B0'�*$���*.��./+
�o�$�
/!��"$&
'(0"�3 /0�!@$� 1$�@0�!*$�4�!/5* 0$G30 
               1.5.2 ��?X�
 .�31$�<� �?�	T�� �<���1?" �J$*�3 (�($B�) "$�$���J$2/*$�1?��&G�
1$!.2�*$�@/$3./+(����������!�*%#&1��?*$��
/!��"$&'(0�%��+"?
 ?̂V$
./+��+"?
 ?̂2/�$*
&?#!4>H� 
               1.5.3 ��?X�
 .�31$�<� �?�	T��  �<���1?" �J$*�3 (�($B�) "$�$���J$2/*$�1?��&
%#G30�
�#�
'B0����")1���+*��'�*$��
?#��J$�1�/5* 0$ '(0/5* 0$�50">*
%#3%@)� �̂�*?� 
J$'(0��?X�
�%�$&G30*$�
�@?�	@4�!��?*$��
/!��"$&"5!4>H� ./+&�!"$�$���J$2/*$�1?��&����k$�40��5/'�*$��������!
��?*$��"�?�(��� Non  voice 30$���#�G30�%* 
 
1.6  ���������0*.0� 	��!"�# 

                  @�1.��
%#'B0'�*$�1?��&.�)!G30���� 2 ��+�V
 �� 
       1.6.1  @�1.���?"�+ (Independent Variable)  �� "�$�V$
")1���  /4�!��+B$*�
%#'B0 

'�*$�1?��& G30.*) �
��$&�  �+3��*$��>*X$ �$B%
 �$&G30�U/%#&@)��3��� ./+"�$�V$
"��" 
                 1.6.2  @�1.��@$�  (Dependent Variable)  G30.*)  
                        1.6.2.1  
r@?*���*$�'B0��?*$��
/!��"$& (Calling melody) 4�!/5* 0$ AIS 
��?X�
.�31$�<� �?�	T�� �<���1?" �J$*�3 (�($B�)   

1.6.2.2   1$�
>!
�'�@)�*$�'B0��?*$��
/!��"$& (Calling melody ) 4�!/5* 0$ 
AIS��?X�
.�31$�<� �?�	T�� �<���1?" �J$*�3 (�($B�)
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1.7    �!#	�9�2�����0*.0� 	��!"�# 

         1.  '�� #����	# (CallingMelody)  (�$&�> !   ��?*$��"�?��5�.��(�># !"J $(���250 'B0
	
���

�� /�#��
%# 
%#'(0/5* 0$"$�$����/%#&��"%&!�+(1)$!��"$&�����
/!G30 	3&
%#(�$&�/4
�/$&
$!����250�/��*�"%&!�
/! ���#�(�$&�/4@0�
$!	
��40$�+G30&?��"%&!@$�
%#*J$(�3G10 (Mobile 
Terminating Service - MT) 	3&/5* 0$@0�!�40$G��/��*�
/!
%#*J$(�3G10@$�(�13@)$!A �$�*D�G10
'� Inbox <>#!�+�*D��
/!
%#/5* 0$� &�/��*G10  
          2.  ��	�24�2�0" (�$&�>!   1$��50">*'�'�4�!/5* 0$
%#�%@)���?X�
250")!���"?� 0$ (���
��?*$� ./+@)�@�1"?� 0$(���*$���?*$�
%#G30�����H� (/�!�$*
%#G30'B0"?� 0$(���*$���?*$���H�./01 
	3&/5* 0$��*�+���%&��
%&� "?#!
%#G30��� *�� 1$� $3(1�!'�'� ./01�*?3���� 1$��50">*1)$
�'�
(���G�)
�'�3�!*/)$1 .@)���#�!�$* 1$�
>!
�'��%H�����B?! �IV$
 (Qualitative) �>!�J$����@0�!1�3
	3&'(0/5* 0$@�� J$�$� 	3&'(0 +.���+3�� 1$�
>!
�'�4�!@� <>#!��?X�
@)$!A��*��%&* �+3��
 1$�
>!
�'�4�!/5* 0$
%#1�3G30�%H1)$  )$ CSI (Customer Satisfaction Index) (���3�B�% 1$�
>!
�'�
4�!/5* 0$      
       3.  ���� 	�0�.��! 	� (�$&�>!  *$���3/J$3��*$�'(0��?*$� �1��>! 1$��13��D1'�*$�
'(0��?*$� 
      4.  ����)��9�2��'�
3���������0*. (�$&�>!  �+��	
���

�� /�#��
%#
%#250'B0��?*$��/��*'B0�$*250
'(0��?*$��+��	
���

�� /�#��
%# G30.*) ��G���" (AIS) 3%.
  (DTAC) 
�5�5T (True Move) z�
B� 
(HUTCH) ./+��#�A 
     5. '2
� (Full Song) (�$&�>!  �
/!
%#250'B0	
���

�� /�#��
%#
J$*$� 3$1��	(/32)$�
	
���

�� /�#��
%# �
�#�'B0'�*$�T�!�$*
$!	
���

�� /�#��
%#(���� ��#�!�/)��
/!��+�V
@)$!A 
	3&3$1��	(/3�@D�
�H!�
/! 
   6. *,���	����0*.��! 	�  (�$&�>!  B)�!
$!
%#250'B0��?*$�'B0'�*$�3$1��	(/3�"%&!��"$&
��+�V
�
/! G30.*) *$�")!40� 1$� (SMS) 2)$��1�G<3�
$!	
���

�� /�#��
%# (WAP) 2)$�

��*!$���?*$� (Call Center) ./+��#�A 
    7.  ������������0� 	�0*.��! 	� (�$&�>!  ��3��+"! �'�*$�'B0��?*$��"%&!��"$&��+�V

�
/!4�!250'B0	
���

�� /�#��
%# G30.*) �
�#� 1$�
��"��&/ 
���
 	�	/&% �
�#��)!��* 1$�����@�1
4�!@�1��! �
�#�."3!�>!�$��I�/ 1$��50">*'�4I+��H� �
�#�'(0�(�����
�#��'�*/�)�/ �'*/0B?3 �
�#�
 1$��
/?3�
/?�/2)�� /$& ./+��#�A 
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         8. ��""�#+.	��,������� 	���! 	� (�$&�>! � ��#�!���
%#'B01�3")1���+"�*$���?*$�'�30$�
@)$!A <>#!��+*��301& 30$�2/?@V�Ip� 30$��$ $ 30$�B)�!
$!*$��J$(�)$& 30$�*$�")!�"�?�
*$�@/$3 30$��� /$*� 30$�/�*XI+
$!*$&V$
 ./+30$�*�+�1�*$�  
      8.1  ��""�#+.	�1
!�D�EF� (�$&�>!  1$�(/$*(/$&4�!�
/!  1$�(/$*(/$&4�! )$&
�
/!
%#'(0��?*$�  �IV$
�"%&!./+ 1$�B�3���4�!�
/!  1$��(�$+"�4�!�
/!/
)��4�!���H�
�
/!
%#'(0��?*$� ./+ 1$�
��"��&4�!�
/!  
               8.2  ��""�#+.	��	�	 (�$&�>!  1$�B�3���4�!*$�."3!�$ $�
/!  1$��(�$+"�4�!
 )$��?*$�3$1��	(/3�
/!  1$��(�$+"� )$��?*$�3$1��	(/3�
/!����.
 �*�@)��3���  1$�
�(�$+"�4�! )$
J$�$&*$�'��+�� ./+ 1$�(/$*(/$&4�!B)�!
$!BJ$�+ )$��?*$�  
 8.3  ��""�#+.	�*,���	� 	�"�	��,	# (�$&�>!  1$�(/$*(/$&4�!B)�!
$!*$�3$1�� 
	(/3�
/! ("$�$��")!40� 1$� (SMS) �
�#�3$1��	(/3�
/! "$�$��3$1��	(/3�
/!2)$�

��*!$� ��?*$� (Call Center) ./+"$�$��3$1��	(/32)$��1�G<3�
$!	
���

�� /�#��
%# (WAP)) 
./+ 1$�"+31*'�*$�'B0��?*$�.@)/+B)�!
$!  
 8.4  ��""�#+.	� 	��,�'��!� 	��
	+ (�$&�>! *$�	}XI$
$!	
�
���� *$�	}XI$
$!
1?
&� *$�	}XI$
$!"�#��?��
�����D@ *$�	}XI$
$!"?#!
?�
� �B)� .2)�
�� '�.
�*'�'�.�0!
 )$��?*$��$&�3��� ����@0� *$�")!�"�?�*$�4$&	3&/�0��$!1�/���#��%*$�'B0��?*$� *$�")!�"�?�*$�
4$&	3&'(0")1�/3"+"�@$��J$�1�
%#'B0��?*$�*$�'(0"?
 ?̂
?��X"J$(���"�$B?*'�*$�'B0��?*$�
./+ *$�")!�"�?�*$�4$&	3&'(0 ?3 )$��?*$�����.
 �*�  
 8.5  ��""�#+.	����
	 � (�$&�>!  1$��50 1$�BJ$�$W'�"?� 0$./+��?*$�4�!
��*!$� 
 1$���$'�'")@)�/5* 0$ *$�.�+�J$�
/!./+4�H�@��'�*$�
J$�$&*$�@)$!A ./+ 1$�"�V$
./+ 
�$�&$
4�
��*!$�  
 8.6  ��""�#+.	�
� GE��	� 	#D	2 (�$&�>! �$&/+��%&3  1$�B�3���4�!.2)�
�� 
(Brochure) 
%#."3!40��5/�*%#&1*���
/! �$&/+��%&3  1$�B�3���4�!�1�G<3�
%#."3!40��5/�*%#&1*��
�
/! ./+*$���3
J$ *$�@*.@)!./+")1���+*��4�!�1�G<3�
%#."3!40��5/�*%#&1*���
/!  
 8.7  ��""�#+.	� ����� 	� (�$&�>! 4�H�@��'�*$�'B0��?*$� 4�H�@��'�*$���/%#&�/
�/��*�
/!  1$�B�3���4�!�"%&!"�WW$I@�����'�*$�
J$�$&*$� ./+ 1$��(�$+"�4�!
�+&+�1/$'�*$�'B0��?*$� 
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��	
�� �
���������	������������	����  
 

                �������	
���

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

���
 ����+�%&��,��
-
����,.��*��
  
                  2.1  *�$�
,�����%*2������(���
! �����34 ����5�4 %3��4��& 	+��
� (�-�)�) 
                  2.2  ����-����������������	 
                  2.3   ����� �$!"�#�����������	,.�(����� 
                  2.4    ����� �$!"�#�%��'���
(�",��������(���:� 
                  2.5    �����%��'���
(����-�(����� 
                  2.6    ���������%��'���
(����-�(�����&�=��>$               

    2.7    �����%��'���
(���(��-�����@!=4  �$�$�
(���@!=4 
    2.8    ����� �$!"�#�%��'���
(&.��*�$&�������,���(�����  
    2.9   �������	
� �$%��&��!�'%��'������ 
 

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

       ���	� �
	�!��"�!������
$�� 
                (���
!  �����34 ����5�4 %3��4��& 	+��
� (�-�)�) -���%���%�& 3�'�%*2�(���
!-��'���
��@.�)�����4*�%�)
'� *�$��(=@���	����+�%������!������%�����.���!��
�!4%���'��!�'���.��
����C�' 900 %���$%E��4,  �$1800%���$%E��4,:���,�&
FF��.���������
(���4����!��
�!4 -.�
*�$%!��!� (*G		@(
� *���*%*2� (���
! !�! ���4*�%�)
'� 	+��
� (�-�)�) H !�!.) ��*I �.�.
2533 %*2��$�$%��� 20 *I ������

�,�� (���
!J%*K��-�(�����%�����.���$((������ %3����.��4 
900  �$��*I 2537 ���%��'�(�����%�����.���$((��	�,��	�%�&%�L�,.�����*I 2539 (���
!J����
(
��@�
,�	�� !�!.�������@&
FF��.��������%*2� 25 *I 	���

���*I 2542 (���
!J���%*K��-�(�����
�!��
�!4%���'��!�' (()+��$�.�(������.��-���:���,�)�'� M�
�-!�-���!P �$��*I%�����
� (���
!���
�. �� %*2��
�=��,�!��=@ ��� 	�
((���
!  &� ���*�4  %! %����J *�$ %!�&� ���*�4

DPU
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                  ���	��=@���	����-�(�����%�����.���!��
�!4%���'��!�' ��� (���
!J�
����%����*��!@�
��=@���	��'�!�'������%��'��%��'���
(=@���	�!������� ���%���%�&���%����*C��-@����(���
!�.�� 
�
���
 (���
!  �����34 ��,��%�L!%���4� ��������%�)
'�&4 	+��
�  �$(���
! ��,��%�L!%���4� 
�3��)
'�&4 	+��
� �+�%���=@���	����-�(�����&�'�&���������.��&���!��
�!4 ��*G		@(
�����
�!�'
�-�(����� �$�$((%�����.�����(��@�!
'�*�$%!� (���
!  �����34 ��� !L� %3L�%,��4 	+��
� 
�-�(�����������!���!��
�!4 (Call Center) ����@.�%�������-�(����� �.����)�(��������%���%�&
 �$����3� ���C��(���
!��'�X!�',�������)�(�����������!���!��
�!4 (���
!  �����34 ����5�4 
%3��4��& 	+��
� (�-�)�) -���%���%�& ����
Y���
��:�� �$�������&����C���%!�������	�
����%���&�.=@���	 -.����&�'�&�����&��  

                  ���
���
 %*2�!�'����
(�.�%���%�&�������+�������-�(������!��
�!4%���'��!�'���*�$%!�
�!�  �$%����.%��-�@�!�'	$�
Y�� �$������%��'��+�%!��������-�.X��%,��%,L�����&�(��>4 ((
�-��
(����)�����!��
�!4%���'��!�'�������)�(����� %��'�%)�'������&
��
�=4!�'��X������!��-����
C���
������.��������	+��
� ��.�.�	$!�'�-� %��'��� �����$((�!��
�!4%���'��!�'!�'��!�'&@�&+�-�
(�
���

 �$����,  

 
2.2  
	�!*!�����
	�!-.�-�/� 
                ����������	��������� (Customer Satisfaction) %*2��$�
(�������&�����������!�'����
	�����%*���(%!��(�$-�.����*�$��)�4	���@>&�(
,����,:
>b4-������!+����������,:
>b4�
(
������-�
����(@��� �
��

��$�
(�������	���������	$��	��>�	������ ,�,.���$-�.��
��*�$��)�4	�����,:
>b4 �$����-�
����(@��� �
����,���	��,���������&�����������
���	�-��
(���������������&��������.�%��'� (Value Added) ���&����������%��'�%���	��������, 
(Manufacturing)  �$	�����,��� (Marketing) 3�'�%���	�����&+���	�@>&�(
,����,:
>b4���
�+����C������,�������������)� �$�	
�,��!@� �$�.��)�	.��!�'��.	+�%*2�%��'���
(���,:
>b4�

���� 
������-�
���������� (expectation) %���	��*�$&(���>4 �$������������,������3�
� %).� %���	��
%��'�� �
����,��� ������	����. �.� C���
����,���&.�%&������,:
>b4���%�������	��� ���(���:�	$
���������-�
������,:
>b4���&�� �$!+��-����3�
����-�
�%��'�,
�&���	3�
� �$�+����)���� -�
�
&+��
F!�'!+��-�=@���	*�$&(����&+�%�L	��� ���%&�����,:
>b4!�'������.���&��,����������!�'
&��������
(�������-�
�������3�
� ������-�
����&��������������	���&.����� �.������ 
(Total Customer Satisfaction) 
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                �
	l�� )���
�=4 (2534 : 18)����������	 -���C�� �������&�� �
� )�( ����� %,L��	 -���
��%	,�,�!�'�����(@���,.�&�'���&�'�-��'� ����������	 	$%�����
�%��'�����
(��,�(&�������,���
��� !

������
,C@ �$����	�,�	 ����������	%*2�%��'��%��'���
(����>4 �������&��  �$!
��$���
(@����
�%��'����	��&�'�%��� �$&�'�	���	 3�'�	$*���n�����!���",����� ���%*2����4*�$��(!�'
&+��
F�����!+���	����,.����(@���  
                &@:��
��>4  )
���
�,4  (2540:17) ����-�����-����������������	����.�  �������
���	%*2��������&��&.��,
�!�'���&��%*2�&@�-��������!�'����
(���,�(&�������,��������&�'�!�'���
-���* -���&�'�!�'!+��-�%���������.&��@�  ����������	%*2�&�'�!�'�+�-���",�����!�'	$ &�����
���(@��� 3�'�����,.����%����!�'	$*n�(
,�����	������X �

�  
                �@!
����>   &@��	 (2545 : 7)  ����������	 -���C��  �������&��-���!
���,����(@���
!�'��,.�&�'���&�'�-��'������		$%*2��*��%)��*�$%����.� �.��������&��-���!
���,�,.�&�'�-��'�&�'���
�

�%*2��*��!��(��-���!���( 
                %)���' (��������� ��%���� �.�� ��� 2545 : 12) �������� �����%��'���
(����������	 
&�@*����.� ����������	%*2��������&��&�� ((�����@��4 ��� �������&����!��(�� �$
�������&��!���( �������&��!��(�� %*2��������&��!�'%��'�%�����
�  ���	$!+��-�%�������&@� ����&@�
�

� %*2��������&��!�' ,�,.��	���������!��(����'� X ��.����� %*2��������&��!�'���$((������
( 
 �$����&@���
&����C!+��-�%�������&@�-����������&��!��(��%��'���
� �������
��

� 	$%-L�����.� 
����&@�%*2��������&��!�'&�
(3
(3���  �$����&@���
	$����,.�(@��������.��������&��!��(��
��'� X 
                �������&��!���( �������&��!��(��  �$����&@�������&
��
�=4�
���.��&�
(3
(3���
 �$�$((����&
��
�=4����������&��!

�&����
 %�����.� �$((����������	 �����������		$
%�����
�%��'��$((����������	���������&��!��(�������.�!���( 
                &�'�!�'!+��-�%����������&��������	�����@��4�
���� �. !�
����� -���&�'�%��� �����%���$-4
�$((����������	 ��� ���������.�!�
�����-���&�'�%��� ((��%*2�&�'�!�',������!�'	$!+��-�%���
����������	 �$����&@� �.��@��4 �������		$%�����
� ������!�'&@�%��'���!�
�����!@���.��
	+�%*2�!�'�����(C�������(��	$ &���-�%-L�&:������������	��&�'��

�   �$!
���,������(
	$ &���-�%-L�&:��������.������	 
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                ��� �� (��������� ��:� �������,�@.�, 2544 : 283 ) ��.���.� ����������	 ,���+�	+��
�
��������	���@���!�������",�������&,�4 -���C�� %*2�&:���������&�����(@���!�'��
����&@�������'�%���	%��'�����,������-��� ��	���	���,�����
(���,�(&��� 
                ��p� (��������� ��:� �������,�@.�, 2544  : 320) ����-�����-������ ����������	�.� 
&:��-����$�
(�������	!�'%*2�����	������&��	 �$!
���,����(@��� 
                ���4& (��������� *�$:�& %�,@ ���, 2546 : 27 ) ��.���.� ����������	 -���C��&:��$
	�, !�'*���	������%�����!

��

�%���$=���)�,������@��4������,������C������,�������

� 
����
(���,�(&���!

�-��-���(��&.�� ����%������L	$������ ����������	�L	$%�����
�  �$
��!����
(�
�C������,�������

� ��.����
(���,�(&��� ����%����� �$������.���	�L	$
%�����
� 
 
2.3  ��	
������
���
	�!-.�-�/� 1�������  
               ����������	���������C������.�%*2�%*q�-���-�
�������,���  Kotler and Armstrong 
(2004) )�
�-�%-L��.�-
��	-�
�������,������ ���,�(&���,.�����,���������������%��'�!+��-�
������%����������	&��&@��
��

�����������	���������	������%*2�-
����&+��
F!�'�
����,���
 �$�
���)�����-�����&��	 �$���!+������	
��
�����.��,.�%��'���
(,

� ,.�$�$%���*�$��> 
��.� 20 *I�� ��� �
�!�'	�������������		
�����.�%*2�!"�#�-��'���!"�#�����",��������(���:�
:���,�-�
����,�����:���������&.�����!"�#��",��������(���:���
����������	��(!(�!
&+��
F����$(�����,
�&���	%����3�
� 3�'����.����* ((����",�����-�
����3�
� (Post Purchase 
Behavior) ���!�' Kotler and Armstrong (2004) ����=�(���.� ��$(�����,
�&���	%����3�
�&�����
-���(�����������(���:��

�	$%��'�,

� ,.���!�'���(���:�%��'�,�$-�
�C������	+�%*2� �$������,���
����.��!�'	$%��'�%&�$-���������� ,.�$ ��!�������,�(&���,.�����,�������

� -�
�	��
�

����(���:��L	$!+����*�$%��� ,.�$!��%����-��� ,.�$&����� �$(�����  ���	��,
�&���	%����
3�
�&�����!�',�����.�	$,�(&���,.�����,����������� �$�@���.�!�'&@� -�
�	�����%����3�
� �$
(���:� ��� �",�����,.������������������%����������������	-�����.������	�
(&�����-���
(�����!�',����%����3�
� 3�'��$�
(�������������	-�����������	��
%��!�'&.����-��� �(���:���
�",�������'�X ,.��*��� %).� 3�
�3
+� ��.3�
���� (��,.��*�
������'�-��� ����%��������>�!�'���$�
(
������.���	&�� 
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                �
�!�'�����.���� �������,���.�����������	����� �(���:�%*2�%��'��!�'�
���)�������
!+�����������	
��
����!�'&@�%��'��-��'���&������,��� %-,@!�'%*2�%).���
�L%���$���(��-�� �$
�
���)�������,�$-�
�C������&+��
F�����&��������������	 �.������%��'�����&+�%�L	���=@���	
&�%-,@-�
�X �������	+�%*2�!�',��������%��'������������	�����������.�����3�
��L%��'����	���.��
���������	
�������!�')�
�-�%-L��.����+������=@���	�

����
��>$ *��
�,�� �$%*2������,����
	������������	��������� (Gunderson et. al., 1996 ; Gurau and Rachhod, 2001 ; Flott, 1995) 
                *�$��)�4�������&+�%�L	������4��!�'&����C&��������������	�-� �.��������
�$�
(&��&����C (.����%*2�&����@.���� ���,��� �$���*n�(
,���� Dubrovski (2001) ; Baker 
and Crompton (2000), McDougall and Levesque (2000) ; Kandampully and Suhartanto 
(2000) �$ Oh (1999) �$(@�.���*�$��)�4!���������,�����������-���*�$���%).�  ������
�����3�
�3
+���������� ���(��,.�*��,.�*�� (Word of Mouth Communication) 3�'��
����
,�����@.���
�L�
��������
��.����(��,.�*��,.�*�������������!��(��,.����4���*�
�����'� X 
%*2�������>�!�'�����&��&@� %���$�������.�%)�'�C��!�'&@�  �$�
�%*2�������>�!�'��.,���%&���.�
�)�	.���� X !

�&�
� �
�!�'	������!�'������������	��&�����-���(�������� X �

� 	$!+�-���!�'
%*���(%&����b�,!��=@���	 !�'���&���� �$*�*q��:���	�4�-� �.���4��  �$��%���%�����
��L
%*2��
�������!�'%*I����*���������.�%)�'�C��!�'��� �$�+� �$&.�%&����-�F�,���,��������)�&����� 
 �$(�����!

�X !�'���%����.����
(�.�,�( !��� X ���	����
����������	���$�
(&��	$).����
�������-�@.�����@*&��4,.����� -������!�'�����������!�'	$	.��&����� �$(��������$�
(&����.�
&�����-���(��������(���
!��. �.������.&��	,.��+����>�-������	���		����. �.�  �$��!�'&@�
����������		$).��&����&
��
�=:���
����$-�.�����4���
(������3�'��.��-�%�������	��
�:
���
,.����4��        
                ��*�$��)�4!�����,���!

�-����
)�
�-�%-L��.����&��������������	 �.�������

�	$!+�
���,�����*�$&�!=�:�������
� �$���&+��
F�L��� 	$).�����.��)�	.�������!+�,������%l��$
��.����'��.����>� %���$	$%-L�����.�!

��+����*��,.�*��  �$����	��
�:
�������������

�!+��-�
���4��������	+�%*2���������>�������� 
 
        2.3.1  ��	
�������	���
	�!-.�-�/� 1����/*������� 
                ����������	�����(����� ()
� %�,@�
Y���	 2540 : 15) -�������&����C �����&����
����������	�-��
(����
((����� �-���	��>�	�����4*�$��( 5 ����  
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                  1.  ����&����C�����	
����(������-�%������,.�����,��������������� (Ample 
Service)  
                  2.  ����&����C�����	
�(������-���.���@,�=��� ����
��>$���	
��-��

� 	$,���
%*2��* ��.��%&��:��( Equitable Service )  �.����
((����� 
                  3.  ����&����C�����	
����(�������.��,.�%��'�� (Continuous Service) �����.�����
-�@�)$�
� -���,���
�������-�(������

� X  
                  4.  ����&����C�����	
�(������-����%�L�!
�,.�%��� ( Timely Service ) ,���
��>$
�������	+�%*2���(�.�������(����� �$����,���������(@�����(������

� X  
                  5.  ����&����C������
Y��(�����!�'	
��-�!

�������*����> �$�@>:�� �-�������
%	��F����-��� ( Progressive Service ) ,���
��>$������(������

� 
                  )���, %-�.��@.���F	�4, (2538 : 24-25) �����.���.�����������	�����(�������
����)�(�����,.�����-�(����� %*2���,����!�'�)��
�*�$&�!=�:��������-�(�����  �$������
�
����������	�������-�(�����&����C�
���� 7 ������� 
                  1.  ����-�(�������.�����%�L� C��,��� �.��+� %*2�����-�(�������.����$,��������%���	
�&.������!�'%������)�(����� ��.���%�� ����@� !+�=@�$��.����'�!�'��.�).(����������� ���	��	$!+����
��.�����%�L� ,�����������(��(&@�@� �$�
��$�
� ,�����(������!�'!+�%*2���.����  �$,���!+�����
&��=� 
                  2.  ����-�(�������.��%����������+����C����!�'%-��$&�  �$%���'������@*��>4!�'%���� 
�
(������)�(����� %��'����-�%�����������������-�(��������%����* 
                  3.  ����-�(�������.��%!.�%!����
� ����-�(����������.���,
�(@��� ��.��!�'���$���
���� 
�
��@Y� �@>�@Y� %*2�����-�(�����!�'%&��:�� ������.������
((������.�� ��.������
����%��%*���(
������)�(������.�� ��.%����!�'�
��
�!�')
� 
                  4.  ����-�(�������.������-��� %*2����(�����!�'����������-���!
�&�
�!

�!������
�����  �$�-�(�������%!�������!�'!
�&�
� ��.-�@����.�
(!�'������
Y��(@������-���������� �$
����&����C�����*n�(
,���� 
                  5.  ����-�(�������.��&@:�� �.������ ����@��4&
��
�=4 %*2�����-�(�����,.�������)�
(����������+����!�'��%��$ C�����%!�$ ��.�)�����>4!�'&.���%&��,.��������&���
(������)�(����� 
                   6.  ����-�(�������.��,.�%��'�� %*2�����-�(�����!�'����* ((����-�(�������(!@���.��
��	@�%�����
� 
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                   7.  &:�� ������,.��X %).� &C��!�',

�������*���:
���)���,  �$!�
��4&����&C��!�'
	���C -���&@�� %*2�,�� 
 

           2.3.2  �
���
	�!-.�-�/� 
Expectancy Disconfirmation 
                   Heung (2000) �������C�� Swan and Combs (1976) �.�%*2��
���	
���@.� �� X !�'�����.�� 
C��!"�#��������������	 ����
���	
�!

�&�����������%)�'���������������	����������
(���
%*���(%!��(�
��$-�.��&�'�!�'����������
(	��&����� �$(�����	����
(�������-�
� 3�'�-�
������
C��
����.�%*2�,���+�%������!"�#� Expectancy Disconfirmation -��� Disconfirmation Model 3�'�%*2�
!"�#�!�'������&+��
F �$�)��
� ��.-���!�'&@�������=�(��-�
�����������������	  �����
��� Disconfirmation Model �����.�.� ����������	-�����.������	%���	�����%*���(%!��(�
�
�$-�.�� �������-�
������������ &����� �$(����� 3�'�%�����
���).���.�����3�
� �
(����	���!�'
����������
(��).��-�
����3�
� (Oliver, 1980 : 1989 ������� Bowen, 2001;Flott, 1995; Zeithaml 
and Bitner, 2003) ���(���:�	$!+����*�$%���%*���(%!��(�
��$-�.���������-�
��
(�������&��!�'
����
(	���  �$�.��-�%���&C�����>4&��*�$������ 
 
- Negatively disconfirmed                  ����>�!�'&�'�!�'����
(	������.�,'+���.��������-�
� �L��� 
                                                            ������.���	 
- Positively disconfirmed                   ����>�!�'���������&���.�&�'�!�'����
(	������.�&����.����� 
                                                            ���-�
�3�'�	$�.��-�%����������	 
- Confirmed                                        ����>�!�'&�'�!�'����
(	������.�%!.��
(�������-�
� ����>���
 
                                                            ������	$���&��%l� X ���.��&C��$���� 
  
              ������&4 (Mullin, 1985 : 280) ��.���.� ����������	%*2�!
���,����(@���!�'��,.�&�'�,.��X
-���X����%*2�&:��:����!�'������&
��
�=4�
(�������&�����(@���!�'*�$&(����&+�%�L	�����
!

