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KEY WORDS :  CUSTOMERS’ SATISFACTION /  BANK SERVICES PROCESS   

                 KITTIYA THONGYAM : THE CUSTOMERS’ SATISFACTION TOWARD THE 
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SUDHAM RATTANCHOT,  Ph.D.  93 pp. 
 

  The objectives of this independent study were to study the customers’ satisfaction 
toward The services  of Siam Commercial Bank Public Company Limited. and to compare the 
customers’ satisfaction toward the bank services on the differences groups of customers’ 
classified by demographic characteristics  

  This study had interviewed 220 customers’ who were considered as the sample 
through the questionnaires. The frequency, mean, and Standard deviation (S.D) were applied 

to use in describing the data. Whereas, the one – way ANOVA used in testing hypotheses, 
and Multiple Linear Regression using in constructing the Model of relationships between 
independent and dependent variable. 
    The results of this study were found in 2 categories, as following 
                  1. The overall satisfaction was at the highest level of 4.47. When each aspect of 
satisfaction was considered, out of 220 surveyed persons, it was found that the employees 
scored the highest (4.60) and the satisfaction was at the highest level. The service process 
came second with the score of 4.50 and the highest satisfaction level. Thirdly, the venue 
received 4.39 scores and a high satisfaction level. Lastly, the products had the score of 4.35                                
and a high satisfaction level. 
                  2. The hypothesis testing found that the satisfaction levels did not vary in 
accordance with age, education, career, income and duration during which the surveyed 
persons shopped there with the statistical significance of 0.05. However, it was found that 
gender determined different levels of satisfaction, i.e., different genders yielded different 
satisfaction levels with the statistical significance of 0.05. 
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� ,�
�����,H��	���
�;
� ���������
�"�	-�;���"��.?$
��?� �.2�"�	-�;�9�,-��. ,�#�����
#�.2�����,H��	���
�;
�7���	��
;��������&�=� �.2���4"%��
;�%�%"������� 

���"�?#��^ ��I��-,�� �������?�����_���.2���,��-���2;
	�
/��"�����"
���
#�"��4!"���1�
#."� ����3��,���
"���,�.2�939��&����.8��3� ��2���� #."���"������.2
;^�,��#���a ��4!"&�3������#����
��� +�-����!�#�"���,�
���	?!�����.
50 �I��-,��"���������9���� 
���9��%����.<���4"&�=� #���&�3�9��;����=��,���;�3���9��� ��"&�&�3���.8��3� "������ �&�3
�9��;����=��,������,��-����,�
����.2���;���9��9��� ��"&�.8��3�"
���;�!���;�" 1�

"�������3�?�����_���.2���,��-�"
8�#."��9.�  �39
/�92�5�>:�
�&�%�2�?$ 	��&�3"�#���"��,?$

��
����7��79� ;^�,�������
��?����%��%��������% $� %3"�8.%��9;���.2�	�1�1.
?	?!.8��3���3��,
���;4!"#���a	?!��
!�% $�"
����9���<9 	��&�3.8��3��?	���.4"���
!����% $� ���#��;
�&�� ��?��91�3�	?!
�2% $�"
8���,�9��� ��"&��.2,�
�������9�� 7839
��
� ��?�9��;�&�	?!�25 �>�^ ��9��� ��"&�%"�
.8��3�	?!�?#�"���&�3,�
���%"��������	
���
�
�  �2�9�����������
������4!"���,��-�
��2;
	�
/��%"����,�
���1�
5 �>�^ ��9��� ��"&�%"�.8��3� �.2���#
�#���6#
����&����
&�3,�
���%"�.8��3����:��%3"�8.� !��?������,��-�&�3	��;��
"
8��;�" ��4!"�3����9��#3"�����.2
�9��� ��"&�%"�.8��3� �.2��������,��-����,�
���&�3#����,�9��#3"����%"�.8��3�"
���
#�"��4!"� 

;/��1�
	�!9��%"��������	
���
�
� ������ (�����)  ;�%�^��	���. ����9��
����:� ��
!���h�&�3,�
���.8��3���4!"9��	?!  25 ��>�
� 2540 �2
2�9.� 12 �' &�3,�
����#<��8��,, 
#�$�"
8��
�^��	���. #��,..���
� "���/"��4"� ����9������:� 1�
��h������
����	-�9�����	��-9��
5-��� �9.� 8.30 - 15.30 �.  �I��-,���������	
���
�
� ������ (�����)  ;�%�^��	���. ����9��
����:� ��h�&�3,�
����3��#���a ��,9��� ���� H��-^"���
�;� ;
���4!" ,�#�����
# ��2��� #��
;����?$ ����,�#� �-3��83 1�
�?.8��3�	?!�%3���&�3,�
�����2���9��.2 100 �� 783	?!�%3���&�3,�
���
;�9�&�=��?	�$���"�3� ����3� ���5 �>� �������,�
>�	 �9���^ �,�
>�	#���a 	?!#�$�"
8�&�#��,..���
� 
"���/"��4"� ����9������:�  
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;���#-	?!7839
��
��3�.4"�	�����5 �>�9
��
&���4!"��9��� ��"&�%"�.8��3�#�"���&�3,�
���
%"��������	
���
�
� ������ (�����) ;�%�^��	���. ����9������:� ��4!"������35 �>�
,	�9�� ����;4" �.2 Internet ��
��9��;�&�9�� �2	��"
�����&�3.8��3���
��9����2	�,&�&�	-�a 
�3��%"������� �.2�.�,��&�3,�
���������"?����$� 	��7839
��
� ��.4"�	?!	�����5 �>���4!"��9��� �
�"&�%"�.8��3�#�"���&�3,�
���%"��������	
���
�
� ������ (�����) ;�%�^��	���. ����9��
����:� 

������5 �>�,	�9�� ����;4" �.2 Internet �.39
���?���9
��
	?!��?!
9%3"���,�9��� �
�"&�%"�.8��3�#�"���&�3,�
���%"������� ���� ���9
��
%"�5-/.��>�� ��
���. (5-/.��>�� ��

���. 2550:,	���
�") ��35 �>���4!"� �9��� ��"&�%"�.8��3�#�"���&�3,�
���%"���������-��	
 
������ (�����) ;�%�;���k�#"� "���/";���k�#"� ����9����?
�&��� 7.���9
��
�,9�� �I���
;�9�
��2;����#.��,�
���	?!783#",�,,;",^�� �?�9��� ��"&�&��2��,�����?
�.����, �4" �I���

�3��7.
#/��l� �3���������783&�3,�
��� �3�����;�3���.2����;�".��>�2	����
/�� �3��
��"�	�����&�3,�
��� �.2�3����2,9����&�3,�
��� ;�9��I���
	?!�?�9��� ��"&�&��2��,���
�.�� ��3����I���
�3������ �.2�3�����;���;�
����#.�� ;�����,�I���

�"
	?!�?����m.?!
�9��� �
�"&�;8�;-��.2�?�9��� ��"&�&��2��,���#�"���&�3,�
����#�.2�3�� ��2�",�39
 �I���
�3��
7.
#/��l� ��3��� ����������	?!�?�4!"�;?
� �?�9����!��� �.2�?/��.��>��	?!�?&����&�3,�
��� �3��
���� ��3��� �����3�"�#�����������?
����&�3,�
��������� �3���I���
��"�	�����&�3,�
��� ��3��� 
;^��	?!#�$�&�.3	?!	�����;2�9�&����#
�#�" �3�����;���;�
����#.�� ��3��� �����2��;�������
1�
���&�3�7����, �3���������783&�3,�
��� ��3��� �������	?!�?�9���4!";�#
� �3��;
!�����;�"	��
��
/�� ��3��� �9��;2"��/�
&������� �.2�3����2,9����&�3,�
���  ��3 ���  �? � 2,,���
	�����	?!^8�#3"� ����
���.2��4!"^4"��3;�����,�I=��	?!�,&����&�3,�
����4" ;^��	?!�"��^���
��?
��" ���9
��
�-.��: 5
�
,-=���� (�-.��: 5
�
,-=���� 2550:,	���
�") ��35 �>���4!"��9��� �
�"&�%"�.8��3�#�"���,�
���%"���������-��	� ;�%�
�"
���9
	
�.�
���no��.9� 7.���9
��

�,9���9��� ��"&�%"�.8��3�#�"���&�3,�
�����������-��	� ;�%�
�"
���9
	
�.�
���no��.9�
"
8�&��2��,;8�&��I���
	-�a �3��	?!	�����5 �>� ��3��� �I���
�3��.��>�2������� �I���
	���3��
�9.� �I���
	���3��;4!""
�.<�	�"�
�;� �.2�I���
	���3��,��
���5%"�;^��	?!&�3,�
��� ;�9�7.
���5 �>�1�
���?
,�	?
,�9��� ��"&�#�"���&�3,�
��� ������#�� "�
- ��5 �2��,���5 �>��.2
"��?� �,9��.8��3��?�9��� ��"&�#�"���&�3,�
���	?!����#�#������"
����?��
;����=	��;^
#
 � !�
�.��9��39��.8��3��?�9��� ��"&�#�"���&�3,�
�����������-��	�;�%�
�"
���9
	
�.�
���no��.9�
1�
�9�	-��3��&��2��,;8� ���9
��
��9�? �9���;�	"� (��9�? �9���;�	"� 2546:,	���
�") ��3
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5 �>���4!"� �9��� ��"&�%"�.8��3�	?!�?#�"���&�3,�
���%"����������
�
� ���?5 �>� ������
�	
���
�
� ������ (�����) ;�%�^��	���. ����9������:� 7.���9
��
�,9�� 783#",
�,,;",^��;�9�&�=�������5�=
� "�
-�2�9���30-39 �' ���5 �>��2��,��
==�#�? "��?�����
������� .8��3��,�
>�	�"��� �?��
��3#�"��4"������
� 10,000 ,�	 ��#-7.	?!��&�3,�
��� �4" 
������"
8�&�.3 ;2�9� 9��	?!��&�3,�
������	?!;-� �4"����?9��	?!����"� ��&�3,�
���&���9��9.� 
10.31-11.30 �. �.2,�
���	?!&�3,�"
���$�	?!;-��4",�
����3����
�H�� �9��� ��"&�%"�783#",
�,,;",^��	?!�?#�"�I���
;�9���2;����#.��,�
����,9�� �?�9��� ��"&�&��2��,��� 1�
�?
����m.?!
��?
�.����,�����������3"
 ����?$ �4" �3���������783&�3,�
��� �3���
/�� �3��7.
#/��l� 
�3����"�	��&�3,�
��� �3��%�$�#"����&�3,�
��� �.2�3�����;���;�
����#.�� ;�9��3�������?
�9��� ��"&�&��2��,����.�� 

 
����������
���� 	��!"�# 

1. ��4!"5 �>��2��,�9��� ��"&�%"�.8��3�&����&�3,�
���%"��������	
���
�
� 
������ (�����) ;�%�^��	���. (����:�) 

2. ��4!"���?
,�	?
,�9��� ��"&�%"�.8��3�	?!�?#�"���&�3,�
���%"��������	
���
�
� 
������ (�����) ;�%�^��	���. (����:�) ������#���-�.��>�2	����2����%"�.8��3� 
 

����!$	���� 	��!"�# 

 1. �2��,�9��� ��"&�%"�.8��3�1�
�9��#�#�����#��;^��/��	����2���� 
2. �2��,�9��� ��"&�%"�.8��3�1�
�9��#�#�����#��;^��/��	��;���� 
3. �2��,�9��� ��"&�%"�.8��3�1�
�9��#�#�����#��;^��/��	���5�>:�
� 
4. �2��,�9��� ��"&�%"�.8��3�1�
�9��#�#�����#��;^��/���������.8��3� 

 

 ������
!%&� 	��!"�# 

������5 �>��"�;���.2	6>p? ��3��� 	6>p?�9��#3"����%"���;1.9� (Maslowrs 
Hierarchy of Needs Theory) 	6>p?;�9���2;����#.��,�
���%"� nh..
� �"#�."�� ��9�
�
�-�/�����&�3,�
��� (Service Quality) ��9�
��9��� ��"&�&����&�3,�
��� 	6>p?�9��
������
%"� ��<�1��
� (McCormic) 	6>p?����������-�/��%"� ����
!� �.2���9
��
	?!��?!
9%3"� 
;����^�
�������39�����#�9���#�������9��� ��"&��.39"���2�?#�9���"
;�2��3�.�
#�9��3���  
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�� '(�������)	 � 

����������	
���

 

1. ��5  
2. "�
- 
3. ;^��/��;��; 

��	�*	+�	����
� 

4. �������� 

��	�*	+�	�
,�'$ !" 

5. ��	
�  

6. ���
��  

��	�*	+ 	�
����- 
.	 

7. ��������������������� 

8. �����
���������	������� 

9. �������������� !�����"
�

"#�����	��������#��"
�$%� 

 


�	�+/�+�&"����- 
.	�0� 	�&�.��! 	�

���1�	
	�2�#+	(!)#� "�	 �% (��	)�) 

�	�	������+� "�����%�
��$� 

1. �9��� ��"&��3���������783  
&�3,�
��� 
2. �9��� ��"&��3����2,9���� 
&�3,�
��� 
3. �9��� ��"&��3��7.
#/��l� 
4. �9��� ��"&��3��;^��	?! 
 

 
;^��/��	����2���� 	��;���� 	���5�>:�
� �.2�������.8��3� � !��%?
�������",��9�9���
� 
&����9
��
��3#���8�	?! 1 �4" 
                 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

�7�/��	?! 1 ��",��9�9���
�%"����9
��
 
 

���
����� 	��!"�# 

���5 �>�9
��
��4!"��9��� ��"&�%"�.8��3�#�"���&�3,�
���%"��������	
���
�
� 
������ (�����) ;�%�^��	���. ����9������:� &�3�2�,?
,9
�?9
��
��
�;���9� (Survey research)     
1�
7835 �>���3������%",�%#���5 �>�%3"�8.�93����?$ 
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��2�����.2�.-��#�9"
���  

��2����	?!&�3&����5 �>��3��93� �4" .8��3�	?!��&�3,�
����������	
���
�
� ������ 
(�����)  ;�%�^��	���. ����9������:� 1�
5 �>��������9�783	?!����,,�
���&��2
2�9.� 1 
;������ 1�
��2���9��.2 100 ��  

 &����5 �>����$��?$7839
��
 ��3&�3�.�����l�#��;8#� yamane 1�
;-��#�9"
����,,
,���"
= 9��.2 44 �� &�3�2
2�9.� 5 9��  9��	?! 20 - 24 ��>�
� 2552 ��3#�9"
���	�$�;
$� 220 �-� 

 
���5#)�����
	%�0	"�2%.��� 

��21
���	��9
����� 
���7.���5 �>�������9	��&����#�"
"�"����9���83��
�	?!��3��,������5 �>�

,	�9���.2���9
��
	?!��?!
9%3"�&���4!"��9��� ��"&�%"�.8��3�#�"���&�3,�
���%"������� ���� 
�9��� ��"&�%"�.8��3� �9��#3"����&�,�
����3��#���a  	�$��?$
��������9	����;8����;�3��"���
�9���83&��� 	?!��3�������%3���5 �>�9
��
��4!"��9��� ��"&�%"�.8��3�#�"���&�3,�
���%"������� 
1�
;����^����9���83	?!��3����2
-�#� �.2���,&�3��4!";�3���9��� !��"&�&�3��,.8��3�;8�;-� 

��21
���&�	���`
,�#
 
7.���5 �>�	��&�37839
��
	��,^ ��9��� ��"&�%"�.8��3� �9��#3"����&�,�
���

�3��#���a  	�$��?$
��������21
������783	?!��?!
9%3"���4!"�������_�����,�
���&�3;"��.3"���,�9��
#3"����%"�.8��3�&�3���	?!;-� 
 

�!#	�,�+��
6+	� 

������ ���
^ � �������	
���
�
� ������ (�����) ;�%�^��	���. ����9��
����:� 

.8��3� ���
^ � .8��3�,-��.������ �.2�
#
,-��.	?!�%3���&�3,�
��� �������	
���
�
� 
������ (�����) ;�%�^��	���. ����9������:� 

7.
#/��l�%"������� ���
^ � ��
�H�� ,�#���,
# ,�#�����
# ��2��� #��;����?$ 
����,�#� �-3��83 

�9��� ��"&�%"�.8��3�	?!�?#�"���&�3,�
��� ���
^ ��9���83; �	?!�? 	?!�", �"&� ��4"
��2	�,&�%"�.8��3�	?!��&�3,�
�����,�������	
���
�
� ������ (�����) ;�%�^��	���. 
(����:�) 
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 �3���������783&�3,�
��� ���
^ � �9���83; �%"�.8��3�	?!�?#�"�������%"��������	

���
�
� ������ (�����) ;�%�^��	���. ����9������:� ���� ,-�.
�/�� ����#����
 ���&�3
�$���;?
� �
�

����
�	 ����?"��
�5�
��#�? �9����2#4"�4"�3� ����"�&�&;��8�..8��3� �9���83
�9��;����^&����&�3,�
��� �9��;����^&����#",%3"���^���.2�����3�% �I=��&�3��,
.8��3� �9����,7
��",#�"���&�3,�
��� �9���4!";�#
�#�".8��3� �.2���&�3,�
��� .8��3�	-��2��,
"
����	���	?
���� 

�3����2,9����&�3,�
��� ���
^ � �9���83; �%"�.8��3�	?!�?#�"���&�3,�
���%"�
�������	
���
�
� ������ (�����) ;�%�^��	���. ����9������:� 

�3��7.
#/��l� ���
^ � �9���83; �%"�.8��3�	?!�?#�"7.
#/��l�%"��������	
���
�
� 
������ (�����) ;�%�^��	���. ����9������:� ���� ��
�H�� ,�#���,
# ,�#�����
# ��2��� #��
;����?$ ����,�#� �-3��83 
 �3��;^��	?! ���
^ � ���
^ � �9���83; �%"�.8��3�	?!�?#�"�������%"��������	

���
�
� ������ (�����) ;�%�^��	���. ����9������:� ���� �83; ���2	�,&� #�""����;^��	?!
%"�;�%���������?!
9��,	���.	?!#�$�%"�;�%� �?�9������2;� "����;^��	?!�?�9�������4!"^4" �?
�9���."�/�
�?�9��;2"�� ��?
,�3"
 �?�9���93��%9�� �?������#��#��/�
&�	?!����2;� �?
,��
���5	?!�?������	?!��!�;�����,����"��,,�
����?"
�����?
��" �?�o�
,"��-����&�3,�
���"
���
������ �.2�	�1�1.
?���,�
���	?!	��;��
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����� 2 

 

��	
��
��������������	�������� 
 

��������	�
��
  �������
������
�����������������������
������ !"��#�$"% �&��'( 
(���$�) +���,��!�
�� �'
��'(���-.�/  �01����( !2�301�4
�����'"!0�	�0�"����
 ('
�05 

1.  !2�30�������
�����
��+8��% (Maslow?s Hierarchy of Needs Theory) 
2.  !2�30+���-�4+�������(������ ��
 LM���- ���	���% 
3.  1����(�O#P�������������� (Service Quality) 
4.  1����(������
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�������������	�������
���  (Maslow(s Hierarchy of Needs Theory) 
 �'���1]�  ��+8��% �'������!"� (��'^��!2�30�����
��!0�����'��'����!0�+O(!2�30����

��5�����+8��%�4�O����O����4�0�������
���!0�	�0"
�&�('�����4('��
5�.�� ���!0�+O( -"'
�4('�
+�
+O(������"��
��+8��%�4�"�����
5�.����
+��O��.�����.��+����� (�������# 	+�0�'��% 1�4
�#4 2545:311) �
� 

- �O����
� +��
�0$0���!0��0�������
��� �������
�����
�O���+����,�0��!�������
�2��������
���	��� (� �������
���!0�"'
 ��,�����+��
	!���'5�+����,�0��!��������2������
�������
���!0�,�����+��
1����4 ��	-a�+��
��
�� 

- �������
�����
�O����4,��	�0"
�&�('��������+&��'b ��
�	-a��&�('�$'5����
�������
����
5�.�� 	$�� �����1�4!0��"�����'"  -��,�
�������
���!0�c'�c��� 	$�� ����+&�	�X� 

- �O���!0��4���� -+���������
����4('���� -	�
���������
����4('���&��
�� (�,��
���+��
�"��
(01���	!���'5� �'���
� ��
���4�O�
������+��
�������
���+P��1�(�������
!&�
��!0�-��(P'"���� ����!0��4,����
������O�
 -+��������+��
�������
���!�
+'
��
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��+8��% (�������# 	+�0�'��% 1�4�#4 2545:315) 	�0"
�&�('��������
�����
��O�"%����'5���� -+��
�������
����'5���� - ��	-a��&�('�('
�05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1e�P��!0� 2 !2�30�������
�����
��+8��% (Maslow?s Hierarchy of Needs Theory) 
!0���:�������# 	+�0�'��% 1�4�#4, �
�%���1�4����'(��� (��O
	!�:+&��'�����%������+��%,2545)      
         ,311. 
 