����� *����> �$�@>:�� %���	�����!�'��@��4�� ����
��
�(��*�$�����,�%�� �$������	$
(���@%*q�-���(����.��%��'�!�'	$&���,�(����,������ -����������-�
�!�'�����. �$%��'�(���@
%*q�-����

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

:��!�' 2.1  ���%�������������	���(@��� 

  

!�'�� : Mulins, 1985 : 280 
 
                 ���&�@* �������������	 -���C�� ��� &���������&����!��(��,.�&�'�!�'����
(���
,�(&���,������,�����������@��4 ����������	,.�(����� 
               ��&���4 (��������� &@�
Y�4 �
Y����4 2547 : 172H173) %*2��
�	�,��!��!�'����+�%&��
!"�#�%��'���
( ��	���	�����@��4 ���%&�� ���������!�'�.����	���	�����@��4	$%*2��*
,���+��
(�
�� ,����.��%*2��$(( �+��
(�
�� ,������,��������
 %�����.� (Hierarchy of Needs) 3�'�
&����C	
� (.�����,�����������@��4������ 5 �

� ,���
���
 
               �

�!�' 1 ����,������!�������.����� �$&�����!�� (Bodily Needs or Physiological 
Needs) %*2�����,������!�'��&���4  �$�
�	�,��!�� %-L��.�%*2�����,�������$�
( ��&@� ��� �. 
��-�� �
+�%��'�(��%!�����-�� ����,������!��%�� ����
��.�����-�
(������-�.���	 
               �

�!�' 2 ����,��������������*���:
� (Safety Needs) 	$%�����
� %��'�����,������ �

�
!�' 1 ����
(���,�(&��� ��� ��@��4�L	$ &��-������
'��� ���*q���
�:
��
�,���,.�� X C��-��
��.����
(���&���,�( ��%����	-�!��-�(-���*	��&:���

� X �L��� 
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                �

�!�' 3 ����,������������� �$���%���%*2�&��)������@.� (Love and Belonging Needs) 
%���$�.�,����������
(�����(�@.� �������
(	��&��)��-���%��'�� ����@.� ,������!��(�.�
,�%�������$��.��������@.��

� 
                �

�!�' 4 ����,����������
(������.��������������)�'�%&��� �$%����,��� (Self H Esteem 
Needs) 3�'�-���C���
��>$!�'%��'�������
(�������
(����%���� ����%)�'��
'���'� X !+��-�%���
�������&����&�$��%&��:��  �$������)�'�%&���������,.�� X 
                �

�!�' 5 ,�����������$!+�,������&����C!�'%*2�	��� (Self Hactualization) %*2��

�
&@�!����������,������ �$%*2�����,������&��&@����(@��� %��'� &��C��&�'�!�' %����
����&����C �$�
��:��!�'	$��$!+���� 
                ���%���4&�,�4 (��������� *�$:�& %�,@ ��� 2546 : 11) �-�����-����������������	
�.� %*2��������&��!�'%������� %��'�����
(��&+�%�L	,�������@.�-��� �$�=�(���.�����������	%*2�
��$(�����!��	�,��!����.&����C���%-L����)
�%	� ,.&����C����$%�����.���-�����.��	��
���&
�%�,�",����������%!.��
�� ���!�'	$!+��-�%�������������	 
	$,��������*G		
� �$���4*�$��(!�'%*2�&�%-,@ -.��������	��
� 
                %����
���� ��)�,$�@� (2545 : 13) ��.���.� ����������	 -���C���������&��)�(�������&��
���	 -�����!
���,�!��(�����(@���!�'��,.�&�'���&�'�-��'� ��� ����
(��,�(&���!�',������	��
!+��-�%�������������	��
��
'�%�� 
                %)���' (��������� ��%���� �.�� ��� 2545 : 12) �������� �����%��'���
(����������	 
&�@*����.� ����������	%*2��������&��&�� ((�����@��4 ��� �������&����!��(�� �$
�������&��!���( �������&��!��(�� %*2��������&��!�'%��'�%�����
�  ���	$!+��-�%�������&@� ����&@�
�

� %*2��������&��!�' ,�,.��	���������!��(����'� X ��.����� %*2��������&��!�'���$((������
( 
 �$����&@���
&����C!+��-�%�������&@�-����������&��!��(��%��'���
������� 
                �
��

� 	$%-L�����.� ����&@�%*2��������&��!�'&�
(3
(3���  �$����&@���
	$����,.�
(@��������.��������&��!��(����'�X�������&��!���( �������&��!��(��  �$����&@���
����&
��
�=4�
���.��&�
(3
(3��� �$�$((����&
��
�=4����������&��!

�&����
%�����.� �$((
����������	 �����������		$%�����
�%��'��$((����������	���������&��!��(�������.�!��
�(&�'�!�'!+��-�%����������&��������	�����@��4�
���� �. !�
����� -���&�'�%��� �����%���$-4�$((
����������	 ��� ���������.�!�
�����-���&�'�%��� ((��%*2�&�'�!�',������!�'	$!+��-�%����������
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���	 �$����&@� �.��@��4 �������		$%�����
� ������!�'&@�%��'���!�
�����!@���.��	+�%*2�!�'���
��(C��� 

    	��&�@*����.�����������	 -���C�� �������&��!�'��-���!
���,�!�'�����(@���3�'��
�%���
	���������
(���,�(&���,��!�',�,������ �L	$%����������&��!�'����&�'��

� ,���
�����-��
����,��������.����
(���,�(&��� ������.������	�L	$%�����
� ����������	!�'��,.�����)�
(�����	$%�����
�-�����.�

� 	$,�����	��>�C���
��>$�������-�(�����������4�� *�$��(�
(
�$�
(�������&�����������
((���������,�,.�� X ��� ,.�$(@��� �
��

�����
�����������	�����
�)�(�������		$��$!+�����-�����=� �
�,.��*��
 (&���) �&�&�(
,� 2534 : 39)  
                1. ����)� ((&�(C�� 3�'�%*2���=����!�'�����)��
� ��.-�����=�-��'� ������������-���
�������.����� 	����@.�(@���!�',�������
�  &���������%-L����� ((5��4�!�'�+�-���+�,�(
����-�%����,�(-���%*2��+�,�(��&�$ ����+�C��!�'C����		$C��C������������	������,.�� X !�'
-�.������+��
��-�(��������. %).� �
��>$�������-�(����� &C��!�'�-�(����� (@�����!�'�-�(����� 
%*2�,��  
                2. ���&
�:��>4 %*2������=�-��'�!�'	$!+��-�!��(C���$�
(����������	�������)�(�����3�'�
%*2���=����!�',������
�%!���� �$����)+���F��%��������&
�:��>4!�'	$	���	�-����C��&
�:��>4,�(
�+�C���-�,���
(���%!L		�������
�����������	�����=����&
�:��>4�
(�.�%*2���=�!�'*�$-�
� �$��
*�$&�!=�:�������=�-��'�  
                3. ���&
�%�, %*2������=�-��'�!�'	$!+��-�!��(C���$�
(����������	�������)�(��������
�����=����&
�%�,	���",�����!

��.�����
((����� �>$���
((����� �$-�
�	���������
(
(����� ��� %).� ���&
�%�,������!.�!�� ������ &�-���  �$����C�'�����������
((����� %*2�,�� 
����
�����������	�����=���
 ����
�	$,�����$!+���.��	���	
� �$�� (( ��!�' �.��� 	��	$
&����C*�$%���C���$�
(���� ������	�������)�(����������.��C��,���  
                 	$%-L�����.� ����
�����������	,.�(������

� &����C!�'	$!+�����
����-�����=� !

���

	$,�����
����.�
(����&$��� ����%-��$&� ,���	�	@��@.�-���-���%*q�-����������
����� 	��
	$&.����-�����
��

���*�$&�!=�:��%*2�!�'�.�%)�'�C����� 
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                 2.3.3  �C������������	�������
	�!-.�-�/����DE�/*��������(�/*�DE����������!�
	�!-.�-�/� 

*�F�G!1-.�-�/� 

'�!��H-����I�G�������	
	�!
�������	���*������������/*�������'�J��I������K 
               John D. Millett (��������� %!��
���� (@F��
,�
�=@4, 2536 : 14-15) ��.���.� %*q�-���&+��
F
������(����� ������&��������������	������-�(����� �.*�$)�)������-�
�-��� ��!�� 
��� 
               1.  ����-�(�������.��%&��:�� (Equitable service) -���C�� �����@,�=��������

(��-�����:���
�!�'��!
���,�!�'�.�!@���%!.�%!����
� �
��

�*�$)�)�!@���	$����
(���*n�(
,�

��.��%!.�%!����
��� �.�@�����#-�����.����� (.� ������
�������-�(�����*�$)�)�����
(

���*n�(
,������!�'%*2�*G	%	�(@���!�'�)���,��������-�(�����%�����
� 

2.   ����-�(�����!�',��%��� (Timely service) -���C�� ����-�(�����,�������.����

�-�(�����&�=��>$	$,���,��%��������*n�(
,�������-�.�����:���
�	$C���.� ��.��

*�$&�!=��� C����.�����,��%��� 3�'�	$&����������.������	�-� �.*�$)�)� 

               3.  ����-�(�������.��%������ (Ample service) -���C�� ����-�(�����&�=��>$,���

�
��>$��	+��������-�(�����  �$&C��!�'�-�(�������.��%-��$&� (The right quantity at the 

right geographical location) Millet %-L��.� ����%&��:��-������,��%���	$��.������-���%��

C����	+��������-�(�����!�'��.%������  �$&C��!�',

�!�'�-�(�����&����������.�@,�=����-�%�����
�

 �.����
((����� 

  4.  ����-�(�������.��,.�%��'�� (Continuous service) -���C�� ����-�(�����&�=��>$!�'

%*2��*��.��&�'+�%&��������*�$��)�4���&�=��>$%*2�-�
���.�).����������	���-�.�����!�'

�-�(������.�	$�-�-���-�@�(�����%��'����L��� 

   5.  ����-�(�������.������-��� (Progressive service) -���C�� ����-�(�����&�=��>$!�' 

�����*�
(*�@��@>:�� �$�����*n�(
,������.������
�-��'�������%��'�*�$&�!=�:��-���

����&����C!�'	$!+�-���!�'��������
�����)�!�
�����%!.�%��� 
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2.4  ��	
������
��������	���-
 ����!DE����%M
 

                -
 ����!DE����%M
 (Consumer Behavior) -���C�� �",�������� &��������(@���
 ,.�$(@�����������-� ���%����3�
� ����)� ���*�$%����� -������	
�����
(&����� �$(����� 
3�'����(���:�����.�	$&����C,�(&�������,���������,
������ 3�'�%-,@��!�'	+�%*2�����������
����,������������(���:�%���$�",��������(���:�����,.�����&+�%�L	���=@���	 �
��

���������
�",�����������(���:�	$!+��-��@>&����C&�������@!=4!�����,���!�'&�����������	�-��
(
���(���:�  �$����&����C��������-�!�� �����",����������,
�&���	3�
� �$����)�(�����
������(���:���&
��������.��C��,��� �$&��������
(����&����C�����,�(&������=@���	 
���C�����!+��-����(���:�����
(�������	&��&@� 
                  ������ AIS %*2����(���:�!�' ,�,.��	�����(���:�&�����	+�%*2� �$&������@,&�-����
!
'��* 	��	+�%*2�,��������C���",������������)�(����� %��'�!�'	$���,�(&�������������	��
����)�(����������.��%-��$&� 
                  6Ws 1H %*2��+�C��!�'�����)���������-��",��������(���:� 3�'�*�$��(���� Who, 
What  Where, Why, Whom, When  �$ How 
                7Os %*2��+�,�(!�',������!��(%��'����	
��",��������(���:� 3�'�*�$��(����  Occupants, 
Objects , Objectives , Occasions , Outlets  �$ Operations 
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,����!�' 2.1   &���+�C��%��'���
(�",��������(���:�  
 

(�H�! (6Ws ��� 1H) 
(� ����� ���������� (7 Os) ���S�J$��� �����������	���� 

������.��,���%*q�-��� 
(Who is in the target 

market?) 

�
��>$��@.�%*q�-��� (Occupants) 
!������ 1). *�$)�����&,�4  2). 
:�����&,�4  3). 	�,��!�� -���	�,��%���$-4  
4). �",�������&,�4 

���@!=4���,��� (4Ps) *�$��(���� 
���,:
>b4  ����  ���	
�	+�-�.��   �$
���&.�%&������,���!�'%-��$&�   �$
&����C&�������������	���
��@.�%*q�-������ 

������.��,���%*q�-��� 
(Who is in the target 

market?) 

�
��>$��@.�%*q�-��� (Occupants) 
!������ 1). *�$)�����&,�4  2). 
:�����&,�4  3). 	�,��!�� -���	�,��%���$-4  
4). �",�������&,�4 

���@!=4���,��� (4Ps) *�$��(���� 
���,:
>b4  ����  ���	
�	+�-�.��   �$
���&.�%&������,���!�'%-��$&�   �$
&����C&�������������	���
��@.�%*q�-������ 

���(���:�3�
��$�� 
(What does the consumer 

buy?) 
 
 
 
 
 

&�'�!�'���(���:�,������3�
� (Objects) &�'�!�'
���(���:�,������	�����,:
>b4�L���
,�������@>&�(
,�-������4*�$��(���
���,:
>b4 (Product Component)  �$
���� ,�,.��!�'%-�����.���. �.��
� 
(Competitive Differentiation) 

���@!=4�������,:
>b4 (Product 
Strategies) *�$��(���� 1) ���,:
>b4
-�
�  2) ��*�
��>4���,:
>b4 ��� �.���
(��	@:
>b4 ,��&����� ��* (( (����� 
�@>:�� �
��>$��
,����   
3) ���,:
>b4��(  4) ���,:
>b4!�' 
���-�
�  5) �
��:�����,:
>b4 ����
 ,�,.��!����� �.��
� (Competitive 
Differentiation) 

������.��,���%*q�-��� 
(Who is in the target 

market?) 

�
��>$��@.�%*q�-��� (Occupants) 
!������ 1) *�$)�����&,�4  2) :�����&,�4  
3) 	�,��!�� -���	�,��%���$-4  4) �",�����
��&,�4 

���@!=4���,��� (4Ps) *�$��(���� 
���,:
>b4  ����  ���	
�	+�-�.��   �$
���&.�%&������,���!�'%-��$&�   �$
&����C&�������������	���
��@.�%*q�-������ 

 
!�'�� : !
�>���4  �	&�, (2549 : 14) 
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,����!�' 2.1   &���+�C��%��'���
(�",��������(���:� (,.�)  
 

(�H�! (6Ws ��� 1H) 
(� ����� ���������� (7 Os) ���S�J$��� �����������	���� 

������.��,���%*q�-��� 
(Who is in the target 

market?) 

�
��>$��@.�%*q�-��� (Occupants) 
!������ 1) *�$)�����&,�4  2) :�����&,�4  
3) 	�,��!�� -���	�,��%���$-4  4) �",�����
��&,�4 

���@!=4���,��� (4Ps) *�$��(���� 
���,:
>b4  ����  ���	
�	+�-�.��   �$
���&.�%&������,���!�'%-��$&�   �$
&����C&�������������	���
��@.�%*q�-������ 

���(���:�3�
��$�� 
(What does the 
consumer buy?) 

 
 
 
 
 

&�'�!�'���(���:�,������3�
� (Objects) &�'�!�'
���(���:�,������	�����,:
>b4�L���
,�������@>&�(
,�-������4*�$��(���
���,:
>b4 (Product Component)  �$
���� ,�,.��!�'%-�����.���. �.��
� 
(Competitive Differentiation) 

���@!=4�������,:
>b4 (Product 
Strategies) *�$��(���� 1) ���,:
>b4
-�
�  2) ��*�
��>4���,:
>b4 ��� �.���
(��	@:
>b4 ,��&����� ��* (( (����� 
�@>:�� �
��>$��
,����   
3) ���,:
>b4��(   
4) ����:
>b4!�'���-�
�   
5) �
��:�����,:
>b4 ���� ,�,.��
!����� �.��
� (Competitive 
Differentiation) 

!+������(���:�	��3�
� 
(Why does the 
consumer buy?) 

�
,C@*�$&��4�����3�
� (Objectives) 
���(���:�3�
�&�����%��'�&�������,������
���%�������.����� �$����	�,��!�� 3�'�
,��������C��*G		
�!�'����!=���,.�
�",��������3�
� ��� 1). *G		
�:����-���
*G		
�!��	�,��!��  2). *G		
�!��&
��� 
 �$�
Y�=���  3). *G		
�%l��$(@��� 

���@!=4!�'�)������� 1) ���@!=4����
���,:
>b4 (Product Strategies)   
2) ���@!=4���&.�%&������,��� 
(Promotion Strategies) *�$��(����
���@!=4������>� ����������)�
��
������� ���&.�%&��������� ���
�-��.��&�� *�$)�&
��
�=4  
3) ���@!=4�������� (Price Strategies)  
4) ���@!=4����).��!�����	
�	+�-�.�� 
(Distribution Channel Strategies) 

!�'�� : !
�>���4  �	&�, (2549 : 14) 
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,����!�' 2.1   &���+�C��%��'���
(�",��������(���:� (,.�)  
 


(�H�! (6Ws ��� 1H) 
(� ����� ���������� (7 Os) ���S�J$��� �����������	���� 

8. �����&.���.�������
,
�&���	3�
�(Who 

participates in the buying?) 

(!(�!�����@.�,.��X (Organizations) ��
��!=��������,
�&���	3�'�*�$��(���� 1) 
�����%��'�  2) �������!=���  3) ���,
�&���	3�
�  4) 
���3�
�  5) ����)� 

���@!=4!�'�)������� ������>�  �$
(-���) ���@!=4���&.�%&������,��� 
(Advertising and Promotion Strategies) 
����)���@.���!=��� 

9. ���(���:�3�
�%��'���(When 
does the consumer buy?) 

����&�����3�
� (Occasions) %).� ).��
%���������*I -��� ).��"�������*I ).��
�
������%���� ).��%������������&
��%�� -��� %!�����
�&+��
F,.��X 

���@!=4!�'�)����������@!=4���&.�%&���
���,��� (Promotion Strategies) %).� 
!+����&.�%&������,���%��'���	��	$
&��������
(����&�����3�
� 

10. ���(���:�3�
�!�'�-�
(Where does the consumer 

buy?) 

).��!��-��� -�.� (Outlets) !�'���(���:��*
!+����3�
� %).� -���&���&����� 3@*%*��4
���4%�L, ����������)+� (���+��� ��-@�
� 
&���& ���4 J�J 

���@!=4).��!�����	
�	+�-�.�� 
(Distribution Channel Strategies) 
(���
!�+����,:
>b4&�.,���%*q�-���
�����	��>��.�	$�.����������.���� 

11. ���(���:�3�
���.����(How 
does the consumer buy?) 

�

�,�������,
�&���	3�
� (Operations) 
*�$��(����  1) ����
(���*GF-�  2) ���
���-�������  3) ���*�$%�����!�����
%����  4) ,
�&���	3�
�  5) �������&��-�
�
���3�
� 

���@!=4!�'�)��
������� ���@!=4���
&.�%&������,��� (Promotion 
Strategies) *�$��(�������
���>�����������)���
������� 
���&.�%&��������� ����-��.��  �$
���*�$)�&
��
�=4 ���,���!��,�� 
%).� ��
�������	$�+�-��
�
,C@*�$&��4���������-�&�������
�
(�
,C@*�$&��4�����,
�&���	3�
� 

 
!�'�� : !
�>���4  �	&�, (2549 : 14) 
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2.5  ��	
�������	������/*������� 
���&��������*�$!
(�	 �.�����������@>:�� �$�@>�.������(����� 
                *G		
�!�'&+��
F �$	+�%*2���.����'�,.�=@���	���@���������������*G		@(
���� �@>:�����
(����� (Service Quality) !�'����-�(�����-��(��'� �$ &.���(����*�$!
(�	������(�����!�'%*2�
%��� �.������ %��'�&�������
�=4	�����&.���((�����!�'���-��������-�����
(����������	 (Customer 
Satisfaction)  �$�.��-�%�������&
��
�=:��!�'�� �.������ (Customer Relationship) ���!

�%��'�
��$,@���-�������%-�.���
��
(��3�
�&�����-����)�(������
���.��,.�%��'��  (Customer Retention)  
,���	����&��������-�������������&
��
�=4���$�$���    �$�.��-�%�������	��
�:
����
(
&�����-���(��������%��,����* (Customer Loyalty)  
                ���(����� (Service) -���C��  &�'�!�'����-�(�����-���������!+����&.���(�-� �.����
((�����
-������3�
�!�'��.&����C	
(,������  ,.%��'�����
((���������
((������* ���%�������*�$!
(�	�
(&�'�
%-�.��

�      
���������'�!��H��1������
	�!
	�!'(�
�UG�� 2 ����������K 

                 ��������   ����&+��
F!�'��,.�,
�����
((����� (������)  ��� 	$!+��-�������  �������
(
(�����!�'��  	$!+��-�����
((�����������&@� ������*K,������  �$�������$���C�������!�'	$�����
(
(���������

�,.��* 
                ��������'��  ����&+��
F����������-�(�����!+��-���	���&����C����
���������%��� 
(Customer Retention)  ����-�(�����%��'�	$�
���������%�������-�%*2�������*�$	+�-���������!�'��
����	��
�:
���  �$���	����
�
�&����C%��'��������-�.  (Customer Acquisition)   ����-�(�����,���
��������$!+�!@���C�!��!�'	$%��'��������-�.%���$%*2����&��������%	��F�@.�%�����-� �.-�.�����
���� ��	+�����������-�.!�'%��'��

�%*2�,
�)�
�
� 
                 ���	����
 =@���	(������
����
��>$%l��$!�'������ ,�,.��	��&�����!
'��*!�'%	�����
��	��� �$�
����,���,����+����C���
�,.��*��
 

1. %*2�&�����!�'��.��		
(,������ (Intangibility) (��������!
'��*���
��>$!�'�.������
%*2����=��� ��.��,
�,� ��.����*�.�� �
��

�	��%*2�������!�'%��	$&����C�
(���C�����(������.��
*�$&�!&
��
&,.�� X ���%����� %).� %����.&����C���%-L� M��*�.��P  ��� M���!.��%!�'��P  �
��

�
������.��,
�,�������(�����!�'!+��-�%����.��		
(,���(���������
���.��&.�����$!(,.�
���(���:����  !+��-����(���:�%��� M����%&�'��P �����%����3�
�(�������� 
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2. ���@>:����.��!�' (Variability Heterogeneity)  �@>:��������(��������!
'��*��
������. �.����.�����&��%��'��	���
�	$��
����.�
( ��
����!�'%*2����&.���((����� %���!�'
�-�(�����������&.���((����� ��=����������-�(�����  �$&C��!�'!�'�-�(����� �.������ 

3. ��.&����C ��������,���	�����(���:���� (Insuperability) ���!
'��*(�����
�
�	$C��%&������.��  �$-�
�	���

�������, �$���(���:�(�����	$%�����
����$�$%���
%�����
� (Simultaneous production and consumption) ���������!�'%*2����3�
�(������
�	$,�����&.��
�.������$(��������,(������

�����  %).� (���������,
���  %��'�������,����	3�
�(�����,
��� 
�

�������,	$%��'�,��!�'�������
'���(�%�����
,
��� ).��,
���	$�+�����
�%*��������@�%&�
��-�%��   
 �$	$C���.� ,�������-�,
�!���� ((�-�    �$	$%��'������,
������������ ���	$%-L��.�
�>$!�').��,
���!+����,
��� �������L	$!+����(���:�&������*����� X �
�  

4. ��.&����C%�L(�
��������� ( Perish ability)  ���!
'��*%����.&����C!�'	$%�L(�
���
(������������*���&���������
���� !+��-����4��%&������&��������(�������� %���$&�%-,@��
	��%����.&����C ��������,���	������(���:������������� �
��

�%��'���������3�
���%����� 
������	��	$%��'�!+�������,���%��'��

� 
                �",��������(���:����(�����-���&�����(��������������  ������&+��
F!�'�
����
,���,���!+��������� !+�����%����	����,������ (Needs) ���������!�'���)�(����� ,���	�
�������-�
� (Expectations)  ����@>:��!�'	$����
(,��*�,� %��'���%��������,��������
��� �L
	$,��� &��-�&�������,�(&�������,���������,�%��  ���	��	$*�$%����.�&�����-���(�����
�

� X &����C&�������,�����������.��!�'���-�
�����.�����(���:�-�����. 3�'�%*2����*�$%���
�@>:��-�
�	��!�'����
((��������(���:�(������* ��� 

    ���*�$%����@>:��(�����	��%*2����%*���(%!��(�$-�.��(�����!�'����
(%*���(%!��(�
(
�������-�
�!�'%�����
�	��:���� ��(����>�C����������.%����*�$&(���>4%��'���
((��������.��  
�������
�	$-��������������&�(C�� 	����!�'��*�$&(���>4���.��-���-�������	�� -�.���'� X 
%).� ���>� -�����
�������  ����+���,

�%*2���,������� %��'�%*���(%!��(-�
�	������)�
(������* ��� 

    �
��

����&�����@>:�����(�����!�'%*2�%���	��,������
������$%�����.��!�'	$&.���(
����*�$!
(�		������-�(����� �.������   ����-�(��������	$,�$-�
�C�����&.���((�����!�'��
�-��
(��������.��&�'+�%&���
��

����4��,.�� X !�'%��'�������
(���(�����	��,���!+���������%��'���
(
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-
�����
�,.��*��
%��'�!+��-����(�����������4��������%*2�%��������&�����@>:�� �$�@>�.��-�%���
��
��
(���(���:� 

    2.5.1  �@>:�����(����� 
                 2.5.2  �$�
(�@>:�����(����� 
                 2.5.3  �@>�.����(�����!�'&.���( �.������ 
                 2.5.4  ����%*2�%��������(�����������4�� 
 
2.5.1  
SIM�-��������� 
                 ����-������ �@>:�� (Quality) 
                 �@>:�� (Quality)  -���C��  &�'�!�'%���	�����!�'�������
(���   (Gronroos, 1990) 
               �@>:��(����� (Service Quality)  %*2�&�'�!�'!+������� %��'��	�����(�������������.
 �.�����������,���������-������,���� !

���
%���$���(�����&.�����%*2�&�'�!�'	
(,������
��� ��.&����C	
�%�L(������,���!+�������,�>$!�'��������3�
�(������
��

����>$!�'��������3�
�
(����� �$�����&.���((������

�	$!+��-�%������������� �$!+��-����(���:�%���������.���	
�
����,���	��,���!+���������C�� 

           2.5.1.1 '��* S����(�/*����'1�!�����������G!1!�
SIM�- 
                          ���(�����%*2�&�'�&+��
F��'���������-������(���������,.�� X %���$���(�����
��� ����-�����).��%-��� �+��������&$���     -������!+�&�'�!�'%*2�*�$��)�4,.������'���������
%,L��	 ,.(����

�&�'�!�'%��&.���((������*�

���		$��.,���
(�
,C@*�$&��4�������
((��������  	��
!+��-���������.���	 �$��.��
(���)�(��������%�����,.��*  	$!+��-�%������&�F%&�����������
=@���	��� 3�'�%��&����C	+� ��).���.���@>:�� (Quality Gap) -�������������!�'%���	�����&.�
��((������
�%*2�&�%-,@!�'!+��-�=@���	��.*�$&(����&+�%�L	�����.�����
� 5 ).���.�� �
�:�� 
Conceptual Model of Service Quality 
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:��!�' 2.2 Conceptual Model of Service Quality  

 

!�'�� : Source : Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of 
service quality and its implication for future research. Journal of Marketing, 49 (Fall), 41-50. 
from http://acad.vru.ac.th/from/var_88.pdf 
 

 ,.(����

�&�'�!�'%��&.���((������*�

���		$��.,���
(�
,C@*�$&��4�������
(�L���%���$
	$%�����%&��,���� 3�'�%��&����C	+� ��).���.� (Gaps) -�������������!�'!+��-����&.���(
(�������.*�$&(����&+�%�L	�����.�����
� 5 ).���.��  
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Conceptual Model of Service Quality �J���� �!�
��� �����K 
Customer Gap/ Zone of Tolerance / Provider Gap 5 : ���� ,�,.���$-�.���������-�
��
(���
�
(��� 

   +1��	1����� 1 ��� ).���.���$-�.���������-�
�������(���:� �$����
(���������(��-��
��	��� (The Management Perception Gap)  ).���.����
���(��-����	��.%����	C������,������ 
!�' !�	������������  %���$���(��-����������!�'��.C��,��� !+��-����,�����������!�'����
(%�������
����������  

   +1��	1�����  2  ��� ��,�����@>:��������(�����!�'�+�-����
���.,���
(�������-�
�
���������!�'����(��-���
(��� (The Quality Specification Gap)  ).���.����
���(��-����	%����	�����.��
C��,���,������,������������(���:�  ,.��.������+�-����,����-��� -�
�%�>b4�����!+����
!�')
�%	�  ���!

����(��-����.����-����&�
(&�@���.��%�������������� ���@>:��������
(����� 
               +1��	1�����  3  ��� ����-�(�������.%*2��*,����,��������-�(�����!�'����+�-����� 
(Service Delivery Gap)  ).���.����
	$%��'�������
(��
�������=@���	(��������,�� 3�'���	��
��=���� �$��=�*n�(
,�!�'��.���@>:�� ��.��*�$&�!=�:�� ,���	�����&����C�����!+���� 3�'�	$
���C�� ���������%!���� �$!
��$������-�(����� ���!

����,���:����������4��!�'�
���.��
*�$&�!=��� 
               +1��	1�����  4  ��� ����+�%&��(������-��
(��������.,���
(!�'����-�&
FF�����
(������ (The 
Marketing Communication Gap)  ).���.����
%*2�������-�
�������(���:�!�'���	$����
(���(�����
,��!�'!�����4���������&�'����>�������4��!�'*���n�����  ,.%��'����
((�������
(!+��-�
���(���:���.����
(���(�������.��!�'���-�
���� 
               +1��	1�����  5 ���  ���(�����!�'�������
(���-�������
(��.,���
((�����!�'���������-�
����  
(The Perceived Service Quality Gap)   ).���.����
	$*���n��
�,.�%��'����(���:�����
(���(�����!�'
 ,�,.���
(���(�����!�'������-�
���� 3�'����(�����,.�� X 	$���.��).���.��!�' 1 C��).���.��!�' 4  

    �
��

� ����
Y���@>:��(�����	$%�����
�	�������������$-�.��������-�
����
����)�(����� (Consumer)  �$��!�'%�����
�	���	������-�(����� (Marketer) %��'�%*2����*K��

�).���.��
�
���.�� %��'�!+��-�������������	��!�'&@� ������-�
����������	$��(!(�!&+��
F���%���$
�@>:��%*2�&�'�!�'&����C%*���(%!��(�
���� ��� �@>:��!�'����������
( (Perceived quality) 	�����
�)�(����� %*���(%!��(�
( ��,����!�'������������-�
���� (Customer expectations) 3�'�,��-�
�
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!"�n�������-�
��������)�(�����	$���
��>$!�'����������
�&.���-F.	$���	��*�$&(���>4��
���,�������)�(����� (Past experience) ������*��,.�*�� (Word-of-mouth communications)  �$
����,������&.��,
� (Personal needs) %*2�&+��
F 
2.5.2  �����
SIM�-��������� 
            �����3�
�&�����(����� ,.�$��

��������
�	$��.&����C	
(,���,
�&�����(����������.�
 !�	����
��

��������
�	$�)� %�>b4������
��$�
(�@>:�����(������.�����,
�&���	3�
�(����� 5  
���-�
��
���
  ���$���4  %l���	��$�
Y�4, �@>:�������(�����, ��@�%!� : &����&.�%&���
%!������� (�!�- F�'*@��), 2542 
           2.5.2.1 �����.�%)�'�C�� �$�������	 (Reliability) ����-�(�����	$,��� &������
�.�%)�'�C�� �$�������	��� ����-�(����������.��C��,���,��!�'���,����
���� �$,��,.�%��� ���
�-�(�����,��!�'&
FF���� 
                               -   &���-�%-L�C�������.�%)�'�C�� 
                               -  ����-�(�����,��,������,��������������� 
                               -  ����-�(�����,��%���!�'�-�&
FF�����
(������ 
                               -  ��� 	���-�������!��(�.��-����.��C��%���!�'�-�(�����-������%����(������ 
                  2.5.2.2  ����-������
'��	  (Assurance) ����-�(�����,���!+��-��������
'��	���*���	��
����%&�'���
�,��� ,���	� &������&����C!�'!+��-�%�������%)�'��	�����,
�����-�(����� �
���
 

             -  &����C&���������
'��	�-��
(��������� 
             -  !+��-����&���������	���%��'���������,��,.� 
             -  ������&@:���.������ 
             -  ��������������!�'�-�(����� 

                  2.5.2.3  ���,�(&���������  (Responsiveness)  ���,�(&���,���������,

��	 �$
%,L��	�-�(�����%��'� &��C�����%���	�&.�����(�������.��%,L�!�'�
���
 

              -   ����-�(�������.�����%�L� 
              -   �����������!�'�-�(�����%&�� 

                              -   �����������!�'	$�-�(�����%��'�������,������ 
                  2.5.2.4  ����� �%���	�&.  (Empathy)  ���	
�%,������ ����!

��.�������� �$-�.��
��� �$-�
����������
���
 
                              -   �-�����&��	������%*2�&.��,
� 

DPU



29 

 

                               -  �-�(�������.��%���	�&. 
                               -  C����*�$��)�4&��&@����������%*2�&+��
F 
                               -  %����	C������,��������������� 
                  2.5.2.5  ��*�
��>4  (Tangibles) ��������*�
��>4������4�� �$����-�(����� ���
���
 

            -  �@*��>4!
�&�
� 
                                -  %!�������&�� 
                                -  ����&���������
&�@�@*��>4!�'�)�(����� 
                                -  ��(@����:�� ((�����)�� 

                   -  ����&$���!�'�-�(�����!

����4��  �$����-�(����� 
2.5.3  
SI
1�������������'1�!����1�E�
�� 
                	�� �����!�����,���&�
��-�.���%�������&+��
F�*�
�����&+��
F!�'���-� �.������
�����
�  ������-�
����!+����,��� (( Outside-in ������%���-�����,���������������%*2�
-�
�  �$,�(&�������,�������

� �
��

���=@���	(�����	����%*q�-���������(�����!�'%*2�%���
����-�����&+��
F�
(�@>�.����&
��
�=:�������.��.��)�	.��!�'%�����
� %��'�-�
��+���	�����������
���$�$��� (Customer Relationship Management  CRM) ���!+�����%����	�
(�������.���������
����,�������$�� %���$��*G		@(
���
��������.���3�
�&�����-���(�������.��%���� ,.���������-�
�
�.�	$����
(*�$��)�4���%-���	�����3�
�&����� �$(������

� 3�'�&����C  (.�*�$��)�4 !�'������
,������%��'�%,��%��'�&�����@>�.��-����������
�,.��*��
 

  2.5.3.1 ����-�(����������� �$��* ((*�$��)�4 (Customer  Service and the Form 
 Benefit)  ���!
'��*������,&�����!�'	+�-�.��&�.!���,���	$�+����C�������.�� ����&$���,.�����)�
%*2�&+��
F  ,.��*G		@(
�����
Y�����,:
>b4!�'�)�%!�������&�� &�
(3
(3����@.����,.�����)� %).� 
������%,��4-���%���'���)��55q�,.�� X �L%*2�&.��-��'������* (( �$��*�$��)�4���������!�'��
&�'��+��������&$��������)���,*�$	+��
�  ����>�!�'���������3�
����,:
>b4)����

� ���  �.���
!�'&@���.������������,������+�C�� ��*GF-� �����&�&
� -�������������%��'���
(�

�,������)����
������,:
>b4�

� X %���$������!�'3�
�&������* ������&����.������	-���(����� ��.%*2���.��!�'
���-�
���� 
                  �
��

�����(����������� (Customer Service) -���������	$,���%*2�(@���!�'&+��
F!�'&@���
��� ����*GF-� �$�-�(�����,��!�'������,������ 
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   2.5.3.2 ���(����������� �$*�$��)�4���&C��!�' (Customer Service and the Place  

Benefit) ����>�!�'�����	+�-�.��&������*�
����(���:� ���  �.���!�'&@����$�$%���,.���,�����
���(�����-�
������� %).� �-��+�*�����������)�&����� ���%*��'�����&����� ������&����� ���
3.�� 3�&����� �
��

�(���
! ����+����C������,������������������ &C��!�' ���!
'� X �* ���C��
%����.������,������-�������	+�%*2�%���L��.����	$�*,��,.��
(����'����. ���  ,.������!�'��
,��,.�%����	��&�%-,@��� ���
((�������.������.��-��'� ��*GF-��-�).�� ���� %��'����
(!��(
������(��*�$��� -���%��'�,��,.�=@���	���,��
(����-�(������L��� 
                &C��!�'!�'�-�����&$���������-�(����������� (���
!,����-�����&+��
F����%���$	$
%*2�&C��!�'!�',��,.��$-�.���������
((���
!%��'��-�%��������.�%)�'�C�� �$&����:���	�4��� C��%��
�-�(�����!�'�� ������������	 ��		$����,.����&
'�3�
�&����� ���3�
�3
+�-����)�(�����3
+� -���3�
�
&�����)�����'�%��'� (Cross Sale) -��������3�
�*����>!�'%��'���
�-��������3�
�&�����!�'������.�!�' ��
�����
�  (Up Sale)  ���!

�������	$%*2�*�$)�&
��
�=4�-��
((���
!!�'������ (W-O-M)  ,.C�����
�-�(����� *�$�",��-�%*2�!�'��.���	�������L	$(��,.��*��!��!�'��.�� �.����'� X ,.��*  �$&�'�!�'
&+��
F���(��,.�	$��.&����C-�@��

����  3�'�!+��-�������&����C ��.��$	�������������� 
                  �
��

�&C��!�'�-�(�����,��������
(��������@.�%*q�-������!�'&@�%��'����(�����!�'%�L�
!�'&@� &$���!�'&@� �

�,���.��!�'&@�  &�'�!�'��.������
%*2�&.��-��'������&�����@>�.��-� �.������3�'�
��	!+��������* ((,.�� X %).� 

-   �����$	������4(������*�
���@.�������%*q�-���!�'������,������ 
-   ��-�.�����&+�-�
((����� ( ���).��) 
-   ������4 Call Center  
-   �� ���(����������� Customer Service -��� Customer Care 

  2.5.3.3 ���(����������� �$��*�$��)�4!������%��� (Customer Service and theTime 
 Benefit)  ���(�����	$%��'�,��%��'�������������,�������������-�(�����	$,���,�(&����-�!
��
(
���� ,�������

�!
�!�  �������-�(�����,���������������-�(����� �.������%&�� ���*n�(
,����
��.�����%�L���������%,L��	 %).� C����������*GF-� ��.����-������������  ��.���*G�-���!�'����
�
(���)�(�-��
((@�����'�  ��.���-
�%��$ -���-�������
(��!�'���.�������>$!�' ��*GF-��-��
(
������ ��.������	���������>4�@� �� ��.����)��
�!4��)�����
(��!
'��*  ,.C������>�!�'	+�%*2�
	��� X -�����.&����C*n�(
,��-��
(��������� ���*n�%&=,����@.����    �$��%-,@����.��%������ 
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2.4.3.4  ���(����������� �$&�!=�*�$��)�4����@������ (Customer Service and the 
Possession Benefit)  ���!�'������������	.��%���%��'�3�
�&����������� �� X (���
!��������(��
����-�(����� �.������ %).������!�'�-�!����&������.�� ��������%���C����.���	 ������
(%*��'�����
&�����C����.���	  -�����(������.��)+��$%*2���� X &�'�%-�.���
�������-�&�!=� ��*�$��)�4���
�@������ �.������ ����-�(�����%-�.���
%*2�&.��-��'�������&�����@>�.��-��
(���4�� %��'�&����
����&
��
�=4!�'���$-�.�����4�� �$������ 
2.5.4  
	�!��"����a/���������������
$�� 

                      ����
Y��(@�����������	+�%*2�,.���)�)�����(����� %��'�%��'�����
��:�����(@���
-�.�����-��� ���4�� �
��

����(�����!�'��	$%�����
�	��,
�(@��� ������
�!
��$*�$&(���>4   
%!���� ,.�� X !�'	$!+��-� ����
((�����%�������������	   �$������
(%������)�(�������� ��
�
�,.��*��
 
                2.5.4.1  ,�����	�,�	�
����������(����� (Service Mind)  ����-�(�����,���������&�
��
�	!@.�%!!

� ����� �$ ���	 ������%&��&�$ ���!�'	$*n�(
,�-���!�'���,������	�
� �$)�(�����
(����� 	�� http://www.cdd.go.th 
                2.5.4.2  ,�����������������!�'�-�(����� (Knowledge)  ����-�(�����,�����������������!�'
,��
(���)�(  !�'&����C,�(���3
�C��	������
((����������.��C��,��� �$ �.��+� ��%��'�����
&�����!�'�+�%&�� *�$�
,����4�� �$%(��( ���(�� �$��=����,.�� X �����4�� %��'����-�%�������
������� %&��-��  �$ ,����������-��������	�� %!��������-�. X %��'���
���.��&�'+�%&�� 
                2.5.4.3  ������).��&
�%�, (Observe)    ���!+����(�����	$,������
��>$%l��$,
�%*2���
������).��&
�%�, %���$-��������
(����.�(�������.����	��	$%*2�!�'���	�������
((������L	$
�������+������&����&���4  �-�%���(����� !�'����'���
� %����������	 �$,�(&�������,������
���������-�������
((�������� �����'���
� 
                2.5.4.4  ,�����������$,�������� (Enthusiasm)  �",�����������$,�������� 	$ &��
C��������	�,�	�����,����
(  �-�).��%-��� &������-.���� 	$!+��-�%���:���
��>4!�'�� �����
).��%-�������
((����� 
                2.5.4.5  ,�������������	�&@:�� (Manner)  ��������	�%*2�&�'�!�' &�����	���������
�������&��  �$&.����-�%���(@����:��!�'��  �
��

�%��'��-�������-�������
((�����������&(���	!�'	$
,��,.����
((�����  
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                2.5.4.6  ,��������������%��'�&����&���4 (Creative) ����-�(������������������-�. X ��.
������,���
(*�$&(���>4-���(�����!�'!+����.  %��*n�(
,�����.�����L!+��*��.���

���.�����
*�
(%*��'����=�����-�(�����	���������������-�. X �����*n���*���(���������� 
                2.5.4.7  ,���&����C��(�@�����>4��� (Emotional control) ���(�����%*2����!�'�-�
����).��%-���	�������'� ,����(*$�����������-���)�)

�  ����������!�',.���
� �
��

�
�����������!	������
((�����	$ ,�,.���
� %��'�����
((�������.���,

��	 ��		$C��,+�-�� ���	�
�������������������!��.�� 3�'�����-�(�����,���&����C��(�@�&,�����>4���%*2���.���� 

2.5.4.8 ,�����&,������ ��*GF-�!�'%�����
� (Calmness)  ����
((�����&.���-F.	$,��,.�
������).��%-���,��*�,�  ,.(����>�������!�'��*GF-�%�.��.�� ����-�(�����	$,���&����C
��%���$-4C��&�%-,@ �$���-���=������ ����*GF-���.����&,� ��		$%����!��%����!�'��!�'&@�	��
-���!��%����������-�(����� �.������ 

  2.5.4.9  ��!
���,�,.����(�������  (Attitude)  ���(�����%*2����).��%-��� ���!+���� 
(�����%*2�����-� 	��,�������������������&��,.����(�������!��!�')�(  �$%,L��	!�'	$�-�(����� 
C�����������������������&����.)�(���(�����  ��	$���	������
((�����	�������'� �L��.��		$
!+����(������-�%*2��������  C��(@�������!
���,�,.����(������� �L	$�-�����&+��
F,.����
(�����  �$*n�(
,������.��%,L�!�' %*2����-����(��������@>�.� �$�+��*&�.����%*2�%��� 
                2.5.4.10  �������
(���)�(,.�������-�������
((����� (Responsibility) ���������!��
���,���  �$������  �$���(����� ���*����G�!
���,��-�%-L�����&+��
F���������-���
����
((���������������.���.� M���������(@���!�'&+��
F!�'&@�P    �$ M������%*2�����C��%&��P !

���
�L
%��'��-�  ����-�(������������
(���)�(,.���������.����!�'&@� 
               ��.�����L,�� ������ ���4��  �$��
����,.��������,������3�'�	$,���*�$&������
,������%-�.��

�%��������
�������,������%���	�&. ����-��+�*����� ���&������@>:���� (�����!�'�� 
���,����
(!�'�(�@.� ����
((�����!�'&$������%�L� ,��%���!�'%-��$&���.,�������� ��(�����-�
�
������!�'�� 

       (���
!,������)�'�%&��� %*2�����+���=@���	 �����+����� �$�������
'��� %	��F�@.�%����
&����C������	��� ����
����!�'&����C �$���@>:�� 

       ��
����,�������.�,�( !� %���%����!�'�� ��&�
&����� �������
'��������!+���� ��
��������-�����-���!�'������ ��(������������!+����!�'�� ���%��'����������� �$*�$&(���>4 
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       �
��

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

�&������ ���������	���4���L���.��� (Win - Win 
Strategy) 
2.6  ��	
	�!
�������	������/*�������'�J��I� 
                B.M.Verma (����C������!
��4 ,�@�!��, 2538 : 30) �����	��>�����-�(�����&�=��>$�.�
%*2���$(������-�(�����3�'����
��>$!�'%���'���-�%*2����
,� ����$((���-�(�����!�'��	$
%�����
����%��'�-�.�����!�'�
(���)�(�)�!�
����� �$���,���(��������%*2��*,�� ����� �$
���%���C�����(����� 	������-����
���.��	$%-L�����.�%*2������	��>�����)� �����%)���$(( 
(System approach)  �$�����%*2������,-������(����� (Feedback) %*2�*G		
��+�%���,.��*����
%-,@��
�$((����-�(�����&�=��>$ 	�����
��>$!�'%���'���-�%*��'�� *�����.%&�� 
                  Parasuraman, Zeithaml and Barry (������ 	
�!�4%�LF :�)+���, 2544 : 23-25)  3�'���.��C��
���������������'�
	�!'(���b��� �����������	�
SI'!�� �'(�
�U 1�� c �*�1���K
F� 
                  2.6.1  ����%)�'�C����� (Reliability) *�$��(��������&�'+�%&�� �$������'������ 
                2.6.2  ���,�(&��� (Responsiveness) *�$��(���� ����%,L��	!�'	$�-�(���������

�����!�'	$�-����(����� �$�@!��%��� ����,.�%��'�������,��,.�  �$*n�(
,�,.�����)�(�����%*2�

��.���� 

                2.6.3  ����&����C (Competence) *�$��(���� ����&����C������-�(�����&����C

����� &�'�&��  �$����&����C�����������)����!�'	$�-�(����� 

                2.6.4  ���%���C����� (Access) *�$��(��������)�(����� -����
((��������&$����$%(��(

��
�,����.���������3
(3���%����* ����)�(������)�%������������%���!�'�-�(�����%*2�%���!�'

&$���&+�-�
(����)�(��������.��&C��!�'����)�(�����,��,.�&$��� 

                2.6.5  ����&@:���.����� (Courtesy) *�$��(���� ��� &������&@:��,.�����)�(�����

�-����,����
(!�'%-��$&�  �$����-�(�������(@����:��!�'�� 

                2.6.6  ���&�'�&�� (Communication) *�$��(���� �����&�'�&��)�
 	���(%�, �$

�
��>$���(����� �$������=�(����
�,������-�(����� 

                2.6.7  �����.�%)�'�C�� (Credibility) �@>:��������(�����������%!�'��,���.�%)�'�C��

�����
'��� (Security) ��� �. ����*���:
�!�����:��%).� %���'����� �@*��>4����%����	 
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(Understanding) *�$��(���� ���%�����������)�(����� ����-��+� �$�+� �$%���	�&.����)�(�����  �$

����-�����&��	,.�����)�(����� 

                2.6.8  ���&����&�'�!�'	
(,������ (Tangibility) ���%,�����
&�@ �@*��>4 �-������&+�-�
(
�-�(����� ���%,�����@*��>4%��'��+��������&$��� �.����)�(����� �$���	
�&C��!�'�-�(�����
&�����&$��� 

2.7  ��	
�������	���������*�����S�J$ �����������S�J$  
                   �����%��'���
(���(��-�����@!=4 
                ���(��-��%)�����@!=4 (Strategic Management) ������-�����-������-���!.���
���
 
                &�)��  :�:�&�4���
Y�4 (2542 : 15) ��.���.����(��-��%)�����@!=4 -���C�� ���
,
�&���	!�'&
��
�=4�
(���������>4���%*��'�� *�����&:�� ������ %*2����,
�&���	(����
���&��,���������*�
(,
�%����
(&:�� ������!�'������$!(,.�=@���	������, �$  
����&
��
�=4�$-�.��=@���	�
(���%*��'�� *��&:�� ������!

�:���� �$:�����������4�� 
C��%*2�:����	$��%���$-4���-�	@��.�� �$ 	@� �L�������4��  C��%*2�:�����	$��%���$-4���-�
����&   �$�@*&���������+�%���=@���	������4�� 

   &��� ������� (2539 : 16) ��.���.����(��-��%)�����@!=4 -���C�����,
�&���	 �$���
(��-��!�'������$!(,.�����+�%�������$�$������(���
!���(��-�����@!=4*�$��(�������
�+�-�����@!=4 ����+�%������@!=4 �����(�@����@!=4  �$�����������(��-�����@!=4%��'�
,��	&�( �$��� �$%�������& �$�@*&���:����&:�� ������:����(���
! 

 

��K� ��������S�J$ 
                  2.7.1.  ����+�-�� �$���	
�������@!=4 (Strategy Formulation) 

2.7.1.1 ��	��>���&
�!
��4 �$:����	������4�� 
2.7.1.2 �+�-���
,C@*�$&��4������4�� 
2.7.1.3 ��%���$-4&:�� ������:����� �$����&����C:���� 
2.7.1.4 ��%���$-4%�������@!=4 
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                  2.7.2  ����+����@!=4�**#�(
,� (Strategic Implementation) 
                            2.7.2.1  ����+�-��%*q�-�������+�%������ 
                            2.7.2.2  ������ �����*n�(
,� Action Plan 
                            2.7.2.3  ���&�
(&�@����@!=4 ����&���� �
Y�=��� (@����� %!������� 
                            2.7.2.4  ��$(����� 
                  2.7.3  �����(�@� �$*�$%�����%)�����@!=4 (Strategic Control and evaluation) 
                           2.7.3.1  ���,��	&�(������+�%������ 
                           2.7.3.2  ���,��,��&C�����>4 �$%��'���� 
 

����(�*�����S�J$ (Strategy formulation) �������> %&���
��4 �$�>$, (2542 : 139) 
����+�-�����@!=4&����C (.����%*2� 3 �$�
( ��� �. 

 (1)  ���@!=4�$�
((���
! (Corporate Strategies) 
(2)  ���@!=4�$�
(=@���	 (Business Strategies) 
(3)  ���@!=4�$�
(-���!�' (Functional Strategies) 

1. ���S�J$����������� (Corporate level strategies) 
 %*2�����+�-��!��!�����������(���
!����*���!
���,�!
'��* %��'�	$����+��*&�.
���%	��F%,�(�, �$���(��-��	
������=@���	 �$&�����,:
>b4!�'-���-������ -���%*2���
�@!=4!�'%��'�������
(���������	��������+�%���������(���
! %��'����%	��F%,�(�,!������������ 
&��!�
��4 �+���-���-���X ��������
�  
        1.1  ���@!=4%,�(�, (Growth Strategies) %*2����@!=4!�'�)�%��'��-�(���@�
,C@*�$&��4
!����������%	��F%,�(�, ������%��'��$�
(���*n�(
,����������4�� (Coulter, 2002 : 253) -���
%*2����@!=4!�'%��'���
(���������	��������+�%���������(���
! %��'����%	��F%,�(�,��������� 
������ �+���  �$��*�$��(��� 
        1.1.1  ���@!=4�������,
� ((%������ (Intensive growth strategies) %*2����
��	��>�����&�����%��'��������-�%��������'���.����,:
>b4%��� (Same product)  �$,���%��� 
(Same market) !�' *�$��(���� 3 ���@!=4 ��� 
                ���@!=4���%	�$,��� (Market penetration strategy) %*2�����������!�'	$%��'�������
	�����,:
>b4%��� ��,���%��� ����)�����������������+�%������!�'�����
���.�%��� 3�'�	$
%-��$&+�-�
(�)������*�
(*�@�,+� -�.����=@���	 
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                ���@!=4����
Y��,��� (Market development strategy) %*2����������������%��'�
������	�����,:
>b4%��� ������ &��-����,:
>b4�-�. %*2����@!=4!�'%-��$&+�-�
(�)�%��'�%��'�
&.�� (.����,���	+�������	�����,:
>b4��*G		@(
���,���!�'�������'�,
� -����)�%��'����
�
Y��,����-�. &+�-�
(���,:
>b4��*G		@(
� 
 ���@!=4����
Y�����,:
>b4 (Product development strategy) %*2����������������
%��'�������������*�
(*�@����,:
>b4�-�. (New product) 	��,���%���-���%*2�����
Y��
���,:
>b4�-�.&+�-�
(,�����*G		@(
� ������@!=4��
	$%-��$%��'��)�������
Y�����,:
>b4�-�.
&+�-�
(,�����*G		@(
�-����
Y�����,:
>b4�-�.&+�-�
(,����-�. 
                1.1.2  ���@!=4���%	��F%,�(�, ((���,
� (Integrative growth strategy) %*2�������-�
����&�������,
�	���$((����+�%������������4�� �
���
 
 -  ���������	���,�� ����'� (Vertical Integration) %*2����%������(����
��	��� !�'���.��=@���	-����@,&�-����,.�%��'���
� %��'�%��'�����&����C�������(�@� &������
�+��� %��'�������  (.�%*2����������	��� ((�*����-�
� (Backward Integration) �
(�������
��	��� ((�*����-��� (Forward Integration) 
      -  ���������	���,�� ����( (Horizontal Integration) %*2����%������(����
��	�����. �.��
�!�'���.��=@���	%�����
� %��'�%��'����������	��� %��'������� %��'����+���  �$%��'�
&
�&.���������,��� 
                1.1.3  ���������	��� ((��$	��,
� (Diversification) %*2����%������(������	���
%��'�,������ ������, %!������� ���,:
>b4  �$ ).��!�����	+�-�.�� &�%-,@%���$,������%���3�
�
��	���!�'�����%,�(�,%�L���.� ��%���&����%����* ,��������$	������%&�'��,����������)+���F
��%�� -��� ,������ -�.����%���-���%!������� 
   -  �����$	�� ((������&
��
�=4 
                          -  �����$	�� ((��.������&
��
�=4 
 1.1.4  �����(�����	���  �$��	����.����� (Mergers & Joint Ventures) �����(���
��	��� %���	����	���,

� ,.&����	���&���,
�  �$���,
�%*2���	������4���-�.��
��� &.��
��	����.����� %���	����	���,

� ,.&����	����.������
�&�������4��=@���	�-�.��
��� 
                1.1.5  ���@!=4�
�=��,� (Strategy alliance) ���%*2�-@��&.���
��$-�.�� 2 (���
!-���
�����.� %��'��+�������%*���(��� ,.�$ -.���%*2�	@� �L� %��'��-�(���@�
,C@*�$&��4!���������@!=4
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!�'&+��
F �$����
(��*�$��)�4�.���
� ������@!=4�
�=��,�	$).��=@���	���������*�
(,+� -�.�
!�����,����-�������%��� �L���!
�!� �����,��!@� *�$-�
�	��������, ���������%&�'�� 
                1.2  ���@!=4��!�' (Stability Strategy) %*2����@!=4!�'%��'���
(����
���&:��%�����*G		@(
� 
������%&��(�����%��� (Same Product) ,.��*%��'��-�(�������,���%��� (Same market) -���%*2�
���@!=4!�'(���
!�)�%��'��
������� �$�$�
(����+�%���������=@���	��*G		@(
����@!=4��
	$��.�)�
�������,
� ��-���%�����	���  ,.	$%&��&�����-���(�����%�����,���%��� %��'��
���&:��%��� 
(Status quo) ��������%*��'�� *��%����%�L����� 
                1.3  ���@!=4���,
�!�� (Retrenchment Strategies) -������@!=4���*q���
� (Defensive 
strategy) %*2����@!=4!�'%��'���
(�������	��������+�%��������*G		@(
����(���
!-���%*2����@!=4
�$�$&

�&+�-�
((���
!!�'�������.�� �������+�%������-�����������+�%������!�'����  
(��������� Coulter, 2002 : 275) ���(��-��,���������+�%���������(���
!��%��'�*�$&(*GF-�����
���%��� ���@*&���	����. �.��
��-�. -��������%*��'�� *�����&:�� ������ 3�'����@!=4���,
�
!��*�$��(���� 
                    1.3.1  ���@!=4*�
(%*��'��=@���	 (Turnaround Strategy) %*2����@!=4%��'��-�=@���	���.���
%��'�%���&�.:��$���", ������
,C@*�$&��4%��'��
(�

� �$%*��'�������.�� �!������!�
�����
!����� �.��
� �$�������%����-����.��&:��!�'����
� -���%����-�����&+��
F!�'���*�
(*�@�
*�$&�!=�:��������+�%������ %��'��-�%��������������	�����
� 
    1.3.2  ���@!=4�����.��!@� (Divestment Strategy) %*2����@!=4%��'�(���
!�+�%���=@���	
-���&����=@���	 %����!�'	$�@,�����+�%��������&.��!�'���*�$&�!=�:�� -��������%	��F%,�(�,
���������,'+� -���%*2����@!=4%��'���
(��������	����*(��&.��-���!

�-�����(���
! %��'�
���,:
>b4-���&��=@���	�

���.&����C!�'	$ ��*GF-���� 
      1.3.3  ���@!=4���%�����	��� (Liquidation Strategy) %*2����&�
�&@����=@���	
%��'��	���@,&�-�����

���.%*2�!�'�������	 �$(���
!�������.�� �������+�%��������.����� ��.
&����C!�'	$�
Y���-�%	��F%,�(�,,.��*��� 
                    1.3.4  ���@!=4���%�L(%��'����*�$��)�4 (Harvest) %*2����@!=4%��'���
(������.��)�	.��
�-�,'+�!�'&@� �$������!+��+������$�$&

��-�&��!�'&@� %��'���� ��������-���%����+�%��������
�$�$��� %��'�(���
!���.��).��!�',�,'+� ���@!=4��
���(��-����	%��'�����%��'��-�����+���&�� ��
�>$%�����
��L�����>�-����.��)�	.��!�����,��� 
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    1.3.5  ���@!=4�������$��� (Bankruptcy) %*2����@!=4!�'�)�%��'�(���
!*�$&(����
���%-��������+�%������ �$��.&����C!�'	$ ��*GF-�-���*�
(���4���-�.��� 3�'����.:���,�
�#-����������$��� 
                 1.4  ���@!=4 ((�&� (Combination Strategies) %*2�����&��&�����@!=4,.��X ��%���
%�����
� 
  
2.  ���S�J$�����JS���� (Business level Strategies) 
 %*2����@!=4!�'�+�-����
����$�
(-�.��=@���	-����$�
(���,:
>b4 ����@.�����&+��
F!�'
���*�
(*�@�,+� -�.���� �.��
� (Competitive position) ������,:
>b4-���(��������(���
!��
�@,&�-����-���&.��,���!�'%l��$%	�$	����-�.�� -���%*2� �����(��-��	
����%��'��-�
*�$&(����&+�%�L	������+�%�����-��'�-�.��!�'%l��$%	�$	� 	$%*2����-���=����!�'	$!+����
 �.��
��� ,.�$-�.��=@���	 3�'�(���
!,���������!�'	$&����,.��*��
 
                2.1  ���&�������� ,�,.��!����� �.��
� (Competitive differentiation) %*2����@!=4!�'
�@.�������,&����� �$(������-����@>:��%-�����.���. �.��
�����+����C������%*2�%���
��>4��
�@,&�-���� �@.�!�'���(���:������.�+����C����������
� 
  Innovation Strategy H ���@!=4����
Y����
,�����-�. 3�'� �����%*2� Operational 
Innovation !�'�@.���
,�����������,��!@� %��'��@>:�� %��'�*�$&�!=�:��  �$ Strategic 
Innovation !�'�@.���
,���������%��'��@>�.� (���
!!�'%�����)����@!=4��
	+�%*2�,����-�����&+��
F�
(
�����	
� �$�
Y�� 
 
	�!�'����������/+����S�J$
	�!� � 1�� G����1 

1) ���%&���@>�.�!�'��������.,������ -������������&���.���.�@���
(���� 
2) ���%���� ((	����. �.� 

                2.2  ����%*2�����+�����,��!@� (Cost Leadership) ���@!=4!�'�@.�������,!�'����,���� 
(Standardized product) ����,��!@�,.�-�.��!�','+� �����%*q�-���&+�-�
(���(���:�!�'�������.���-�
,.�����  Low-Price Strategy H ���@!=4����,'+� %-��$�
(&�����-���(�����!�'�����	+��
������&����
���� ,�,.�����@>&�(
,�  �$�@>:�� ������%&������,'+��
(������,�����	��>�!