1. �������
���!�
���
��" (Physiological Needs) !0��0�&�������!0�+O(1�4+'
	��	�X� (�
$'(!0�+O( ����������
���!'5
��(	-a��������
���!0�$��"���(&��
$0���  (�1�� �������
�������� 
�5&�(
�� ���c�	�� ����'�e��������'� �������
���!�
	�� �������
����������O�� ���(��
�������
���!0��4,����4�O����'"�4�'�+'�e'+ 1�
�'���
���
��"	�����05�4	�0�"����
8("��
�'�
�����"����(��
���
��"1�4��
���!�0"% ������
����!0� (��'� ���'5��05�4��4�O�����	��(����
���
������'5�!0�+�
����1�4,���O����(-�4+��������	���!0��4+��
�������
����
5�.���05�X�4
 �� (��'������4�O�� ���	��(�������
������4('�!0�+�
��5��"��
 ��X��� ,���������
����"��
����

"'
 �� (��'�������
���� �O����X�4�"��P�"����������
����'5����( - c��
!&�����������
���
�
��i  ��-���j��
����"	-a��������
����4('���
�
 - 	$�� ��!0��(�"�����8�"	-a�	������
�4 ��+����,+���
+���%+��
!0��0-�48"$�%���8�� (� �O���	$���05�4����O���"���'�����'(����
+��


�������
�������+���'
��
$0��� (Self-Actualization Needs) 

�������
���	�0"���"�$
��	+0"
 (Esteem Needs) 

�������
���!�
+'
�� (Social Needs) 

�������
�������-��(P'" (Safety Needs) 

�������
���!�
���
��" (Physiological Needs) 
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��
�"��
	�
������0����� ���'�-�4!�� ��+8��%�����"��� -����O���	�����05�4�0�������+��	-a�+O�
�"��
	�X�!0�	�
���0�����	�0"
��+&���'�	��1�4�4 �����
���+��
�
���(�0� $0������
	������� (����	-a�
	�
��
��
����'�-�4!�� +��
�
��i �������05�4 ���0����+&��'b ������4	-a�	+�0P�� �����'� 
�������+�����$O�$� ��� (��'����"���'� 1�4-�'$b�$0��� �O���	$���05�0$0����"�� 	�
��!0��4
�'�-�4!��	�0"
�"��
	(0"�	!���'5� �'��"��
 �����(1���������0e�����2������  (��0���!(��

1�4��������$0�-�4�'��	�
��1+(
��� �������
���!�
(������
��"	-a�	�
��
+&��'b!0��4	�����
�2��������O�"% 1�4 (���e����	��(����	+0"��"�"��
�O�1�
��
�2������c��
�0+�	��O������
��(�������
��5&���(����'�	-a�	������ �'��"��
�
� 	�
��+
����8����'5
!0� 2 �����"��c0 c��
	-a�!0�
�'��'
	$�" 	$�"	�����'5��4�4!�5
����.��!�
�0�����1�4�����"����
i !0�	�""�(,
�P�"���
+P�����#%-��� 	$�� �8�"�������
���
�� ��
��$����0������
i !0��4 (��'������	������5�  

2. �������
�������-��(P'" (Safety Needs) 	�
���������
���!�
(������
��" (��'�
������
����1����O����X�4�'^����� -+���'5�������� - c��
�'5��05	�0"�����������
�������
-��(P'"��
��������+���'���
 (safety or security) ��+8��%���������������
�������-��(P'"�05�4
+'
	�� (�
��"��!���1�4��	(X�	�X�i 	�
��
���!���1�4	(X�	�X�i ���
�������$��"	��
�1�4���

���
�����'"e���
�� ��'
�������
�������-��(P'"�4	�X� (�$'(	��	$���'�	�
��	(X�	��(����	�X�-p�" 
�'��"��
	(X�!0�-�4+��O�'��	��O���'��X�4���+����'�1�4���1+(
���(��"�����qr����"1�4����
���
���!0��4 (��'�����-�-s�
�O�����
1�4�������&��'
�� 

��+8��%�����	����	���������1��!0�	�05"
(�����"��
 ����(�'�1�4����������	��� -�4 ��
!&����	(X�	��(�������+����� (��'�������
��������������
�������-��(P'"�����������
����
��� ��	-a�	��� ��	�0"
 1��!&����	(X�+'�+�	!���'5�1��"'
!&����	(X����+�� ���'���
��+��
1�(�������i 
�'�	�� +'��'��P����
���1��!0� ��(0����'� 	$�� !4	��4�'�!&����"���
��"c��
�'�1�4�'� ���1��
1"��'��"�� �"�� ��"��� - +P�����#%	�����05�4�0��!��������������!0�(0��
	(X� !&����	(X�������
+��
1�(�������
i  ���'���
  ��+����,��(���#% (�1�4�&� -+���������+�� ��-��(P'" 

�������
�������-��(P'"�4"'
�0��!��������O���1������4e�������'"	(X� -1��� 1����
�O���!0�!&�
����.��4	-a�e���O�����
 	$�� e���'���	
�� �'��'b$0 ��
�!&�
��	�0�"��'����-�4�'�
���
i 1�4e��!0�!&�����!0��������'����"����	�
������-��(P'"��
e���
�� 	$�� 1�!"% �"���� 
1����4!'�
��$�� �O���!'5
��(!0���������05�4�qp������-��(P'"��
e���
�� 	$�� 1�!"% �"���� 
1����4!'�
��$�� �O���!'5
��(!0���������05�4�qp������-��(P'"(��"�'�!'5
+�5� ��+��1�4
-�'$b�!0���O�"%"�(,
�!&����	��(�������+���'���
 	���4!&�����O��� (��'(�4����
�'�	�
����0
	��Oe�1�4��,0!�
!0�!&�����O������+��-��(P'" �������
�������-��(P'"��	�
��
�
��i �4	�0�"����
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�'����	e$�b�'�+��
���
i 	�����05 +
���� ��$b����� �5&�!��� 1e��(�� �� �������� ����
+'�+� ��	-a��4	�0"���
+'
�� 1�4	��O���#%�
��i !0�����"���
�'�+P��	�����05 

��+8��%  (����������(��� -��������8��-�4+�!��e����b� 8("	t��48��-�4+�!
$��("5&���(-"5&�!&� (obsessive-compulsive neurotic) 	-a��'��#4	(��$'(��
���������������+��
-��(P'" e��-p�"8��-�4+�!�41+(
�2����������&��'
-�4+�	��O���#%!0����"���1�4�&��'
�0
�'����"���
i ��
���
����0���+'���!0�-�-s�
�O�����
	��1�4	-a��O���!0��0����	���1�X
c��

+����,�4���
�����'" (� 
 3. �������
���!�
+'
�� (Social Needs) �������
���!�
+'
���
� �������
���
�4('�+��!0��4�O8("��+8��%  �������
���!�
+'
���4���",�
�������
���!0��4	�0�"��'�����0
	�
���1�4���,��"���'�8("�O����
��  	�
��������+��
�������
���!�
+'
�� ����'!����4
��4�O������0+�������P�"���������!�
+'
�� 	$�� 
��	�05"
��
+&��'�
�� !0�LO������
�8��%���

��
����'!�4���8���+��
������+��
�������
���!�
+'
��(��"  ���	-a�+��$��+8�+���

����'!�4���8���+!0�(01��e��������	�
�����+���
	��
����"�'�e�����������
��  ���#4!0����+��

�������
���!�
+'
�� (�(��"  ���������05 (������,�
8��
���+O�P���4$��"���+��
����
���
���!�
���
��" (�  8��
���+O�P���05+����,$��"���+��
�������
���!�
+'
�� (�(��"  
�������
1������!&�
����
����	����0w��'�	�
�������
���4���8���+!0�(0	"0�"��������0	�
���  ���
���'"1+(
���	�X�����������
���!�
+'
���4,����4�O��P�"���+P��4!0� ���� ��1�����!�

�
�%���0�"�� 	$�� 	�
������	-a� - (���
����������'! (��O���������'���
��

�� P�"���+P��4
	$���05�O����41+�
������	-a��������	�
�������
��  	�
��!0��4������������	�0�"��'�+��
!0��&��'

	-a� -�"�� 

4. �������
���	�0"���"�$
��	+0"
 (Esteem Needs) 	�
���������
��� (��'������'�1�4
�����������'�1��e���
��	-a� -�"��
�0	��Oe�1�4!&�����O��� 	��(������
����1��� ��'
e�'�('���
�'5�!0� 3 �X�4�(�
1�4�0�������
������'5���� -��1!�!0� ������
���O�"%���
���!0��4 (��'�����
�'�,
�"�"��
���	-a� 2 �'��#4 �
� �'��#41��	-a��������
����'�,
���	�
 (self-respect) +���
�'��#4!0� 2 	-a��������
��� (��'����"�"��
�'�,
����e���
�� (esteem from others) 

4.1 �������
����'�,
���	�
 (self-respect) �
� �������
����0�&���� �0����
	$
���'������	�
 �0����1�X
1�
 �0����+����,����	�
 �0e�+'�2!��x �����
���
�����'"e���
�� 1�4
�0����	-a���+�4 !O������
���!0��4���+������0�O#���1�4�0����+����,!0��4-�4+�����+&�	�X���

��P��4������
i 1�4�0$0���!0�	(��('
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4.2 �������
��� (��'����"�"��
�'�,
����e���
�� (esteem from others) �
� ����
���
����0	�0"���"� ��� (��'�"�"��
  (��'����"���'�  (��'�����+��� �0+,��P�� �0$
��	+0"
	-a�
!0��������� 1�4	-a�!0�$
��$�"��(0 �0�������
���!0��4 (��'�����"�"��
$�	$"��+��
!0���4!&�c��
!&�
������+�������	�
�0�O#����������+����, (��'����"���'����e���
��  

�������
��� (��'������'�,
�"�"��
 �X	-a�	$��	(0"��'�����$�����
�&�('�$'5���	�
��

�������
���(���1�
��
�����!'��4��
��+8��% ��	�
��
�
��i !0�	��(��5�P�"������'���
� �O����4
1+�
���������
��� (��'����"�"��
�X	�
��P�"��'
��� �������
��������'�1�4����	-a�
	�����
 (��'�������+��
������
������
	��1��� 1�4��+8��%���������'�	-a�+��
!0�	-a� - (�!0�
�O����4"�����'�����4('��'5��������
������'5�!0� 4 ��'� -+���4('��'5�!0� 3 �0�,���������
���
�4('��'5�!0� 3 c��
�O��� (��'� ��1����'5�,����4!���4	!
����
�+�b+��" - 

������
������
�������
��� (��'����"�"��
8("!'��i  - 	-a��������+��1�4!'�����
��
����	$
���'������	�
 �������+�������	�
�0�O#��� ����0��4�&��'
 ����0����+����, 1�4
�������+������0$0����"���"��
�0-�48"$�%1�4	-a��O���!0��0�����&�	-a����8�� ��!�
��
�'��������
��(�������+�����
i ('
������05"����&� -+���������+��1�4!'�������
-�(��"1�4�������+�� ��
��	�0"
 	��(�������+������1�1�4$��"	��
���	�
 �� (� +��
���
i 	�����05	-a�����'������	�
��!�

��	+� (negative) c��
���������	��(�������+�����(��'�1�4���+�������	�
 ���0-�48"$�%1�4+�5���'

��+��
���
i !0�	�0�"����
�'��������
�����
$0��� 1�4-�4	�����	�
��&�����$0�������	-a��"���'����
 (��'����"�"��
 1�4"���'����e���
���"��
���
�������������0$
��	+0"
���+,��P����
���� (��'�
���-�4��-�41�
 ��� (��'������'�,
�"�"��
	-a�e����������	�0"��"�"����
�O��� 1�4
�������
����05���	��(�'����"��5� (�,���O����'5����
����&�$�	$"���e���
������������"���'�
�������
1�4	-a�!0�"���'��'������� (��'������'�,
�"�"��
 �0�
5�.����������4!&���
�O���
��������������O����P�"��� 
 5. �������
�������+���'
��
$0��� (Self-Actualization Needs) �������
�������
+���'
��
$0����
� �������
����4('�+�
+O( �O����'��4���
���8���+!0��4��(+���
+���%P�"��

�� ��
�����4���
�������	-a���+�41�4�����'�e�($�� ����'! (��"�"����
���O���	�����05
(��"���	+���&�1���
!0�!��!�"1�����	���������
�������+���'
��
$0����
� �������
���!0��4
����O����+���'
��
��	�
(��"����$�����+����, !'��4 1�4�'�"P���"��
	�X�!0� �O���!0�,��
��
��(��"�������
�������+���'
��
$0����41+�
��
��!0�!��!�"����+����,��
���	�� ���
	-M(8���+������	���$�������(+���
+���%��
������(���+��
����  
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 ��+8��%	$
������������
���	�����05�4,��	�0"
�&�('���� ��&�+O(  -"'
 +�
+O(  ��+8��% 
�������� 	�
�����
����4('���&�+O( ���
��"1+(
���8(" (�,�����+��
1���  �X�4	�����������
��� 
�4('�+�
��5���� -  8("����-��(P'"�4�0����+&��'b���!0�+O(1�4��� -����&�('� ���!2�30��

��+8��%1����O����4,����
��������+��
�������
����4('���&�����!0����	���4�"�"��
���+��
�������
����4('�+�
 "��
�����'5�	�
���������
����"��
����
,�����+��
1�������
���
����05�4 ��	-a�+��
��
��!0��0��'
��� -�0� !2�30��
��+8��%�4,��+���
��5������
5�.��!0����
�������
���!0�"'
 �� (�,�����+��
�4	-a�-r��'"!0�-�O�	����2��������
�O���  	�
���������
���
 (�,�����+��
���+����1����������
���	�����05�4�"O(	-a�+��
��
���2������ 

������&�!2�30�������
�����
��+8��% -�$�������"
��  e�����������
�&���
,�
��'�
��
���+���
1�
��
��  �������
������4('���&���� (��'�������+��
	�0"
��
+���1�4��+���
!0� (��'�������+��
1����4 ��	��(1�
��
����
�2�������0���� - 	$�� ������"
��!0��'(����0
��" (���+����1���1�4+P��1�(������

��(01���  ���-�'�-�O
+��
	�����05���(0��5��4 ��	����
1�
��
��	�"	�
��
����O���+�����b� (��'�������+��
�������
������4('��05	-a��"��
(01��� 
���!2�30�������
�����
��+8��%e�����'" (��&�	��!2�30('
����� -$��"��������1��+��,��
��(���e���P'#y% 	�
����� (����,�
�������
���
�����
�� 
 
�����
6��7��
�	�����8���	�� ��� Phillip   Kotler 

Phillip Kotler (LM���- ���	���%) �����-��bb�8!��������!"�1��
$���8� (University 
of Chicaco) 1�4-��bb�	�����+,��'�	!�8�8�"0�1��
�'.1�!c���	c!!% (MIT) !�
(���
	���.��+��% 
�����'"��
 LM���- ���	���% +�����b��4	-a� -��1����
���	���!�
(�������&�
��'����!�
������( --�4"O��%�$� 1�4 -��	���4�%+��
!0�	��(��5���$0���-�4�&��'�, ����'^��
e���P'#y%����i 	���+�����(, �����
��"O!�%!�
������(	�
������O����+����,1��
�'� (�, ���
��
1e��4"4"��, �4��+��+�	!� (Information Systems)  

������( ���",�
  �����1�4���+��
�������
�����
��O�"%��
+'
�� 1�4"'
���
�&���"���
������(!0�+'5� -�����05�0���� ������(���",�
 ������+��
�������
��� !0�	-a�
-�48"$�%  