�    -.���3.
�@>�.� %).� -��(���
!��,��!@���������,,'+�  ,.�.���&.�&���L	$��.*�$&(����&+�%�L	������)���
�@!=4��
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	�!�'����������/+����S�J$DE��(����� ���S� G����1 
1) �.��,.�������%���� (( 
2) ���%*��'�� *�����%!������� -�������������������� 

            2.3  ���,�(&�����.�����%�L� (Quick-response) ���$�
(��
=@���		$,���%�)�F�
( ��.
 �.��
������� &��-������� �$������ (���
!	$ �.��
��
((���
!��'�!�'��=@���	����������
� �$
����+�%&�����,:
>b4!�'����������
���,���!�'����������
� 
            2.4  ����@.�,���%l��$&.�� (Focus) %*2����@!=43�'��@.�������,&����� �$(�����!�'
,�(&�������,�����������������@.�%�L� �@.�&�����������%*���(%)����� �.��
��������%�������
)+���F��,���(��,��� (Niche Market) %).� ��@.�������%l��$ &�����%l��$ -�����
�!�'(����
�!�' 
 �$���4��&����C&�����@>�.���������&��&������@.�%����
(���&�������� ,�,.�� �$���
%*2�����+�����,��!@� 
�C�������'���'�S����/+����S�J$���!S1����� 
            1)  ,�������%�L�!+��-�(���
!�-F.��.�@�������%���&�.,��� 
            2)  (���
!��!�
�����!�'	+��
�&+�-�
(��� �.��
���,��������-F. 
      3)  (���
!&����C �.��
���,���%�L���*�$&�!=�:�������.�,����-F.!�'����. �.�	+����
��� 
            4) ���%�������@!=4 ((�@.�%���!+��-����4��&�����@>�.���-.���3.�@>�.�����.�� �$ 
��!��!��!�')
�%	� 

	�!�'����������/+����S�J$���!S1����� G����1 
            1) ,���������%�L�%����* 
            2) ��. �.�!�'���.��,����-F.��	%���&�.,���%l��$ 
            3) ����,���������������,���%l��$��	&����C!� !�����&�����/(�����!
'��* 
 
3.  ���S�J$�����*������ (Functional Strategies) 
     ���@!=4�$�
(-���!�' %*2���=����!�' ,.�$-���!�'�)�%��'�(���@�
,C@*�$&��4 �$���@!=4���
(���
! �$-�.��=@���	 �������)�!�
������-�%���*�$��)�4&��&@� -���%*2����&�����-�%������
���%*���(!����� �.��
� 3�'�%*2�&�%-,@�-�=@���	*�$&(����&+�%�L	��
����.�
(�@>�.� 3�'����4��
&����C&������������� ���������&�����@>�.�%�����
�:����-���!�',.��X 3�'����.:����=@���	 3�'�!@�
-���!�'��&.��&�����@>�.�&+�-�
(������ (Customer Value)  �$������%*���(!����� �.��
����
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�+����C���@>:�� *�$&�!=�:��  �$���&.���(�@>�.��-��
(������ ���@!=4�$�
(-���!�'*�$��(���� 
5 ����!�'&+��
F 
 3.1  ���@!=4������	
� �$�
Y�� (Research and development strategy) %*2�-���!�'�������
��)����!�'	$,����+�%�����	�����������-���=����,&������-�. -�����* ((���(������-�.!�'��
�@>:������.�!� !� -����+�%�����	����*�
(*�@�&�����%��� -���*�
(*�@���* (((����� 3�'���!

�
���*�$����4������&�'��-�.X ��
���%�� (Innovation strategy)  �$������%���� ((	�����4����'� 
(Imitation strategy) 
 3.2  ���@!=4����*n�(
,���� (Operations strategy) %*2�-���!�'����������,����+�%���
��	������(�@���$(��������, �����	��>������������(�@��.��)�	.�� (Controlling costs) 
 �$�������	
������$(��������, (Efficient plant operations) 3�'�	$,�����	��>����4*�$��(
!�����*n�(
,����  �$�����%���$-4�
��>$��������*n�(
,��
���
 
  3.2.1  �����	��>����4*�$��(!�����*n�(
,���� ���(��@�*�$%�L�,.��X �
���
 
            ����)�&���C�$���!�
����� (Capacity utilization) %).� ����,������
&���C�$!�'%��'���
����%���'��	
�� �$ ����� �$��=�����)�&���C�$!�'�����.�����*n�(
,����
%��'��-���$(��������, �$(��������@>:�������
� ���,������%�L���
���,��!@������
� 
            ����+�-��&C��!�'*n�(
,���� %).�  -�.�����
((����� ������������� �����
!���C�'� ���	
�-��
&�@ ���	.��	��%���!@�  �$�����$	��&����� �$(�����%��'�%*2�*G		
������
&�
(&�@�������, �$(�����!�'���@>:�������
�&.���(���%�L���
� �$��,��!@������
� 
            ��$(��������,!�'%-��$&� %).� ���*�$�@�,4�)�%!������� �������%�L���
���%�����������)�%!������� �@>:������@*��>4������, �������-�@.�����$(��������,  �$
�����(�@��@>:�����*G		
�������, %��'�������, �$(�����!�'��*����>�����
� ���@>:�������
�
���,������%�L���
� �$��,��!@���������
� 
           ���	
�-� �$(+��@��
����@*��>4 %).� ������ �� �$	
�3�
��@*��>4!� !�
���(+��@��
���3.�� 3��@*��>4 %��'��-���$(��������, �$(��������@>:�������
����,���
���%�L� �$��,��!@���������
� 
  3.2.2  �����%���$-4�
��>$��������*n�(
,���� *�$��(���� *�$&�!=�:������
,��!@� �@>:�����	
���� ����%)�'�C���������$(��������,  �$�������-�@.�������)�
!�
����� *�$&�!=�:������,��!@� %).� �����!@�����&������
����,'+� �@*��>4%-��$&��
(
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��	��� &���C�$&�� *�$&�!=�:����������,&��  �$�.� ��,'+� %*2�,�� %��'���,��!@� �$%��'�
�����, 
       -  �@>:��������	
���� %).� ���	
�-���
����!�'��!
��$&�� ���&.�%&��� 
��������-��������
���� ���&���� ��	���	��������,�����!�'���@>�.�&�� ����-��.�,�( !�!�'
%*2�=���  �$�����(�@���,����������%*2�,�� %��'��-���������!�'���@>:�� 
       -  ����%)�'�C���������$(��������, %).� �����,!�'���,��%���!�'�+�-�� 
%���'��	
����.%&��-�� �������������
����,'+�  �$��
�����@!��,�,���������
� %*2�,�� 
%��'��-������������$�$%���!�'�+�-�� 
   �������-�@.�������)�!�
����� %).� ���	
�-��
&�@!
�,��%�����&���C�$
&.��%��� �������!�'��!
��$-������� �������(�@�����-�%������������%���'��	
��!�'�)�
*�$��)�4���-�����.��  �$�������� ((���,:
>b4�-�.X ���.%&�� %*2�,�� %��'���������!�'��
*����>���@>:��%��'���
� ��,��!@���������
� �$���,������%�L���
� 
              3.3  ���@!=4�������%��� (Financial strategy) %*2�-���!�'����������%�������+�%�����	����
�������*�$%�������$!(!�'%��������@���.��������!@��.��!�'	$,
�&���	�-��+�%������ �$
�+�%�����	�����������*�$%�����&C��$!�����%���%��'����*�
( �������	��>��
���
 
     3.3.1  �����	��>����4*�$��(!�����%��� ���(��@�*�$%�L�!�'%��'���
(����&����
���%���!@� ���	
�-� �$	
�&��%���!@�  �$���	
����%���*G��� 
        3.3.2  �����%���$-4!�����%��� %).� �����%���$-4&C��:��!�����%��� �����%���$-4
	@��@��!@�  �$�����%���$-4����.�*G		@(
� 
              3.4  ���@!=4�������,��� (Marketing strategy) %*2�-���!�'����������,��� ����+�%���
��	������������+�-�� �����,���!�'�+�%��'������ ���,:
>b4 ���&.�%&���  �$).��!�����
��$	��,�������	��>�*�$��(�
� 
              3.5  ���@!=4����!�
�������@��4 (Human resource strategy) %*2�-���!�'�������(@������

�+�%�����	���������*G		
�:����� �$*G		
�:����!�'%��'������ ���!�'*G		
�:����� %���%��'�����

%*��'�� *������#-��� �$�$%(��(,.��X ����
������� ����� :��$,��� �����  �$*G		
�

:����%�����%��'��*�$&�!=�:�����(@����� 
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2.8   ��	
������
��������	���'1	����'!������ ���������  

        ����-���������(����� 

                 �@�����> ���>��>�)�4 (2548 : 12) ����-�����-�������.� %*2�������!�'	$(���.�

�$��%*2�&�����-���(�������.�� !�	��� ��
����.�
(�.���*�$��)�4!�'����
(��	��&�����-���	��

(����� C����	��&�����%������.��%�������*���	���@>�.�!������(������L	
��.�%*2�&����� C��

��*�$��)�4��	��(�������.��&.��*�$��(���&�����%�����%��'������	$	
��.�%*2�(����� 3�'���

����%*2�	��� ���%*2�������!�'	$,
�&���.�&�'�!�'=@���	���%*2�&�����-���(����� 

                 ���!
'��* ������,:
>b4-��'�X	$��&
�&.�� �$&�����(��������.�����
� �$&����C

*�
(%*��'���
�������� �
��

�����-��+�	+��
��������(�������.��)
�%	�	����.������	+�%*2�����
� 

��.���).���-�%����	*GF-�!�����,�����������
� *GF-�!�' ,�,.���
��������-�(������
(������

&��������.!�' 2 *G		
� ��� ���� ,�,.������$(����� �$���� ,�,.�������
�=4 ��.�����

��$(��������,&��������(���:���.,���%�������&.���.������$(��������, ���>$!�'������,

(����� ���(���:�%*2�*G		
��+�%�������$(��������, &.�����
�=4�

�������,&�����	$���&�'�!�'��

,
�,�&
��
&���  ,.������,(�����%*2�&�'�!�'&
��
&��.���  

                 	��!�'��.���� &����C&�@*����.� (�����%*2�&�'�!�'��.��,
�,� ��.&����C	
(,������ 3�'�

���(���:�	$,���%�������&.���.������$(��������, 

�
�F���!F������� ���'(�*���JS����������  
                 &.��*�$&����,���!�'%*2�!�'���	
����!�'&@� C��%&�����  ����=� (Kotler, 2003 : 19; 
citing McCarthy) �
'���� 4Ps ��� �. ���,:
>b4 (Product) ���� (Price) ���	
�	+�-�.�� (Place)  �$
���&.�%&������,��� (Promotion) ,.��� Booms  �$ Bitner ����.���
�*�
(*�@� �$%��'�%,��&.��
*�$&����,�����
��-�.�-�%-��$&�&+�-�
(=@���	(�������* ((�-�. ��� �$�+� 3Ps �����
	
����,��� 3�'�*�$��(����  
                   1.  ���,:
>b4 (Product)  
                   2.  ���� (Price)  
                   3.  ���	
�	+�-�.�� (Place)  
                   4.  ���&.�%&������,��� (Promotion) 
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                  5.  (@����� (People)  
                  6.  �
��>$!�����:�� (Physical Evidence) 
                  7.  ��$(����� (Process) 
 
                &.��*�$&����,���!�'*�
(*�@��-�.%��'�*G		
���
���� 3 *�$��� ��� (@����� �
��>$
!�����:�� �$��$(����� *G		
�!

� 7 *�$�����
	$%*2�*G		
�!�'&����C�)�%*2�-�
����=@���	
(�����,.��X  �$-��=@���	�
���.�����*G		
�-��'����*�L��	&.���C������&+�%�L	-�������
���%-��!��=@���	��� 
                &.��*�$&����,���!�'%l��$%	�$	� %��'��+��*�)��
(���4��=@���	-��'�X �L	$,��������
*�
(%*��'��,��&C�����>4 %).� ,��*����>����@*&��4 �$�$%���!�'!+����%&��(�����-��'�X
����* 
                ���&����&.��*�$&����,���	$%*2����*�
(%*��'��*G		
�-������4*�$��(�-�
%-��$&��
(&C�����>4 �$����	+�%*2����,���!�'�����%*��'�� *�� �$%*2�!�' �.������
���4*�$��(���&.��*�$&����,��� ,.�$,
���	�����3
+�3����
����.(��� %��	����.&����C!�'	$
!+���,
�&���	��X������
����4*�$��(�����4*�$��(-��'�%!.��

� ���	���

����4*�$��(
-��'�X�L	$������&+��
F%����).��%���-��'�X %!.��

� �
��

����(��* ((!�'�+��
�	$�=�(��,.��* 	$
).�����(������������,����-�&����C�+�-��&.��*�$&����,���!�'%-��$&��
(=@���	(��������
,�%����� 
  
�������������� 1����
$������!������K 
                  1.  ���,:
>b4 (Product)  
                      �����	��>�%��'���
(���,:
>b4(�����	$,�����	��>�C����(%�,����@>:�����
(����� �$�
()

����(����� ,��&����� &�����(����� ����
(*�$�
� �$���(�����-�
������� 
�
'���� &.��*�$&��������,:
>b4(�����	$,������(��@���(%�,!�'����� %).� &
��� �������
%�L�X �����%���� 	���$!
'�	@�!�'�-F.!�'&@���*�$%!� -���	��������-������%�L��*	���$!
'�
-�����-�������� ���$�
(&�'���  
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                2.  ���� (Price)  
                     �����	��>���������	$,������C���$�
(���� &.���� %���).��%-����.����-���  �$
%��'�������)+��$%��� &��%)�'������� %��'��	��������&.�������!+��-�(�����,.��X ������ ,�,.��
�
� �$����,.����(���:�������
(���C���@>�.�!�'����
(	�����(����� ���%!��(�$-�.������ �$
�@>:��  
                  3.  ���	
�	+�-�.�� (Place)  
                     !�',

��������-�(����� �$��������.�������%���C�� %*2����*G		
�!�'&+��
F������,���
(����� !

���
��������.�������%���C��(������

����). ,.%l��$���%���!�����:��%!.��

�  ,.�
�
���C�����,��,.�&�'�&�� �
��

�*�$%:!���).��!�����	
�	+�-�.�� �$�������(��@�	$%*2�
*G		
�&+��
F,.����%���C��(���������������C�����,��,.�&�'�&�� �
��

�*�$%:!���).��!�����	
�
	+�-�.�� �$�������(��@�	$%*2�*G		
� 
                  4.  ���&.�%&������,��� (Promotion)   

         ���&.�%&������,�����(�����=����-���-���������&�'�&��,���,.��X ��.�.�	$ 
�.��������>� ��	�������������(@����� ��	����&.�%&��������� �$��* ((��'�X !

�
!��,��&�.&�=��>$ �$!�������.��&�'� %).� ���*�$)�&
��
�=4        
                  5.  (@����� (People) 
                       ����(@�����	$���(��@� 2 *�$%�L� �
���
 
                     5.1 (!(�!���(@����� &+�-�
(=@���	(����� ����-�(��������	��	$!+�-���!�'!+����,
(����� ��� �
�,���!+�-���!�'������,:
>b4(������*�����X �
����� ���&��������&
��
�=4�
(��� 
�����&.��	+�%*2���.�����&+�-�
(���(����� 
                     5.2  ����&
��
�=4�$-�.�������������
� �@>:�����(�����������������-��'���	����
��	����������'� �$�+��� ,
���.��!�' %�����
� %).� ��@.����!
��4-���������	��������-��!�'(��,.��
�
�*  ,.*GF-�-��'�!�'���(��-�����,���	$�(�L��������(�@��$�
(��� �@>:�����(������-����.��
�$�
(��!�'  
           6.  �
��>$!�����:�� (Physical Evidence) 
                    =@���	(�����	+������.����
�!�'�+��
��>$!�����:��%������)�������+�-�����@!=4
���,��� ���.��
��>$!�����:��	$%*2�&.��*�$��(!�'�� ��,.����,
�&���	����������������)�
(������L,��!�'*���n�-�%-L� &.���-F.	$%*2����&����&:�� ������ ���&���� (������� ���

DPU



45 

 

%�����)� &� &�  �$%&���:��������%*2�,�� -����)��
��>$!�����:�� %��'�&�
(&�@&������ %).� 
��'-�� �$�@>:������C���(���
!�C�-�%).�C@�&+�-�
(�&.%&�
����3
� -��,���&$���%*2�,��                                                                                                                                     
                &����4 ���4&C��� (2546:105-106) ��.��C���
��>$!�����:���.� %*2�-��'�
���4*�$��(!�'�&��&�����%����
(���4*�$��(��'�X %*2�&.��*�$&�!�����,���(�����!�'
�-��
(��������� �
��>$!�����:����
%*2�&�'�!�'������&����C&
��
&	
(,������ ���>$!�'�
��)�(�����
���. -���%*2�&�'�%*���(%!��( -�����		$%*2�&
F�
��>4!�'������%����	����-���������
(������	��
���!+����&�'�&�����,���,.��*  
                 ,.!�'����=������!�'&@� %-L�	$%*2�&�'�!�'������&
��
&&�'� ��������� ���>$!�'�.�)�(�����!�'
&C��!�'�

�X ������
(�������
((�����	����
�����*�����X�
� -���!�'%�����.� Servicescape 
Bitner  �-����������.� %*2���*�
��>4!�'*���#�����	��&�'� ���������&C��!�'(����� !�'������
�+��
�����
((��������.���>$�

�  
'M�-�	����!����E�
��'�!D�'��� ���G��!�D����-
 ����!����E�
��/� 3 ����I� 
F� 

1. ).��!+��-�������%�������&��	 ���!+��-�(������

�%�.�  ,.�,.�������	����. �.�
��'�X��&�����(�����*�$%:!%�����
� !+��-�������!�'%*2���@.�%�����
����%-L� �$,�(&�������
,�������������������.�� �$)
�%	������
� ��������.,���%&��%������-�������	�����>�-���
 -�.����������X %��'�,���,
�&���	���)�(����� 

2. ).��&.���������-��
(������ *�����-��������.��)
�%	������'���
����%-���	��
�������>� ��� ���&����(����������&C��!�' �$���,� ,.�&C��!�').��!+��-���������	������
��'���
��.�  &C��!�'(�����	$�-�(�����������$�
(�� ����%!.��� %-��$�
(����@.��-� ���������
&����C&�'�&�� *�����-���	�� ���4*�$��(!�'����
� &�������!������&
F�
��>4 
%���'��-���&
FF�>!�'����
�%*2����4*�$��(���.��(����������&C��!�'(������

�X 

3. ).����$,@���-������������)�(����� ��������)�&� ����
&�@ %&���%���*�$��(  &�
 �$(������� ,���	�%���'�� ,.���������
����(�����!+��-�������$!(�
(�������&�������
������!�'���&$&�	��*�$&(���>4�����,!�'�.���� !+��-�������C����$,@�� �$%�����$(�����
��	��>�,
�&���	 !�'����	$�)�(������

�X ����.�������'���
� 

           7.   ��$(����� (Process) 
                      ����@.�=@���	(����� ��$(����������&.���((�����������&
��
�=4 %).�%�
(%��'��
!�
�����(@���  ���.�����-�(�����	$������&��	�� ���������.���� �L��.&����C ��*GF-��-�������
���!

�-�� %).� ���%��� C��� �$((���&.���((����� 	$���(��@�C�����(�� �$��$(�����
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!�'�+����)� �$�
(����)�%���'��	
����������-�(����� �+���	,
�&���	�����
���� ���!�'��&.��
�.���������������$(������-�(����� ��.�����L,������&+��
F���*�$%�L�*GF-��
���.����.
%���� ,.	$&+��
F,.�����*n�(
,����%!.��

�  ,.�
�������&+��
F,.��������,�������%��'��	��
%��'�������
(�������	!�'����������
( 	$%-L�����.����	
����!�����,���,����-�����&��	 %��'��
�����$(������-�(����� �$����+�&.�  
              �p�,%���4 (Kotler, 1997 : 19-20) ����������C�� ����=� 3�'��.��C��)@�%���'�����!�����,���
��� (.����%*2� 4 ��@.��-F.X 3�'�*�$��(�������,:
>b4 (Product) ���� (Price) ).��!��	
�
	+�-�.�� �$��$	��&����� (Place)  �$���&.�%&������,��� (Promotion) ���C��*G		
�%l��$!��
���,���:���,� ,.�$�������&.��*�$&�!�����,��� 
 
 
 
                         
 
     
 
                                                                                               
 
 
 
 
 

 
 

:��!�' 2.3   �����&.��*�$&����,��� 

 

!�'�� : Philip Kotler, (1997) Marketing Management. p. 19. 
                         

&.��*�$&����,��� 

���,:
>b4 
- ����-���-��� 
- �@>:��&����� 
- �@>�
��>$ 
- ,��&����� 
- �
��>$ 
- (��	@:
>b4 
- ���� 
- ���(����� 
- ����
(*�$�
� 
- ����
(���&����� 

���� 
- ����&������� 
   ������ 
- &.���� 
- �$�$%������ 
  )+��$%��� 
- �$�$%�������-� 
  &��%)�'� 
 

 

,���
�������� 

���&.�%&������,��� 

- ���&.�%&��������� 
- ������>� 
- ����������)� 
  ��
������� -��� 
  -�.�������� 
- ���*�$)�&
��
�=4 
 

).��!�����	
�	+�-�.�� 

- ).��!�� 
- �����(�@���
�!�' 
- ���%���������� 
- &�������%-��� 
- !+�%�!�',�� 
- �����&.� 
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               �L�,%���4 (Kotler.1997: 19-20)  ����������C�� Robert Gutenberg  3�'���.��C��&.��*�$&�
!�����,��� (4Ps)  &��C��������3�'��)�%*2�%���'�������$,@�����3�
� &.��!���@����������3�
� 
%���'�����!�����,���!�'C����� ((%��'�&.���(*�$��)�4�-� �.������ &.��*�$&�!�����,��� 
(4Ps) ���@�������������	$&$!���C�� 4Cs ���@����������)�
� 
                     4Ps                                                              4Cs 
                 ���,:
>b4 (Product)                               ��� ��*GF-��-������� (Customer Solution)  
                ���� (Price)                                             ,��!@���������� (Customer Cost) 
                ).��!��	
�	+�-�.�� (Place)                      ����&$��� (Convenience) 
                ).��!��	
�	+�-�.�� (Promotion)              ���,��,.�&�'�&�� (Communication) 
 
                  *G		@(
����@�������,���!�'�@.�%����������

�	$%*��'����$(��!
��4�-�.	�� 4P�s %*2� 
4C�s ��� ���4*�$��(!@���.���

��-�%��'�,��	��������%*2�-�
� ���%��'�,

� ,.������ (( 
,���	�,�(&������@������������� �
���� �. Customer Solution, Customer Cost, 
Convenience  �$ Communication �
���
 
                    1.  Customer Solution 
                      ������,&����� ,���%�������C������,������������(���:� �������
Y��&������-�,���
(
����,������ %��'��-�&������

�X &����C%��
�*�$��)�4 -��� ����*GF-��-� �.������  �$!�'&+��
F
��'���� ����+�%&���@>:��!�'�� �.������ �����	%&��&�����-���(�����!�'���@>:��,��-���&����.�
�������-�
������@.�%*q�-��� 
                    2.  Customer Cost 
                      �
����,���%����	�.�  �����(���:�	$����
(&�����!�',���
(����,������ ���  ,.�
�
��.�).*G		
�%������!�'	$%�������������	 !

���
%���$���(���:�,������3�
�&��������$�
(����!�'
%-��$&� ���(���:�	$���	.��������!�'&�� -��&������

�X ���
��>$��%��-�����%���
��>4%l��$ 
 ���������%���X %��'���
(���(���:� !�'%)�'��.� M&�����!�'���@>:��&�� �����
�	$ ��P �

� �+��
�	$
%*��'���*��*G		@(
���
������$(��!
��4�-�.�����(��-�� ��� M���$�
(�@>:�� �>$%�����
(
����!�'C����P 3�'�!+��-����4��=@���	,��������*�
(*�@�*�$&�!=�:��������, %��'��-�,��!@�,'+��� 
���!

��
�,���%*��'���@!=��=����,

������-�. 	��%���!�'���,&�����%&�L	 ���	���.����,

����� ,.��
(
,�����	��>��.����(���:�����
(&������

�X �������� > �$�
(�� &����C��,��!@����-�����. 	��
�.�����+�-������ > �$�
(!�'���(���:�%,L��	!�'	$	.�� 
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                   3.  Convenience  
                      ������,,���������&.���(&�����-����+�%&�����(����� > &C��!�' �$%���!�'
%-��$&� ��*G		@(
�=@���	������+�%���������%)�'��,.������$((������%,��4�$-�.��&��)��%��'�
%��
�*�$��)�4�����,��,.� �$���&
'�3�
� 3�'�&����C,��	&�(�$�
(����-�%��������
,C@��( �$
&���������
������!@��

�,�� ��&.���������*���%���L&����C&
'�3�
�&����������!@�%���!�',������ 
 �$&����C%*��'�� *�����������&
'�3�
����!
�!.��!� ���!

�%,��%,L�&�����(�-�
����,���%��� ��.
%���������).�� �$��.,��������&,L��&�����������%�������	+�%*2� !

���
%��'��	�����	
�����$((
���&
'�3�
�  �$���	
�&.�&�������.����*�$&�!=�:��  �$&.���,.������,��!@�!

��$((�
'�%�� �
�
	$%������������
(�-����(���:� �>$%�����
������$	��&���������+����C�����%!L		����.� ���(���:�
��*G		@(
�,������3�
�-�&��������������.��  �$&$���&(����.�@.���� > %������L���!�',������ 
	��%���=@���	*�$%:!����&$���3�
� (Convenience Store) !�'%*K�,��� 24 )
'���� ��*G		@(
��
������
�)�%!�������%��'�%&���&�����@>�.���	@���
 
                4.  Communication 
                  �������	����%��'����&.�%&������,��� �
���� �. ����)���
������� ���(�����
&�
(&�@� ������>�  �$���*�$)�&
��
�=4 ���� ,.%*2����%��'�����
(��� �.���(���:�%��'���
(
�@>*�$��)�4���&�����  �$��������'�X !�'���4��,������&�'�&���������%!L		���!�'C��,��� ���4��
���,����$�
��$�
�����-�&
FF� �.���(���:�!�'%���	��� �
�	$�.��-�%�������%����	���-���%�������
���-�
�!�'&�� �$���4��,���-���%��'�����&���� �����
��
(������ 
 

2.9  ���	������������	���� 
               &@*���� �
�*���� (2549 : (!�
��.�) �������	
�%��'�� !
���,� �$�",���������)�(�����
%&�����&���������)�(������!��
�!4%���'��!�'��� (���
!  �����34 ����5�4 %3��4��& 	+��
� 
(�-�)�) �������	
�&.��-��'��(�.� ���(���:�!�'�����@ �$�
(�������� �$������%l��'�,.�%����!�'
 ,�,.���
�	$��!
���,�,.�����)�(�����%&�����&�����(���
!  �����34 ����5�4 %3��4��& 	+��
� 
(�-�)�)  ,�,.���
����������,:
>b4 ��������  �$������$(����� ���(���:�!�'����)��!�' ,�,.
���
�	$��!
���,�,.�����)�(�����%&�����&�����  (���
! �����34 ����5�4 %3��4��& 	+��
� 
��$(�����  ���(���:�!�'�)��$((!�' ,�,.���
�	$��!
���,�,.�����)�(�����%&�����&����� (���
! 
 �����34 ����5�4 %3��4��& 	+��
� (�-�)�)  ,�,.���
����������,:
>b4 �$�������������� 
�",����� ���(���:�!�'��%�� ���@ �$�
(�������� ��)�� ������%l��'�,.�%���� �$�$%���������)�
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�!��
�!44%���'��!�'  �$�$((�!��
�!44%���'��!�'!�' ,�,.���
�	$���",���������)��(�����%&�����
&�����(���
!  �����34 ����5�4 %3��4��& 	+��
� (�-�)�)  ,�,.���
� 
 
               �:�)�,�  �
����&�@� (2548 : (!�
��.�) �������	
�%��'�� *G		
�!�'����,.��������4�-�����
�!�������(���:���%�,��@�%!��-���� �������	
�&.��-��'��(�.� ���@������&
��
�=4�
(�����
��4�-������!� !������	+����%���,.���

�!�'����4�-�� ).��!������)�(����� *�$%:!����!�
 �$�.��%��� �$�
(��������������&
��
�=4�
(�������4�-������!� !������	+����%���!�'��
��4�-��,.���

� *�$%:!����!�  �$�.��%���!�'����4�-�� ���&.�%&���������������&
��
�=4
�
(�������4�-������!� !������	+����%���,.���

�!�'����4�-�� !���������%����).��!�����
�)�(�����  �$*�$%:!%���!�'����4�-�� *G		
�������$(������
((�����������&
��
�=4�
(��� 
����4�-������!�!������	+������

�!�'����4�-�� �$*�$%:!����!� 
 
                ��
F���  	
�!�4��� (2544 : (!�
��.�)��������%��'����������!
���,�������(���:�,.�(
�����&�'�&���������.���!��
�!4%���'��!�'�$((��	�,�� GSM 900 �������	
�&.��-��'��(�.� ��������
	
�(����� Mobile Life ���C�� 71% �������
(������	���!�!
��4/��!�@���!�'&@� ��� 77% 3�'������!�'
%���)�(����� Mobile Life 7%  �$��.%���)�(����� Mobile Life 93% &+�-�
(���!�'%������
((����� 
Mobile Life ������������	,.�(��������$�
(*�������.���*-�����  �$���!�'��.%���)�(����� 
Mobile Life ������&��	���$�
(*������ ���(�����!�'����
(����&��	���!�'&@� ��� (�����
%��'���
( M-message ���������� (����� M-banking  �$(����� M-info ,���+��
( 
 
               3�%��&4 ��3���(�� *�$%!��!� 	+��
� (2545 : (!�
��.�) !+����&+���	������������)�
(�����%&����.���!��
�!4%���'��!�' �����(���	������)��!��
�!4%���'��!�'	+���� 7,500 �����
*�$%!��!����*�$��> 42% ������,�( ((&�(C���'�����@�$-�.�� 15-35 *I �$(@�.� 
���%-���	��(�����%�&%�L�%�& ��� �
������)�(���������4�-������� %&���%����%��� �����C�� 
10% !�'�)�(�����!@��
� !

���
���%l��'� �������)�%-�.���
%&���.��)�	.��������)�(�������* ((�
���.�
����$ 143 (�!,.�%�� -���*�$��> 6-10% ����.��)�(������!��
�!4%���'��!�'�� ,.�$%���� 
�>$!�'����)�(����� WAP  �$	������4%�&	$���.��)�	.��(�����*�$��> 480 (�!,.�%���� 
          

DPU



50 

 

                ����4��	
��&����!� 	+��
� ���&+���	 "�",���������)��!��
�!4%���'��!�'�����
��@�%!�J" ��*I 2548 ��������@.�,
���.�� 1,015 �� ���$-�.���
�!�' 6-15 =
����� 2548 !

���

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

�(�����!������%&���
 �$(�����%&���  �$��������%���!�'��@.�,
���.����%�,��@�%!�J 3�'��������$	@�,
����
����)�(������!��
�!4%���'��!�'�.��������� �(*�$%�L�&+��
F�
���
 
              - �������'��!���i�  
                �(�.�(�����!�'������)�(��������!�'&@� 5 �
��
( �� ��� �. ���&.��������&

� (SMS) 
�������4�-������!� �������4�-����*:�� ���%�.�%��  �$ WAP/GPRS ���(�����%&���!�'��
 ������%,�(�,�������� (���������4�-������!�/%&�����&�� (����� MMS (������
(5G�������
�.��&�� &.��(�����%&���!�'���
,������)�(�����%,�(�,������ ��� SMS ����4�-����*:�� (�����
5G��+�!+������� %*2�,�� &+�-�
(��@.�!�'���
,������)�(�����%&������ ��� �. ��@.��
��@.� �$��@.��
�
!+���� ���>$!�'��@.�!�'�����@�����
��

�	$������)�(�����%&���,.��X ���
,��!�'���� &.��&�%-,@!�'
!+��-�(�����%&���(����������.%*2�!�'��������
� &.��-��'��.�	$��	���
,���.�(�����!�'�
����.��
�$�
(!�'&�� 

-     
	�!
��*	�����DE�/+������� 
               �.��)�	.��������)��!��
�!4%���'��!�'�������@�%!�J %l��'�,.�-���%��,.�%����*�$��>
890 (�! ��� (.����%*2��.��!��
�!4�����$ 84.13  �$�.�(�����%&��� �����$ 15.86 &.�����
)+��$�.�(����������$ 87.2 )+��$�.�(���������,�%�� �����$ 6.2 ���*����� �����$ 4 )+��$���
-�.�����!�'!+�������. &+�-�
(&C��!�'�����)+��$�.�(����� ����)�(������$((��&,4%��&.���-F.
�����$ 47.6 )+��$����.������4(����� �������%*2�%���4%,��4%3��4��&  �$����,
� !�	+�-�.�� 
 �$&+�-�
(����)��$((���%�� �����$ 67.7 3�
�(
,�%,��%���!�'����&$���3�
� 
               !

���
�����&+���	�������%-L��������@�%!�J%��'���
(����-�(������!��
�!4%���'��!�'
��*G		@(
��

�  (.����%*2� 3 *�$%�L� ���  
                  1.  �.��!��
�!4 �����$ 54.5 %-L��.��.��!��
�!4��*G		@(
����
,��!�'&��%����*                       
                  2.  �@>:��%�����.�� �����$ 58.1 %-L��.��@>:�����%�����.���� ���  �$                    
                  3.  �.�(�����%&��� �����$ 73.7 %-L��.����
,��!�' ��%����* 
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                  �������-�
��������@�%!�J,.�����-�(���������-�.!�'%*K��-�(����� 3 �
��
( �� ��� 
�����-����.��!��
�!4!�'������.�%��� ���*���)
'��.��!��-�%����-���-���  �$���@>:��
%�����.��!�'�� ,���+��
( &.��*GF-�������)��!��
�!4��*G		@(
��

� &.���-F.%-L��.�����-�(�����
�!��
�!4  %���'��!�'�
���*GF-�!�������@>:�����&
FF�>:��$�.��)�	.�� �$�������(��@����
%�����.��  	�� http://board.dserver.org/o/opci/00002915.html       

       	���������� �$��(����������	
�!�'%��'�������

�������	
�&����C!�'	$�)�%*2� ��!��
������������	
�����

���
���%��&����	
�!�'��(������

� %*2������	
�!�'%��'�������
(����)�(�����
%&���,.��X������!�'�)��!��
�!4%���'��!�'!+��-�!��(C������&
��
�=4������,.��X�������)��!��
�!4
%���'��!�'!�'��,.�(�����%&���	��%*2�&.��-��'�!�'� .��-�%��� ���������!�'	$�������	
�����

���

%��'�!�'	$���!��(C���.�*G		
�����*�$)�����&,�4!�' ,�,.���
�����,.�����������	��������� AIS 
,.�����)�(����� Calling melody*�$%:!%��� ,�,.���
���.�������%l��$&.��*�$&�!��
���,���(�����!�' ,�,.���
�����,.��",���������)�(�������.���� ���!

������	
�&����C�)�
%��&�� �$�������	
�!�'%��'������%*2� ��!�������&����%���'�����!�'�)������%�L(��(���������
����

���
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����� 3 

��	��
���
�����
 
 

    ���������	
��
����������������������
������������	������� !"#�	���
�$������ (Calling 
melody)  2��$3��"� AIS 78������������������ 
2��$3��"� AIS �9���� !"#�	���
�$������ :$�
�����2"�
���:��
�������#��� !"#�	���
�$������2��$3��"� AIS ;3"�	
��<8":#9�����=�
���;$����	
��
���
�>� 5 �9�� 8�����  
                  3.1  ����=�C�8���!���:$����
$����$�9������9�� 

 3.2  ���:��E�� !" �����	
��  
 3.3  
���������E�� !" �����	
��  
 3.4  ���
�G#��#���2"��3$  
 3.5  ���
�8���E=�:$�����	
����C�2"��3$  

 
3.1  ����������������������	�������� !���
��"  

                ������� ��� $3��"�E�� !"#�	��� ��## GSM Advance :$� One-2-Call 2��#�	��E:�8���N� 
�	�7O�� 
N����	� 
=���8 (�C�!�) 
=���� 400  �� �����!	����� 2  
                ���� !���
��" ��� �������#�	��E :�8���N� �	�7O��
N����	� 
=���8 (�C�!�) �����!	����� 2  

2� �Q�<E 
=���� 200 �� 78� !"�	R�����=�C�82��82���$�9������9��8"���	R�����=���S2�� 
Yamane :$� !"�	R�
$���:###��
�	Q (Accidental Sampling)   
����=�C�82��8�����9��2��E���##9�� �����	
��
�>��3��2�� Taro Yamane  (Taro Yamane �"����� � 
������ ���S�3�, 2538:357) 8�����  ���  
 

                                                       
21 Ne

N
n

+

=
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78�  
n  = 2��82�������9�� 

 N = 
=�������!��� �
2�����
E��C���� 
 e = �9������$�8
�$����
��
=���������9�� �E����	�	E�������#<8"   �E����� !"  0.05 
                                                                        

                                             
2)05.0(4001

400

+

=n

  
   
 
������=���S 
�<8"2��82�������9�� =    200  
 
  3.2  ���	�$������ %&� '�  

                ;3"�	
��<8"8=�
�	����
�G#��#���2"��3$
���$�9������9��
=���� 400 �����9��
�����:
�
:##��#���
=���� 200 !�8 :$"��=����	
����C� 78�8=�
�	����
�G#2"��3$���2������ 8�����  
                  3.2.1  2��������
����C� ����
�G#��#���2"��3$
���������#�	��E AIS ���!	����� 
2 
�����=�:##��#���E����"��2���<�
�G#��#���2"��3$
�� �$�9������9���������E��E���=�C�8 

          3.2.2  
�8
�����:##��#��� C"
�������=�C��#�$�9������9��  
                  3.2.3  
$���
�G#�����9��
��;3" !"#�	���7E����E�
�$����E��E�� !"#�	���
�$������;9��
7E����E�
�$����E����## GSM Advance E����39 ����!	����� 2   
                  3.2.4  C$��
������;3"�	
��<8"��#���:##��#�����#��E�� �:##$��C�� :$��=�<�
�	
����C�2"�E����	�	8"��7��:��� SPSS 
 

3.3  �����	(����)%&� '� 
                ����	
�����������	
����C�2"��3$78� !"7��:����=�
�G
�3� SPSS �9���	�	E�� !" �����	
��  
��8����� 

         3.3.1  �������:$��9��"��$� 
�����	
����C�2"��3$E��
�����2"����#2"��3$8"���`

���9��#���$ 
:$�2"��3$
�������#���	������� !"#�	���
�$������ (Calling melody) 
                3.3.2  �9�
a$��� (mean) :$��9��
#����
#�����b�� 
�����	
����C���������� 
2��$3��"� 
AIS �9���� !"#�	���
����
�$������ (Calling melody)  
                3.3.3  E8��#����:���9��2�� ��������� 
2��$3��"� AIS �9���� !"#�	���

����
�$������ (Calling melody) 
=�:������`

���9��#���$ 78� 
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                3.3.4  E8��#�9���	�	 t-test �=�C��#�$�9������9�� 2 �$�9�N���
�>��	���
�����  <8":�9 

�� ���� 
                3.3.5  E8��#8"���	R� One d Way ANOVA �=�C��#�$�9������9�� 3 �$�9�C��������9�N���

�>��	���
�����  ��S��#����:���9��
�>�����$�9� 
��	
����C�
����#
E��#����:���9�����
�$�9�
�>�����39��������78� !" Scheffe Analysis 
                3.3.6  ����	
����C�����������R���C�9�����	������� !"#�	���
�$��������#���� 
����� 
2��$3��"��9���� !"#�	���
�$������  78� !"�9� Chi Square 

3.3.7  ������
����C�������:$�:
�:
��������  !"�	R����
����C�2"��3$
�������# 
2"�
���:�� 
     

        3.1.1  ���� !���
��"���*�&*��������
  
                �$�9������9��E�� !" �����	
���������� ��� ;3" !"7E����E�
�$����E����## GSM Advance :$� 
1-2 Call E�� !"#�	���
�$������ (Calling melody)  8������;3"�	
��
��
$����$�9������9��
���3�����
�=���S (������ <����	!��$ :$�!3���8	l ���S���. 2538 : 104) 78�:E�E����8�#�����9�
�
�>�2��
���!���
E9���# 0.5 �9� Z E����8�#����
!������� 95% :$����9������$�8
�$����E�� 0.05 
�<8"

=�����$�9������9�� 192 �� :$��=����<�"
;�������3Q
������ 4% 
E9���# 8 �� 8������2��82�� 
�$�9������9���=�C��#����	
����������
E9���# 200 �����9�� �	R������9�������9��
���2������8����� 
 
3.4  	(����" �����*�&*��������
 

                %�,�!��*����-�&�"	(����" �� 
3.4.1  �����2"��3$
���=��� 
����� :$�����	
��E��
�����2"�� 
�������#�`

���9�������

E������$�8  7 P E����;$�9������"����������� 
��S�9�:$���������$3��"� AIS 2��;3"E��
2"��� !"
#�	���
�$������ (Calling Melody) ;9��7E����E�
�$����E�� 
����
�>�:��E�� ������"��
:##��#���  

3.4.2  �9��:##��#���E��������
C����� :$���8�$"����#:���	8 :$�E��p����� 
����� 
 !" �����	
�� 

3.4.3  �=�:##��#���E����"��2���
����9���
����E������������	��R� :$�;3"
!����!�Q 
���
��#:##��#��� 
����E=�������
��#�����3��"��:$ C"2"�
���:��
���� C"<8"2"��=����
E����2"��������������������2������	
��  
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                3.4.4  �=�:##��#���E��;9��������
��#<����#����:�"<2 C"�3��"�� 
�������=�
���
�9�;3"
!����!�Q���
:##��#���
�������
��#:$�:�"<2�9���=�<�E8$�� !" 
                 �����	
����������;3"�	
�� !":##��#���
�>�
��������� ����
�G#��#��# 2"��3$ N���
:##��#���E����"��2���:#9����
�>� 4 ��� ���  
                !����� 1 
�>�:##��#���
�������#2"��3$E���<�2��;3"��#:##��#��� <8":�9 
�� ���� 
�������� ��!�� :$����<8" 
a$����9�
8��� 
�>�$���S��=����
=���� 5 2"�  
                                 2"�E�� 1  
��  
�>���8�#�����82"��3$���
qE���#�QQ��	 (Nominal Scale)  
                                 2"�E�� 2  ����  
�>���8�#�����82"��3$���
qE
����$=�8�# (Ordinal Scale) 
                                 2"�E�� 3  ��8�#�������� 
�>���8�#�����82"��3$���
qE
����$=�8�# 
 (Ordinal Scale) 
                                  2"�E�� 4  ��!�� 
�>���8�#�����82"��3$���
qE���#�QQ��	  (Nominal Scale) 
                                  2"�E�� 5  ���<8"
a$����9�
8��� 
�>���8�#�����82"��3$���
qE 
����$=�8�# 
(Ordinal Scale) 
                                  2"�E�� 6  ����q��  
�>���8�#�����82"��3$���
qE���#�QQ��	  
(Nominal Scale)  

           !����� 2  
�>�:##��#���
�������#���	������� !"#�	��� (Calling Melody) 2��$3��"� 
AIS 2��;3"��#:##��#���
�>�$���S��=�����$���r8
=���� 6 2"� 
                             2"�E�� 1  ��##7E����E�
�$����E��E�� !" 
�>���8�#�����82"��3$���
qE���#�QQ��	
(Nominal Scale)  
                             2"�E�� 2  E9���	�� !"#�	���8����7C$8 ��3�:## 8 
�>���8�#�����82"��3$ 
���
qE���#�QQ��	 (Nominal Scale)  
                             2"�E�� 3  ������� ���� !"#�	���
�>���8�#�����82"��3$���
qE
����$=�8�# 
(Ordinal Scale) 
                             2"�E�� 4  E9�� !"#�	���8����7C$8
��������� (Calling Melody)  �!9��E�� 
 
�>���8�#�����82"��3$���
qE���#�QQ��	  (Nominal Scale)  
                             2"�E�� 5  ������������2����� !"#�	���8����7C$8
��������� (Calling Melody)

�>���8�#�����82"��3$���
qE
����$=�8�# (Ordinal Scale) 
        2"�E�� 6  ���
qE
�$�E��E9���	��8����7C$8
��������� (Calling Melody)  
!���!�#
�>���8�#�����82"��3$���
qE
����$=�8�# (Ordinal Scale) 
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                !����� 3  
�>�:##��#���
�������#��������� 
78� !"�9�������E������$�8 7P 

�>�
�Ss���8 <8":�9 8"��;$	�q�Ss� 8"������ 8"��!9��E�����
�8
=�C�9�� 8"������9�
��	�
����$�8 8"��#��$��� 8"��$���S�E�����q�� :$�8"�����#����� 
�>�$���S��=�����$�� 
�r8:## Liker Scale 78���� !"2"��3$���
qE�����q��!��� (Interval Scale) N�����
�Ss���� C"
��:�������#8"�� 

                        ��8�#�����=���Q ��:��  
                        5    ��:��   C������   �� 
���E����8 
                        4    ��:��   C������   �� 
���  
                        3    ��:��   C������   �� 
����$��  
                        2    ��:��   C������   �� 
�"��  
                        1    ��:��   C������   �� 
�"��E����8 

                  ����=�C�8
�Ss�
a$��� �����q	����78�������3���=���S!9����"����C�9��!��� 
(�"���	� � !3��� ���������, 2544: 25) 8���9�<���� 
 
                  �����q��!��� (Interval)       =        �	��� (Range)      
                                                                     
=����!��� (Class)  
                                                              =         5 d 1  
                                                                            5  
                                                              =          0.8 
                  8����������q	����;$����	
��2��$���S�:##��#���E�� !"��8�#�����82"��3$���
qE 
�����q��!��� (Interval Scale) ;3"�	
�� !"
�Ss�
a$��� 8�����  
                 ��:��
a$��� 4.21 d 5.00      
�>��`

��E���������=���Q���E����8  
                 ��:��
a$��� 3.41 d 4.20      
�>��`

��E���������=���Q���  
                 ��:��
a$��� 2.61 d 3.40      
�>��`

��E���������=���Q����$��  
                 ��:��
a$��� 1.81 d 2.60      
�>��`

��E���������=���Q�"��  
                 ��:��
a$��� 1.00 d 1.80      
�>��`

��E���������=���Q�"��E����8 :$� ����E8��# 
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����	b��
� !"
�Ss�:#9���8�#2"��3$
�>� 3 �$�9� 8����� 
           
                  �����q��!��� (Interval)     =           �	��� (Range)  
                                                                       
=����!��� (Class)  
                                                            =           5 d 1  
                                                                            3  
                                                            =           1.33 
                  8����������q	����;$����	
�� ����E8��#����	b��2��$���S�:##��#���E�� !"
��8�#�����82"� �3$���
qE�����q��!��� (Interval Scale) ;3"�	
�� !"
�Ss�
a$��� 8�����  
                  ��:��
a$��� 3.68 d 5.00      
�>��`

��E���������=���Q���  
                  ��:��
a$��� 2.34 d 3.67      
�>��`

��E���������=���Q����$��  
                  ��:��
a$��� 1.00 d 2.33      
�>��`

��E���������=���Q�"�� 
 
!����� 4  2"�
���:��C��������	8
CG�
�	��
�	� 
 

DPU



  

����� 4 

��	
��
	��������	�����  
 

����������	
���
���������
������������
������������������� !"�������#������ (Calling 
melody)  2��#3��!� AIS 78�	�������������������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������ 
:#������2!�����:���������
"���� !"�������#������2��#3��!� AIS ;3!��	
�<8!:"9�����=�����
;#�����	
������>� 5 �9�� 8
����  

4.1  ����C���9��"���#2��;3!��":""��"��� 
4.2  ����������E������������� !"�������#������   
4.3  ����������E�����������	2��#3��!��9����� !"�������#������  
4.4  ;#���G8��"�����H��  
4.5  2!�����:��E�
�������8�EI��
�� J  

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

�!�!�"#�$%&�'(��  
 

             ×          E������   �9��K#����#2�L��2��2!��3#G��<8!	���#�9��
���9�� 

             S. D.     E������   �9��9���"�����"�����H��2���#�9��
���9�� 

             n           E������   	=����2���
���9��G��� !������������E� 

             t            E������   �9������   t  G��� !�����G8��"�����H��  

             F           E������   �9������ F G��� !�����G8��"�����H�� 

             χ2         E������   �9������   Chi-Square  G��� !�����G8��"�����H�� 

             P            E������   �9������9�	���>�G���=���L<8!	���9������G��� !�����G8��"�����H�� 
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4.1  �+��,�-�&
��.

�/�$�0�%��1�����+�! 
 
       �����G�� 4.1  	=����:#��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!�����    
                                                                                                                                                                                  
                                                                                                                                               (n=200) 

�-� 2���
� 	��"�� 

 �� 

EY�� 

81 

119 

40.5 

59.5 

	
! 200 100.0 

 

                

���
40.5%

	
��
59.5%

 
 
       C��G�� 4.1  �9��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!����� 

 

         	�������G�� 4.1 :#�C��G�� 4.1 ;3!��":""��"����9���EY9��>����EY�� ��8��>� 
�!��#� 59.5 G���E#
���>���� �� ��8��>��!��#� 40.5 
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�����G�� 4.2  	=����:#��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!������  
                        

       (n=200) 
��". 2���
� 	��"�� 

�!����9� 25 �\ 

26-30 �\ 

31-35 �\ 

36-40 �\ 

41-45 �\ 

�����9� 45 �\ 

32 

86 

40 

24 

12 

6 

16.0 

43.0 

20.0 

12.0 

6.0 

3.0 
	
! 200 100.0 

  

             

�������� 25 ��

16.0%

26-30 ��

43.0%

31-35 ��

20.0%

36-40 ��

12.0%
41-45 ��

6.0%

������� 45 ��

3.0%

 
       
C��G�� 4.2  �9��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!������  

 

    	�������G�� 4.2 :#�C��G�� 4.2 ;3!��":""�9���EY9������ 26-30 �\ ��8��>��!��#� 43.0 
���#���<8!:�9 ���� 31-35 �\  ��8��>��!��#� 20.0 :#��!��G����8<8!:�9���� �����9� 45 �\ ��8��>�    
�!��#� 3.0 
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�����G�� 4.3  	=����:#��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!����8
"     
                     ��������                     

 
      (n=200) 

	�#����	����� 2���
� 	��"�� 

��=���9����YY���� 

���YY����E�
��G��"�G9� 

���YY�7GE�
��G��"�G9� 

�3���9����YY�7G 

20 

132 

46 

2 

10.0 

66.0 

23.0 

1.0 
	
! 200 100.0 

   

��=���9� �.���

10.0%

�.���

66.0%

�. 7G

23.0%�3���9� �.7G

1.0%

 
  C��G�� 4.3  �9��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!����8
"�������� 

  

 	�������G�� 4.3 :#�C��G�� 4.3 ;3!��":""��"����9���EY9����8
"�����������YY����
E�
��G��"�G9�   ��8��>��!��#� 66.0 ���#���<8!:�9 ���YY�7GE�
��G��"�G9� ��8��>��!��#� 23.0 ��=���9�
���YY���� ��8��>��!��#� 10.0 :#��!��G����8<8!:�9 �3���9����YY�7G ��8��>��!��#� 1.0 
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�����G�� 4.4  	=����:#��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!���� ��  
             

(n=200) 
����- 2���
� 	��"�� 

�
������/�
������ 

��
����"���
G��� � 

2!��� ���/�
H����E��	 

4 

165 

31 

2.0 

82.5 

15.5 
	
! 200 100.0 

 

    

����� ��
2.0%

!������"��#�$
82.5%

&��������
15.5%

 
 
C��G�� 4.4  �9��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!���� �� 

 

                  	�������G�� 4.4 :#�C��G�� 4.4 ;3!��":""��"����9���EY9���� ����
����"���
G��� � 
��8��>��!��#� 82.5 ���#���<8!:�9 �� �� 2!��� ���/�
H����E��	 ��8��>��!��#� 15.5 :#��!��G����8
<8!:�9�
������/�
������ ��8��>��!��#� 2.0 
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�����G�� 4.5  	=����:#��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!�����<8!�K#���  
                     �9��8
�� 
 

       (n=200) 
	�"'#��5���"%&��#6�� 2���
� 	��"�� 

��=���9� 10,000 "�G 

10,001-15,000 "�G 

15,001-20,000 "�G 

20,001-30,000 "�G 

30,001-50,000 "�G 

50,001-100,000 "�G 

�3���9� 100,000 "�G 

5 

36 

34 

93 

23 

8 

1 

2.5 

18.0 

17.0 

46.5 

11.5 

4.0 

.5 

	
! 200 100.0 

 

                   

��=���9� 10,000 "�G

10,001-15,000 "�G
15,001-20,000 "�G

20,001-30,000 "�G30,001-50,000 "�G

50,001-100,000 "�G
�3���9� 100,000 "�G

 
C��G�� 4.5  �9��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!�����<8!78� 

                  �K#����9��8
�� 
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            	�������G�� 4.5 :#�C��G�� 4.5 ;3!��":""��"����9���EY9�����<8!78��K#����9��8
�� 20,001 
a 30,000 "�G ��8��>��!��#� 46.5  ���#���<8!:�9 10,001 a 15,000 "�G ��8��>��!��#� 18.0  :#��!��
G����8<8!:�9 �3���9� 100,000 "�G ��8��>��!��#� 0.5 
 
�����G�� 4.6  	=����:#��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!������C�� 
 
                                                                                                                                                 (n=200) 

�+��,�- 2���
� 	��"�� 

7�8 

���� 

�
�� J 

152 

47 

1 

76.0 

23.5 

.5 
	
! 200 100.0 

 

                      

'()
76.0%

(��(
23.5%

�+,� -
0.5%

 
C��G�� 4.6  �9��!��#�2������C���9��"���#2��;3!��":""��"�����8!������C�� 

 

 	�������G�� 4.6 :#�C��G�� 4.6 ;3!��":""��"����9���EY9������C��7�8 ��8��>� 
�!��#� 76.0 ���#���<8!:�9 ���� ��8��>��!��#� 23.5 :#��!��G����8<8!:�9 �
�� J ��8��>��!��#� 0.5 
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4.2  ��	
��
	����-7%��		!��	����	���	�-�$	���"  (Calling melody)   
 
�����G�� 4.7  	=����:#��!��#�2�������������� !"�������#������ ��8!����""SIM 
                                                                                                             
                                                                                                                                                  (n=200) 
(E22.������F�	��-���
�6������	��� SIM �# 2���
� 	��"�� 

GSM Advance 

1-2 call 

99 

101 

49.5 

50.5 
	
! 200 100.0 

 
 

                    

GSM Advance

49.5%

1-2 Call

50.5%

 
        C��G�� 4.7  �9��!��#�2��2�������������� !"�������#������ ��8!����"" SIM 

 

        	�������G�� 4.7 :#�C��G�� 4.7 ;3!��":""��"���� !��"" SIM :"" 1-2 Call :#�
��"" GSM Advance 	=������#!������
� ��8��>��!��#� 50.5  :#� 49.5 ���#=�8
" 
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�����G�� 4.8  	=����:#��!��#�2�������������� !"�������#������ ��8!���3�:""���� !"����� 
                     8����7E#8 
 
                  (n=200) 

��"!����	���	#�
��F��#��	0(1���#!������.#��

	0(1���#!������.# 

2���
� 	��"�� 

�����������2!� 

���������� 

��#� 

45 

147 

8 

22.5 

73.5 

4.0 
	
! 200 100.0 

                  
C��G�� 4.8  �9��!��#�2�������������� !"�������#������ ��8!���3�:""���� !"����� 

                  8����7E#8 

 

                  	�������G�� 4.8 :#�C��G�� 4.8 ;3!��":""��"����9���EY9����� !"��������������� ��8
��>��!��#� 73.5 ���#���<8!:�9 �����������2!� ��8��>��!��#� 22.5 :#��!��G����8<8!:�9 ��#� ��8��>�
�!��#� 4.0 
 

�����������	
� 
22 . 5 % 

���������� 
. 7.35 % 

�
�� 
4 . 0 % 
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�����G�� 4.9  	=����:#��!��#�2�������������� !"�������#������ ��8!��������������8���� 
                     7E#8����������78��K#����9��8
�� 
 

                                                                                                                                      (n=200) 


�!+������	#�
��F��#���"$	���"F#"�5���" 

%&��#6�� 

2���
� 	��"�� 

��� J ��
��2�����39�
"��#�G�� �" 

1-3 ��
�� 

4-6 ��
�� 

7-9 ��
�� 

�����9� 9 ��
�� 

144 

46 

   8 

   - 

   2 

72.0 

23.0 

4.0 

- 

1.0 
	
! 200 100.0 

 

               

� � � � � � �� �
72.0%

1-3 
� � �� �

23.0%

4-6 
� � �� �

4.0%� � 	 	 
 � �
9 

� � �� �
1.0%

 
C��G�� 4.9  �9��!��#�2�������������� !"�������#������ ��8!��������������8���� 

                  7E#8����������78��K#����9��8
�� 
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       	�������G�� 4.9 :#�C��G�� 4.9 ;3!��":""��"����9���EY9� !������������8����7E#8
����������78��K#����9��8
�� ��� J ��
��2�����39�
"��#�G�� �"  ��8��>��!��#� 72.0 ���#���<8!:�9 1-3 
��
�� ��8��>��!��#� 23.0 :#��!��G����8<8!:�9 �����9� 9 ��
�� ��8��>��!��#� 1.0 
 
�����G�� 4.10  	=����:#��!��#�2�������������� !"�������#������ ��8!�� 9��G�������� !   
                       "�����8����7E#8 
 

                                                                                                                                        (n=200) 
����	���	#�
��F��#���"$	���"���&�$��$'��!������.# 2���
� 	��"�� 

  ;9��G��7G��
�G��
��
� 78��8 *789 

  ;9��G����I"<g�� www. mobilelife.co.th 

  ;9����
����"����� (Call Center) 

  ;9��G���=��
����"����� (AIS Shop, Telewiz Shop) 

  �
�� J 

59 

83 

34 

20 

         4 

29.5 

41.5 

17.0 

10.0 

        2.0 
	
! 200 100.0 

             

� � � � � � � � � � 	 
� 	
29.5%� � 
 � � � � �

41.5%

� � � � � � � � �� � � �
17.0%

� � � � � � � � � � �� � � �
10.0%

	� � � �
2.0%

 
C��G�� 4.10  �9��!��#�2�������������� !"�������#������ ��8!�� 9��G�������� ! 

                    "�����8����7E#8 
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                	�������G�� 4.10 :#�C��G�� 4.10 ;3!��":""��"����9���EY9� ! 9��G��"�����8����
7E#8;9��G����I"<g�� www. mobilelife.co.th ��8��>��!��#� 41.5 ���#���<8!:�9;9��G��
7G��
�G��
��
�78��8 *789 ��8��>��!��#� 29.5 :#��!��G����8<8!:�9 ;9�� 9��G���
�� J ��8��>��!��#� 
2.0 
 
�����G�� 4.11  #=�8
"G��2���
����������2������ !"�����8����7E#8���������� 
 

���#����� 
�%+.(	��$
�/�$��	����	���	#�
��F��#���"$	���" 

1 

2 

3 

��
��������#�8��#��/;9���#�� 

��
������G
���
�/G
��G�7�7#�� 

��
��:�8��������L�/�����3!�����2L��
�� 
 
                       �����G�� 4.11 	��������������
����������2������ !"�����8����7E#8����������
2��#3��!� �"�9��
�8
"G�� 1 ��
��������#�8��#��/;9���#�� �
�8
"G�� 2 ��
������G
���
�/G
��G�7�7#�� 
�
�8
"G�� 3 ��
��:�8��������L�/�����3!�����2L��
�� 
 
�����G�� 4.12  #=�8
"G��2������CG��#�G������8����7E#8���������� 
�� �"���G����8 
 

���#����� (	��,��-�$�����"!#�
��F��#���"$	���"�6�����!������.# 

1 

2 

3 

��#�n�� 

Pop Music 

#3�G�9�  :#���#������3� 
 
      �����G�� 4.12 	��������������CG��#�G������8����7E#8���������� 
�� �"���G����8#3��!� �"
��#�����CG��#�n�����G����8 ��>��
�8
"G�� 1 ���#��� Pop Music �9���
�8
"G�� 3 �
� ��#�#3�G�9�:#�
��#������3� 
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4.3  ��	
��
	����

�!-�$-��2/�$�0�
��%&���	����	���	�-�$	���"  

 
�����G�� 4.13  ��8
"������8�EI�2��#3��!��9����� !"�������#������78�C����� 
 

                                                                                                                                        (n=200) 
	�#��

�!
�#��K� x  S.D. 	�#��

�!-��2 

8!��;#��C
Lq� 3.83 .57 ��� 
8!������ 3.22 .73 ����#�� 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� 3.77 .67 ��� 
8!������9����������#�8 3.32 .67 ����#�� 
8!��"��#��� 3.83 .62 ��� 
8!��#
��L�G�����C�� 3.70 .61 ��� 
8!�����"����� 3.69 .67 ��� 

	
! 3.60 .47 !�� 

 

         

3.83

3.22

3.77

3.32

3.83
3.7 3.69

3.6

3

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

�� � � � �� � �	 
 � � �� � � 
 � � �
�� � � � � � � � � � � � 
 � � � � � � � ��� � � � � 
 � � � � � 
� � � � 
 � � � � �� � � � �� � � � 
�� � � � 	 � � 
 � � � � � � � � �  �� � � � 
 � � ! � � � 
 " � � � �  
 ! �

���������	


���
�

����

  
C��G�� 4.11  �9��K#���2������������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������78�C����� 
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                  	�������G��  4.13 :#�C��G�� 4.11 ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#�
�����78�C����� ��39����8
"�������	��� 78����9��K#��� 3.60 ��
����	��L���>����8!��78�
�����#=�8
"����9��K#���	�����<��!��  <8!8
���� 
       ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������ ��39����8
"�������	
��� <8!:�9 8!��;#��C
Lq�:#�8!��"��#��� ���9��K#��� 3.83  8!�� 9��G�����	=�E�9�� ���9��K#��� 3.77  
8!��#
��L�G�����C�� ���9��K#��� 3.70  :#�8!�����"����� ���9��K#��� 3.69 
       ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������ ��39����8
"�������	
����#�� <8!:�9 8!������9����������#�8 ���9��K#��� 3.32 :#�8!������ ���9��K#��� 3.22 
 DPU
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�����G�� 4.14  ��8
"������8�EI�2��#3��!��9����� !"�������#������  8!��;#��C
Lq� 
                                                                                                                                                       

(n=200) 
#������%,��O� -��2

!��

����.# 

 

-��2

!�� 

-��2(��

���$ 

-��2

���" 

-��2

���"

����.# 

x  S.D. 	�#��



�!