LM���- ���	���% (���
	�
��
������(���	-a�
��	�0�"��'����+���
+���% ���+�
	+��� ���
e���+�����1�4������ -"'
e�����8P�1�4�O���� 8("�'�������( �4���
�0����	�0�"����
 �'�
������(��	�
��
���
 i !0��&�1����� (� 	-a� 7 -�4	P!(��"�'� (�(O�"% ���O�
�%�O� 2543:37) �
� 
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1. (���e���P'#y% (Product) 	-a�+��
!0�+��
�����&�	-a�1�4�������
�����
��O�"% (� 
c��
	-a�+��
!0�e����"���
������1��������1�4�������4 (��'�e�-�48"$�%1�4�O#�����
e���P'#y%�'5�i
8("!'�� -1��� e���P'#y%1��
	-a� 2 �'��#4 �
�  

- e���P'#y%!0����	-a�+��
c��
�'����
 (� 	$�� +����� 
- e���P'#y%!0��'����
 �� (� 	$�� ������  

 e���P'#y% �0�
�%-�4���!0�+&��'b (	�8$!'" �
����"% 2548:�!!0� 2) �
�  
-  e���P'#y%��'� (Core Product) 	-a���������#�,�
�O#+��'����
e���P'#y%��(���

-�48"$�%�
5�.��!0�e�����8P� (��'�������c
5�+�����8("��
 -�48"$�%�
5�.���0 2 �'��#4 �
�
-�48"$�%�$�+�"��
�'�e���P'#y% (Functional Benefits) 	$�� �,"��%�0-�48"$�%�
5�.�������
	-a�����4�����	(��!�
!0�+4(��+��" 1�4-�48"$�%�
5�.��!�
(�������#% (Emotional 
Benefits) 	-a�-�48"$�%!0� (��'��������$���
�	-a�	�����
e���P'#y% 	$�� ���(
��+O���0"0��������
1�
 e��(
������0�������+�������	�
�0�4('���
��0+,��P��+�
  

-  ��-�'��#%e���P'#y% (Formal Product ��
� Tangible Product) ���",�
 �'��#4
!�
��"P��!0�e�����8P�+����,+'�e'+��
��'���� (�  (�1�� �O#P�� ��-���
�'��#4 (Feature) ��-1�� 
(Style) �������O�0���� (Packaging) ���+����� (Brand)  

-  e���P'#y%��� (Augmented Product) ���",�
e�-�48"$�%	����	��� ��
�������!0�
e��c
5��4 (��'������� -�'����c
5�+����� -�4���(��" ���������
 i !'5
����1�4��'
�����"  (�1��
�����(�'5
 (Installation) �����+�
 (Transportation) ���-�4�'� (Insurance) ������+��	$
�� (Credit) 
�������������
�� i  
 2. (������� (Price) ���",�
 �O#���e���P'#y%����-�'�	
�� �������4	-�0"��4����
�O#���
(Value) ��
�������'����� (Price) ��
�������'5� ,���O#���+�
���������������4�'(+����c
5�('
�'5� 
����&���(��������������������0����	���4+��'��4('�������������$'(	�� 1�4
��"������
�&�1���4('�������!0����
�'� 
 3. (���$��
!�
����'(�&�����" (Place) 	-a��������!0�	�0�"����
�'����"����+��
1�(����
������&�	+�����������1��������c��
�0e��������'������
���������O#���1�4�O#-�48"$�%��

������!0��&�	+�� c��
�4���
�����#���(���!&�	�!0��'5
 (Location) 1�4$��
!�
������&�	+��������
(Channels) 
 -  �����
 (Middleman) ���",�
 ��+�4!0�(&�	���
��	-a��'�	$
����4����
e��e���1�4
e�����8P���+O(!��" ��
�e���$�!�
�O�+������ �����
+����,�&�1����� (�	-a� 2 -�4	P! �
�  
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        1. �����������
 (Merchant Middlemen) ���",�
 �����
!0��0����+�!��x��
+�����!0�	��(&�	������ 	$�� ������+�
 ������-�0� 1�4������e����"���  
   2. �'�1!������
 (Agent Middlemen) ���",�
 �����
!0� ���0����+�!��x��
+�����!0�	��(&�	������ 	$�� �'�1!�e��e��� ��"����  
  - �O����!0�!&�����!0���4��"�'�+����� (Physical Distribution Firm) ���",�
 	-a��O����
!0�$��"	�X��'���+�����1�4	��
���"��"�'�+���������O(	������� -"'
�O(���"-��"!�
 ('
�'5���

-�4���(��"�O���������+�
 �O������'
+�����1�4���������+������
	��
�  
  - �O�������������!�
������( (Marketing Services Agencies) ���",�
 	-a��O����!0�
$��"������&���(��O��	-s����"1�4+�
	+���e���P'#y% -"'
���(!0�	���4+�  (�1�� �O����������'"
���( ����'!�'�1!�8��#� �O����	�0�"��'�+
�� �O��������&�-�����!�
������(  
  - +,��'����	
�� (Financial Institution) ���",�
 ����'!���
i !0�$��"�'(��	
�� 
-�4�'�����	+0�"
!0�	�0�"
���
�'������"+�����  (�1�� ������ ����'!	
��!O� ����'!-�4�'�P'"  
 ����'��#4��
����'(�&�����"	-a�����&�e���P'#y%���+�����(	-s����" 8("���
e���
$��
!�
����'(�&�����" ��
���
������'��#4��
$��
!�
����'(�&�����" ���",�
 	+��!�
!0�
e���P'#y% 1�4����+�!��x��
e���P'#y%	��
���"��" -"'
���( $��
!�
����'(�&�����"-�4���(��" 
e��e��� �����
!0�	�0�"����
��$��
!�
����'(�&�����"1�4e�����8P� ��
�e���$�!�
�O�+������ 
(Consumer or Industrial Users) 8("�0��"�4	�0"(('
�05  
 $��
!�
����'(�&�����"!�
��
 (Direct Channel) ���",�
 �����"e���P'#y%���e��e���
 -"'
e�����8P���
�e���$�!�
�O�+������8(" ���0�����
 $��
!�
�05e��e������
!&�����!0�������(
	�
 ,
����	-a�$��
!�
!0�+'5�!0�+O( ��"��$�+&���'�+������O�+������ 1���"��
 ��X����0����&� -�$�
+&���'�+��������8P�!0���""�� $��
!�
�05�4�O�
����+&��'b!0������"8("�$���'�
����" (Personal 
Selling) ������
� �$���'�
����"��(���8("��
�'������� $��
!�
�05�4���,�
�����"!�
 -��#0"% 
(Direct Mail Selling) 1�4�����"������� (House to House Selling) 
 $��
!�
����'(�&�����"!�
���� (Indirect Channel) ���",�
 	+��!�
!0�+�����!0�
	��
���"��"���e��e���8("���
e��������
 -"'
������ �����
$��"!&�����!0���"1�4!&�����!0�
������(�
��i !&������"+����� (��&���������5� 1�4$��"�"�"���( (�����
���
 ����������"
�����
1�4$��
!�
����'(�&�����"�4	�X���������
	-a�+,��'���$��
!�
����'(�&�����"!0�$��"
!&����e���P'#y% 1�4����+�!��x��e���P'#y%	��
���"��"��
�	-�0�"�1-�
���e��e��� -"'
e�����8P�  
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 4. (���+�
	+���������( (Promotion) 	-a�	��
��
�
�����
!0��0����+&��'b�����
��(���+
��+�����e���$������� 8("�0�'�,O-�4+
�%!0�1��
����+����
�$'���
���	��(!'�����1�4
�2������ ����$�������1�4	-a��Ob1�+&��'b��
������(+�"+'��'��% 
  - ���8��#� (Advertising) �
� ��-1������&�	+��1��������(e���P'#y%��
�
���������
	+0"����$����"�����	+����"!0� ���$��O��� 1���$�+
���������(���+
��+���'���O����
�&������� (�������'�1�4��(	�X� 	�
��1��
����������+��	�
����
�����������c
5�+�������
�� 	$�� 
���8��#�8!�!'��% ���8��#�����e���+
��+��
����% 1e���'� -s�"���� 
                 - �����"8("�$���'�
����" (Personal Selling) �
� �����(���+
��+����� e��+�

����+�� -"'
e���'�����+��8("��
 	-a������(���+
��+���4����
�O��� 1�4	-a���4������
��(���+
��+���4��+�
!�
��
�0���	e$�b�����'�8("e��!0�+�
����+��+����,�'�������1�4-�4	���
������+��
 ���qp�"e���'�+�� (�!'�!0 	$�� ���
��'�
����"��
����������1L+( 
  - ���+�
	+��������" (Sale Promotion) �
� �������+�
	+���!0����	��
�������
+�
	+��������"�'��
��i 8("�$������(���+
��+��!0�	-a�+��
��
����	��8("��
 +����,��4�O�����	��(
������+��
	�X���5�1�4�����5� �0�'��#4����O�
	������'��#4���
�'�  (�1�� ����O�
	���!0�
e�����8P�	�
�����	��(����+��� ���!(��
�$� 	��(���c
5�c5&� 1�4	����-����#�����c
5� 	$�� ���
1��+������'��"��
 �'���(���� ��
1,� 	-a���� 1�4����O�
	���!0������
	�
�����	��(�����"�"��
�������"�����5� 	-a���"O!�%�����e�'(('�+�����	�������	$�� ������+����(!�
������ 	-a���� 
1�4����O�
	��� -"'
��'�
����"���	��(�����"�"���� �����"�����5� 	$�� ��������
�'������
��" 	-a���� 
  - ���-�4$�+'��'��% (Public Relations) �
� �����"�"�������+
��+��!0��0���
��
1e������+���
����	����� !'����� 1�4P�����%!0��0���e���P'#y%��
��'��
�%����'�
-�4$�$�	�
��+���
����+'��'��%!0�(0�4����
�
�%���'���O��	-s����"���"��O��8("�$�!'5
+
�� !0����

	+0"����$����"1�4 ��	+0"����$����" 
  - ������(!�
��
 (Direct Marketing) �
� ���0�����(���+
��+�����
i !0��'�������( 
�$�+�
	+���e���P'#y%8("��
�'���O��	-s����" 1�4+���
���	��(������+��
��!'�!0 8(" ��
���,�
�����"8("�$���'�
����"!0�!&������"��
�'����������1���
��������
������"1��	��4
-�4������ 

5. (����O��� (People) c��
���
���'"����'(	�
�� ���q������ �����
�� 	�
�����+����,
+���
������
��������'������� (�1�����
	��
����1��
�'�	-a�����+'��'��%�4����
	�������!0�e��
���������1�4e���$����������
i��
�
�%�� 	�������!0����
�0����+����, �0!'�����!0�+����,
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���+��
���e���$������� �0������(��	���� �0����+����,�����1�� �-rb�� +����,+���
�����"�
����'��
�%�� 

6. (����'��#4!�
��"P�� (Physical Evidence) 	-a����+���
1�4�&�	+���'��#4!�

��"P������'������� 8("�"�"��+���
�O#P��8("���(Total Quality Management) !'5
!�
(���
��"P��1�4��-1��������������	�
��+���
�O#�������'�������  ������4	-a�(������1��
��"+4��(
	�0"����" ���	�������
+OP������8"�1�4������������!0���(	�X���
�e�-�48"$�%�
��!0����������
 (��'� 

7. (�����4������ (Process) 	-a��������!0�	�0�"����
�'��4	�0"����0���1�4
��!0�-j��'��
��(������������ !0��&�	+������'�e���$�������	�
������������������"��
,�����
 ��(	�X�1�4!&����
e���$�������	��(����-�4!'��� 
 !2�30+���-�4+�������(������ ��
 Phillip   Kotler �4	�X����������(�0-r��'"!0�
+&��'b�"�� 7 -�4��� �
�(���e���P'#y% (������� (���$��
!�
����'(�&�����" (���+�
	+���������( 
(����O��� (����'��#4!�
��"P�� (�����4������ 8("����������+&��'b��!O�(���	!��i �'� 
	�
�����+��
�������
�����
������	�
������������0������
����+�
+O(!0� (��'����e����������� 
���!2�30�05!�
e�����'" (��&�!2�30��$��"��������1��+��,����(�����4��������������� 
(���e���P'#y% (���+,��!0� 
 

����8�=>?�@	��AB����	�� (Service Quality) 

���1����(�O#P�������������� (Service Quality) ��
�������# (�������# 	+�0�'��% 
1�4�#4 2538:145)  (����������O#P�������������� 	-a�+��
+&��'b +��
����
�����+���
����
1�����
��
�O���������������������������� �
� ����'����4('�������������!0�	��
����1��
 8("
	+���O#P�����������������!0���������(��'
 �� ���������
i!0�	�0�"��'��O#P��������������!0�
���������
����4 (����-�4+����#%���(0���������(-�����-�� 1�4 ���8��#� �������4����
,��	�� (��'���+��
!0�	�����
��� 	�
��	���0�������
�����+,��!0�!0�	�����
��� 8("��-1��!0�
���
����'�������(���
���!&�������'"	�
�����!���,�
	�#y% ����'(+����c
5������� ��
������
!'�� - ����� �O����1���(�X��� �������4�$�	�#y%��� -�05�����#�,�
�O#P�������������� 

1. ���	���,�
������ (Access) ������!0�����'����������
�&���"����+4(����(���	��� 
+,��!0�1�������� �
�  ��������������
��"��� +,��!0�!0��'5
�'�	���4+�1+(
,�
����+����,��

���	���,�
������ 
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2. �����(���+
��+�� (Communication) �0��������"�"��
,�����
 8("�$�P���!0�������
	�����
��" 	$�� -s�"������0����$�8!��'�!%+����#4+&���'�e��!0� ��	�"�$�������	-a���-P��c��
1��e��!0�
 ��+����,������'
+
� (���
�$�����
$����X+����,������0����$� (� 

3. ����+����, (Competence) �O�������
��O-��#%!0���������� ���
�0����$&���b1�4
�0�����������+����,��
����
�!&�
��8(" ���0���e�(���( 

4. �����0�5&��� (Courtesy) �O��������
��O-��#%!0�������������
�0��O�"+'��'��%	-a�!0�
���	$
��,
� �0����	-a��'���
�'�	�
 �0�����#b�#��
�+����,����+�� 
���e�(���(������+'�
�����
e���$�������1�41��
���!���8("$'(	�� 

5. �������	$
��,
� (Credibility) ����'!1�4�O������+����,+���
�������	$
���'��1�4
���� ����
���������� 8("	+��������!0�(0!0�+O(1�������� �����(���������,�����
 

6. ���� ����
�� (Reliability) ������!0����1�����������
�0����+��&�	+��1�4,�����
 
7. ������+��
������ (Responsiveness) ��'�
�����
���������1�41�� �-rb��1��

�������"��
��(	�X����!0����������
��� 
8. ����-��(P'" (Security) ������!0����
-�������'����" ����	+0�"
1�4-rb�����
 i 
9. ���+���
���������	-a�!0�����'� (Tangible) ������!0������� (��'��4!&����	��+����,

��(�4	�,�
�O#P����
������('
����� 
10. ���	�����1�4����'������� (Understand/Knowing Customers) ��'�
����
��O-��#%!0�

������������
 (��'�������1��	�
���"�"��	�����,�
�������
�����
������1�4�������+���
���+��
�������
���('
����� 

�
�%���+����,�'(����0����������
i !0��4$��"������-�'�-�O
�O#P��-�4+�e�+&�	�X� 
-�4���(��"  

1. q��������'�
�� ��	�
��
��� -�05  
 1.1 ������4��'�(����O#P�������� (Service Quality Awareness) 	�
�������'�
��

	������������"��
�&���� ��O#P��������/ c��
	-a���4������!&�
��!0����+��
�������
���
��
������ (Customer Requirement) 	�
��!&������������
����!O���'5
!0� (��'������� 8("����
���
�����
�������'5��0!'5
�����&�	-a� (Needs) 1�4������(��'
 (Expectations)  

 1.2 ������P�"�� (Internal Customer) 	�
�������'�
��!O������
�%����01����( 
(Concept) 	(0"��'���� ����"
����
�����
+�
e�
��!0��0�O#P�� -���1������"
��,'( - 	�
��$��"
����
�%���+����,+�
���������!0��0�O#P�� -+�������� (� ��'�
�����+��,������"
��,'( -
������
����������(���
���	�� 	�
���4 (�+�
��������������
����������
�����
����"
��
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,'( - c��
,
�	-a�������P�"����
	�� 	���4,����'�
�� ���
�%��� ���01����(�05�"������ �
 �����
��(��'
 (����������P�"����4 (��'�������!0��0�O#P���"��
+��&�	+��  

 1.3 1��!�
���1��-rb�� (Problem Solving) 	�
�������'�
��!�����'����1�� �
-rb���"��
	-a��4�� +����,�'5
�'����-rb�� (� 	$�� ����'5
�'����-rb�� (Problem Statement) 
���
�'5
(��" Subject + Defect �
� -�4��� + ���������
 1�4"'
$��"�����'�
��	�����1�4+����,
1"�1"4����1�����
�4����
 -rb�� (Problem) e���4!� (Effect) +�	��O (Cause) 1�4����� 
(Symptom)  (�  

 1.4 �'5�������-�'�-�O
�O#P�� (Quality Improvement Methodology)-�4���(��" 
4 �'5������b�i �
�  

- �&���(�'����-rb�� (Problem Statement) !0�	t��4	��4�
 (Specific) �'(��� (� 
(Measurable) 1+(
,�
e���4!�!0�	��(��5� (Effect) 1�41+(
e����
�4����
���-r��O�'��'����!0����
	-a� (Gap)  

- ��	���4�%-rb�� �
� ������������(0�1�4-r��O�'� 	-a��'�	�����	!X����
�0�'�$05�'(
1+(
e����(0�1�4-r��O�'� 1�4+�O-+�	��O!0�	-a� - (�!'5
��( 1�4"
�"'�+�	��O!0�1!����
 (Root 
Cause)  

- 1��-rb�� �
� ����&���(����������8��-rb�� 8("�&�+�	��O!0�1!����
��
�&���(�������1�� ����8��-rb�� ��	���4�%-�48"$�%!0� (��'��'�����$����"!0����
�$� 1�4	�0"�
	-a�1e�-j��'��
��  

- ����O�1�4��(���e� 	�
�� (�1��-rb�����1e�!0���
 ��1��� �X���
��(���e� 
���e� ��	-a� -���	-s����" ���
!&���� Take Action (��"���1�� �-�'�-�O
 1��,��e�!0� (�	-a� -
���	-s����" ���!&� Take Action 8("�'(!&�	-a�����.�������'�
��(&�	���
���������.�������05  

1.5 	��
��
�
� (Tools) !0��$������-�'�-�O
�O#P�� 	��
��
�
�!0���"��$������
-�'�-�O
�O#P���������0���"$��( 	$�� Flow Chart, Pareto Chart, Cause and Effect Diagram, 
Control Chart, Check List, Affinity Diagram 	-a���� ���	�
���$�	��
��
�
������-�'�-�O
�O#P��
$��(�( ��5��"���'�+,�����#%!0�	-a��"�����#4�'5� 1�4���
	�
���$��"��
,�����
 ('
�'5� 	�
5������
	�
���$�	��
��
�
���
	-a�	�
5���!0����
���"�"���	������"��
���c�5
 ��t4�'5�	�
��,�
	���1��-rb�����

����4��-rb�������	�
���$�	��
��
�
� 
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�
�%-�4�����
����+&�	�X����������������0 7 -�4��� (�����
�% ��	$0"� 2549: �!
!0� 2) ('
�05 

1. ������
������
e���'������� (Satisfaction) ������������!0�(0���
�0	-s����"e���'����
e���'���������
�������	-a���'� 8("e������������4���
,
�	-a�����!0�8("��
!0��4���
�"�"����4!&�
�"��
�(�"��
����
���e���'�������	��(������
�������!0�+O(	!��!0��4!&� (� 	���4e���$��������4�0
�O(�O�
���"��������'�������1�4��(��'
����0������+��
�������
����'5� 

2. ������(��'
��
e���'������� ( Expectation) e������������&�	-a��4���
�'����1�4	�0"����
	�0�"��'�������(��'
�
5�.�� ���(��+&����������(��'
	t��4��
e���'������� 	�
��+��

������!0���
�'�������(��'
 c��
�4!&����e���'�������	��(������
���� 

3. ����������������������� (Readiness) -�4+�!��P����
��������������5��"���'�
���������!0��4�����������+��
!0�e���'����������
��� P�"��	���1�4��-1��!0����
��� 

4. �����0�O#�����
��������� (Values) �O#P����
������������!0���
 -��
�� ��	��
	-�0"������� ���!'5
�����"�"��!0��4!&����������$��1�4�����'�������!0� (��'� "���1+(
,�

�O#�����
���������!0��O�����+&���'�e���'������� �������������0�'��#41�4���0���!0�1�����
�'� 
('
�'5��O#�����
��������������
��5��"���'�+��
!0�e���'������� (��'�1�4	��(�������+����
���� 

5. ����+������������������ (Interest) ����������+����"��
���
�����������!O�
�4('�1�4!O����"��
"O��������
�	!��	!0"��'��'�	-a�+��
!0�+&��'b!0�+O( 1�4������!O������
�X
���
��� (��'�������!0�(0(��"�'�!'5
+�5� 

6. ����+OP���������������� (Courtesy) ��������'�1�4������������������(��"
������!0�"�5�1"��1����+1�4!��!0!0�+OP������8"���
e����������� 1+(
,�
�����0�'�"��'"1�4
���"������
������������!0�	-a����� ���O��1�4	-a��'�	�
 c��
�4+�
e����e���'�������	��(����
��
����������������!0� (��'� 

7. �����0-�4+�!��P���������������� (Efficiency) ����+&�	�X���
������������
��5��"���'�����	-a��4��!0��0�'5������������������!0�$'(	�� 	�
��
���������������	-a�
��!0�
	�0�"����
�4����
�O����'��O��� c��
����&���(-�'$b���
�1e�1�4����'^����"O!�%�����
���������	�
��������������!0��O#P��+��&�	+��"���1+(
���	�X�,�
-�4+�!��P����
������������ 
 1����(�O#P�������������� (Service Quality) 	-a�+��
+&��'b +��
����
�����+���
����
1�����
��
�O���������������� ����1�����
!0�	��(��5� 	$�����������!0��0�����(�O"	-a��'�	�
�'�
������ ������+����( ����0�O#P����
+�����1�4������ ,���O�����(!0��0����1�����
������1��

��� 8("����1�����
�'5����+��
������
�����'������� �O�����'5��X"���	-a�!0��(�&���
������
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!&����	��(���	������$�������c5&� c��
"���	-a�e�(0�'��
�%�� ���1��������(�05e�����'" (��&�1����(
�O#P�������������� ��$��"��������1��+��,����(��� (�����'�
��e����������� 1�4 (���
��4��������������� 
 

����8����@G�@�A�A�	��AH����	�� 

    ���O��������������������+&��'b�'���������
�e���'�������1�4���������������
���
	�
��+��
���������!0�,�����������'����	-a��'���+&��'b��
��������� 	���4	-s����"+�
+O(��

����������X�
� ���+���
������
��������'������� 	�
�����������$����1�4��(����'����$�������
�0����i  - �������������X�4-�4+�����+&�	�X�1�4�0�����'���
�����(&�	���
���"��
����
��
���!&�����	�����	�0�"��'�������
��������������� �4!&������4��'�,�
�O#�����
���+���
1�4
�'���������
������
�O���!0�	�0�"����
�'����������!'5
��.��4��
e���'�������1�4e�����������
c��
	-a�e��!0��0�!��!+&��'b����4������������ �&���� ������
���� ��
�'�P����'
�2���� 
Satisfaction c��
�0�������"8("!'��i  -��� �4('��������+����!�
�����
�O������+��
�(+��
����

�������"��
������
��������������� 

����+&��'b���e������������
�%����������&�	-a����
�&���
,�
������
���������������� 
('
�05 (�����
�% ��	$0"� 2549:�!!0� 2) 

1. ������
������
������	-a��'��&���(�O#�'��#4��
��������� e�����������������
1�4e��-j��'��
���������&�	-a����
 +&����������
������
������	�0�"��'�e���P'#y%������1�4
�'��#4��
����&�	+��������!0�������$
��$��	���4������('
������4��
���,�
���-�4	������� 
���+��1�4������(	�X���
����������O#+��'����
���������!0����������
��� 1�4���0������+��

�������
���1���4�"��
���'��#4!0�������-���,�� c��
	-a�e�(0���e��������������'�!0��4��4��'�
,�
������(��'
��
e���'������� 1�4+����,+��
���������!0���
�'��'��#41�4��-1��!0�
e���'���������(��'
 �� (����
 

2. ������
������
������	-a��'�1-�+&��'b�����-�4	����O#P����
��������� ���
�������(�&�	+��������!0�(0�0�O#P����
�'��������
������������(��'
��
������ �X"���+�
e�
���������	��(������
������5��"���'��'��#4���������!0�-���j���	�X� ( (�1�� +,��!0� �O-��#%
	��
��
�$� 1�4�O�����'��#4��
��'�
��������) �������	$
��,
� ����
����
�������������	�X�
��!0��4��������� ���(�������������+����,��������������(��"����	$
���'��1�4����	��������
e���
�� 
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3. ������
������
e��-j��'��
��������	-a��'�$05�O#P��1�4����+&�	�X���

�������� 
����������+&��'b�'��������
��� 1�4������(��'
��
e��-j��'��
��������	-a�	�
��
!0��&�	-a� ��
"��
�"��� -��������������+&��'b�'������� ���+���
������
������
������'�e��-j��'��
��
������"���!&������'�
���0�������+��!0�(0���
��!0� (��'�������"1�4�'5
��-j��'��
���"��
	�X�
����+����,�'��4�&���c��
�O#P����
���������!0��4+���
������
��������'�������1�4+�
e�
���������������-�4+�����+&�	�X���!0�+O( 

����+&��'b���e���'������� +����,1��
	-a� 2 -�4	(X� ('
�05 
- ������
������
������	-a��'�e�'�('��O#P��$0���!0�(0 	�
���
�%���������

��4��'�,�
����+&��'b��
������
������
������ �X�4�"�"�������-r��'"!0��&���(������

������
������+&���'��&�	+��������!0�	���4+�	�
�����1��
�'�1"�
$�
+���1��
���(��
�O����
������e���'�������"��� (��'����������!0��0�O#P��1�4���+��
�������
���!0�����(��'
!0�(0
��� -(��" 	���4��������������"(���$��"�&���"����+4(��1�41��
	��P��4������+��

�������
�����
�O���(��"��	�
 

- ������
������
e��-j��'��
��������$��"�'^���O#P����

��������1�4��$0�
������
��	-a�+��
!0�+&��'b���$0�����
��	��	�
����� (���c��
��" (������(&��
$0���1�4���
1+(
���,�
����+����,�����!&�
�����+&�	�X��O���
 -(��"(0 	-a�!0�"���'����������
������

��!0��0e�������	����-�4+�!��P��1�4-�4+�!��e���

����1���4�
�%��� ����$0��������X	$�� 
	(0"��'� 	�
���
�%����������������+&��'b�'����+���
������
������
������'�e��-j��'��
��
������ !'5
��(���+P��1�(���������!&�
�� ������1!� +�'+(����1�4��������������$0���
���
�� ��'�
���������X"���!O��	!�����"�"�������	�����O#P������.����

�����������
��������"��
i ��5� - ��������+��
�������
�����
������1�4���+���
+�"+'��'��%!0�(0�'�������
����$����������i  - !&������$0�������	-a�!0�����'������5� 

�
�%-�4�����
������
��������������� 
������
���������������!0�	��(��5�����4�������������4����
e������������'�

e���'������� 	-a�e���
����'����1�4-�4	����O#P����
�����������+��
!0�e���'���������(��'
���
����4 (��'�1�4+��
!0�e���'������� (��'����
��������������1���4+,�����#%�������������
c��

�4('���
������
������� ���
!0�e'�1-����	��� (� !'5
�05������
����������������4
-�4���(��"�
�%-�4��� 2 -�4��� �
� 
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- �
�%-�4���(�������'�����O#P����
e���P'#y%������e���'��������4�'�������
e���P'#y%������!0� (��'��0�'��#4����'��4+'bb���
������������1���4-�4	P! ���!0�����4
	-a�������"	�0"
�( 

- �
�%-�4���(�������'�����O#P����
����&�	+�������� e���'��������4�'�������
���0����&�	+������������4��������������
e������������0����	���4+�������"	�0"
�( �����
�4	-a�����+4(�������	���,�
������ �2���������1+(
�����
e������������������!0�1�4
-j�����"����+��
�����������
e��������������e���'������� ��(��������'�e�($�����
������$�
P���+
���������"1�4���-j��'������������������������
���������������	��(������
-�4	����O#�������'�����O#P����
���������	�0�"��'�e���P'#y%����������'��#4��
���������
1�4��4�������&�	+�����������
����
������������ �4����
e������������'�e���'������� c��
,��
��
�'�+��
!0�e���'��������0�������
��� ��
���
�'�������(��'
!0��0�"�� ��
�-�4+����#%!0�	�"
 (��'�����������
�%-�4���('
����� "����&���c��
������
�������������'5� ���	-a� -��!�

��
�'���������'����+��
!0�e���'������� (��'����
  ����
�'�����'�����'�+��
!0�e���'���������(��'
���
e���'������� "���	��(���� ����
�������e���P'#y%������1�4����&�	+���������'5� (� 

�4('�������
������
e���'�������+����,1��
���	-a� 2 �4('� �
� 
- ������
����!0���
�'��4('�������(��'
 	-a����1+(
�������+��"��(0 �0

����+O���
e���'�������	�
�� (��'���������
�'�������(��'
!0��0�"�� 	$�� ������	(��!�
(��"�,
8("+��-�4�&�!�
,�
�O(���"-��"!�
�"��
-��(P'"��
����&���(	��� 	-a���� 

- ������
����!0�	���������(��'
 	-a����1+(
�������+��-���-�
5���
�
-�4!'�����
e���$������� 	�
�� (��'�������	���������(��'
!0��0�"�� 	$�� ������	(��!�
(��"�,
8("+��-�4�&�!�
 ,�
�O(���"-��"!�
�"��
-��(P'"��
����&���(	���1�4 (��'����������
(��" ���0 

1����(������
���������������	�0�"����
�'�������
������
e���'�������1�4����
��
������
����
e��-j��'��
�������� c��
�'����������
����!'5
+�
�'��#4�0����+&��'b������
�'^���O#P����
���������1�4���(&�	���
�����������-�4+�����+&�	�X� 	�
��+���
1�4�'���
�������+��!0�(0����O���!O���!0�	�0�"����
�'���������� ���1��������(�05�4!&����	��!���,�

�������" ����+&��'b �
�%-�4��� 1�4�4('�������
���� ��
������ 8("e�����'" (��&�
1��������(�05���$���������1��+��,����!'5
 4 (��� �
� (�����'�
��e����������� (���
��4��������������� (���e���P'#y% (���+,��!0� 
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�����������8B������ 
�J�����	 (McCormic) 
1�X�8���� (������"���� (�����
�% ��	$0"� 2549:37) �������'��#4!0���� �������4	��(

�������� (��X���	�
��	��-�4	���1����������������'5� i �4�&�e����1!������ c��
������ (��0���
�'(+�������
����1������ �O#�����
������������+��
!0������� (��'� 	$�� ����"�5�1"��1����+ ����
��4�
��
��������������� �������&�-�����1�4�&�!0�(0 ����+4(����(	�X��������������� 
	��
��
�
�������!'�+�'" �����0$
��	+0"
��
+,��'�!0��$�������	-a���� 	-a�	$�� ���������
	�
��	��
���������!0��&�e��'��%	�����05�����1�4���'5�+O(!��"	�
���0���-�4	��� ���	-�0"�	!0"� e��'��%
���
 i �������4�0�������+��,�
��������!0�	��(��5� c��
!'��4��
1����(!2�30�05�"��!0�e� (Outcomes) 
����-���,��!0��O�1�
 (Violence) 1�4������(���"(Expectancy) 
 ��4�������'(+����c
5�+�����1�4��������
 ���	���% 
 ���	���% (�����
�% ��	$0"� 2549:38)  (��������4������������'(+����c
5���

e�����8P�-�4���(��" 5 �'5���� �
� 
 1. �'5��'����-rb�� (Problem Recognition) e�����8P��4�'����,�
-rb����
�����
���
���c��
	��(���+��
	���P�"�����
��" 	$�� ������� ��
�+��
	���P�"��� 	$�� �������+���"�� -
	!0�"����
-�4	!����	�
������� 
 2. �'5�1+�
�������� (Information Search) �
�	�
��e�����8P��'����-rb��1�������0����
���
���+�������
��������(���'5�!0�����
1��� ���'5��05e�����8P��41+�
������+�����1���
������
���
 i 
 3. �'5�-�4	���!�
	�
�� (Evaluation of Alternative) ��������#�	�
��e���P'#y%���
 
i���������!0������� (����'5�!0�+�
8("�0��'�	�#y%!0��$�����������#� �
� 
 - (�����O#+��'����
e���P'#y% 
 - ����	$
��,
�	�0�"��'����"0���� 
 - �����#����,-�48"$�%!0��4 (��'� 
 - ���	-�0"�	!0"����"0���� 
 4. �'5��'(+����c
5� (Purchase Decision) ����'(+����c
5�e���P'#y%"0�����("0��������

��'
����0���-�4	���!'5
 3 ������
��� e�����8P��4�'(+����c
5�e���P'#y%!0�	��$�����!0�+O( 	$��
����$��������'��������(����������
 	�
�������������� 1�4	

��� ����
 i ��
�������'5� 
 5. �2��������'
���c
5� (Postpurchase Behavior) 	-a��������+��������
� ������
��'
����0���c
5�e���P'#y%1��� 1�4������(��'
��
e�����8P� ,��	-a� -���������(��'

e�����8P��4�0������
����1�4��'����$�������c5&��0� 
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 ���!2�30������(���"��
 1�X�8���� �4��(�4	����8("!'�� -������1���4���4
1+(
�2�������X���	�
����
	�X�8���+ ��������4	-a� - (� (Probability) �������
$'(	��������
������
������
	��	��(�������$�������!0��0�O#P�� 	���X�4�$��������'5����( 	���4	-a�
e��'��% (Outcomes)!0�	��-���,�� c��
���"������� �������"�05	��(��������$������� ��
+����,
	-a�	��O�&� -+��������$������� 	���4�2��������
��O�"%	��(���1�
e�'�('�c��
+�������
	��(���
�������
���1�4�0�+�������
	��(���������(���"!0��4 (��'����+��
��
�� e����1!���
�
e��'��%!0� (�������������!0��0�O#P�� �4�0����+&��'b1�4�4	-a��'�!&����	��(�2������ (� ��5��"��
�'�������������������������"��
�0�O#P�� 8("e�����'"�&�!2�30������(���"��
1�X�8������
$��"��������1��+��,��	�0�"��'� (���e���P'#y% (���+,��!0� 	�
������	���4�%�2���������
	�
��c
5�e���P'#y%��
e��!0�	������$������������� 
 
�����	����8	���=>?�@  

�O#P�� �
� ���+���
������
����1�������� 1�4�����"�"�����+��
�������
���
��
�������(��'
��
������������!0�+O( ���,�
����+����,������'^��
�� +�������
�������
����0�O#P��(0��5�	�
��" i �����0�O#P��"'
���"�������,�
����+����,������(����+�b	+0"
���
 i ��
�
�%��(��"  ������4	-a�����(�&������
	+0" ����(
��!0����
1�� ���
�!&����� ���
�(-rb��������
	�0"���������� ����(�������+�� 	-a���� ����(����+�b	+0"���
 i ��
	-a�
����(���!O� -���'�(��" �
�%���4�0��" (� �0�&� �	����	�
������"����(1�4	���8��"�"�'���� -
������� (������0�O#P����
	-a�	�
��
!0�e���������4���
+���
��� (�(��"���+���
 �� ����0�O#P�� 
8("���+���
�����!&�
�� (��"��
,�����
 1�4+���
������0+&����1��
�O#P��������!0�!0���
�'�e�($���"�� 	���4	�
�����0�O#P�� �
�%���X�4�0�O#P����� -(��" 

�
�%���O�����O�+������!0�-�4+�����+&�	�X��'��4	-a��
�%��!0��0�O#+��'����
 
�
�%��1��
�O#P�� (Quality Organization) c��
�0�'��#4+&��'b 5 -�4����
�   

1. +�������
�������!0��0�O#P��+�
���� (Higher Quality) 
 2. ���!O����e�����&����� (Lower Cost) 
 3. e���P��+�
���� (Higher Productivity) 
 4. 	���+�
�����(	�X����� (Faster Delivery) 
 5. ��������'
�����"!0�(0���� (Better Customer Service)  
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���!0��4-�'��
�%��� -+���
�%��1��
�O#P��  (��'5� e����������
�
�%����4���
+���
 