-��2 

1. ����E#��E#��
2����#� 

42 
(21.0) 
 

116 
(58.0) 

41 
(20.5) 

- 
- 

1 
(.5) 

3.99 .68 ��� 

2. ����E#��E#��
2���9����#� 

35 
(17.5) 

96 
(48.0) 

64 
(32.0) 

5 
(2.5) 

- 
- 

3.81 .75 ��� 

3. ��LC�������:#�
������ 
82����#� 

29 
(14.5) 

90 
(45.0) 

64 
(32.0) 

14 
(7.0) 

3 
(1.5) 

3.64 .87 ��� 

4. �����E�����2��
��#�/G9��2����
��
��#�G��G=����"����� 

28 
(14.0) 

95 
(47.5) 

68 
(34.0) 

8 
(4.0) 

1 
(.5) 

3.71 .78 ��� 

5. ����G
���
�2��
��#� 

50 
(25.0) 

107 
(53.5) 

38 
(19.0) 

5 
(2.5) 

- 
- 

4.01 .74 ��� 

	
!      3.83 .57 !�� 
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3.99

3.81

3.64
3.71

4.01

3.83

3 .4

3 .5

3 .6

3 .7

3 .8

3 .9

4

4 .1

1.	
.��

	.
���
!.
�

2.	
.��

	.
��/

���

3./
012
�!
�( �
�

4.$
���
�!.

�

5./
���

$��
(�
�� ���

���������	


���
�

����

 
C��G�� 4.12  �9��K#���2������������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������8!�� 

                     ;#��C
Lq� 

 

                   	�������G�� 4.14 :#�C��G�� 4.12 ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#�
�����8!��;#��C
Lq� ��39����8
"�������	��� 78����9��K#��� 3.83 ��
����	��L���>����2!� �"�9�G��
2!� #3��!�����8
"����������	��� 78������#=�8
"����9��K#���	�����<��!�� <8!:�9 2!� 5. ����
G
���
�2����#�  ���9��K#��� 4.01  2!� 1. ����E#��E#��2����#� ���9��K#��� 3.99 2!� 2. ����
E#��E#��2���9����#� ���9��K#��� 3.81  2!� 4. �����E�����2����#�/G9��2����
����#�G��G=����
"�����  ���9��K#��� 3.71  :#�2!� 3. ��LC��2�������:#������� 
82����#� ���9��K#��� 3.64    
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�����G�� 4.15  ��8
"������8�EI�2��#3��!��9����� !"�������#������  8!������ 
 

                                                                                                                                           (n=200) 
#���	�
� -��2

!��

����.# 

 

-��2

!�� 

-��2(��

���$ 

-��2

���" 

-��2

���"

����.# 

x  S.D. 	�#��



�!

-��2 

1.���#�����8:�8�
����8����7E#8�9�
��#�G�� 
8�	� 

24 
(12.0) 

74 
(37.0) 
 

78 
(39.0) 

21 
(10.5) 

3 
(1.5) 

3.48 .89 ��� 

2. �����E�����2��
�
����9�"�����8����
7E#8�9���#� 

8 
(4.0) 

44 
(22.0) 

96 
(48.0) 

47 
(23.5) 

5 
(2.5) 

3.02 .85 ����#�� 

3. �����E�����2��
����:����	�9��8
��
�=�E�
"���8����
7E#8 

15 
(7.5) 

43 
(21.5) 

97 
(48.5) 

41 
(20.5) 

4 
(2.0) 

3.12 .89 ����#�� 

4. ����8����7E#8�9�
��#���
�������"�G��"
�
"���
�29���
�� 

13 
(6.5) 

59 
(29.5) 

94 
(47.0) 

33 
(16.5) 

1 
(.5) 

3.25 .83 ����#�� 

	
!      3.22 .73 (�����$ 
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3.48
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3.12
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2.7
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3

3.1
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1.�
��.

3��
 �)
��/

�

2./
���

�	�
�3(
�/
��"�

����

3.�
�/�
4!
/��
56
���)
+��

4.��
� �"

�$ �
"�
�"/
����

+,� ���

���������	


���
�

����

 
 
C��G�� 4.13  �9��K#���2������������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������8!������ 

 

       	�������G�� 4.15 :#�C��G�� 4.13 ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�����
��#������8!������ ��39����8
"�������	����#�� 78����9��K#��� 3.22 ��
����	��L���>����2!�78�
�����#=�8
"����9��K#���	�����<��!��  <8!8
���� 

      ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������ ��39����8
"�������	
��� <8!:�9 2!� 1.���#�����8:�8�����8����7E#8�9���#�G�� 
8�	� ���9��K#��� 3.48 

      ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������ ��39����8
"�������	
����#�� <8!:�9 2!� 4.  ����8����7E#8�9���#���
�������"�G��"�
"���
�29���
�� ���9��K#��� 3.25 2!� 3. 
�����E�����2������:����	�9��8
���=�E�
"���8����7E#8 ���9��K#��� 3.12 :#�2!�2. ����
�E�����2���
����9�"�����8����7E#8�9���#�  ���9��K#��� 3.02 
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�����G�� 4.16  ��8
"������8�EI�2��#3��!��9����� !"�������#������  8!�� 9��G�����	=�E�9�� 
 
                                                                                                                                                      (n=200) 

#����&�$��$��	

2����&�" 

-��2

!��

����.# 

-��2

!�� 

-��2 

(�����$ 

-��2

���" 

-��2

���"

����.# 

x  S.D. 	�#��



�!

-��2 

1. ����E#��E#��
2������G���E!"�����
�����8����7E#8��#� 

38 
(19.0) 

99 
(49.5) 

55 
(27.5) 

7 
(3.5) 
 

1 
(.5) 

3.83 .79 ��� 

2. ������8�������
� !"�����:�9#� 9��G�� 

42 
(21.0) 

93 
(46.5) 

59 
(29.5) 

6 
(3.0) 

- 
- 

3.86 .78 ��� 

3. ������8�������
��
�� 

42 
(21.0) 

94 
(47.0) 

51 
(25.5) 

13 
(6.5) 

- 
- 

3.83 .84 ��� 

4. �����:�9�G���
��
�9�� J � 9���I"<g��/
����G���E!"����� 

24 
(12.0) 

84 
(42.0) 

80 
(40.0) 

9 
(4.5) 

3 
(1.5) 

3.59 .82 ��� 

	
!      3.77 .67 !�� 
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3.4
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��(
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���
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���
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��
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���
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- ���

���������	


���
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C��G�� 4.14  �9��K#���2������������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������8!�� 9��G����� 

                    	=�E�9�� 
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                	�������G�� 4.16 :#�C��G�� 4.14 ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#�
�����8!�� 9��G�����	=�E�9�� ��39����8
"�������	��� 78����9��K#��� 3.77  ��
����	��L���>����
2!� �"�9�G��2!� #3��!�����8
"����������	��� 78������#=�8
"����9��K#���	�����<��!�� <8!:�9 2!� 
2. ������8�������� !"�����:�9#� 9��G��  ���9��K#��� 3.86  2!� 1. ����E#��E#��2������G��
�E!"����������8����7E#8��#� :#�2!� 3. ������8���������
�� ���9��K#��� 3.83  :#�2!� 4. ���
��:�9�G���
���9�� J � 9���I"<g��/����G���E!"�����/7�� 
���  ���9��K#��� 3.59  
 
�����G�� 4.17  ��8
"������8�EI�2��#3��!��9����� !"�������#������  8!������9����������#�8 
 

 (n=200) 
#�����	�&$��	�!��	%��# -��2

!������.# 
 

-��2

!�� 

-��2

(��
���$ 

-��2

���" 

-��2

���"
����.# 

x  S.D. 	�#��

�!

-��2 

1. ���7r�L�G��7G�G
��� 28 
(14.0) 

65 
(32.5) 

72 
(36.0) 

27 
(13.5) 

8 
(4.0) 

3.39 
 

1.02 ����#�� 

2. ���7r�L�G����G�� 18 
(9.0) 

61 
(30.5) 

86 
(43.0) 

27 
(13.5) 

8 
(4.0) 

3.27 .94 ����#�� 

3. ���7r�L�G���
��
����G�����I�/��I"<g�� 

22 
(11.0) 

74 
(37.0) 

82 
(41.0) 

17 
(8.5) 
 

5 
(2.5) 

3.46 .89 ��� 

4. ���7r�L�G����������� 
� 9�:;9��
" �":G�����"
:	!��9�"���������8
�� ��>��!� 

15 
(7.5) 

79 
(39.5) 

87 
(43.5) 

15 
(7.5) 

4 
(2.0) 

3.43 .82 ��� 

5. ����9���������2��78��E!
�9��#8�9�"��������
7��7� 
����:�9#��8
�� 

13 
(6.5) 

57 
(28.5) 

86 
(43.0) 

40 
(20.0) 

4 
(2.0) 
 

3.18 .89 
 

����#�� 

6. ����E!��Gs�������=�E�
"
��� �������� !"����� 

18 
(9.0) 

50 
(25.0) 

88 
(44.0) 

38 
(19.0) 

6 
(3.0) 

3.18 .94 ����#�� 

7. ��"������E!G8#��� !t�� 30 
(15.0) 

59 
(29.5) 

69 
(34.5) 

28 
(14.0) 

14 
(7.0) 

3.32 1.11 ����#�� 

	
!      3.32 .67 (�����$ 
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C��G�� 4.15  �9��K#���2������������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������8!������9������ 

                     ����#�8 

 

                   	�������G�� 4.17 :#�C��G�� 4.15 ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#�
�����8!������9����������#�8  ��39����8
"�������	����#�� 78����9��K#��� 3.32 ��
����	��L�
��>����2!�78������#=�8
"����9��K#���	�����<��!��  <8!8
���� 
                   ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������ ��39����8
"�������	
��� <8!:�9 2!� 3. ���7r�L�G���
������G�����I�/��I"<g�� ���9��K#��� 3.46 :#�2!�  4. ���7r�L�G��
��������� � 9�:;9��
" �":G�����":	!��9�"���������8
�� ��>��!� ���9��K#��� 3.43 
                  ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������ ��39����8
"�������	
����#�� <8!:�9 2!� 1. ���7r�L�G��7G�G
��� ���9��K#��� 3.39 2!� 2. ���7r�L�G����G�� ���9��K#��� 
3.27 2!� 7. ��"������E!G8#��� !t�� ���9��K#��� 3.32  2!� 5. ����9���������2��78��E!�9��#8�9�"�����
���7��7� 
����:�9#��8
�� :#�2!� 6. ����E!��Gs�������=�E�
"��� �������� !"����� ���9��K#��� 
3.18 
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�����G�� 4.18  ��8
"������8�EI�2��#3��!��9����� !"�������#������  8!��"��#��� 
 
              (n=200) 

#����.
���	 -��2

!��

����.# 

 

-��2

!�� 

-��2

(��

���$ 

-��2

���" 

-��2

���"

����.# 

x  S.D. 	�#��



�!

-��2 

1. �����3!���� =���Y��
����!�:#�"�����2��
��
����;3!�E!"����� 

22 
(11.0) 

109 
(54.5) 

65 
(32.5) 

4 
(2.0) 

- 
- 

3.75 .67 ��� 

2.  ��������	��9#3��!�
2����
����;3!�E!"����� 

29 
(14.5) 

108 
(54.0) 

57 
(28.5) 

6 
(3.0) 

- 
- 

3.80 .72 ��� 

3. ������8��I������
�!�E���#����G��#3��!�
�!�����E���
����;3!
�E!"����� 

34 
(17.0) 

102 
(51.0) 

50 
(25.0) 

14 
(7.0) 

- 
- 

3.78 .81 ��� 

4. ������C��:#������G
2����
����;3!�E!"����� 

50 
(25.0) 

105 
(52.5) 

42 
(21.0) 
 

3 
(1.5) 

- 
- 

4.01 .72 ��� 

	
!      3.83 .62 !�� 
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C��G�� 4.16  �9��K#���2������������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������8!�����"��#��� 

 

                  	�������G�� 4.18 :#�C��G�� 4.16 	�#������������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#�
�����8!��"��#��� ��39����8
"�������	��� 78����9��K#��� 3.83 ��
����	��L���>����2!� �"�9�G��
2!� #3��!�����8
"����������	��� 78������#=�8
"����9��K#���	�����<��!�� <8!:�9 2!� 4. ������C��
:#������G2����
����;3!�E!"����� ���9��K#��� 4.01  2!� 2.  ��������	��9#3��!�2����
����;3!
�E!"����� ���9��K#��� 3.80  2!� 3. ������8��I�������!�E���#����G��#3��!��!�����E���
����;3!
�E!"����� ���9��K#��� 3.78 :#�2!� 1. �����3!���� =���Y������!�:#�"�����2����
����;3!�E!"����� ��
�9��K#��� 3.75 
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�����G�� 4.19  ��8
"������8�EI�2��#3��!��9����� !"�������#������  8!��#
��L�G�����C�� 
                                                                                                                                                
                                                                                                                                                      (n=200) 
#�����������$��",�- -��2

!��

����.# 

 

-��2

!�� 

-��2

(��

���$ 

-��2

���" 

-��2

���"

����.# 

x  S.D. 	�#��



�!

-��2 

1.������	�
"����� Calling 
melody  
8�	� G��<8!8����7E#8 

28 
(14.0) 

90 
(45.0) 

69 
(34.5) 

11 
(5.5) 

2 
(1.0) 

3.66 .82 ��� 

2. ���	�
"��
����#�E�
�G9��
��#�G��8����7E#8 

28 
(14.0) 

102 
(51.0) 

58 
(29.0) 

10 
(5.0) 

2 
(1.0) 

3.72 .80 ��� 

3. ����#
��/� !���2�� (web site) 
�������#����/���#����#�<8!
�9��8�� 

32 
(16.0) 

92 
(46.0) 

67 
(33.5) 

9 
(4.5) 

- 
- 

3.74 .78 ��� 

4. ������	�
"�������=����� 
(<8!��������) 2����
����#�E�
�
G9����#�G��<8!8����7E#8 

30 
(15.0) 

88 
(44.0) 

73 
(36.5) 

7 
(3.5) 

2 
(1.0) 

3.69 
 

.81 ��� 

	
!      3.70 .61 !�� 
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C��G�� 4.17  �9��K#���2������������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������8!��#
��L�G�� 

                    ���C�� 

 

                  	�������G�� 4.19 :#�C��G�� 4.17 ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#�
�����8!��#
��L�G�����C��  ��39����8
"�������	��� 78����9��K#��� 3.70 ��
����	��L���>����
2!� �"�9�G��2!� #3��!�����8
"����������	��� 78������#=�8
"����9��K#���	�����<��!�� <8!:�9 2!� 
3. ����#
��/� !���2�� (web site) �������#����/���#����#�<8!�9��8�� ���9��K#��� 3.74 2!� 2. ���	�
"
��
����#�E�
�G9����#�G��8����7E#8 ���9��K#��� 3.72 2!� 4. ������	�
"�������=����� (<8!��������) 
2����
����#�E�
�G9����#�G��<8!8����7E#8 ���9��K#��� 3.69 :#�2!� 1.������	�
"����� Calling melody 
 
8�	� G��<8!8����7E#8 ���9��K#��� 3.66 
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�����G�� 4.20  ��8
"������8�EI�2��#3��!��9����� !"�������#������8!�����"����� 
          
(n=200) 

#����	��
���	 -��2

!��

����.# 

-��2

!�� 

-��2(��

���$ 

-��2

���" 

-��2

���"

����.# 

x  S.D. 	�#��



�!

-��2 

1.2
����������� !���
�������9�� 

27 
(13.5) 

103 
(51.5) 

56 
(28.0) 

14 
(7.0) 

- 
- 

3.72 .79 ��� 

2. 2
������������#����
��#�/�#
����#� 

29 
(14.5) 

96 
(48.0) 

65 
(32.5) 

10 
(5.0) 

- 
- 

3.72 .77 ��� 

3. ���� 
8�	�2�������
:���=�"�������2L�
G=������� 

26 
(13.0) 

102 
(51.0) 

61 
(30.5) 

10 
(5.0) 

1 
(.5) 

3.71 
 

.77 ��� 

4. ��#�G���#
��� ! 
������#�������#
��G��
�E����� 

29 
(14.5) 

90 
(45.0) 

60 
(30.0) 

19 
(9.5) 

2 
(1.0) 

3.63 .88 ��� 

5. ������8�������
���#������ !"����� 

31 
(15.5) 

87 
(43.5) 

68 
(34.0) 

13 
(6.5) 

1 
(.5) 

3.67 .83 ��� 

	
!      3.69 .67 !�� 
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C��G�� 4.18  �9��K#���2������������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#������8!�����"����� 

 

                  	�������G�� 4.20 :#�C��G�� 4.18 ��8
"����������	2��#3��!� AIS �9����� !"�������#�
�����8!�����"�����  ��39����8
"�������	��� 78����9��K#��� 3.69 ��
����	��L���>����2!� �"�9�
G��2!� #3��!�����8
"����������	��� 78������#=�8
"����9��K#���	�����<��!�� <8!:�9 2!�  
                  1. 2
����������� !����������9�� 2!� 2. 2
������������#������#�/�#
����#� ���9��K#��� 
3.72 2!� 3. ���� 
8�	�2�������:���=�"�������2L�G=������� ���9��K#��� 3.71 2!� 5. ������8����
������#������ !"����� ���9��K#��� 3.67  :#�2!� 4. ��#�G���#
��� ! ������#�������#
��G���E����� ��
�9��K#��� 3.63 
 
4.4 ����	�#����!!%�S�� 

 
�����H��G�� 1 #3��!� AIS G��������C���9���
�������������	�9����� !"�������#������:���9���
� 
 
�����H��G�� 1.1 #3��!� AIS G��������9���
�������������	�9����� !"�������#������:���9���
� 
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�����G�� 4.21 ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������2��#3��!� AIS 	=�:�������� 
                    
(n=200) 

�-� 

��" ���$ 

�!-�$-��2 

x  S.D. x  S.D. 

t P 

8!��;#��C
Lq� 3.83 .55 3.83 .59 .09 .93 
8!������ 3.21 .82 3.21 .67 .06 .95 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� 3.69 .69 3.83 .66 -1.48 .14 
8!������9����������#�8 3.26 .76 3.36 .61 -.95 .34 
8!��"��#��� 3.86 .63 3.82 .62 .51 .61 
8!��#
��L�G�����C�� 3.68 .60 3.71 .62 -.32 .75 

8!�����"����� 3.59 .71 3.76 .65 -1.76 .08 
	
! 3.57 .49 3.63 .46 -.87 .39 

    
 	�������G�� 4.21  #3��!� AIS ��� ��:#�EY��������������	�9����� !"�������#������<�9
:���9���
� G����8
"�
��=��
Y 0.05 	��<�9��>�<���������H��G���
��<�! 
            ��
�������"�G��"��>����8!��<8!:�9 8!��;#��C
Lq� 8!������ 8!�� 9��G�����	=�E�9�� 8!�����
�9����������#�8 8!��"��#��� 8!��#
��L�G�����C�� :#�8!�����"����� �"�9� #3��!� AIS ���
 ��:#�EY��������������	�9����� !"�������#������<�9:���9���
� G����8
"�
��=��
Y 0.05 
 
�����H��G�� 1.2 #3��!� AIS G���������9���
�������������	�9����� !"�������#������:���9���
� 
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�����G�� 4.22 ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������2��#3��!� AIS 	=�:��������� 
                                                                                         
(n=200) 



�!-�$-��2 F P 

8!��;#��C
Lq� .52         .76 
8!������ 2.40  .04* 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� 3.40  .01* 
8!������9����������#�8 2.38  .04* 
8!��"��#��� .81 .55 
8!��#
��L�G�����C�� 4.43  .00* 
8!�����"����� 3.05  .01* 

	
! 2.99  .01* 

* ���
��=��
YG�������G����8
" .05 
              
                     	�������G�� 4.22 #3��!� AIS G���������9���
�������������	�9����� !"�������#������ 
78�C����� :���9���
� ��9�����
��=��
YG�������G����8
" 0.05 	����>�<���������H��G���
��<�! 
                   ��
�������"�G��"��>����8!�� <8!:�9 8!������ 8!�� 9��G�����	=�E�9�� 8!������9������
����#�8 8!��#
��L�G�����C�� :���9���
� ��9�����
��=��
YG�������G����8
" .05 �9��8!��
;#��C
Lq� :#�8!��"��#��� <�9:���9���
� G����8
"�
��=��
Y 0.05�����"�G��"����:���9����>�����39  
:�8�8
������G�� 4.22 a 4.27 
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�����G�� 4.23  ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������78���� 2��#3��!� AIS    
                    	=�:��������� ��>�����39 

                                                                                                                                                       
                        (n=200) 

���"�
&� 25 26-30 31-35 36-40 41-45 !���
&� 45 
��". <(Z> 

x  

 
3.71 3.70 3.53 3.35 3.42 3.59 

�!����9� 25 3.71 - .01 .18 .36 .29 .12 
26-30 3.70  - .17 .35 .28 .11 
31-35 3.53   - .18 .11 .06 
36-40 3.35    - .07 .24 
41-45 3.42     - .17 

�����9� 45 3.59      - 
 
               ;#��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������78���� 2��#3��!� AIS 	=�:��
������� 	�������G�� 4.23 �"�9� #3��!� AIS G���������9���
�������������	�9����� !"�������#������ 
78�C����� :���9���
� ��9�����
��=��
YG�������G����8
" 0.05  :�9��
��G=����G8��"����:���9��
��>�����39 8
������G�� 4.23 <�9�"����39�8G��������������	�9����� !"�������#������ 78�C����� 
:���9���
���9�����
��=��
YG�������G����8
" 0.05 
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�����G�� 4.24  ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������8!������ 2��#3��!� AIS   
                       	=�:��������� ��>�����39  
                  (n=200) 

���"�
&� 25  26-30 31-35 36-40 41-45 !���
&� 45  ��". <(Z> x  

 
3.30 3.34 3.22 2.85 2.85 3.17 

�!����9� 
25 

3.30 
- .04 .08 .45 .45 .13 

26-30 3.34  - .12 .49 .49 .17 
31-35 3.22   - .37 .37 .05 
36-40 2.85    - - .32 
41-45 2.85     - .32 

�����9� 45 3.17      - 
 
                   ;#��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������8!������ 2��#3��!� AIS 
	=�:��������� 	�������G�� 4.24 �"�9� #3��!� AIS G���������9���
�������������	�9����� !"�������#�
����� 8!������ :���9���
� ��9�����
��=��
YG�������G����8
" 0.05  :�9��
��G=����G8��"����
:���9����>�����39 8
������G�� 4.24 <�9�"����39�8G��������������	�9����� !"�������#������ 8!��
���� :���9���
���9�����
��=��
YG�������G����8
" 0.05 
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�����G�� 4.25  ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������ 8!�� 9��G�����	=�E�9��2��    
                       #3��!� AIS 	=�:��������� ��>�����39 

                                                                                 
      (n=200) 

���"�
&� 25 26-30 31-35 36-40 41-45 !���
&� 

45 ��". <(Z> 
x  

 3.93 3.93 3.59 3.49 3.50 3.58 

�!����9� 
25 

3.93 
- - .34 .44 .43 .35 

26-30 3.93  - .34 .44 .43 .35 
31-35 3.59   - .10 .09 .01 
36-40 3.49    - - .09 
41-45 3.50     - .08 
�����9� 
45 

3.58 
     - 

 
                  ;#��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������8!�� 9��G�����	=�E�9�� 2��
#3��!� AIS 	=�:��������� 	�������G�� 4.25 �"�9� #3��!� AIS G���������9���
�������������	�9����� !
"�������#������ 8!�� 9��G�����	=�E�9�� :���9���
� ��9�����
��=��
YG�������G����8
" 0.05  :�9��
��
G=����G8��"����:���9����>�����39 8
������G�� 4.25 <�9�"����39�8G��������������	�9����� !
"�������#������ 8!�� 9��G�����	=�E�9�� :���9���
���9�����
��=��
YG�������G����8
" 0.05 
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�����G�� 4.26  ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������8!������9����������#�8 
                       2��#3��!� AIS 	=�:��������� ��>�����39 

                                                                                                                                                 
      (n=200) 

���"�
&� 25 26-30 31-35 36-40 41-45 !���
&� 45 
��". <(Z> 

x  

 
3.56 3.39 3.08 3.20 3.18 3.33 

�!����9� 
25 

3.56 
- .17 .48 .36 .38 .23 

26-30 3.39  - .31 .19 .21 .06 
31-35 3.08   - .12 .10 .25 
36-40 3.20    - .02 .13 
41-45 3.18     - .15 

�����9� 45 3.33      - 
 
                ;#��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������8!������9����������#�8 2��
#3��!� AIS 	=�:��������� 	�������G�� 4.26 �"�9� #3��!� AIS G���������9���
�������������	�9����� !
"�������#������ 8!������9����������#�8 :���9���
� ��9�����
��=��
YG�������G����8
" 0.05 :�9
��
��G=����G8��"����:���9����>�����39 8
������G�� 4.26 <�9�"����39�8G��������������	�9����� !
"�������#������ 8!������9����������#�8 :���9���
���9�����
��=��
YG�������G����8
" .05 
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�����G�� 4.27 ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������ 8!��#
��L�G�����C�� 2�� 
                      #3��!� AIS 	=�:��������� ��>�����39 

                                                                                                                                            
       (n=200)  

���"�
&� 

25 

26-30 31-35 36-40 41-45 !���
&� 

45 

��". <(Z> x  

 3.70 3.89 3.61 3.34 3.40 3.58 

�!����9� 
25 

3.70 - .19 .09 .36 .30 .12 

26-30 3.89  - .28 .55* .49 .31 
31-35 3.61   - .27 .21 .03 
36-40 3.34    - .06 .24 
41-45 3.40     - .18 
�����9� 
45 

3.58      - 

* ���
��=��
YG�������G����8
" .05 
  
                	�������G�� 4.27  �"�9� ����������	�9����� !"�������#������ 8!��#
��L�G��
���C�� 2��#3��!� AIS 	=�:��������� ��>�����39 ������:���9���
���9�����
��=��
YG�������G����8
" 
0.05 	=���� 1 �39 <8!:�9 �#�9����� 26 -30 �\ ������������	�9����� !"�������#������ 8!��#
��L�
G�����C�� �����9� �#�9����� 36-40 �\ 
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�����G�� 4.28  ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������ 8!�����"�����  2��#3��!� 
                       AIS 	=�:��������� ��>�����39 

                                                                                                               
(n=200) 

���"�
&� 25 26-30 31-35 36-40 41-45 !���
&� 45 ��". <(Z> x  

 
3.79 3.77 3.77 3.23 3.52 3.57 

�!����9� 
25  

3.79 - .02 .02 .56* .27 .22 

26-30  3.77  - - .54 .25 .20 
31-35  3.77   - .54 .25 .20 
36-40  3.23    - .29 .34 
41-45  3.52     - .05 
�����9� 45  3.57      - 
* ���
��=��
YG�������G����8
" .05 
 
 	�������G�� 4.28  �"�9� ����������	�9����� !"�������#������ 8!�����"�����2��
#3��!� AIS 	=�:��������� ��>�����39 ������:���9���
���9�����
��=��
YG�������G����8
" .05 	=���� 1 
�39 <8!:�9 �#�9������!����9� 25 �\ ������������	�9����� !"�������#������ 8!�����"����� �����9� 
�#�9����� 36-40 �\ 
 
�����H��G�� 1.3  #3��!� AIS G������8
"���������9���
�������������	�9����� !"�������#������ 
                            :���9���
� 
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�����G�� 4.29  ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������2��#3��!� AIS 	=�:�����   
                       ��8
"�������� 
                                                                                                                                                

(n=200) 



�!-�$-��2 F P 

8!��;#��C
Lq� 2.29 .08 
8!������ .08 .97 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� .21 .89 
8!������9����������#�8 1.50 .22 
8!��"��#��� .64 .59 
8!��#
��L�G�����C�� .98 .41 
8!�����"����� 1.08 .36 

	
! .08 .97 

 
                	�������G�� 4.29  #3��!� AIS G������8
"���������9���
�������������	�9����� !"�������#�
����� 78�C����� <�9:���9���
� G����8
"�
��=��
YG������� .05 	��<�9��>�<���������H��G���
��<�! 
                ��
�������"�G��"��>����8!�� <8!:�9 8!��;#��C
Lq� 8!������ 8!�� 9��G�����	=�E�9��8!��
����9����������#�8 8!��"��#��� 8!��#
��L�G�����C��:#�8!�����"�����<�9:���9���
� G��
��8
"�
��=��
Y .05 
 
�����H��G�� 1.4  #3��!� AIS G������ ���9���
�������������	�9����� !"�������#������:���9���
� 
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�����G�� 4.30  ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������2��#3��!� AIS 	=�:����� 
                       �� ��  

                                                                                                                                                
       (n=200) 



�!-�$-��2 F P 

8!��;#��C
Lq� 7.27       .00* 
8!������ .21 .81 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� .12 .89 
8!������9����������#�8 1.33 .27 
8!��"��#��� .07 .94 
8!��#
��L�G�����C�� 1.48 .23 
8!�����"����� .02 .98 