��+'"1��
�O#P�� !0�	-a��
5�.��+&��'b���	��(��5�	+0"���� �
�%��1��
�O#P��	��(��5����-r��'" 5 
-�4��� �
� (��P��� 	�0�"��'^���O�:2552) 

- ����	-a��4	�0"�	�0"����"��
�
�%��1��
�O#P���4���
	������� ����	-a�
�4	�0"�	�0"����"��
+P��1�(������!0�!&�
�� ('
�'5� ������� 5 + (+4+�
 +4(�� +4��( 
+O��'��#4 1�4+���
��+'") ��
	-a��
5�.����
���-�'�-�O
!'5
+P��1�(����1�4���0���!&�
�� ���
�&�������� 5 +  -�$��"��
���
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���	�
��
 �4	-a����-�'�-�O
���0���!&�
��1�4-�'�	-�0�"�
�2��������'�
��c��
 !&�����
�%���0-�4+�!��P�� 1�4	����e�e���1�4�O#P��+�
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- ���!&�
��	-a�!0��
�%��1��
�O#P�� �4���
-���qr
�����'�
���0���+&���������
!&�
�������'�	-a�!0� �
�%����4���
+���
���"����1�4+�
	+������!&�
��	-a�!0� 8("!0�!0����
 
i �4���
�0�O(�O�
���"�����'�!0��4+���
������
������������� (Customer Satisfaction)  

- ���-�'�-�O
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���	�
��
 �
�%��1��
�O#P���4���
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���4���
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 ��
��'^����� (0��5�	�
��" i 1�4+��
!0�	��+����,�4-�'�-�O
���(0��5����
+����,�'(e�
��
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���� +��
!0��'( (�	!���'5���
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 (�  

- ����O�
	���!0���4������	-a���'� �
�%��1��
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����
���
�����
������ (� ('
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�'� -����&�('�
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��(�e�+O(!��"��
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- ��������1�4���q������ �
�%��1��
�O#P���4���
�����������1�4���
q�������"��
	�0"
��1����'�
��!O��4('����
�%��� 	�
��!&����!O���+����,!&�
�� (��"��
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�O#P�� 1�4+���
���"����1��
���	�0"�������	��(��5� ���	�0"����	-a��
5�.��+&��'b��
���-�'�-�O

�"��
���	�
��
  

- ���+�
	+��������'�
���0+������� �
�%��1��
�O#P���4���
�����'�
����

�
�%����0+���������	�
��
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 i 8("	t��4���	+��1�4	�
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	+��������'�
��
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�
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�
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1. ����������O#P��1��	�X(	+�X� (TQM : Total Quality Management) ���������
�O#P��1��	�X(	+�X� ���",�
 1��!�
�������������
�
�%��!0��O�
	����O#P�� 8("+��$��!O�
����
�
�%���0+������� 1�4�O�
���"e��&� ����4"4"��(��"���+���
������
�������1�������� 
���!'5
���+���
e�-�48"$�%���1!�1��+��$����
�
�%��1�41��+'
������������"���
��� 
��
+�O- (���� TQM �0��'����!0�+&��'b 3 -�4��� (�1��  

-�4���!0� 1 �
� ����O�
	���!0��O#P�� (Quality Oriented) �
�%��!0��$� TQM 
�4���
"�( �O#P�� 	-a�1����'�������������'(��� �O#P����!0��05 ���",�
 �O#P����
+�����
��
�������!0�+���
�����������1����������
�	-a� -���!0����������
��� ����0�O#P����
� ����

,���'(+��8("������P�"��� 	-a���'����!0�	���4+���
�����������1�������� (� �X���
������������
���
����4 �	-a�	�
5�
���  c��
!&� (�(��"������'"���(��
�+��,��  ('
�'5� ����O�
	���!0��O#P���X
�
� ���"�(�������
�����
������	-a����"%���
�����������1�4(&�	������ (Customer Focus) 

-�4���!0� 2 �
� ���-�'�-�O
��4������ (Process Improvement) ���!0��4
+����,���+��
�������
�����
������P�"��� (��'5� e��������1�4��'�
���4���
��
���
!&�
�� 	$�������
���e����"��
	-a���4���������	�
��
�'� -�'5
1���O(	�������!0��'�,O(����,�
�O(
+O(!��"��
��4������ �
� (�+�������
�������!0�,�
�
�����������O�
	���!0���4������!&����	��(
+P��������P�"�� (Internal Customer) ��5� �
���'�
��!O����4	-a�!'5
e��c
5�1�4e����"���'�	�
 
	�
���'�
�������'�
����������	�� 	��	-a�e��c
5�	�
��	��!&�
����+���!0��'�e�($��	+�X�1���+�
��� 
	���X	-a�e����" 	-a���� �O#P��
��!0�1���4��!&���
	�0�"�8"
�'� -,�
������P�"��� (External 
Customer) 8(",
���� ��4������,'( -�
���������
	�� ��'�
��!O�������4������e��� ��
�0
e�����O#P����
+����� ��
�������!0��4+�
���,�
�
�������P�"������������8(""�(��4������
�'5
1�������������
��	$���05 �4�0-�4+�!��P��1�4-�4+�!��e����	�
����'�
��1���4����
��4������+����,!&�
����
�� (��"��
,�����
�'5
1��	�������1�4,�����
!O���'5
 (Right the First 
Time and Right Every Time) ���!0��4!&�
�� (��"��
,�����
��
���
���'"��'�
��!0��0�O#P�� 1�4�0
���-�'�-�O
��4�������"��
���	�
��
 ��
�4+����,�(����e�(���(1�4����+�b	+0"���
 i ���
	��
����"!0�+O(��
���( - (� 

-�4���!0� 3 �
� !O������
�%����0+������� (Total Involvement) �
�%�� TQM 
�4	-a��
�%��!0�e��������1�4��'�
��!O���!O��4('��0+������������(&�	������ �'^��1�4
-�'�-�O
+���
�%���O#P�� (Quality Organization) ���	-M(8���+�����'�
���0+������� (Employee 
Involvement) 	���4��'�
��	-a�-r��'"+&��'b1�4	-a�!�'�"���!0�!�
�O#����������+&�	�X���
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�
�%��� ���	-M(8���+�����'�
���0+��������05�4���
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����e��-j��'��
���4���-rb��1�4+����,
-�'�-�O
1�� � (�(0!0�+O( ��
	-a�-r��'"+&��'b��
�4�� TQM 

�'���1��
����+&�	�X���
 TQM �0 7 -�4��� �
�  
- �'��4e���'��"��
���
�'
���e��������!O��4('� 8("	t��4e��������+�
+O(��


�
�%��� �����+�
	+���+�'�+�O� TQM �"��
���	�
��
1�4���
�'
  
- ��������������1�4���q�����������'�
��!O��� (�	�0"����1�4	��������4��

���������1�� TQM 	�
���4!&����!O����0+�������������'^��-�'�-�O
�O#P��  
- 8��
+���
��
�
�%���!0�+�'�+�O����0��(1�4���0!&�
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	-a���4������1�4
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���	�
��
  
- �����(���+
��+���"��
!'��,�
�4����
����"
�����
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��	��(����

	�����!0�,�����
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�'�  
- ���+�
	+���1�4����&��'
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��-�'�-�O

��  
- ����'(e�
���"��
	���4+�(��"����0���
���"��
"O������1�4�0	�#y%����'(e�
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-�4������!���8("!'���'�  
- ���!&�
��	-a�!0��"��
�0-�4+�!��P�� 8(" ��+�
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�������"��
 Benchmarking �
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�����0���-j��'��
��!0���(���(0!0�+O(
+&���'��O�����'5� c��
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�����+&���'��4��
��!0����
����O#P�� �0����������1�4
����"�"��	�0"�1��!0�(0!0�+O( 8("�����
�����!O������
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 �0���������O����
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 c��
 Benchmarking �0�'��#4!0�+&��'b('
�05  

- ��������	!X����
(��"���0-j��'��
��!0��0�4��!0�(0!0�+O(  
- 	-a����0���+���
	-s����"��
���0-j��'��1�4�'^��
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�'�����'!!0�(0!0�+O(��
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������
�����������������������
��������O
 !" �&��'( (���$�) +���+'�-p���
 
�&�	P�+'�-p���
 �'
��'(	$0"
���� ����������'5
�05�$�1��+��,��	-a�	��
��
�
������	�X�������
������!0����$�������!0� ���. ��������O
 !" +���+'�-p���
 �&�	P�+'�-p���
 �'
��'(	$0"
���� 
�&���� 300 ��"������!0� (��&�����	���4�%8("�$�+,���	$�
���#�� ���+,���!0��$� (�1�� ����,0� ���"�4 
1�4���	t�0�"e�������������� e�����1��+��,��+�����b�	-a�	��$�" �0��"O 26-40 -� ���"�4 
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40.30 �0��������+�
+O(-��bb���0 ���"�455.67 �0��$0�	-a������$���/��'�
�� �'.��+����� ���"
�4 42.30 �0��" (� ��	��� 10,000 ��! ���"�455.70 +�����b��0�4"4	���!0��$� ��������������� 5 
-� -�4	P!������!0�	�"�$� �
� 	
��q��-�4	P!���!�'�"% +��	$
�����'j 1�4 �������
��i 	$�� �'��
	�!0	�X�/�'����O
 !"	(����0c�� -r��'"+���-�4+�������(������!0�e�����1��+��,�� �0������

�������4('����	�0"
�&�('� �
� -r��'"(���e���P'#y% (�����'�
��e����������� (������+���
1�4
�&�	+���'��#4!�
��"P�� (���$��
!�
������������ 1�4(�����4��������������� +���-r��'"
!0��0������
�������4('�-�����
  (�1��-r��'"(������� 1�4(������+�
	+���������( +&���'�
-r��'""��"!0��0���	t�0�"������
����+�
+O(1�4�0������
�������4('�������������������1���4
(��� -�4���(��"-r��'"(���e���P'#y% (�1�� 	-a�������!0��0$
��	+0"
 �0�����'���
 1�4�0
P���'��#% !0�(0�������������� (�������  (�1�� ���1��
�'����������	�0"�����$�������$'(	�� 
(���-r��'" (���$��
!�
������������  (�1�� +,��!0��'5
����!0�!&�
��+4(���������(��� (������
+�
	+���������(  (�1�� ���-�4$�+'��'��%8("����$�1e���'� (�����'�
��e�����������  (�1�� 
��'�
���0����c
��+'�"% (���+��
�&�	+��!�
��"P��  (�1�� ����+4��(P�"�������� 1�4(���
��4���������������  (�1�� �0�4�����!&�
��!0�,�����
 1���"&�1�4	$
��,
� (� +&���'�-rb��!0���
������$��������
� +,��!0���(�, ��	�0"
�� 
 - 
�����'"�O�#'. �����Ob���� (�O�#'. �����Ob���� 2550:�!�'("��)  (������	�
��
������

������
��������������������
��������O
	!� +���"��"�����!"��'"1��Ls����
 e�������'"
�����������
������
�������������$���������������O
	!� +���"��"�����!"��'"1��Ls����

�"�����4('�+�
��-r��'"!O�i (���!0�!&���������  (�1�� -r��'"(����'��#4��'�
�� -r��'"!�
(���
	��� -r��'"!�
(���+
����	�X�!�����+% 1�4-r��'"!�
(������"������
+,��!0���������� +���e�
��������8("	-�0"�	!0"�������
�����������$������� �&�1����� ��"O 	�� �4('���������1�4
��$0� ������������0������
�����������$�������!0� ��1�����
�'��"��
�0�'"+&��'b!�
+,��� c��

����� (�����������0������
�����������$���������������O
	!�+���"��"�����!"��'"1��Ls����

8("���!O�(������4('�+�
  
 - 
�����'"�����
�% ��	$0"� (�����
�% ��	$0"� 2549:�!�'("��)  (������	�
��
������

������
������!0��0�����������������
��������O
 !" �&��'( (���$�) +�����
-4�
 �'
��'(
t4	$�
	!�� �.�. 2549 e�������'"�����1. ������
������
������!0��0�����������������
 
��������O
 !" �&��'( (���$�) +�����
-4�
 �'
��'(t4	$�
	!�� 8("����"�����4('���� 2. 
������
������
�����������������������
 ��������O
 !" �&��'( (���$�) +�����
-4�
 
�'
��'(t4	$�
	!�� �&�1�����	�� ��" (�1�4-�4	P!������1�����
�'��"��
 ���0 �'"+&��'b!�
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+,��� +����&�1����� ��"O �4('���������1�4��$0� �0����1�����
�'��"��
�0�'"+&��'b!�
+,���    
( p <.05) 8("������!0��0��"O ��	��� 20 -� �0������
���������������������
 ���������������"O 
21-30 -� ��"O 31 -40 -� ��"O 41-50 -� 1�4������!0��0��"O������� 50 -� �0������
����������
�����������
���������������"O 21-30 -� ��"O 31-40 -� ������!0��0���������4('���&�����-��bb���0
�0������
���������������������
��������������4('�-��bb���0 ������!0��0��$0��'�	�0"�/
�'�������0������
����������������������������������$0������$���/��'�
��/�'.��+����� 
1�4������!0��0��$0�������+����'�/�����" �'�	�0"�/�'������  �� (�-�4�����$0� �0������
����
�����������������
������ ���������$0��'����
/��'�
������'! 
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����� 3 

 

��	�
��
����������� 

 

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

��� ! (�����) $���%������� 
 ��� !���&'�����������
���
��
���������
� (Survey research)     
'���(�)�������	�����*+, 4 �)
,.
�,�/ 
         1 *������(1��12)34

��)�� 
          2. �7�����3��8������,���8��
��
� 
        3. �����9��
��
3:��3;1 
          4. ���
��7���<=:��3;1 
 

����������������������� 

&�(���� 
 &�(�����)*	��	����+��,� �!�-�� .
��)*��	������������������������ 
��� ! 

(�����)  $���%������� (���&'�) /!�+��,�
��
�����.
��)*��� �������	��(�(0��� 1 
$ &!��� /!�&�(������� ��( 100 ��  

��1��� ������ 
 	����+��,��� 2��)2.
���
 � ��
�������1��� ������ (n) 
��$
����� yamane �!�
�����

� ������� ��( 44 �� 	��0��� 5 � � �!�� ������� 2�$�2�
����� 220 �� -�($1��� ������-���(� �/!�
	�����)$1�/!�0
�(
�-��� �0��3  
 


�� ���� ����!�"!������������ 

�1&�����)*	��	����+��,� �4� -��$��%���)*$������2����� �%1&�($���������+��,�  
 $����)* 1 ����
�� *��&���.
����-��$��%�� �!�-�� 0�+ ���1 �B�,C�D ���+��,� 

���)� ����!� �����
1�����*+,1;�7�� 7
�3B���,���3���������� ������.��,�.:���,�7��8��8)�,
3�����������)��8���2.  
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$����)*  2   ����
����������	
����
����������	��������������������������� 

��� ! (�����) $���%������� (���&'�) �!�-�� .��,D,
���,F;��<������� .��,����
,���
�<������� .��,F1�4C
GH= .��,�B�,8�� 
 

���
�#�������$"��%�  

 �,������	�
��
�7�
/�,�/3������9��
��
3:��3;1��� 2 (<1)� 7��  
         ����
�&'�5
�� (Primary Data) ����������
�
��-��$��%���
�����)*��	��������
���������������� 
��� ! (�����) $���%������� (���&'�) /!�$1��
���
�����)*��	�������� 

����� 220 �� 
 ����
��1���5
�� (Secondary Data) ������/!��������
���� �$4� ���$�� 0�6��7��
������������������� 
��� ! (�����) 0��$��-�(.������
 ��)*0�)*������ 
 

�����
����&'$"��%� 

 ���+��,��� 2��)2+��,�/!�	�����)���+��,�0���$����
 (Survey research)    .
�+��,��!�	�����
�� ����$1��� ������-��� �0��3 /!�-
�-��$��%��	��-��.
���	������������������������ 

��� ! (�����) $���%������� (���&'�) 
����� 220 �1! 	����0�6�����������
�  .
���
 �0�6�
����������
�!�����0��  ����
�0���&�����  .
���
 �0�6�����
�/!�����13��
�����������
������� 
��� !(�����) $���%�������(���&'�) /!�-
�-��$��%��
����1��� ������

�����  220 �� 7�*�	����1��� ���������-��$��%��!�����0�� 
��� 2��������
��)*�!�
��
-��$��%�������
$������%
�����$��
���-�������&��0���(������
�����&/!�	��/&�-��� 
SPSS 	������0���(�� ! ��)2 
 1. ������:��3;1:��4

(*�.�
��B�4����������� (Descriptive statistics) 7�� ����1� 
(Percentage) 7
�3B�� (Frequency) 7)��U1��� (Mean) (1�7)���������,3�4�W�, (SD) 
 2. 8.����3324�W�,.�
��B�4������,23�, (inferential statistics) Z.�8.��� 
�3324�W�,(��(4�4)�� ��� t-test, <��� F-test �,�;*:�� one ] way ANOVA 

3. �����4

(��7
�3�
3D
,�=��<
)��4

(*������(11�4

(*�4�3.�
��B�4� Multiple 
Linear Regression 
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 4. 