	
! .07 .93 

* ���
��=��
YG�������G����8
" .05 
        
        	�������G�� 4.30  #3��!� AIS G������ ���9���
�������������	�9����� !"�������#������ 
78�C����� <�9:���9���
� G����8
"�
��=��
YG������� .05 	��<�9��>�<���������H��G���
��<�! 
                ��
�������"�G��"��>����8!�� <8!:�9 8!������ 8!�� 9��G�����	=�E�9�� 8!������9������
����#�8 8!��"��#��� 8!��#
��L�G�����C��:#�8!�����"�����<�9:���9���
� G����8
"�
��=��
Y 
.05  �9��8!��;#��C
Lq� :���9���
���9�����
��=��
YG�������G����8
" .05 8!��;#��C
Lq� �����"�G��"
����:���9����>�����39  :�8�8
������G�� 31 
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�����G�� 4.31  ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������ 8!��;#��C
Lq�2��#3��!� AIS   
                       	=�:������� �� ��>�����39   
 
                                                                                                                                       (n=200)  

 
 
 
 
 
 
 

* ���
��=��
YG�������G����8
" .05 
 
                	�������G�� 4.31  �"�9� ����������	�9����� !"�������#������ 8!��;#��C
Lq�2��#3��!� 
AIS 	=�:������� �� ��>�����39 ������:���9���
���9�����
��=��
YG�������G����8
" .05 	=���� 1 �39 
<8!:�9 �#�9�2!��� ���/�
H����E��	  ������������	�9����� !"�������#������ 8!��;#��C
Lq� 
�����9� �#�9���
����"���
G��� � 
 
�����H��G�� 1.5  #3��!� AIS G�������<8!78��K#����9��8
���9���
�������������	�9����� !"�������#�  
                            �����:���9���
� 
 

����	�"�/

�������� 

-���$��

�	��������� 

/��	����	/

	�S
������2 ��". 
x  

 3.80 3.76 4.18 

�
������/�
������ 3.80 - .04 .38 
��
����"���
G��� � 3.76  -  .42* 
2!��� ���/�
H����E��	 4.18   - DPU
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�����G�� 4.32  ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������2��#3��!� AIS 	=�:�����    
                       ���<8!78��K#����9��8
�� 
 
                                                                                                                                                (n=200) 



�!-�$-��2 F P 

8!��;#��C
Lq� .31       .93 
8!������ 2.08 .06 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� 1.64 .14 
8!������9����������#�8 1.54 .17 
8!��"��#��� .33 .92 
8!��#
��L�G�����C�� .72 .64 
8!�����"����� 1.20 .31 

	
! .85 .53 

 
                	�������G�� 4.32  #3��!� AIS G�������<8!78��K#����9��8
���9���
�������������	�9����� !
"�������#������ 78�C����� <�9:���9���
� G����8
"�
��=��
YG������� .05 	��<�9��>�<����
�����H��G���
��<�! 
                ��
�������"�G��"��>����8!�� <8!:�9 8!��;#��C
Lq�  8!������ 8!�� 9��G�����	=�E�9�� 8!��
����9����������#�8 8!��"��#��� 8!��#
��L�G�����C��:#�8!�����"�����<�9:���9���
� G��
��8
"�
��=��
Y .05    
 
�����H��G�� 1.6  #3��!� AIS G��������C���9���
�������������	�9����� !"�������#������ 
                            :���9���
� 
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�����G�� 4.33  ��������"�G��"����������	�9����� !"�������#������2��#3��!� AIS 	=�:����� 
                       ���<8!78��K#����9��8
�� 
 
                                                                                                                                                  (n=200) 



�!-�$-��2 F P 

8!��;#��C
Lq� 1.48       .23 
8!������ .28 .76 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� 1.43 .24 
8!������9����������#�8 1.72 .18 
8!��"��#��� 2.28 .11 
8!��#
��L�G�����C�� 2.41 .09 
8!�����"����� 3.18 .06 

	
! 2.00 .14 

 
                	�������G�� 4.33  #3��!� AIS G��������C���9���
�������������	�9����� !"�������#���
��� 78�C����� <�9:���9���
� G����8
"�
��=��
YG������� .05 	��<�9��>�<���������H��G���
��<�!       
                ��
�������"�G��"��>����8!�� <8!:�9 8!��;#��C
Lq� 8!������ 8!�� 9��G�����	=�E�9�� 8!��
����9����������#�8 8!��"��#��� 8!��#
��L�G�����C��:#�8!�����"�����<�9:���9���
� G��
��8
"�
��=��
Y .05 
    
�����H��G�� 2  ������������ !"�������#�������
"����������	�9����� !"�������#��������  
                         �����
��
�s��
� 
 
�����H�� 2.1  ������������ !"�������#������ 8!����"" SIM 2��7G��
�G���#
���G�� �
"����  
                         ������	�9����� !"�������#�������������
��
�s��
� 
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�����G�� 4.34  �9�<��:����2�������
��
�s���E�9�������������� !"�������#������8!����"" 
                       SIM 2��7G��
�G���#
���G�� �
"����������	�9����� !"�������#������ 
 
                                                                                                                                                  (n=200) 



�!-�$-��2%&���	����	���	 2
χ  P 

8!��;#��C
Lq� 2.96 .23 
8!������ 2.29 .32 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� 1.17 .56 
8!������9����������#�8 .46 .80 
8!��"��#��� 5.74 .06 
8!��#
��L�G�����C�� 7.25 .03* 
8!�����"����� 6.16 .04* 

	
! 1.03 .60 

*���
��=��
YG�������G����8
" .05 
 
                  	�������G�� 4.34  ������������ !"�������#������ 8!����"" SIM 2��
7G��
�G���#
���G�� �
"����������	�9����� !"�������#������78�C����� <�9�������
��
�s��
� G��
��8
"�
��=��
Y .05  	��<�9��>�<���������H��G���
��<�! 
                ��
�������"�G��"���8!��<8!:�9 8!��;#��C
Lq� 8!������ 8!�� 9��G�����	=�E�9�� 8!�����
�9����������#�8:#�8!��"��#��� <�9�������
��
�s��
� G����8
"�
��=��
Y .05 �9��8!��#
��L�G��
���C��:#�8!�����"�� �������
��
�s��
���9�����
��=��
YG�������G����8
" .05 :�8�8
������G�� 
4.34 :#� 4.35 
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�����G�� 4.35  �9��!��#�:#��9�<��:����2����"" SIM �
"����������	�9����� !"�������#��� 
                       ���8!��#
��L�G�����C�� 
 
                                                                                                                                                 (n=200) 

GSM Advance 1-2 Call 

#�����������$��",�- 
	=���� �!��#� 	=���� �!��#� 

 

2
χ  

 

 

P 

��� 60 60.6 45 44.6 
����#�� 39 39.4 53 52.5 
�!�� - - 3 2.9 
��� 99 100.0 101 100.0 

7.25 .03* 

*���
��=��
YG�������G����8
" .05 
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C��G�� 4.19  �9��!��#�2����"" SIM �
"����������	�9����� !"�������#������8!��#
��L�G�� 

                    ���C�� 

 

                    	�������G�� 4.35 :#�C��G�� 4.19 �"�9�  ��"" SIM �
"����������	�9����� !"�����
��#������8!��#
��L�G�����C���������
��
�s��
� ����u;#8
���� 
                     GSM Advance  �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8��>��!��#� 60.6 :#�
G���E#
�������������	����#�� ��8��>��!��#� 39.4 
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                  1-2 Call �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	����#�� ��8��>��!��#� 52.5 ���#���
<8!:�9 ������������	��� ��8��>��!��#� 44.6 :#��!��G����8<8!:�9������������	�!�� ��8��>��!��#� 
2.9 
 
�����G�� 4.36  �9��!��#�:#��9�<��:����2����"" SIM �
"����������	�9����� !"�������#��� 
                       ���8!�����"����� 
 
                                                                                                               (n=200) 

GSM Advance 1-2 Call 

#����	��
���	 
2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 

 

2
χ  

 

P 

��� 59 59.6 46 45.5 
����#�� 40 40.4 52 51.5 
�!�� -  3 3.0 
��� 99 100.0 101 100.0 

6.16 .04* 

*���
��=��
YG�������G����8
" .05 
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 C��G�� 4.20  �9��!��#�2����"" SIM �
"����������	�9����� !"�������#������8!�����"����� 
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                   	�������G�� 4.36  :#�C��G�� 4.20 �"�9�  ��"" SIM �
"����������	�9����� !"�����
��#������8!��8!�����"������������
��
�s��
� ����u;#8
���� 
                   GSM Advance  �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8��>��!��#� 59.6 :#�G��
�E#
�������������	����#�� ��8��>��!��#� 40.4 
                   1-2 Call �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	����#�� ��8��>��!��#� 51.5 
���#���<8!:�9 ������������	��� ��8��>��!��#� 45.5 :#��!��G����8<8!:�9������������	�!�� ��8
��>��!��#� 3.0 
 
�����H�� 2.2  ������������ !"�������#������ 8!���3�:""���� !"�����8����7E#8 �
"�������  
                         ���	�9����� !"������������
��
�s��
� 
 
�����G�� 4.37  �9�<��:����2�������
��
�s���E�9�������������� !"�������#������8!���3�:"" 
                       ���� !"�����8����7E#8 �
"����������	�9����� !"����� 
 
                                                                                                                                                  (n=200) 



�!-�$-��2%&���	����	���	 2
χ  P 

8!��;#��C
Lq� 7.67 .11 
8!������ 2.26 .67 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� 7.84 .10 
8!������9����������#�8 6.30 .18 
8!��"��#��� 9.82   .04* 
8!��#
��L�G�����C�� 1.27 .88 
8!�����"����� 4.35 .36 

	
! 5.53 .24 

*���
��=��
YG�������G����8
" .05 
 
     	�������G��  4.37 ������������ !"�������#������ 8!����"" SIM 2��

7G��
�G���#
���G�� �
"����������	�9����� !"�����78�C����� <�9�������
��
�s��
� G����8
"
�
��=��
Y .05  	��<�9��>�<���������H��G���
��<�! 

      ��
�������"�G��"���8!��<8!:�9 8!��;#��C
Lq� 8!������ 8!�� 9��G�����	=�E�9�� 8!�����
�9����������#�8 8!��#
��L�G�����C��:#�8!�����"����� <�9�������
��
�s��
� G����8
"
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�
��=��
Y .05 �9��8!��"��#��� �������
��
�s��
���9�����
��=��
YG�������G����8
" .05 :�8�8
������
G�� 4.37 

 
�����G�� 4.38  �9��!��#�:#��9�<��:����2���3�:""���� !"�����8����7E#8 �
"����������	�9� 
                       ���� !"�����8!��"��#���  
     
                                                                                                                                                 (n=200) 

���"$�	�"��/�� ���"$	���" �-�$ #��� 

�.
���	 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 
2
χ  P 

��� 29 64.4 97 66.0 3 37.5 
����#�� 14 31.2 50 34.0 5 62.5 
�!�� 2 4.4 - - - - 
��� 45 100.0 147 100.0 8 100.0 

9.82 .04* 

* ���
��=��
YG�������G����8
" .05 
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C��G�� 4.21  �9��!��#�2���3�:""���� !"�����8����7E#8 �
"����������	�9����� !"�����8!�� 

                    "��#��� 
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                    	�������G�� 4.38  :#�C��G�� 4.21 �"�9�  �3�:""���� !"�����8����7E#8�
"�������
���	�9����� !"�����8!��"��#����������
��
�s��
� ����u;#8
���� 
                  "����������������2!�  �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8��>��!��#� 64.4 
���#���<8!:�9 ������������	����#�� ��8��>��!��#� 31.2  :#��!��G����8 ������������	�!�� ��8
��>��!��#� 4.4 
                  "��������������� �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8��>��!��#� 66.0 :#�
G���E#
�������������	����#�� ��8��>��!��#� 34.0  
                  "�������#� �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	����#�� ��8��>��!��#� 62.5  :#�
G���E#
�������������	��� ��8��>��!��#� 37.5 
 
�����H�� 2.3  ������������ !"�������#������ 8!��������������8����7E#8����������78�   
                          �K#����9��8
�� �
"����������	�9����� !"�������#�������������
��
�s��
� 
 
�����G�� 4.39  �9�<��:����2�������
��
�s���E�9�������������� !"�������#������8!���3�:""   
                       ���� !"�����8����7E#8 �
"����������	�9����� !"�������#������  
                                            
                                                                                                                                                  (n=200) 



�!-�$-��2%&���	����	���	 2
χ  P 

8!��;#��C
Lq� 5.36 .50 
8!������ 1.52 .96 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� 4.70 .58 
8!������9����������#�8 1.27 .97 
8!��"��#��� 2.88 .83 
8!��#
��L�G�����C�� 2.94 .82 
8!�����"����� 3.03 .81 

	
! 1.92 .93 

 
	�������G�� 4.39  ������������ !"�������#������8!��������������8����7E#8�������

���78��K#����9��8
�� �
"����������	�9����� !"�������#������78�C����� <�9�������
��
�s�
�
� G����8
"�
��=��
Y .05  	��<�9��>�<���������H��G���
��<�! 
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��
�������"�G��"���8!��<8!:�9 8!��;#��C
Lq� 8!������ 8!�� 9��G�����	=�E�9�� 8!�����
�9����������#�8 8!��"��#��� 8!��#
��L�G�����C�� :#�8!�����"����� <�9�������
��
�s��
� 
G����8
"�
��=��
Y .05  
 
�����H�� 2.4  ������������ !"�������#������ 8!�� 9��G�������� !"�����8����7E#8�������  
                         ��� �
"����������	�9����� !"������������
��
�s��
� 
 
�����G�� 4.40  :�8��9�<��:����2�������
��
�s���E�9�������������� !"�������#������ 8!�� 
                        9��G�������� !"�����8����7E#8����������  �
"����������	�9����� !"����� 
                                                                                                                                       
                                                                                                                                                  (n=200) 



�!-�$-��2%&���	����	���	 2
χ  P 

8!��;#��C
Lq� 5.87 .66 
8!������ 6.88 .55 
8!�� 9��G�����	=�E�9�� 16.37  .04* 
8!������9����������#�8 8.06 .43 
8!��"��#��� 15.68  .04* 
8!��#
��L�G�����C�� 15.27 .06 
8!�����"����� 17.41  .03* 

	
! 10.16 .25 

*���
��=��
YG�������G����8
" .05 
 

	�������G�� 4.40  ������������ !"�������#������ 8!�� 9��G�������� !"�����8����
7E#8����������  �
"����������	�9����� !"�����78�C����� <�9�������
��
�s��
� G����8
"
�
��=��
Y .05  	��<�9��>�<���������H��G���
��<�! 

��
�������"�G��"���8!��<8!:�9 8!��;#��C
Lq�, 8!������,  8!������9����������#�8:#� 8!��
#
��L�G�����C�� <�9�������
��
�s��
� G����8
"�
��=��
Y .05 �9��8!�� 9��G�����	=�E�9��,8!��
"��#���  :#�8!�����"����� �������
��
�s��
���9�����
��=��
YG�������G����8
" .05 :�8�8
������
G�� 4.40 - 4.30  
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�����G�� 4.41  �9��!��#�:#��9�<��:����2�� 9��G�������� !"�����8����7E#8���������� �
" 
                       ����������	�9����� !"�����8!�� 9��G�����	=�E�9�� 
                                                                                                                                                

*���
��=��
YG�������G����8
" .05 
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����

 
C��G�� 4.22  �9��!��#�2��8!�� 9��G�������� !"�����8����7E#8����������  �
"����������	�9�   
                    ���� !"�����8!�� 9��G�����	=�E�9�� 
 
                  	�������G�� 4.41 :#�C��G�� 4.22 �"�9�  8!�� 9��G�������� !"�����8����7E#8����� 
����� ����������	�9����� !"�����8!�� 9��G�����	=�E�9���������
��
�s��
� ����u;#8
���� 
                  ;9��G��7G��
�G��
��
� 78��8 *789 �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8
��>��!��#� 61.0  :#�G���E#
�������������	����#�� ��8��>��!��#� 39.0 

F�	��-��!6�+6� �
K�'a%� -���$���	���	 ������$���	���	 �6�� b �&�$

��$��	
2����&�" 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 

2
χ  P 

��� 36 61 60 72.3 13 38.2 13 65 2 50 
����#�� 23 39.0 22 26.5 19 55.9 7 35 2 50 
�!�� - - 1 1.2 2 5.9 - - - - 

	
! 59 100 83 100 34 100 20 100 4 100 

16.37 .04* 

(n=200) 
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                   ;9��G�����<g�� www.mobilelife  �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8��>�
�!��#� 72.3 ���#���<8!:�9������������	����#�� ��8��>��!��#� 26.5  :#��!��G����8<8!:�9������
������	�!�� ��8��>��!��#� 1.2 
                   ;9����
����"����� (Call Center)  �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	����#�� 
��8��>��!��#� 55.9 ���#���<8!:�9 ������������	���  ��8��>��!��#� 38.2   :#��!��G����8<8!:�9��
����������	�!�� ��8��>��!��#� 5.9 
                   ;9��G���=��
����"����� (AIS Shop, Telewiz Shop) �"�9� #3��!� AIS �9���EY9���������
���	��� ��8��>��!��#� 65.0  :#�G���E#
�������������	����#�� ��8��>��!��#� 35.0 
                    9��G���
�� J �"�9� #3��!� AIS ������������	���:#�����#�� ��	=�����G9��
� ��8��>�
�!��#� 50.0   
 
�����G�� 4.42  �9��!��#�:#��9�<��:����2�� 9��G�������� !"�����8����7E#8����������  �
" 
                       ����������	�9����� !"�����8!��"��#��� 

                                                                                                                                                                     
(n=200) 

F�	��-��!6�+6� �
K�'a%� -���$���	���	 ������$���	���	 �6�� b #���
�.
���	 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 

2
χ  P 

��� 37 62 49 59 23 67 17 85 3 75 
���
�#�� 

22 37 34 41 9 26 3 15 1 25 

�!�� - - - - 2 5.9 - - - - 
��� 59 100 83 100 34 100 20 100 4 100 

15.68 .04* 

*���
��=��
YG�������G����8
" .05 
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C��G�� 4.23  �9��!��#�2��8!�� 9��G�������� !"�����8����7E#8����������  �
"����������	�9�    

                    ���� !"�����8!��"��#��� 

 

                    	�������G�� 4.42 :#�C��G�� 4.23 �"�9�  8!�� 9��G�������� !"�����8����7E#8�������
���  ����������	�9����� !"�����8!��"��#����������
��
�s��
� ����u;#8
����                   
                   ;9��G��7G��
�G��
��
� 78��8 *789 �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8
��>��!��#� 62.7  :#�G���E#
�������������	����#�� ��8��>��!��#� 37.3 
                  ;9��G�����<g�� www.mobilelife  �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8��>�
�!��#� 59.0 G���E#
�������������	����#�� ��8��>��!��#� 41.0 
                  ;9����
����"����� (Call Center)  �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8��>�
�!��#� 67.6 ���#���<8!:�9 ������������	����#��  ��8��>��!��#� 26.5   :#��!��G����8<8!:�9��
����������	�!�� ��8��>��!��#� 5.9 
                  ;9��G���=��
����"����� (AIS Shop, Telewiz Shop) �"�9� #3��!� AIS �9���EY9���������
���	��� ��8��>��!��#� 85.0  :#�G���E#
�������������	����#�� ��8��>��!��#� 15.0 
                   9��G���
�� J �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8��>��!��#� 75.0 G���E#
���
�������	����#�� ��8��>��!��#� 25.0 
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�����G�� 4.43  �9��!��#�:#��9�<��:����2�� 9��G�������� !"�����8����7E#8����������  �
" 
                       ����������	�9����� !"�����8!�����"�����  
                                                                                                                                                                                                           

          (n=200) 

F�	��-��!6�+6� �
K�'a%� -���$���	���	 
������$��

�	���	 
�6�� b 

8!��
���"����� 

2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 2���
� 	��"�� 

2
χ  P 

��� 28 47 52 62 11 32 11 55 3 75 
����#�� 31 52 31 37 21 61 8 40 1 25 
�!�� - - - - 2 5 1 5 - - 
��� 59 100 83 100 34 100 20 100 4 100 

17.41 
.03
* 

* ���
��=��
YG�������G����8
" .05 
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C��G�� 4.24  �9��!��#�2��8!�� 9��G�������� !"�����8����7E#8����������  �
"����������	�9�   

                    ���� !"�����8!�����"����� 

                  	�������G�� 4.43 :#�C��G�� 4.24 �"�9�  8!�� 9��G�������� !"�����8����7E#8�������
���  ����������	�9����� !"�����8!�����"������������
��
�s��
� ����u;#8
���� 
                  ;9��G��7G��
�G��
��
� 78��8 *789 �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	����#�� 
��8��>��!��#� 52.5  G���E#
�������������	��� ��8��>��!��#� 47.5 
                  ;9��G�����<g�� www.mobilelife.co.th  �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8
��>��!��#� 62.7  G���E#
�������������	����#�� ��8��>��!��#� 37.3 
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                  ;9����
����"����� (Call Center)  �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	����#�� 
��8��>��!��#� 61.8 ���#���<8!:�9 ������������	���  ��8��>��!��#� 32.3   :#��!��G����8<8!:�9��
����������	�!�� ��8��>��!��#� 5.9 
                  ;9��G���=��
����"����� (AIS Shop, Telewiz Shop) �"�9� #3��!� AIS �9���EY9���������
���	��� ��8��>��!��#� 55.0  ���#���<8!:�9 ������������	����#�� ��8��>��!��#� 40.0  :#��!��
G����8<8!:�9������������	�!�� ��8��>��!��#� 5.0 
                   9��G���
�� J �"�9� #3��!� AIS �9���EY9������������	��� ��8��>��!��#� 75.0 G���E#
���
�������	����#�� ��8��>��!��#� 25.0   
 
4.5  /������1��1���	6�

�!
�#��K��6�� b 

 
�����G�� 4.44  	=����:#��9��!��#�2��	=����;3!��":""��"������9��2!�����:��:#�E�
����� 
                       ��8�EI��
��J 
 

�0�%��/'!&%��1�����+�!��

�&
�/������1�� 
2���
� 	��"�� 

��" 

<�9��" 

11 

189 

5.5 

94.5 
	
! 200       100.0 

 
                  	�������G�� 4.44 ��	=�����#�9��
���9��G
������ 200 �� ��;3!��":""��"������9��
2!�����:�� ��8��>��!��#� 5.5  G�� �E#
�<�9��"  ��8��>��!��#� 94.5 ������8�EI�2��;3!��"
:""��"������9��2!�����:�� �����#�����8	=�:����>��9��������	=�:����>�2!� J 8
������G�� 4.44  
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�����G�� 4.45  �9��������2��������8�EI�	��;3!��":""��"������9��2!�����:��  
 

2!�����:�� �������2��	=����G����" 

1. �����
"������
��������� 
82���������� 
update ��#��=�E�
"���������� 

2. �����
"�������8����7E#8;9��G��
7G��
�G��
��
�78��8 *789 �E!��8��I�:#��9��
��9��8�� 

3.�����
"���� Web Mobile life �E!�9����	      
#82
�����:#��9���9�����!�E���#� 

4. ���:�"��� 
����#�:#��E
�G���!�����
8����7E#8����!����:	!��9�"���������8
�� 

5. ����#
��G9����#�G���!�����<8! 

6. ��������	=������#� 

7. "����#������E#��G9�� 

8. ����=������ 
��2����#��!�K"
" 

3 

 

2 

 

1 

 

1 

1 

1 

1 

1 

 
 
 

DPU



����� 5 

��	
 ��

��� ������������� 
 

5.1  ��	
������
��� 
             ���������	��
��	��
�������������	�� AIS  ������������������������ (Calling 
Melody) ��-./�01�234 
        5.1.1  ���������� 
��!��	"�#����"�!    
            /�����5�����6�
���2��7��.82��9�7��  
3���- 26-30 .? 
3�
01����9��@�.��77�
��3��A��B3���B��  
3���3��.82�21���2���@1B����2 
3���C0��D�3E�����0A�2 20,001-30,000 ��B 
5�
�6�2H���.82I�0 
        5.1.2  ����
�%���&'()#
�������*+���
����(�!����� 
          �
�� SIM B14� GSM Advance 5�
 1-2 Call .M��-�122��
����� N �12  ������������
0��2�I��02��
�����2��.5����3�������  (Calling Melody)  	��
63E�2���0��2�I��0��3����
���I0��D�3E�����0A�2�����2	��
63E2�2 N 	�14� ��42�����1�����B3E���  ����B��������������0��2�
I��0��3�������B3E2��

��B3E�-0	A�/��2B����O�CP�� www.mobilelife.co.th �1�6-.�
��	�������
���������0��2�I��0��3���������AE�	��
����0����2//��2	���  5�
 .�
�HB����B3E2��
0��2�
I��0��3�������
��B3E�-0	A� ����Y�� 
       5.1.3  ����
�%���&'%���(�*���!���%��#"����*+���
����(�!�����-����"��
������!

���#��-��
���  
               �
01�	��
�������������	�� AIS ������������������������I0�H����
 �����2�
01�
	��
����
��  �
AE������Z��.82���0��2 C0�01�234 
               -�����
#��./' ���	�� AIS 
3	��
������������2�
01�
��  �
AE������Z��.82������ �����  
���	��
3�
01�	��
�������
��  B-����  C0�5��  	��
B12�
1�������� 	��
���������������
5�
���	�������  	��
��
�
�
�������/B��2����2A4�����B3EB[����������   5�
	-ZH�����
��3��5�
	��
	
�10�������   
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               -�����%� ���	�� AIS 
3	��
������������2�
01�.�2���� �
AE������Z��.82������ ����� 
���	��
3�
01�	��
�������
�� 1 ���C0�5�� ����
��3�05�0���	�0��2�I��0�������B3E�10��2���
B3E���A������2�
01�	��
����.�2���� C0�5�� ��	�0��2�I��0��������
AE��.�3���B3���1�
�	�A������AE2  	��
��
�
�
�����	�5�	�������0A�2�[���1����0��2�I��0 5�
	��
��
�
�

����1���	��������0��2�I��0�������   
               -���+"�!��!����0�&�"�� ���	�� AIS 
3	��
������������2�
01�
��  �
AE������Z��.82
������ ��������	��
3�
01�	��
�������
�� B-���� C0�5�� 	��
�
0���2������������5���

����B�� 	��
������������6�2B3E����������2���0��2�I��0���� 	��
�
0���2����
1	�  
5�
�����5���B���AE����� N ���2��O�CP��/�6�2B3E���������/I.��1���   
               -�������"!���
����#��-  ���	�� AIS 
3	��
������������2�
01�.�2���� �
AE������Z�
�.82������ ��������	�� 
3�
01�	��
����
�� C0�5�� ���I\@Z�B���AE���2�B����2O�/��O�CP��  
5�
���I\@Z�B����E���
�����25/�2�1� ��5B���2��5���	������������0A�2 �.82��2 ���2�
01�
	��
����.�2���� C0�5�� ���I\@Z�B��IB�B192� ���I\@Z�B����B�-  
3���������B0������
]�3 ����������
������I0�������2�0	����������
I.�I
�1E2�25���
�0A�2 5�
��������B �̂
���9@�[���1��
�����2������������-����	%���� ���	�� AIS 
3	��
������������2�
01�
�� �
AE�
�����Z��.82������ ��������	��
3�
01�	��
�������
�� B-���� C0�5�� 	��
�-H��5�

����B
����21���2/����������� 	��
�����������	������21���2/����������� 	��
��0��O��2���	�2��
������
B3E���	������������21���2/�����������  5�
	��
���	��
�[�2�7�2��2	��5�
���������
�21���2/�����������  

    -������1.���!�����(  ���	�� AIS 
3	��
������������2�
01�
��  �
AE������Z��.82
������ ����� ���	��
3�
01�	��
�������
��  B-���� C0�5�� �����A��/�����2��� (web site) �2���
�.�3E�2/����������C0�����0�� �����1��2A4�������A�B��2����B3E0��2�I��0 ��������1�	��

�
E[���
� (C0���2��3��) ����2A4�������A�B��2����B3EC0�0��2�I��0   5�
��������1���3�� Calling 
melody �10��2 B3EC0�0��2�I��0  

    -������������  ���	�� AIS 
3	��
������������2�
01�
��  �
AE������Z��.82������ 
��������	��
3�
01�	��
�������
�� B-���� C0�5��  �142��2�2��������2
3	��
���� �142��2�2
����.�3E�2����/��A������ 	��
�10��2�����3��52
2[��������2�Z
B[������� 	��
�
0���2
��������������������� 5�
����B3E��A����� �
�
�����2�����A��B3E��
�
�
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5.1.4  ����-������#
3�� 
         5.1.4.1  ����.�3���B3��	��
�������������������������������������	�� AIS �[�52�
��
��9 �����  ���	�� AIS B3E
3��9�����12
3	��
�������������������������������C
�5������
�12 B3E�
01�21��[�	17 .05 �
AE��.�3���B3���.82���0��2C0�5�� 0��2/���H1Zb� 0��2��	� 0��2����B��
����[��2��� 0��2����������
������0 0��2�-	���� 0��2�1�@Z
B�����H�� 5�
0��2
��
��2��� ����� ���	�� AIS B3E
3��9�����12
3	��
�������������������������������C
�
5�������12 B3E�
01�21��[�	17 0.055.1.4.2  ����.�3���B3��	��
����������������������������
���������	�� AIS �[�52���
���- ����� ���	�� AIS B3E
3���-�����12
3	��
����������������
���������������  5�������12�����
321��[�	17B���6���B3E�
01� 0.05 �
AE��.�3���B3���.82���0��2 
C0�5�� 0��2��	� 0��2����B������[��2���0��2����������
������0 5�
0��2�1�@Z
B�����H�� 
5�������12 �����
321��[�	17B���6���B3E�
01� 0.05 ���20��2/���H1Zb� 5�
0��2�-	���� C
�
5�������12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 
         5.1.4.3  ����.�3���B3��	��
�������������������������������������	�� AIS �[�52�
��
�
01����9��@� ����� ���	�� AIS B3E
3�
01����9��@������12
3	��
����������������������
��������� C
�5�������12 B3E�
01�21��[�	17B���6��� 0.05 �
AE��.�3���B3���.82���0��2 C0�5�� 0��2
/���H1Zb� 0��2��	� 0��2����B������[��2��� 0��2����������
������0 0��2�-	���� 0��2�1�@Z