.��.
�7
�3D��D���.�
� Rating Scale 5 ��.
� 7�� 
F;�4��8���7�����<3���,�)��  3��8���2.     �<���.
�7�(,,   5  
F;�4��8���7�����<3���,�)��  3��    �<���.
�7�(,,   4  
F;�4��8���7�����<3���,�)��  *�,�1��     �<���.
�7�(,,   3  
F;�4��8���7�����<3���,�)��  ,���    �<���.
�7�(,,   2  
F;�4��8���7�����<3���,�)��  ,���8���2.       �<���.
�7�(,,   1 
�
.1��.
�(1�7
�3<3��:��7)��U1�����.
�7
�3D��D�������*+, 5 ��.
� 7�� 

  7)��U1��� 4.50-5.00    3���.
�7
�3���7
f3��8���2. 
  7)��U1��� 3.50-4.49    3���.
�7
�3���7
f3�� 
  7)��U1��� 2.50-3.49    3���.
�7
�3���7
f*�,�1�� 
  7)��U1��� 1.50-2.49    3���.
�7
�3���7
f,��� 
 7)��U1��� 1.00-1.49    3���.
�7
�3���7
f,���8���2. 
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����� 4 

 

��	
��
���
��������� 
 
 �����	
���
��� ����������	��������������������������������� !���"�#�$ 	%��
& 
(���#�) )���*��!���� 	
���
&���+,� ���
����
�!-��#� �
� .��)��*�� .�������+/� 2 )��� 
�
� ������� 1 .��)��*��	
��
����������� �	�������� 2   �����	��������������	��������
���� �!�"������������ 2&��#���3���
������	%���� 220 #3& �����3���
���������.��)��*��
	���
4��%�������!-� &�	��.��)��*�� �����	)������*������)����"$.����%���+�5���6� 
2&�#������ SPSS $%�&	����"'���� (&
���� +�-4 
 
1. ��������	
������ ��	�� �������� �������
�������� 

1.1 �)��*������������ �����!$�%��+ �)��*����� '�, ��+- �	��)��*��
���� :����-	%����.�5�����5 ��������!-� 1 �
� 
 
�����!-� 1 	%����.�5�����5����
���������)*��;��!��+�5#��� 
 
�)��*������������ 	%���� �����5 
��< 
1 #�� 113 51.40 
2 �?�� 107 48.60 

����� 220 100.00 

���3 
1. ��%����� 26 +C 50 22.73 
2. 26-35 +C 74 33.64 
3. 36-45 +C 53 24.09 
4. 46-55 +C 29 13.18 
5. 56 +C��4� + 14 6.36 

����� 220 100.00 
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�����!-� 1 (���) 
 
�)��*������������ 	%���� �����5 
�)��*������ 
1. #�% 115 52.27 
2. ����  84 38.18 
3. �+��
��+�� 7 3.18 
4.  +������ 6 2.73 
5.  ���+ 8 3.64 

����� 220 100.00 

 
 	�������!-� 1 ����� &���)*��;��!��+�5#��� ������!-��������#�������)�����?��+/�
��<#�� ��&�+/������5 51.40 2&��-���3+�5��" 26-35 +C ��&�+/������5 33.64 �-)*��;��2)& ��&
�+/������5 52.27 ��
���	��+�5#���)�����?�!-��������#�������	5�+/��
���-�� �
�<��F� .�5
�	������3���	)����
� ����5)*��!-��
4����������"�������& �����!���
�<��+��� .�5���
�
�
�<��F� 2&���
��.���+/��
�.+������ 
 ��� �����������)�����?�!-��������#��������+/���<#����&�+/�	%���� 113 �� ��&�+/�
�����5 51.40 .�5�+/���<�?��	%���� 107 �� ��&�+/������5 48.60 !
4��-4��
���	�� 6����	
� &�!%����
��	
���#�������!-�	%��
& 	��!%����6������	
�����
4��-4�����	%����6�����.��)��*���+/���<#��
���������<�?�� 
 �
�� �����������)�����?�!-��������#����������3 26-35 +C 	%���� 74 �� ��&�+/������5 
33.64 ����������3 36-45 +C 	%���� 53 �� ��&�+/������5 24.09  ���3 ��%����� 26 +C 	%���� 50 �� 
��&�+/������522.73   46-55 +C 	%���� 29 �� ��&�+/������513.18 �
�&
�)3&!��� ���3 56 +C��4� + 
	%���� 14 �� ��&�+/������5 6.36 !
4��-4��
���	��������!-��������#�������)�����?��+/��
�<��F� 	��
!%�������3�G�-��)�����?�	5����!-� 26-35 +C 
  !
"#
� ��  �����������)�����?�!-��������#��������-)*��;���+/�2)& 	%���� 
115 �� ��&�+/������5 52.27 �������)��) 	%���� 84 �� ��&�+/������5 38.18 �+/������ 	%���� 
8 �� ��&�+/������5 3.64  .���
����� 	%����6 ��  ��&�+/������5 3.18 �
�&
�)3&!��� �������� 
	%���� 6 �� ��&�+/������5 2.73 !
4��-4��
���	��������!-��������#�������)�����?��+/��
�<��F� 	��!%�
���)*��;��2)& 
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1.2 )*��;��!��)
��� +�5��� +&��� ���<��F� :����-	%����.�5�����5 ��������!-� 
2 �
� 
 
�����!-� 2 	%����.�5�����5����
���������)*��;��!�����<��F� 
 
�)��*��������,���� 	%���� �����5 
���<��F� 
1. ��%������
���<��F���������
��!-���!�� 38 17.27 
2. �
���<��F����+��� / +�#. 45 20.46 
3. +�). / ��3+��??� 32 14.55 
4. +��??���- 91 41.36 
5. )������+��??���- 14 6.36 

����� 220 100.00 

  
 	�������!-� 2 �����&���)*��;��!�����<��F� ������)�����?�!-��������#�������)%���I	
���<��F��5&
�+��??���- 	%���� 91 �� ��&�+/������5 41.36 ��������
���<��F����+��� / 
+�#.	%���� 45 �� ��&�+/������5 20.46  ��%������
���<��F���������
��!-���!�� 	%���� 38�� 
��&�+/������5 17.27  +�). / ��3+��??� 	%���� 32 �� ��&�+/������5 14.55 �
�&
�)3&!��� )������
+��??���- 	%���� 14 �� ��&�+/������5 6.36 ��
���	���
4�!-����������	5��&�
�)*��<��F��+/�
	%������� ��!��#�� �����!���
�<��+��� 	��!%����������)�����?�!-��������#�������)%���I	���<��F�
�5&
�+��??���- 
 

1.3 )*��;��!���<�F,��	 +�5��� +&��� ��#-� .�5��� &� �-	%����.�5�����5 ���
�����!-� 3 �
� 
 
�����!-� 3 	%����.�5�����5����
���������)*��;��!���<�F,��	 
 
)*��;��!���<�F,��	 	%���� �����5 
��#-� 
1. �
���-��/�
�<��F� 29 13.18 
2. ��
�������F
!���#� 64 29.09 
3. �����#���/��
�����
,��)����	 21 9.55 



 43 

�����!-� 3 (���) 
 
)*��;��!���<�F,��	 	%���� �����5 
��#-�   
4. ��#�#-���)�5 8 3.64 
5. +�5����3���	)����
� 76 34.55 
6. �
�	��� 15 6.82 
7.  �� &�+�5�����#-� 4 1.82 
8. �
�� J 3 1.36 
����� 220 100.00 

��� &� 
1. �������� 10,000 ��! 36 16.36 
2. 10,001 - 20,000 ��! 65 29.55 
3. 20,001 - 30,000 ��! 34 15.45 
4. 30,001 - 50,000 ��! 24 10.91 
5. 50,001 - 100,000 ��! 26 11.82 
6. ������� 200,000 ��! 15 6.82 
7.  ���-��� &� 20 9.09 

����� 220 100.00 

 
 	�������!-� 3 �����&���)*��;��!���<�F,��	������)�����?�!-��������#������� 
+�5�����#-�+�5����3���	)����
� ��&�+/������5 34.55 �-��� &� 10,001 - 20,000 ��! ��&�+/�
�����5 29.55 2&���
��.���+/��
�.+������ 
 �
$�� �����������)�����?�!-��������#�������+�5����3���	)����
� 	%���� 76 �� ��&
�+/������5 34.55 ���������
�������F
!���#� 	%���� 64 �� ��&�+/������5 29.09  �
���-��/
�
�<��F� 	%���� 29 �� ��&�+/������5 13.18   �����#���/��
�����
,��)����	 	%���� 21 �� ��&
�+/������5 9.55   �
�	��� 	%���� 15 �� ��&�+/������5 6.82   ��#�#-���)�5 	%���� 8 �� ��&�+/�
�����5 3.64    �� &�+�5�����#-� 	%���� 4 �� ��&�+/������5 1.82 �
�&
�)3&!��� �
�� J 	%���� 3 
�� ��&�+/������5 1.36 !
4��-4��
���	��������)�����?�!-���<
��������� ������	5+�5����3���	
)����
� �#���	�������	������
� ��������� 
 �
�%&� �����������)�����?�!-��������#���������� &� 10,001 - 20,000 ��! 	%���� 65 �� 
��&�+/������5 29.55 ��������������� 10,000 ��! 	%���� 36 �� ��&�+/������5 16.36   20,001 - 
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30,000 ��!	%���� 34 �� ��&�+/������5 15.45   50,001 - 100,000 ��! 	%���� 26 �� ��&�+/�����
�5 11.82   30,001 - 50,000 ��! 	%���� 24 �� ��&�+/������5 10.91    ���-��� &� 	%���� 20 �� 
��&�+/������5 9.09 �
�&
�)3&!��� ������� 200,000 ��!	%����15 �� ��&�+/������5 6.82 !
4��-4
��
���	��������)�����?�	5�-��� &��G�-�� 10,001 - 20,000 ��! ����5);���<�F,��	��+L		3�
� 
  
 1.4 )*��;������+/������� +�5��� +&��� �5�5��������+/������� ����*-�������#�
������ ������&����&���������!-����#�����������!-�)3&:����-	%����.�5�����5 ��������!-� 4 �
� 
 
�����!-� 4  	%����.�5�����5����
���������)*��;������+/������� 
 
)*��;������+/������� 	%���� �����5 
�5�5��������+/������� 
1.  ������ 1 +C 32 14.55 
2. 1 +C - 3 +C 96 43.64 
3. 4 +C - 6 +C 44 20.00 
4. 7 +C - 9 +C 25 11.36 
5. 10 +C ��4� + 23 10.45 
����� 220 100.00 

����*-�������#������� 
1. 1 ��
4����)
+&��$ 82 37.27 
2. 2 - 3 ��
4� ���)
+&��$ 57 25.91 
3. �&
���5��
4� 51 23.18 
4. 3 �&
����
4� 17 7.73 
5. +C�5��
4� 11 5.00 
6. ��%�����+C�5��
4� 2 0.91 
����� 220 100.00 

������&����&���������!-����#�����������!-�)3& (��� &�������� 1 ���) 
1. &�������M��   153 56.67 
2. &���)���#
�� 9 3.33 
3. &����
�������� 17 6.30 
4. &������2������ 53 19.63 
5. &����
�#%��5���)�����.�5������ 31 11.48 
6. &��������!3� 5 1.85 
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�����!-� 4 (���) 
 
)*��;������+/������� 	%���� �����5 
������&����&���������!-����#�����������!-�)3& (��� &�������� 1 ���) 
7. �3�����!-���-����
������������+�5�!< 2 0.74 
8. &���+�5�
� 0 0.00 

����� 270 100.00 

 
 	�������!-� 4 �����&���)*��;������+/�������)�����?�!-��������#������� �-�5�5����
����+/������� 1 +C - 3 +C ��&�+/������5 43.64 2&�����*-�������#������������������)�����?�
����*-�������#������� 1 ��
4����)
+&��$ ��&�+/������5 37.27 ������&����&���������!-����#�
����������!-�)3&�����������)�����?�!-��������#�������&����&���������!-����#�����������!-�)3& 
&�������M�� ��&�+/������5 56.67 2&���
��.���+/��
�.+������ 

�������
	
��()"��	��
 �����������)�����?� �-�5�5��������+/������� 1 +C - 3 +C 
	%���� 96 �� ��&�+/������5 43.64 ������� 4 +C - 6 +C 	%���� 44 �� ��&�+/������5 20.00    ��
���� 1 +C 	%���� 32 �� ��&�+/������5 14.55   7 +C - 9 +C 	%���� 25 �� ��&�+/������5 11.36 �
�&
�
)3&!��� 10 +C ��4� + 	%���� 23 �� ��&�+/������5 10.45 !
4��-4��
���	��������)�����?�#
��#�����
��������������������&�������J )�����?�	���-�5�5��������+/������� 1 +C - 3 +C 
 ��
�!��*"	
�*$���
	
� �����������)�����?�����*-�������#������� 1 ��
4����)
+&��$ 
	%���� 82 �� ��&�+/������5 37.27 ������� 2 - 3 ��
4� ���)
+&��$ 	%���� 57 �� ��&�+/������5 
25.91   �&
���5��
4� 	%���� 51 �� ��&�+/������5 23.18  3 �&
����
4� 	%���� 17 �� ��&�+/������5 
7.73   +C�5��
4� 	%���� 11 �� ��&�+/������5 5.00 �
�&
�)3&!��� ��%�����+C�5��
4� 	%���� 2 �� ��&
�+/������5 0.91!
4��-4��
���	��������)�����?��+/��
���-�� �
��3���	!-�����������!%�M��-*������  
 ��
	
�&�
"*&��+,"
�
�����
*$���
	
��-����� �& �����������)�����?�!-��������#�������
&����&���������!-����#�����������!-�)3& (��� &�������� 1 ���) &�������M�� 	%���� 153 ��
4� 
��&�+/������5 56.67 �������&������2������ 	%���� 53 ��
4� ��&�+/������5 19.63   &����
�#%��5
���)�����.�5������	%���� 51 ��
4� ��&�+/������5 11.48   &����
�������� 	%���� 17 ��
4� ��&�+/�
�����5 6.30   &���)���#
��	%���� 9 ��
4� ��&�+/������5 3.33   &��������!3� 	%���� 5 ��
4� ��&�+/�
�����5 1.85   �3�����!-���-����
������������+�5�!< 	%���� 2 ��
4� ��&�+/�����0.74 �
�&
�)3&!��� 
&���+�5�
�  ���-6���&��
�� 
 



 46 

2.��&.���
��/+��*0 1&���� 1&�2�-+�()"&�
"�".	+
"���*����
	
� &�
"	����"	
�*����
	
�  

&�
"��
3#.45� &�
" !
"��� 
 2.1 ��%
!�����������#%+���  
 
�����!-� 5 ����G�-����%
!�����������#%+��� 
 

�5&
�����������	 N=220 
�5&
�����������	2&���� 

1 2 3 4 5  X  �5&
� 
1. &�����
����6����������� 0 6 55 484 995 4.60 ���!-�)3& 
2. &�����5��������������� 0 7 100 555 878 4.50 ���!-�)3& 
3. &���6���;
"P$ 0 4 135 429 532 4.35 ��� 
4. &���)*��!-� 1 19 170 534 816 4.39 ��� 

����� 1 36 460 2,002 3,221 4.47 �
	 

 
	�������!-� 5 ������������-����������	2&����2&��G�-�� 4.47 �������5&
��������

���	���2&���
��.���+/��
�.+������)�����?��������������	&�����
����6����������� 2&�
�G�-�� 4.60�������5&
�����������	���!-�)3& ������� &�����5��������������� 2&��G�-�� 4.50 
�������5&
�����������	���!-�)3&   &���)*��!-� 2&��G�-�� 4.39 �������5&
�����������	��� 
&���6���;
"P$ 2&��G�-�� 4.35 �������5&
�����������	��� 2&��
&	��+�5#���!
4�)�4� 220 �� 
 

2.2 �5&
�����������	&�����
����6����������� 
 
�����!-� 6 ����G�-����%
!�����������&�����
����6����������� 
 

�5&
�����������	 N=220 
����������	&�����
����6����������� 

1 2 3 4 5 X  �5&
� 

1.1  ��
������������������*������ 0 0 5 63 152 4.67 ���!-�)3& 
1.2  ��
�����-����)����*��������
�%�.�5�%� +���F� .�5#���.�� �+L?�� 

0 1 8 83 128 4.54 ���!-�)3& 

1.3  ��
�����-�����������#%���?.�5
����)����* 

0 0 7 84 129 4.55 ���!-�)3& 

1.4  ��
�������������&���������&��I� 0 1 9 66 144 4.60 ���!-�)3& 
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�����!-� 6 (���) 
 

�5&
�����������	 N=220 
����������	&�����
����6����������� 

1 2 3 4 5 X  �5&
� 

1.5  ��
�������������.�������������
�)��;�� 

0 2 13 78 127 4.50 ���!-�)3& 

1.6  ��
�����-��3F�$)
��
��$.�5����
�+/��
���� 

0 1 8 55 156 4.66 ���!-�)3& 

1.7  ��
�����-�3����;��&- 0 1 5 55 159 4.69 ���!-�)3& 
����� 0 6 55 484 995 4.60 �
	��� �& 

 

	�������!-� 6 ������������-����������	&�����
����6�����������2&�������)�����?�!-�
�������#��������-����������	 ��&�����
����6�����������2&��G�-�� 4.60 �������5&
��������
���	���!-�)3& 2&���
��.���+/��
�.+������ �
�&
�.��!-�������������	 �
� �".	+
"������
	#
�
&�2&��G�-�� 4.69 �������5&
�����������	���!-�)3& ������� �".	+
"*����
	
���-
+!�	3��+ 2&�
�G�-�� 4.67 �������5&
�����������	���!-�)3&   �".	+
"���"�<�� .��.",�2����
��()"	."��+ 2&�
�G�-�� 4.66 �������5&
�����������	���!-�)3&  �".	+
"*����
	
�&�����
���&��=�2&��G�-�� 4.60 
�������5&
�����������	���!-�)3&   �".	+
"����
������
�$>
"
?2����
�  
�
�!2&��G�-�� 
4.55 �������5&
�����������	���!-�)3&   �".	+
"����
� 
�
�!*"	
�*���>
2"�">
 (�/	<
 2��
$-��2	�%�(@?�
 2&��G�-�� 4.54 �������5&
�����������	���!-�)3& �
�&
�)3&!��� �".	+
"
*����
	
�2	-��	��
��-
+� ��#
� 2&��G�-�� 4.50 �������5&
�����������	���!-�)3&2&��
&	��
+�5#���!
4�)�4� 220 �� 
 

2.3 �5&
�����������	&�����5��������������� 
 

�����!-� 7 ����G�-����%
!�����������&�����5��������������� 
 

�5&
�����������	 N=220 
����������	&�����5��������������� 

1 2 3 4 5 X  �5&
� 
1.1  ����)5&����&��I��������&��� 0 1 8 65 146 4.62 ���!-�)3& 
1.2  ���
����
��3+��"$��-������������������� 0 0 16 96 108 4.42 ��� 
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�����!-� 7 (���) 
 

�5&
�����������	 N=220 
����������	&�����5��������������� 

1 2 3 4 5 X  �5&
� 
1.3  �5�5����������
��������-��������5)�   0 0 18 79 123 4.48 ��� 
1.4  �
4����������������  ���3����� .�5 ��
:
�:��� 

0 1 11 71 137 4.56 ���!-�)3& 

1.5  	%������
�����-��-������������������ 0 2 22 92 104 4.35 ��� 
1.6  �-�5�����!%����!-�*������ .����%� .�5
�#
��*
� &� 

0 0 8 81 131 4.56 ���!-�)3& 

1.7  �-���	
&�%�&
����������������������5)� 0 3 17 71 129 4.48 ��� 

����� 0 7 100 555 878 4.50 �
	��� �& 

 

 	�������!-� 7 ������������-����������	&�����5��������������� ������)�����?�!-�
�������#��������-����������	 ��&�����5���������������2&��G�-�� 4.50 �������5&
��������
���	���!-�)3& 2&���
��.������+/��
�.+�	5����� �
�&
�.��!-�������������	 �
� ��
� �&�	
��&��=�*"	
�3
&3-� 2&��G�-�� 4.62 �������5&
�����������	���!-�)3& ������� �.A"3�"	
�
*����
	
� %�-��-+�
	 2��%�-B.�B��"2&��G�-�� 4.56 �������5&
�����������	���!-�)3& .�5 ������
	
��>
+
"���!�	3��+ 2�-"�>
 2���$C��!C�%&� 2&��G�-�� 4.56 �������5&
�����������	���!-�)3&   
�������
*"	
��.���
	
�����
����
� �  2&��G�-�� 4.48 �������5&
�����������	��� .�5 ��
	
�0.&�>
&.��
�*"	
�*����
	
����
� � 2&��G�-�� 4.48  �������5&
�����������	���   ���C��+�C�
��(	�4�����+��3-�	
�*����
	
� 2&��G�-�� 4.42 �������5&
�����������	��� �
�&
�)3&!��� 
0>
"�"�".	+
"������+��*"	
�*����
	
� 2&��G�-�� 4.35 �������5&
�����������	��� 2&��
&
	��+�5#���!
4�)�4� 220 �� 
 
 2.4 �5&
�����������	&���6���;
"P$ 
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�����!-� 8 ����G�-����%
!�����������&���6���;
"P$ 
 

��&.���
��/+��*0 N=220 
��
��/+��*0&�
"��
3#.45� 

1 2 3 4 5 X  ��&.� 

1.1  �-+�5�;!�����������
���#� 0 0 18 89 113 4.43 ��� 
1.2  �-������6���;
"P$!-�����
�����
���������������� 

0 1 24 97 98 4.33 ��� 

1.3  .��Q��$�����#��������-����
#
&�	�.�5�������� 

0 2 18 88 112 4.41 ��� 

1.4  �������)����#�� �������
�����&�� 
+�5�
��3�
�����3/#-��� �+/����  �����
����-�� 

0 0 24 81 115 4.41 ��� 

1.5  �
���&����-4����������)�&�����
�
�);��5�<�F,��	��+L		3�
� 

0 1 51 74 94 4.19 ��� 

����� 0 4 135 429 532 4.35 ��� 

 

 	�������!-� 8 ������������-����������	&���6���;
"P$ ������)�����?�!-��������#�
�������-����������	 ��&���6���;
"P$2&��G�-�� 4.35 �������5&
�����������	��� 2&���
��.��
����+/��
�.+������ �
�&
�.��!-�������������	 �
� ��(���#���
	
�*����C�	*$�2&��G�-�� 4.43 ����
���5&
�����������	��� ������� 2��D����	
�*$���
	
�����
�$.&�0"2��	��	+-
� 2&�
�G�-�� 4.41 �������5&
�����������	��� .�5 ��
	
�� �
��$-" ��
	
��.3����&
3 (��	."���.3
��3�/
$��
3 �()"3�"  ��-
+������+2&��G�-�� 4.41 �������5&
�����������	���   ��	
���	��
3#.45����
3�+	.���
�3��+	
���+��	��
2&��G�-�� 4.33 �������5&
�����������	���!-�)3&   �
�&
�)3&!��� 
�.3�
&�	���A���+,"
�
� �&����+	.� #
�����<F	
0*"(@00��." 2&��G�-�� 4.19 �������5&
�
����������	���2&��
&	��+�5#���!
4�)�4� 220 �� 
 
 2.5 �5&
�����������	&���)*��!-� 
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�����!-� 9 ����G�-����%
!�����������&���)*��!-� 
 

�5&
�����������	 N=220 
����������	&���)*��!-� 

1 2 3 4 5 X  �5&
� 
1.1  !%���!-��
4����)*��!-�����������-
��������5)�.�5)5&��������#�
������ 

0 0 24 66 130 4.48 ��� 

1.2  )*��!-�!-�����������-����)5��& 0 0 6 60 154 4.67 ���!-�)3& 
1.3  ����������#��������-����+��&;
� 0 0 7 71 142 4.61 ���!-�)3& 
1.4  +R�����+�5�;!���������������
�������-����#
&�	� 

0 3 22 90 105 4.35 ��� 

1.5  �����4%�*��)3��
�F"5.�5�#� &�
)5&�� 

1 2 35 80 102 4.27 ��� 

1.6  !-����
���
�����������������-
��-���� 

0 0 27 85 108 4.37 ��� 

1.7  �-!-�	�&�*��-����)%���
������� 0 14 49 82 75 3.99 
+��
���� 

����� 1 19 170 534 816 4.39 �
	 

 

 	�������!-� 9 ������������-����������	&���)*��!-� ������)�����?�!-��������#��������-
����������	 ��&���)*��!-� 2&��G�-�� 4.39 �������5&
�����������	��� 2&���
��.������+/�
�
�.+������ �
�&
�.��!-�������������	 �
�  !
"������*����
	
�����
� ��
&2&��G�-�� 4.67 ������
�5&
�����������	���!-�)3& ������� 	
����
�
*$���
	
�����
�(��&#.� 2&��G�-�� 4.61 ������
�5&
�����������	���!-�)3&   �>
�����3.A+��+ !
"���*����
	
�����
����
� �2�� �&�	*"	
�
*$���
	
�2&��G�-�� 4.48 �������5&
�����������	���   �����".�+�.���
	
���+��	��
������+��2&�
�G�-�� 4.37 �������5&
�����������	���   (G
���	(���#�	
�*����
	
���+,"
�
�����
�
$.&�0"2&��G�-�� 4.35 �������5&
�����������	���   ���+"A>
!�	 ���.	<4�2��*$�%&� �&�	 2&�
�G�-�� 4.27 �������5&
�����������	��� �
�&
�)3&!��� �-!-�	�&�*��-����)%���
������� 2&��G�-�� 
3.99 �������5&
�����������	+������ 2&��
&	��+�5#���!
4�)�4� 220 �� 
 

3.�����������	� !� ��"	#�� �$��%����	
������ �$��%����		
��/	<
  !
"#
��
+

���<F	
0 2�� !
"#
�	
��()"��	��
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 3.1 �5&
�����������	%����)��*������������ 
 
�����!-� 10 ����G�-����%
!�����������&����)��*������������ 
 

�5&
�����������	 N=220 �5&
�����������	&���)*��;��
!��+�5#��� 1 2 3 4 5 X  �5&
� 

��< 
1 #�� 1 27 285 1098 1527 4.40 ��� 
2 �?�� 0 9 175 904 1694 4.54 ���!-�)3& 

����� 1 36 460 2002 3221 4.47 ��� 
���3 
1. ��%����� 26 +C 0 9 110 481 700 4.44 ��� 
2. 26-35 +C 0 17 146 669 1092 4.47 ��� 
3. 36-45 +C 1 7 155 520 695 4.38 ��� 
4. 46-55 +C 0 0 35 266 453 4.55 ���!-�)3& 
5. 56 +C��4� + 0 3 14 66 281 4.72 ���!-�)3& 
����� 1 36 460 2002 3221 4.47 ��� 
�)��*������ 
1. #�% 1 23 258 1105 1603 4.43 ��� 
2. ���� 0 8 154 718 1304 4.52 ���!-�)3& 
3. �+��
��+�� 0 1 21 57 103 4.44 ��� 
4.  +������ 0 2 21 78 55 4.19 ��� 
5.  ���+ 0 2 6 44 156 4.70 ���!-�)3& 

����� 1 36 460 2002 3221 4.47 ��� 

 
 	�������!-� 10 ������5&
�����������	&���)*��;��!��+�5#��� &�
"��� ������
)�����?�!-��������#��������-����������	 ��&�����< 2&��G�-�� 4.47 �������5&
�����������	
��� 2&���
��.������+/��
�.+������ ��<�?�� 2&��G�-�� 4.54 �������5&
�����������	���!-�)3& 
������� ��<#�� 2&��G�-�� 4.40 �������5&
�����������	��� &�
"�
�� ������)�����?�!-��������#�
�������-����������	��&������3 2&��G�-�� 4.47 �������5&
�����������	��� 2&���
��.��
����+/��
�.+���������3 56 +C��4� + ��&�+/������5 4.72 �������5&
�����������	���!-�)3& 
����������3 46-55 +C ��&�+/������54.55 �������5&
�����������	���!-�)3&  ���3 26-35 +C ��&�+/�
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�����54.47 �������5&
�����������	���  ���3 ��%����� 26 +C ��&�+/������54.44 �������5&
�����
������	��� �
�&
�)3&!��� ���3 36-45 +C ��&�+/������54.38 �������5&
�����������	��� &�
"
 !
"#
� ��  ������)�����?�!-��������#��������-����������	��&���)*��;��)��)2&��G�-�� 
4.47 �������5&
�����������	��� 2&���
��.������+/��
�.+������)*��;�� ����� ��&�+/�����
�5 4.70 �������5&
�����������	���!-�)3& �������)*��;��)��) ��&�+/������5 4.52 ������
�5&
�����������	���!-�)3&  )*��;��.���
����� ��&�+/������5 4.44 �������5&
�����������	
���  )*��;��2)& ��&�+/������5 4.43 �������5&
�����������	��� �
�&
�)3&!��� �������� ��&
�+/������54.19 �������5&
�����������	��� 
 
 3.2 �5&
�����������	%����)��*��������,���� 
 
�����!-� 11 ����G�-����%
!�����������&����)��*��������,���� 
 

�5&
�����������	 N=220 �5&
�����������	&���)*��;��
!�����<��F� 1 2 3 4 5 X  �5&
� 

���<��F� 
1. ��%������
���<��F���������
�
�!-���!�� 

0 3 87 204 694 4.61 ���!-�)3& 

2. �
���<��F����+��� / +�#. 1 10 100 404 655 4.45 ��� 
3. +�). / ��3+��??� 0 6 64 326 436 4.43 ��� 
4. +��??���- 0 17 177 898 1274 4.45 ��� 
5. )������+��??���- 0 0 32 170 162 4.36 ��� 

����� 1 36 460 2002 3221 4.47 ��� 

 
	�������!-� 11 ������5&
�����������	&���)*��;��!�����<��F� ������)�����?�!-�

�������#��������-����������	��&���)*��;�����<��F�2&��G�-�� 4.47 �������5&
��������
���	��� 2&���
��.������+/��
�.+������ ��%������
���<��F���������
��!-���!�� ��&�+/�����
�5 4.61�������5&
�����������	���!-�)3& ��������
���<��F����+��� / +�#.��&�+/������5 
4.45 �������5&
�����������	���.�5+��??���- ��&�+/������5 4.45 �������5&
�����������	
��� �����+�). / ��3+��??� ��&�+/������5 4.43 �������5&
�����������	��� �
�&
�)3&!��� )��
����+��??���-��&�+/������54.39 �������5&
�����������	��� 



 53 

 3.3 �5&
�����������	%����)��*������<�F,��	 
 
�����!-� 12 ����G�-����%
!�����������&����)��*������<�F,��	 
 

�5&
�����������	 N=220 �5&
�����������	&���)*��;��
!���<�F,��	 1 2 3 4 5 X  �5&
� 

��#-� 
1. �
���-��/�
�<��F� 0 5 69 290 390 4.41 ��� 
2. ��
�������F
!���#� 1 12 126 632 893 4.44 ��� 
3. �����#���/��
�����
,��)����	 0 3 51 237 255 4.36 ��� 
4. ��#�#-���)�5 0 5 24 71 108 4.36 ��� 
5. +�5����3���	)����
� 0 8 134 581 1253 4.56 ���!-�)3& 
6. �
�	��� 0 3 44 155 188 4.35 ��� 
7.  �� &�+�5�����#-� 0 0 4 20 80 4.73 ���!-�)3& 
8. �
�� J 0 0 8 16 54 4.59 ���!-�)3& 

����� 1 36 460 2002 3221 4.47 ��� 
��� &� 
1. �������� 10,000 ��! 0 4 80 290 562 4.51 ���!-�)3& 
2. 10,001 - 20,000 ��! 1 11 114 657 907 4.45 ��� 
3. 20,001 - 30,000 ��! 0 14 109 307 454 4.36 ��� 
4. 30,001 - 50,000 ��! 0 1 42 265 316 4.44 ��� 
5. 50,001 - 100,000 ��! 0 4 39 167 466 4.62 ���!-�)3& 
6. ������� 200,000 ��! 0 0 24 98 268 4.63 ���!-�)3& 
7.  ���-��� &� 0 2 52 218 248 4.37 ��� 

����� 1 36 460 2002 3221 4.47 ��� 

 
 	�������!-� 12 ������5&
�����������	&���)*��;��!���<�F,��	 ������)�����?�!-�
�������#��������-����������	��&�
"�
$�� ������)�����?�!-��������#��������-����������	��
&�����#-� 2&��G�-�� 4.47 �������5&
�����������	��� 2&���
��.������+/��
�.+������ �� &�
+�5�����#-� ��&�+/������5 4.73 �������5&
�����������	���!-�)3& ��������
�� J ��&�+/�����
�54.59 �������5&
�����������	���!-�)3&  +�5����3���	)����
� ��&�+/������54.56 �������5&
�
����������	���!-�)3&   ��
�������F
!���#� ��&�+/������54.44 �������5&
�����������	��� 
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�
���-��/�
�<��F� ��&�+/������54.41 �������5&
�����������	���   �����#���/��
����
�
,��)����	 ��&�+/������54.36 �������5&
�����������	���   ��#�#-���)�5 ��&�+/������54.36 ����
���5&
�����������	��� �
�&
�)3&!��� �
�	��� ��&�+/������54.35 �������5&
�����������	��� 
&�
"�
�%&� ������)�����?�!-��������#��������-����������	��&������ &�2&��G�-�� 4.47 ������
�5&
�����������	��� 2&���
��.������+/��
�.+������������� 200,000 ��! ��&�+/������5 
4.63 �������5&
�����������	���!-�)3& �������50,001 - 100,000 ��! ��&�+/������5 4.62 ������
�5&
�����������	���!-�)3&  �������� 10,000 ��! ��&�+/������5 4.51 �������5&
�����������	
���!-�)3&   10,001 - 20,000 ��! ��&�+/������5 4.45 �������5&
�����������	���    ���-��� &� ��&
�+/������5 4.37 �������5&
�����������	��� �
�&
�)3&!��� 20,001 - 30,000 ��! ��&�+/������5 
4.36 �������5&
�����������	��� 
 

3.4 �5&
�����������	%���)*��;������+/������� 
 
�����!-� 13 ����G�-����%
!�����������&����)��*������+/������� 
 

�5&
�����������	 N=220 �5&
�����������	&���)*��;��
����+/������� 1 2 3 4 5 X  �5&
� 

�5�5��������+/������� 
1.  ������ 1 +C 0 12 110 282 428 4.35 ��� 
2. 1 +C - 3 +C 1 20 164 803 1508 4.52 ���!-�)3& 
3. 4 +C - 6 +C 0 2 77 442 623 4.47 ��� 
4. 7 +C - 9 +C 0 1 55 293 300 4.37 ��� 
5. 10 +C ��4� + 0 1 54 182 362 4.51 ���!-�)3& 

����� 1 36 460 2002 3221 4.47 ��� 
����*-�������#������� 
1. 1 ��
4����)
+&��$ 1 13 159 685 1274 4.51 ���!-�)3& 
2. 2 - 3 ��
4� ���)
+&��$ 0 9 123 529 821 4.46 ��� 
3. �&
���5��
4� 0 11 124 507 684 4.41 ��� 
4. 3 �&
����
4� 0 1 23 161 257 4.52 ���!-�)3& 
5. +C�5��
4� 0 2 25 112 147 4.41 ��� 
6. ��%�����+C�5��
4� 0 0 6 8 38 4.62 ���!-�)3& 

����� 1 36 460 2002 3221 4.47 ��� 
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 	�������!-� 13 ������5&
�����������	&���)*��;������+/������� ������)�����?�
!-��������#��������-����������	��&�
"�������
	
��()"��	��
 ������)�����?�!-��������#��������-
����������	��&����5�5��������+/������� 2&��G�-�� 4.47 �������5&
�����������	��� 2&���
��
.������+/��
�.+������1 +C - 3 +C ��&�+/������5 4.52 �������5&
�����������	���!-�)3& 
�������10 +C ��4� + ��&�+/������54.52 �������5&
�����������	���!-�)3&  4 +C - 6 +C ��&�+/�����
�54.47 �������5&
�����������	���   7 +C - 9 +C ��&�+/������54.37 �������5&
�����������	��� 
�
�&
�)3&!���  ������ 1 +C ��&�+/������54.35 �������5&
�����������	��� &�
"��
�!��*"	
�*$�
��
	
� ������)�����?�!-��������#��������-����������	��&�������*-�������#������� 2&��G�-�� 
4.47 �������5&
�����������	��� 2&���
��.������+/��
�.+��������%�����+C�5��
4� ��&�+/�����
�5 4.62 �������5&
�����������	���!-�)3& ������� 3 �&
����
4� ��&�+/������5 4.52 �������5&
�
����������	���!-�)3&   1 ��
4����)
+&��$��&�+/������5 4.51 �������5&
�����������	���!-�)3&   
2 - 3 ��
4� ���)
+&��$ ��&�+/������5 4.46 �������5&
�����������	��� �
�&
�)3&!��� �&
���5��
4� 
��&�+/������5 4.41 �������5&
�����������	��� .�5+C�5��
4� ��&�+/������5 4.41 �������5&
�
����������	��� 
4. ������ ����#���� �&'�������(�)���* 0.05  

)����,��!-� 1 �5&
�����������	���������.������ +�����< 
)����,��!-� 1.1 �5&
�����������	���������&�������������	2&����.������ +�����< 
)����,��!-� 1.2 �5&
�����������	���������&�����
����6�����������.������ +�����< 
)����,��!-� 1.3 �5&
�����������	���������&�����5���������������.������ +�����< 
)����,��!-� 1.4  �5&
�����������	���������&���6���;
"P$.������ +�����< 
)����,��!-� 1.5  �5&
�����������	���������.������&���)*��!-� +�����< 
 