B�����H��5�
0��2��
��2��� C
�5�������12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 
         5.1.4.4  ����.�3���B3��	��
�������������������������������������	�� AIS �[�52�
��
���3� ����� ���	�� AIS B3E
3���3������12
3	��
�������������������������������  C
�
5�������12B3E�
01�21��[�	17B���6��� 0.05 �
AE��.�3���B3���.82���0��2 C0�5�� 0��2��	� 0��2
����B������[��2��� 0��2����������
������0 0��2�-	���� 0��2�1�@Z
B�����H�� 5�
0��2
��
��2���C
�5�������12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 ���20��2/���H1Zb� 5�������12�����
321��[�	17
B���6���B3E�
01� 0.05 
         5.1.4.5  ����.�3���B3��	��
�������������������������������������	�� AIS �[�52�
��
���3� ����� ���	�� AIS  B3E
3���C0�I0��D�3E�����0A�2�����12
3	��
����������������������
���������  C
�5�������12 B3E�
01�21��[�	17B���6��� 0.05 �
AE��.�3���B3���.82���0��2 C0�5�� 
0��2/���H1Zb�  0��2��	� 0��2����B������[��2��� 0��2����������
������0 0��2�-	���� 0��2
�1�@Z
B�����H�� 5�
0��2��
��2���C
�5�������12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 
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         5.1.4.6  ����.�3���B3��	��
�������������������������������������	�� AIS �[�52�
��
�6�2H�� ����� ���	�� AIS  B3E
3�6�2H�������12
3	��
�������������������������������  
C
�5�������12 B3E�
01�21��[�	17B���6��� 0.05 �
AE��.�3���B3���.82���0��2 C0�5�� 0��2/���H1Zb� 
0��2��	� 0��2����B������[��2��� 0��2����������
������0 0��2�-	���� 0��2�1�@Z
B��
���H�� 5�
0��2��
��2���C
�5�������12B3E�
01�21��[�	17 0.05 
         5.1.4.7  ��������Z�	��
�1
�12 �̂�
������d�����
���������������������0��2�
�� 
GSM 5�
 1 2 Call SIM �1�	��
������������������������������� ����� �d�����
������
��������������� 0��2�
�� SIM ���IB�91�B��	�AE�2B3E �1�	��
��������������������������
����� C
�
3	��
�1
�12 �̂�12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 �
AE��.�3���B3�����0��2C0�5�� 0��2/���H1Zb� 
0��2��	� 0��2����B������[��2��� 0��2����������
������0 5�
0��2�-	���� C
�
3	��
�1
�12 �̂
�12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 ���20��2�1�@Z
B�����H�� 5�
0��2��
��2��� 
3	��
�1
�12 �̂�12
�����
321��[�	17B���6���B3E�
01� 0.05 
         5.1.4.8  ��������Z�	��
�1
�12 �̂�
������d�����
���������������������0��2��.5��
������������0��2�I��0 �1�	��
������������������������������� ����� �d�����
������
��������������� 0��2��.5��������������0��2�I��0 �1�	��
���������������������� C
�
3
	��
�1
�12 �̂�12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 �
AE��.�3���B3�����0��2C0�5�� 0��2/���H1Zb� 0��2��	� 
0��2����B������[��2��� 0��2����������
������0 0��2�1�@Z
B�����H�� 5�
0��2
��
��2��� C
�
3	��
�1
�12 �̂�12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 ���20��2�-	���� 
3	��
�1
�12 �̂�12
�����
321��[�	17B���6���B3E�
01� 0.05 
         5.1.4.9  ��������Z�	��
�1
�12 �̂�
������d�����
���������������������0��2	��
63E�2
���0��2�I��0��3������� �1�	��
������������������������������� ������d�����
������
���������������0��2	��
63E�2���0��2�I��0��3�������I0��D�3E�����0A�2 �1�	��
�������
������������������������ C
�
3	��
�1
�12 �̂�12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 �
AE��.�3���B3�����0��2
C0�5�� 0��2/���H1Zb� 0��2��	� 0��2����B������[��2��� 0��2����������
������0  0��2�-	���� 
0��2�1�@Z
B�����H�� 5�
0��2��
��2��� C
�
3	��
�1
�12 �̂�12B3E�
01�21��[�	17 0.05 
         5.1.4.10  ��������Z�	��
�1
�12 �̂�
������d�����
���������������������0��2����B��
�2���0��2�I��0��3������� �1�	��
������������������������������� �����  �d�����

��������������������� 0��2����B���2������������0��2�I��0��3�������  �1�	��
�������
��������������� C
�
3	��
�1
�12 �̂�12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 �
AE��.�3���B3�����0��2C0�5�� 0��2
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/���H1Zb�, 0��2��	�,  0��2����������
������05�
 0��2�1�@Z
B�����H�� C
�
3	��
�1
�12 �̂
�12 B3E�
01�21��[�	17 0.05 ���20��2����B������[��2��� 0��2�-	����  5�
0��2��
��2��� 
3
	��
�1
�12 �̂�12�����
321��[�	17B���6���B3E�
01� 0.05 

 
5.2  ��

��� 
                ������9��@���AE�� 	��
�������������	�� AIS ������������������ Calling Meloy /��
9��@�C0��1����
��������B[����1��2	�14�234�122[�C.�������H�.���/�01�234  
�d�����
������������ (Calling Melody) ������	�� AIS 
                �2�0���0���B1�	�2�B2��.�
�HB����B3E2��
���������
��B3E�-0 	A� ��3����3������ (Ring 
Tone) 
3	��
63E�2������������0��2�I��02�2N 	�14� ��42�����1�����B3E��� I0����2��7����
������I0����������	��
 (SMS) 5�

3�1�6-.�
��	��2��������������AE�	��
����0����2//��2
	��� P�E���0	�����1����9��@�����-.�30� �1�.�30� (2549 : 123) C0�B[����9��@�B192	��5�

�d�����
��������������3����������/�����������IB�91�B��	�AE�2B3E������@1B 5�0��2P� ��2I]�� 
�P������ �[��10 (
���2) ����� /�����������
3	��
63E�2������������0��2�I��02�2N 	�14� ��42����
�1�����B3E��� 5�

3�1�6-.�
��	��2��������������AE�	��
����0����2��A�/��2	��� 
 
5.3  
4����-����"��
������!���#��-��
��� 

           -�����
#��./' /���������������
01�	��
�[�	17�20��2/���H1Zb������2�
01�
�� �
AE�
�����Z������� ����� 	��
B12�
1�������� 	��
��������������� 	��
��
�
�
�������/
B��2����2A4�����B3E���B[���������� 	-ZH����3��5�
	��
�10��2������� 5�
	��
��������
���	�������B3E��������������2�
01�
�� P�E���0	�����1����9��@�����1ZZ�0� .Mj2�� (2549 : 
157-158) C0�9��@�.M��1�B3E
3/�����d�����
���0��2�I��0���IB2������@1B �3��O
��O
  
           -�����%� /���������������
01�	��
�[�	17�20��2��	������2�
01�
�� �
AE������Z����
��� ����� 	��
�10��2������5�0���	����� 	��
��
�
�
����1���	��������0��2�I��0���� 
	��
��
�
�
	��������0��2�I��0�����.825�	�������0A�2 	��
��
�
�
���	��B[��������2
�
�� 5�
	��
���������������B���[��
	�������������2�
01�
�� ��0	�����1�9������Z ���3
�1�2� 5�
	Z
 (2543 : 15-25) �������� ��	� (Price) �.82�[�2�2���2B3E�-		��0N ������AE�PA4���2	��
5�
������ P�E�5�0��.82
��	�� (Value) B3E/�����IH	������AE�5���.�3E�2�1�/�.�
I��2�B3EC0��1����
��2	����A������� P�E���	�2142�

3���2�[�	17�2����10��2��PA4���2	�����/�����IH	0��� ���
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�10��2���14���	�2142�
������0	�����1�.�1�7���A�52�	�0B��������0 ����10��2��0��2��	�
C
��[��.82����
�����.82��	������A���	��E[� 5���.82��	�B3E/�����IH	���0����1�����2	-Z	�� 
           -���+"�!��!�����-�0�&�"�� /���������������
01�	��
�[�	17�20��2����B������10
�[��2��������2�
01�
�� �
AE������Z������� ����� 	��
�
0���2������������5���
����B��5�

	��
���������������B�����0��2�I��0���� �����2�
01�
�� ��0	�����1��-�����Z  
 ���Z��Z���� (2541 : 28-30) �������� B3E�14����/�����������5�
	��
��������2�������6�� �.82�3�
.M��1�B3E�[�	17���������0������ ��
6�������0����AE���� 01�2142.�
�HB�������B������10
�[��2���5�
	��
	���	�-
�
�.82.M��1��[�	17����������6���������3�0��� 
           -�������"!���
����#��- /���������������
01�	��
�[�	17�20��2����������
������0
�����2�
01�.�2���� �
AE������Z������� ����� ���I\@Z�B���AE���2�B����2O� ���I\@Z�B��
��E���
�� 5�
��������B �̂���9@�[���1��
�����2������������ �����2�
01�
�� ���2�
01�
	��
�[�	17�2�
01�.�2���� 	A� ����������
������I0����	�0	���������.825�	��� ���
I\@Z�B��IB�B192� ����������
������I0�������2�0�
�
��
�[�2�2B3E��������� ���I\@Z�
B����B�- 5�
����������
������I0��-�2����1��
AE�
3������������ P�E���0	�����1����9��@����
�.�
�9� �H�����91�0�o��-� (2548 : 99-100) C0�B[����9��@�.M��1�B3E
3/�������0��2�I��0���IB2
���/�����IH	�2�����-��B�
��2	� ����� .M��1�0��2����������
������0I0���

3�
01�
��B �̂��.�2��������d�����
���0��2�I��0 
                -����	%���� /���������������
01�	��
�[�	17�20��2�-	���������2�
01�
�� �
AE�
�����Z������� ����� 	��
�-H��5�

����B����21���2 ���52
2[�����5�
�142��2�2���B[�
����������N 	��
��������������	�� 5�
	��
���	��
�[�2�7�2��2	��5�
����������21���2 ����
�2�
01�
�� P�E���0	�����1� �-H�H�Z� ��2��� (2548 : 126) �������� �21���2����.82�AE��-		�
B3E�.82/��������
��������� 	-Z�1�@Z
�����2	��C.6��/�����IH	I0���� 5�
���2��7�C0��1����
pq����
����.82/��
3	��
��
��6�2����������0����2�
01����0��� �21���2B3E
3.�
��B �̂H��

1��
��
��6���	��
��/���1���� 5�
2[����-B �̂������0
������AE����/�����IH	��-�
�.r��
��C0��1�
	��
����2	-Z�
�1��/���H1Zb�5�
������ ����
B14����-0����2��2	��5�
��������AE������	��

�2�� B[����/�����IH	��
�1��2��2	��5�
������ 5�
�
�.82/��
3��B �̂�������
���2��������5�� 
��������/�����IH	�.�3E�2B192	�����0	��
�������5�
�10��2���2B3E�-0  
                -������1.���!�����( /���������������
01�	��
�[�	17�20��2�1�@Z
B�����H������
�2�
01�
�� 5�
�
AE������Z������� ����� ����
��3�0 	��
�10��2�����.CP0�B3E5�0����
��
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��3E���1����� ����
��3�0 	��
�10��2���5/�2�1� (Brochure) B3E5�0����
����3E���1����� 5�
���
�10B[� �����5���5�
���2.�
��������.CP0�B3E5�0����
����3E���1����� �����2�
01�
�� 
��0	�����1��
��9� ��9��6��� (2546: 105-106) �����6���1�@Z
B�����H����� �.82�2�E��2
��	�.�
���B3E/�
/��2��
�����1���	�.�
����AE2N �.82���2.�
�
B��������0������B3E
����1����	��C0� �1�@Z
B�����H��234�.82��E�B3E���	����
��6�1
/1��1�����C0� �2�Z
B3E�1����������
���� ��A��.82��E��.�3���B3�� ��A�����
�.82�17�1�@Z�B3E���	��������	��
�
���2����1����
�����
���B[�����AE����������0���C.  
           -������������ /���������������
01�	��
�[�	17�20��2��
��2��������2�
01�
�� 
5�
�
AE������Z������� ����� �142��2�2����.�3E�2/��A������ 	��
�10��2�����3���177�Z���
�1��2���B[������� �142��2�2������������ 5�
	��
��
�
�
����
�
�����2������������ 
�����2�
01�
�� ��0	�����1����9��@�����-.�30� �1�.�30� (2549 : 117) C0�B[����9��@�B192	��
5�
�d�����
��������������3����������/�����������IB�91�B��	�AE�2B3E������@1B 5�0��2P�  
��2I]�� �P������ �[��10 (
���2)����� /�����5�����6�
���2��7�
3B192	��5�
���	��
�[�	17
�1�.M��1�0��2�����
��2���I0���

3�����2�
01�B3E03 
   
5.4 ������������!-������#��-�(5��
���
�	!��
��� 
                  5.4.1  .�1�.�-�	-ZH����3�������������10��2
����42 I0�.M��-�12234���	���1�	�C0���2 
��3��01����C
��B���12 B[����C
�C0���2��3��B3E�10��2��
A�2�2�1������B3E��A��  

                  5.4.2  .�1��0	������������0A�2�� ���A�.�

�Z 15-20 ��B����0A�2 I0�C
�	�0	��B[�  
������ 5�
�[���1���-�
���	��B3E�������������5�
C
�
3���0��2�I��0	����2� .�1�.�-�	��0��2�
I��0����������A�.�

�Z 5-10 ��B������� 

                  5.4.3  
3���B[� Promotion Package �[���1����	�� Calling Melody ��AE���
�-�2������	��B3E
C
�	���0��2�I��0 ��A������� ���������
����42 ���2 I��0������
����� 30 ��B I��0C0� 4 
����/�0A�2 ��A�I��0����]�3 1 �����2�
�� �.82��2 

5.4.4  ���E
����B�����.�
���1
�12 �̂ �� 3̂���0��2�I��0 IVR *789  �� 3̂���I��0����
]�3 *789 ]�3 10 ����  ��1�����/��2����B�� SMS 5�
����]M�����
��3�0/��2 IVR   MMS   
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5.4.5 �.�3E�2������������I0��1�I2
1��B-��0A�2�0A�2�
 1 ���� I0�����B3�.�3E�2
��������.82����B3EB12�
1�5�
������
�����-0 ���E
���.�
���1
�12 �̂ �����-�
B3EC
�
3���0��2�
I��0B��� ��AE���
�-�2��0��������2 

5.4.6   �2AE��������9��@�234 
3�����12�[��10�2���9��@� ���B[����9��@������-�

.�
�����1�������D��
�21���25�
���	�� �����2�1�� 2 ���@1B 5�0��2P� ��2I]�� �P������ �[��10 
(
���2) ��-��B�
��2	� P�E��2���9��@��2	�14����C.	���
	���	�-
�2�����A��1���10�AE2N 

5.4.7 
3���B[�������1������2���.?�
 2 	�14� ��AE��[����.M��1�B3E�
�������
 -̂����������
�1�	��
����������/�����IH	 �2AE����� -̂����234�.82 -̂����B3E��3E�������1�0��2�B	I2I��3 01�2142���
	��C0��1�����[����5�
.�1�.�-��������������2AE�� 

 
5.5  ����������*�����0��
���%��6!#"� 
  

    5.5.1  	��B[����9��@�.M��1����2.�
�
B��������0������B3E
3/����	��
�������
�2��������������������� (Calling melody) ���/�����IB�91�B��	�AE�2B3E�2�1���10�AE2N ��AE�
�.�3���B3�����.M��1��03���12
3/����	��
�������������������5�������12�����C�  

    5.5.2  	��9��@�6��	��
	�0��1� .M7��5�
	��
����������/�����������B3E
3���������
��������������� (Calling melody) ��AE����������6��	��
�������C0������6������5�
�10��2 5�

2[�/�B3EC0�
�.�1�.�-��1v2��20��2����N �������1�	��
����������/����������� 
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  ��	
��
��. (2546). Service Marketing. ���������
��� : �������� !�. 
��"
"�#
  � �!��. (2548). "#$%���	&'(��%)
*. ���������
��� :  
                %& !�'!� ��� !((!)�  
�� *
 �!#!(*
��+(
. (2545). ���+,( SPSS +����.%/*��0�12(�	'3. ���������
���:  
                ,�-
 ���#
��
�!�*
 �*. 
��,. (!� �.�
/.��(�)�. (2549). 4��4�5�������2(�	'36�078�69 (4�� 56-1). ���������
��� 
�1.'� .�
  23  !/ (2547). ���7�5������$3�5. (5678/ ) *�*��9 26��	
	!�!���9
. ���������
��� : 
                 ����*�
��� �.1::6��(�)� .!�%:;(�<
. 
	!�!���# ������'�
 8 =�#=. (2541). �����%������$3�5��*+�	@. ���������
���:  
  9��=23 �
8 =;>��1�>
. 
             
 

�
*.�	 
 

��(�*  �!	
 ��'�. (2549 ��?
*�). �8��.7*.�	"A�"�+72��&'(+,(��%��� 
8��@���%5/5B�..  
                ���������
���: �����@.(�:��!'!��@).�
��!,�* : �!�*
��A�
.  
 

.%
���%"�C1 
 

9��=(�* '��B
��(�*. (2551).6D77���@.�6�0�	
�����$3�5��%���
BE	B&3$@�"#$%���	���+,( 

                ��%���5%7%
�3*��/
�$1 6�0/

/"3�2��&'(+,()
�F�"
1/*3�E��
BE+�����/
"	���*� 
                �
��!��9
/�!++
��
��#B!' �
C
�
�' 
:. ���������
��� : 
                ��
�!�*
 �*	�����!����!%�A. 
��/��:
 *��/��:
. (2549). 
�F�*$%430"#$%���	���+,(��%���/�B�������2��&'(+,(��%��� 

                 )
�F�"
1/*3�E��
BE2����%��
 4�5.��G1�%�)H�1/G��1.%� 78���5 (	��,�). �
��!��9
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                /�!++
��
��#B!' �
C
�
�' 
:. ���������
��� : ��
�!�*
 �*	�����!����!%�A.  
C��+:
� ,����
���. (2544). ���FA���
�F�*$%2��&'(��%)
*$@���%�����E����2(�	'3&@��  

)
�F�"
1/*3�E��
BE�0��5%7%$�3 GSM 900. �
��!��9
/�!++
��
��#B!' �
C
�
�       
��!�
�%�����
��.���������
���: ��
�!�*
 �*9���	
�'�
. 

��##!:
 /DE��
. (2549). 6D77��
BE	B&3$@�"#$%���	���5�.�1)�35�%�)
�2����%��
 7B/�L	/�L	  

                 4��		BE78���5 (	��,�) 2��&'(+,()
�F�"
1/*3�E��
BE+�/2$����/
"	���*�.  
                �
��!��9
/�!++
��
��#B!' �
C
�
�' 
:.���������
��� :  
                ��
�!�*
 �*	�����!����!%�A. 
�/��!	
 ."!(
'!	��:!F��� . (2548). 6D77��
BE	B&3$@����5�.�1)�35�%�)
�2��&'(��%)
*+�/2$ 
                 ����/
"	���*�. �
��!��9
/�!++
��
��#B!' �
C
�
�,�:�
�. ���������
��� :  
                ��
�!�*
 �*	�����!����!%�A.  
 

�����/
F7����E��%/3L�
���%��1 
 
�G
.9!�
*8 =���!���
=�
C.�HI
*��!�
� ���/5 �
�:G
��!��
�  ��!?�� 8.:�
�>
 .!�%2�
   
                �>.�
�!� ,G
��: (��
(�), �@��7���@). 8 ���
�� 2552, ,
�  
http://www.shincorp.com/Download/mda/AIS-MD&A-4Q07-T.pdf 
AIS .<.�C7.�*�� ��!�
����!� ��!)��<��8�<��
*;:7 "%��;��:.�
" /�=(
(
'!9���!,,  
                �@��7���@). 3 �.�. 2549, ,
�                    
http://www.ntc.or.th/index.php?option=com_content&task=view&id=3126&Itemid=27 
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��

�� 

 
               ������	
��
��
���	���������������
�	����
��� �!"�#���$
� %
���
������&'#��()*�%
 
AIS �$�*
�&.%���*
���(����
/  (Calling melody)  =$
������#$
/ GSM Advance �(� 1-2 Call #��
���C�� �� �
�D� ���EF�� �D������ D�����G��$��!����#��*
�H�*C
&.%���*��*
��I
�
��
�����J�#��
��*H�*C
�� �����KK
�!
��LM�� �L���LM�����/
(�/ �
#
*
�'� *
�E�����
�� �!
���/
(�/
J��*�'��LM��/� ��������*��*
�H�*C
�%���%
����� �����
�#�#�������L��*�$
��
�&!%��
��$�����&�*
�
���������	
�N�% L E�*
��
� 

 	

��

����������� 4 ����������  
����
�  1   #%��)(�$������(#��=)%���������	
� 
����
�  2   #%��)(�*
�/�*���O��*���*
�&.%���*
� (Calling melody) #��()*�%
 AIS  
                  ���C�� �� �
�D� ���EF�� �D������ 'I
*�  (�!
.�) 
����
�  3   ��
������&'#��()*�%
�$�*
�&.%���*
� ��(����
/ (Calling melody) #��()*�%
 AIS 
                 ���C��  �� �
�D� ���EF�� �D������ 'I
*�  (�!
.�) 
����
�  4   #%���������*
�/�*��*
�&.%���*
� (Calling melody)  
               ���C�� �� �
�D� ���EF�� �D������ 'I
*�  (�!
.�) 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
������ 1 ����������
������������
	

��

�� 

� �!��	"�  E�� �I
�������!�
/ � (�&� � �
���
���G�'��� 
1. ��H 

�  .
/    � !K�� 
2. �
/� 

�  �%�/*�$
 25 �S     � 26 U 30 �S 
�  31 U 35 �S   � 36 U 40 �S  
�  41 U 45 �S                                      �        �
**�$
 45 �S 

3. �� ��*
�H�*C
 
�  ��I
*�$
���KK
��
                           � ���KK
��
!�����
/���$
 

 �      ���KK
E�!�����
/���$
   � �)�*�$
���KK
E� 
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4. �
.
� 
�  ��*��
/�/��*H�*C
               � ���*�
����C����*.�  
�  #%
�
.*
�/��X���
!*�'               � �'%
#��*�'*
� 
�  ���� Y.......................... 

5. �
/N %E /�Z(
�/#���$
��$�� ��� 
� ��I
*�$
 10,000     �
�  � 10,001 U 15,000   �
� 
� 15,001 U 20,000  �
�  � 20,001 U 30,000   �
� 
�       30,001 U 50,000  �
�                    �        50,001 U 100,000  �
� 
�       �)�*�$
  100,000   �
�   

6. �	
�\
� 
�  E�     � ���� 
� ���� Y .........................   

������ 2  ������$���%���
&'�(�))���)*!�
)(��) (Calling melody) 
)(8�� 	�����9: �(�;<): $9�):�(�  

                " ����(���!�) 

          � �!��	"� E�� �$
��(���'
�L
#%���
��
�D%
/��� �(%��I
�������!�
/ � (�&�.$���
����*����
��� �!"�  
                         #���$
������������
/�.$��� 
/��(� $=&�>��� 5 	�>��� 6 $�A��� ���
 1-3 "�����DE���% 

1. �]''�����$
�&.%E��H������(�����
����� SIM &  (�(��*�����
/� 1 #%�) 
                  �  GSM Advance                     
                  �  1-2 Call  
2. �$
���/�&.%���*
� 
���E!( &��)����& �
*�
���  
                  � ��
/���
/*�#%
 (Ring Tone)               ���
/����
/ (Calling Melody) 
                  � ��(� (Full Song) 
3.  �$
��
��
�	
�&�*
� 
���E!( ��
/����
/ (Calling Melody) E /�Z(
�/�$�� ��� 
                  � �
�Y ����� #����/)$*����(��
�.��    � 1 - 3 ����� / � ��� 
                  � 4 U 6 ����� / � ���                             � 7 - 9 ����� / � ��� 
                  � �
**�$
 9 ����� / � ��� 
 
 

DPU



 126 

4.  �$
�&.%���*
� 
���E!( ��
/����
/ (Calling Melody) &�.$���
�N!��
*�
���  
                 � =$
�E��H�������	�� E /*  * 789 
                 � =$
��
����ND�� www.mobilelife.co.th 
                 � =$
����*�
����*
� (Call Center) 
                 � =$
��
��I
��*�
����*
� (AIS Shop, Telewiz Shop) 
                 � ����Y (����)nnnnnnnn 
5. ���	��������#��*
�&.%���*
� 
���E!( ��
/����
/ (Calling Melody) #���$
���� �����(#(I
 ��
'
*�
*N��%�/ 
    ��
/� 3 (I
 �� 
                n.. �������
�������/ / ������E�E(/
 
                n.. ������$���*��
���G����#�������� 
                n.. ������� �	���
��L� / ��
��)%��*&�#L����� 
                n.. �����&!%�!����������&�*(�$� / ��&*(%.�  
                n.. �������
���(� ��(�� / =$���(
/ 
                n.. ����Y (����)................................................. 
6. ����\���(��
��$
���/� 
���E!( ��
/����
/ (Calling Melody) .���.���
*�
���  �����(#(I
 ��
'
*�
*N��%�/ 
    ��
/� 3 (I
 �� 
               n.. ��(�o��                      n.. Pop Music 
               n.. ()*��$�                          n.. ()**����*$
 
               n.. Classical + Jazz          n.. Indy  Hip Hop   
               n.. (����*
!(
                n.. ��(�����(� 
               n.. ��(�EuCL
               n.. ��(���H*
( 
               n.. ��(�*
���)�                n.. ��(�N�/� �� 
               n.. (���/!���N�/             ����Y ................. 
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������ 3  ����&F�&�*"��������������)*!�
)(��) $&��)���% (Calling melody)  

               
)(8�� 	�����9: �(�;<): $9�):�(� " ����(���!�) 

           � �!��	"� E�� �$
��(���'
�L
#%���
��
�D%
/��� �(%��I
�������!�
/ � (�&�.$���
����*����
��� �!"� 
                         #���$
� ���������$&�%�!���$��%� 

)>��
�����(�$�G� 

&�*"

���

������ 

&�*"

��� 

&�*"

E��

���� 

&�*"

���% 

&�*"

���%

������ 

����&F�&�*"��������������)*!�
)(��) 

$&��)���% (Calling melody) 

 

5 4 3 2 1 

������(���HI: (Product) 
1. ��
�!(
*!(
/#����(�      
2. ��
�!(
*!(
/#���$
/��(�      
3. ��L\
���
/��(���
���.� #����(�      
4. ��
��!�
���#����(�/�$��#���������(��
��I
*
�
���*
� 

     

5. ��
�������/#����(�      
����)��� (Price) 
1. �
/(���
/ �� ��
�
 
���E!( �$���(��
�.� �'�      
2. ��
��!�
���#������
�$
���*
� 
���E!( �$���(�      
3. ��
��!�
���#���
�
����*'�$�� ����I
!���*
� 
���
E!( ��(� 

     

4. �
�
 
���E!( �$���(���������
/���
/�*�������#$
/����      
����!��������)" �����% (Place) 
1. ��
�!(
*!(
/#���	
��
�&!%���*
�&�*
� 
���E!( 
��(�  

     

2. ��
��� �*&�*
�&.%���*
���$(�.$���
�      
3. ��
��� �*&�*
������      
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)>��
�����(�$�G� 

&�*"

���

������ 

&�*"

��� 

&�*"

E��

���� 

&�*"

���% 

&�*"

���%

������ 

 

 

����&F�&�*"��������������)*!�
)(��) 

$&��)���% (Calling melody) 

 
5 4 3 2 1 

4. *
��*��$��
������$
�Y �.$� ���ND��/�	
��
�&!%���*
�/
E��.���� 

     

������)���$�)(���)���� (Promotion) 
1. *
�EuCL
�
�E����H��      
2. *
�EuCL
�
����/�      
3. *
�EuCL
�
���������������"�/���ND��      
4. *
�EuCL
�
���������� �.$� �=$���� &����*&�&��'%�
�$
���*
��
/� ��� ��G��%� 

     

         5. *
��$������*
�#
/E /&!%�$��( �$
���*
��
�E��E�.���
&���$(�� ��� 

     

6. *
�&!%���J����HC�I
!�����
.�*&�*
�&.%���*
�      
7. �
���*
�&!%� (��&.%F�
      
����
�����) (People) 
1. ��
��)%��
�.I
�
K&�����%
�(����*
�#�����*�
�=)%
&!%���*
� 

     

2. ��
���
&'&�$()*�%
#�����*�
�=)%&!%���*
�      
3. ��
��� ��"�&�*
��%�!
��(��
��
�()*�%
�%��*
�!

���*�
�=)%&!%���*
� 

     

4. ��
���\
��(��
�/
�#�����*�
�#�����*�
�=)%
&!%���*
� 
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)>��
�����(�$�G� 

&�*"

���

������ 

&�*"

��� 

&�*"

E��

���� 

&�*"

���% 

&�*"

���%

������ 

 

 

����&F�&�*"��������������)*!�
)(��) 

$&��)���% (Calling melody) 

 

5 4 3 2 1 

�������8H>�����%��& (Physical) 
1. �$
������&'*����
/� Calling melody .� �'� �
�N % 
���
E!(  

     

2. �$
������&'*���������(�!����$����(��
� 
���E!(       
3. *
��(��*/&.%�
�#�� (Web site) &�*
���(
�/�//*�(�*
��(�N %�$
/ 
/ 

     

4.  �$
������&'*����
����I
���� (N %/����
/�) #�������
��(�!����$����(��
��$
�N % 
���E!(  

     

�����)>
����) (Process)  
1. #������&�*
�&.%�
��
��
��$
/      
2. #������&�*
���(
�/���(�/�(��*��(�      
3. ��
�.� �'�#����
/�����I
���*
�&�#L��I
�
/*
�      
4. ��(��
��(��*&.% ��/���(
&�*
��(��*�
��!�
���      
5. ��
��� �*&�*
�/*�(�**
�&.%���*
�      

 

������ 4  ���$���	�>�)A������(�$�G��A��R 

 

 

 

SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSS... 

����
��H���*������)����A�*���)��
	

��

��*��)������
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��������	
��
������������ 

 

 

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

          

             �������
����
��  

             �.�.2545                                              ������	��� (
��!�"
��#���$�) 

                                                                          !�
	&�'�
���(�)	�
"�	��  

             �.�.2551                                              ��#*���	��� (
��!�"
��+#�,-
�,-)  

                                                                          !�
-.���#*���*/��
�!'�01��*� 

             �2�3.
4�.
5�#6�
����
�7!!�'�
            Administration Support Officer 

 

                                  	&�
#6�#2���
�7!!�'�
                          '����# 3�"��
I� ��
+J�� KI�����	 !2�
�"   

                                                                                               (-.��
) 
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