�����!-�14 .)&�����G�-��)�����-����������,���	��5&
�����������	���������.������ +��� 
 ��< 
 

����������	 ��< N X  SD F Sig. )����,�� 
#�� 113 4.40 0.46 
�?�� 107 4.54 0.37 ��%
!�����������#%+��� 

6���� 220 4.47 0.42 

3.51 0.02* .������ 
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�����!-� 14 (���) 
 

����������	 ��< N X  SD F Sig. )����,�� 
#�� 113 4.57 0.49 
�?�� 107 4.64 0.38 1.&�����
����6����������� 
6���� 220 4.60 0.58 

4.22 0.20  ��.������ 

#�� 113 4.46 0.51 

�?�� 107 4.53 0.47 2. &�����5��������������� 

6���� 220 4.50 0.64 

0.45 0.30  ��.������ 

#�� 113 4.23 0.61 
�?�� 107 4.49 0.49 3. &���6���;
"P$ 
6���� 220 4.35 0.70 

6.45 0.00* .������ 

#�� 113 4.31 0.53 
�?�� 107 4.48 0.48 4. &���)*��!-� 
6���� 220 4.39 0.74 

0.87 0.01* .������ 

 
 	�������!-� 14 .)&�6�����%��!����"1���5&
�����������	���������.������
 +�����< �����%
!�
+�2��
3 0.05 �5�������<#�� .�5��<�?����
��!&)��)����,�� �����
������&��I����������!-��-��������������2&���� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.02 :�����%�������%
!
�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��<!-�.�������
��-6����������&��I���������������
4����� 2&���
��.��������+/�&��� ����� &�
"�".	+
"���*����
	
� &�!&)��.��� &�����
�)%��
?
!-� Sig = 0.20 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��<!-�.�������
� ���-6��������
��&��I������������&�����
����6����������� &�
"	����"	
�*����
	
�  &�!&)��.��� &����
�
�)%��
?!-� Sig = 0.30 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��<!-�.�������
� ���-
6����������&��I�%��������������&�����5��������������� &�
"��
3#.45�  &�!&)��.���
 &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.00 :�����%�������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��<!-�.�������
��-
6����������&��I�&���6���;
"P$ &�
" !
"���  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.01 :�����%�
������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��<!-�.�������
��-6����������&��I�&���)*��!-� 
 
)����,��!-� 2 �5&
�����������	���������.������ +������3 
)����,��!-� 2.1  �5&
�����������	���������&�������������	2&����.������ +������3 
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)����,��!-� 2.2 �5&
�����������	���������&�����
����6�����������.������ +������3 
)����,��!-� 2.3  �5&
�����������	���������&�����5���������������.������ +������3 
)����,��!-� 2.4  �5&
�����������	���������&���6���;
"P$.������ +������3 
)����,��!-� 2.5  �5&
�����������	���������.������&���)*��!-� +������3 
 
�����!-�15 .)&�����G�-��)�����-����������,���	��5&
�����������	���������.������ +��� 
 ���3 
 

����������	 ���3 N X  SD F Sig. )����,�� 
��%����� 26 +C 50 4.44 0.38 
26-35 +C 74 4.47 0.45 
36-45 +C 53 4.38 0.44 
46-55 +C 29 4.55 0.37 
56 +C��4� + 14 4.72 0.39 

��%
!�����������#%+��� 

6���� 220 4.47 0.42 

1.54 0.07  ��.������ 

��%����� 26 +C 50 4.61 0.34 
26-35 +C 74 4.60 0.52 
36-45 +C 53 4.48 0.45 
46-55 +C 29 4.74 0.38 
56 +C��4� + 14 4.81 0.32 

1.&�����
����6����������� 

6���� 220 4.60 0.44 

1.92 0.04* .������ 

��%����� 26 +C 50 4.41 0.43 
26-35 +C 74 4.51 0.51 
36-45 +C 53 4.44 0.55 
46-55 +C 29 4.59 0.42 

56 +C��4� + 14 4.74 0.44 

2. &�����5������
��������� 

6���� 220 4.50 0.49 

1.64 0.15  ��.������ 

��%����� 26 +C 50 4.31 0.54 
26-35 +C 74 4.36 0.58 
36-45 +C 53 4.27 0.61 
46-55 +C 29 4.38 0.52 
56 +C��4� + 14 4.74 0.42 

3. &���6���;
"P$ 

6���� 220 4.35 0.57 

2.60 0.09  ��.������ 
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�����!-� 15 (���) 
 

����������	 ���3 N X  SD F Sig. )����,�� 
��%����� 26 +C 50 4.39 0.55 
26-35 +C 74 4.40 0.52 
36-45 +C 53 4.30 0.53 
46-55 +C 29 4.46 0.44 
56 +C��4� + 14 4.58 0.44 

4. &���)*��!-� 

6���� 220 4.39 0.52 

1.12 0.38  ��.������ 

 
 	�������!-� 15 .)&�6�����%��!����"1���5&
�����������	���������.������
 +������3 �����%
!�
+�2��
3 0.05 �5����� ��%����� 26 +C/ 26-35 +C/ 36-45 +C/ 46-55 +C.�556 +C��4�
 + �����������&��I����������!-��-��������������2&���� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.07 :���)��
������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ���3!-�.�������
� ���-6����������&��I��������
����2&���� 2&���
��.��������+/�&��� ����� &�
"�".	+
"���*����
	
� &�!&)��.��� &����
�
�)%��
?!-� Sig = 0.04 :�����%�������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ���3!-�.�������
��-6����
������&��I������������&�����
����6����������� &�
"	����"	
�*����
	
�  &�!&)��.��� &�
����
�)%��
?!-� Sig = 0.15 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ���3!-�.�������
� ���-
6����������&��I�%��������������&�����5��������������� &�
"��
3#.45�  &�!&)��.���
 &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.09 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ���3!-�.�������
�
 ���-6����������&��I�&���6���;
"P$ &�
" !
"���  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.38 :���
)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ���3!-�.�������
��-6����������&��I�&���)*��!-� 
 
)����,��!-� 3 �5&
�����������	���������.������ +���)*��;��)��) 
)����,��!-� 3.1  �5&
�����������	���������&�������������	2&����.������ +���
)*��;��)��) 
)����,��!-� 3.2 �5&
�����������	���������&�����
����6�����������.������ +���)*��;��
)��) 
)����,��!-� 3.3  �5&
�����������	���������&�����5���������������.������ +���
)*��;��)��) 
)����,��!-� 3.4  �5&
�����������	���������&���6���;
"P$.������ +���)*��;��)��) 



 59 

)����,��!-� 3.5  �5&
�����������	���������.������&���)*��!-� +���)*��;��)��) 
 
�����!-�16 .)&�����G�-��)�����-����������,���	��5&
�����������	���������.������ +��� 
 )*��;��)��) 
 

����������	 
)*��;��
)��) 

N X  SD F Sig. )����,�� 

2)& 115 4.43 0.41 
)��) 84 4.52 0.43 
.���
����� 7 4.44 0.40 
�������� 6 4.19 0.40 
����� 8 4.70 0.42 

��%
!�����������#%+��� 

6���� 220 4.47 0.42 

1.77 0.14  ��.������ 

2)& 115 4.56 0.46 
)��) 84 4.68 0.42 
.���
����� 7 4.53 0.36 
�������� 6 4.29 0.51 
����� 8 4.79 0.31 

1.&�����
����6����������� 

6���� 220 4.60 0.44 

2.08 0.08  ��.������ 

2)& 115 4.48 0.48 
)��) 84 4.54 0.49 
.���
����� 7 4.29 0.68 
�������� 6 4.14 0.56 

����� 8 4.70 0.44 

2. &�����5������
��������� 

6���� 220 4.50 0.49 

1.67 0.16  ��.������ 

2)& 115 4.30 0.55 
)��) 84 4.38 0.59 
.���
����� 7 4.66 0.53 
�������� 6 4.17 0.64 
����� 8 4.73 0.45 

3. &���6���;
"P$ 

6���� 220 4.35 0.57 

1.87 0.12  ��.������ 

2)& 115 4.36 0.51 
4. &���)*��!-� 

)��) 84 4.44 0.51 
0.90 0.47  ��.������ 



 60 

�����!-� 16 (���) 
 

����������	 
)*��;��
)��) 

N X  SD F Sig. )����,�� 

.���
����� 7 4.35 0.64 
�������� 6 4.17 0.57 
����� 8 4.61 0.51 

4. &���)*��!-� 

6���� 220 4.39 0.52 

0.90 0.47  ��.������ 

 
 	�������!-� 16 .)&�6�����%��!����"1���5&
�����������	���������.������
 +���)*��;��)��) �����%
!�
+�2��
3 0.05 �5�����2)&/ )��)/ .���
�����/ ��������.�5 
����� �����������&��I����������!-��-��������������2&���� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.14 :���)��
������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� )*��;��!-�.�������
� ���-6����������&��I�����
�������2&���� 2&���
��.��������+/�&��� ����� &�
"�".	+
"���*����
	
� &�!&)��.��� &����
�
�)%��
?!-� Sig = 0.08 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� )*��;��!-�.�������
�
 ���-6����������&��I������������&�����
����6����������� &�
"	����"	
�*����
	
�  &�
!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.16 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� 
)*��;��!-�.�������
� ���-6����������&��I�%��������������&�����5��������������� &�
"
��
3#.45�  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.12 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 
����� &���� )*��;��!-�.�������
� ���-6����������&��I�&���6���;
"P$ &�
" !
"���  &�!&)��
.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.47 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� )*��;��!-�
.�������
� ���-6����������&��I�&���)*��!-� 
 
)����,��!-� 4 �5&
�����������	���������.������ +������<��F� 
)����,��!-� 4.1  �5&
�����������	���������&�������������	2&����.������ +������<��F� 
)����,��!-� 4.2 �5&
�����������	���������&�����
����6�����������.������ +������<��F� 
)����,��!-� 4.3  �5&
�����������	���������&�����5���������������.������ +������<��F� 
)����,��!-� 4.4  �5&
�����������	���������&���6���;
"P$.������ +������<��F� 
)����,��!-� 4.5  �5&
�����������	���������.������&���)*��!-� +������<��F� 
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�����!-�17 .)&�����G�-�� )�����-����������,���	���%
!������������������$�������<��F� 
 

����������	 ���<��F� N X  SD F Sig. )����,�� 
��%������
���<��F� 38 4.61 0.45 
�
���<��F����+��� 45 4.45 0.45 
+�). / ��3+��??� 32 4.43 0.41 
+��??���- 91 4.45 0.41 
)������+��??���- 14 4.36 0.38 

��%
!�����������

#%+��� 

6���� 220 4.47 0.42 

1.40 0.23  ��.������ 

��%������
���<��F� 38 4.67 0.45 
�
���<��F����+��� 45 4.63 0.40 
+�). / ��3+��??� 32 4.58 0.39 
+��??���- 91 4.58 0.49 
)������+��??���- 14 4.56 0.43 

1.&�����
����6��
��������� 

6���� 220 4.60 0.44 

0.33 0.86  ��.������ 

��%������
���<��F� 38 4.64 0.51 
�
���<��F����+��� 45 4.50 0.45 
+�). / ��3+��??� 32 4.43 0.49 
+��??���- 91 4.47 0.50 

)������+��??���- 14 4.39 0.53 

2. &�����5������
��������� 

6���� 220 4.50 0.49 

1.24 0.30  ��.������ 

��%������
���<��F� 38 4.53 0.64 
�
���<��F����+��� 45 4.38 0.62 
+�). / ��3+��??� 32 4.36 0.46 
+��??���- 91 4.31 0.55 
)������+��??���- 14 4.07 0.42 

3. &���6���;
"P$ 

6���� 220 4.35 0.57 

2.01 0.09  ��.������ 

��%������
���<��F� 38 4.57 0.50 
�
���<��F����+��� 45 4.29 0.61 
+�). / ��3+��??� 32 4.34 0.54 
+��??���- 91 4.40 0.46 

)������+��??���- 14 4.33 0.47 

4. &���)*��!-� 

6���� 220 4.39 0.52 

1.78 0.13  ��.������ 
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 	�������!-� 17 .)&�6����!&)��)����,���5&
�����������	.������ +���
���<��F� !-��5&
��
�)%��
? 0.05 �5�������%������
���<��F�/ �
���<��F����+���/ +�). / 
��3+��??�/ +��??���-.�5 )������+��??���- �����������&��I����������!-��-�������������	
2&���� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.23 :���)�������5&
��
�)%��
?!-��%���& 0.05 ����� &���� ���<��F�!-�
.�������
� ���-6����������&��I�����������	2&���� 2&���
��.��������+/�&��� ����� &�
"
�".	+
"���*����
	
� &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.86 :���)�������5&
��
�)%��
?!-��%���& 
0.05 ����� &���� ���<��F�!-�.�������
� ���-6����������&��I�����������	&�����
����6��
��������� &�
"	����"	
�*����
	
�  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.30 :���)�������5&
�
�
�)%��
?!-��%���& 0.05 ����� &���� ���<��F�!-�.�������
� ���-6����������&��I�&����������
���	&�����5��������������� &�
"��
3#.45�  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.09 :���)��
�����5&
��
�)%��
?!-��%���& 0.05 ����� &���� ���<��F�!-�.�������
� ���-6����������&��I�&���
6���;
"P$ &�
" !
"���  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.13 :���)�������5&
��
�)%��
?!-�
�%���& 0.05 ����� &���� ���<��F�!-�.�������
� ���-6����������&��I�&���)*��!-�  
 
)����,��!-� 5 �5&
�����������	���������.������ +�����#-� 
)����,��!-� 5.1  �5&
�����������	���������&�������������	2&����.������ +�����#-� 
)����,��!-� 5.2 �5&
�����������	���������&�����
����6�����������.������ +�����#-�
)����,��!-� 5.3  �5&
�����������	���������&�����5���������������.������ +�����#-� 
)����,��!-� 5.4  �5&
�����������	���������&���6���;
"P$.������ +�����#-� 
)����,��!-� 5.5  �5&
�����������	���������.������&���)*��!-� +�����#-� 
 
�����!-�18 .)&�����G�-�� )�����-����������,���	���%
!������������������$������#-� 
 

����������	 ��#-� N X  SD F Sig. )����,�� 
�
���-��/�
�<��F� 29 4.41 0.41 
��
�������F
!���#� 64 4.44 0.46 
��
�����
,��)����	 21 4.36 0.44 
��#�#-���)�5 8 4.36 0.48 
+�5����3���	)����
� 76 4.56 0.39 
�
�	��� 15 4.35 0.43 

��%
!�����������

#%+��� 

 �� &�+�5�����#-� 4 4.73 0.22 

1.28 0.26  ��.������ 
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�����!-�18 (���) 
 

����������	 ��#-� N X  SD F Sig. )����,�� 
�
�� J (2+�&�5�3)........ 3 4.59 0.31 ��%
!�����������

#%+��� 6���� 220 4.47 0.42 
1.28 0.26  ��.������ 

�
���-��/�
�<��F� 29 4.60 0.36 
��
�������F
!���#� 64 4.57 0.51 
��
�����
,��)����	 21 4.43 0.50 
��#�#-���)�5 8 4.64 0.32 
+�5����3���	)����
� 76 4.72 0.39 
�
�	��� 15 4.38 0.44 
 �� &�+�5�����#-� 4 4.61 0.38 
�
�� J (2+�&�5�3)........ 3 4.62 0.54 

1.&�����
����6��
��������� 

6���� 220 4.60 0.44 

  

 

�
���-��/�
�<��F� 29 4.37 0.43 
��
�������F
!���#� 64 4.48 0.54 
��
�����
,��)����	 21 4.35 0.47 
��#�#-���)�5 8 4.45 0.64 
+�5����3���	)����
� 76 4.62 0.43 
�
�	��� 15 4.40 0.45 
 �� &�+�5�����#-� 4 4.89 0.14 

�
�� J (2+�&�5�3)........ 3 4.19 0.92 

2. &�����5������
��������� 

6���� 220 4.50 0.49 

1.90 0.07  ��.������ 

�
���-��/�
�<��F� 29 4.34 0.50 
��
�������F
!���#� 64 4.34 0.61 
��
�����
,��)����	 21 4.25 0.52 
��#�#-���)�5 8 4.20 0.49 
+�5����3���	)����
� 76 4.39 0.58 
�
�	��� 15 4.24 0.67 
 �� &�+�5�����#-� 4 4.85 0.19 
�
�� J (2+�&�5�3)........ 3 4.93 0.12 

3. &���6���;
"P$ 

6���� 220 4.35 0.57 

1.20 0.31  ��.������ 

 



 64 

�����!-�18 (���) 
 

����������	 ��#-� N X  SD F Sig. )����,�� 
�
���-��/�
�<��F� 29 4.32 0.64 
��
�������F
!���#� 64 4.36 0.44 
��
�����
,��)����	 21 4.39 0.55 
��#�#-���)�5 8 4.09 0.70 
+�5����3���	)����
� 76 4.46 0.50 
�
�	��� 15 4.36 0.50 
 �� &�+�5�����#-� 4 4.61 0.61 
�
�� J (2+�&�5�3)........ 3 4.71 0.29 

4. &���)*��!-� 

6���� 220 4.39 0.52 

0.96 0.46  ��.������ 

 
 	�������!-� 18 .)&�6�����%��!����"1����%
!������������������$����
��� &������%
!�
+�2��
3 0.05 �5������������� 10,000 ��!/ 10,001 X 20,000 ��!/ 20,001 X 30,000 
��!/ 30,001 X 50,000 ��!/ 50,001 X 100,000 ��!/ ������� 200,000 ��! .�5  ���-��� &� �����
������&��I����������!-��-��������������2&���� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.16 :���)��������%
!
�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��� &�!-�.�������
� ���-6����������&��I������������
2&���� 2&���
��.��������+/�&��� ����� &�
"�".	+
"���*����
	
� &�!&)��.��� &�����
�)%��
?
!-� Sig = 0.21 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &������� &�!-�.�������
� ���-6����
������&��I������������&�����
����6����������� &�
"	����"	
�*����
	
�  &�!&)��.��� &�
����
�)%��
?!-� Sig = 0.29 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��� &�!-�.�������
� ��
�-6����������&��I�%��������������&�����5��������������� &�
"��
3#.45�  &�!&)��.���
 &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.14 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��� &�!-�.�������
�
 ���-6����������&��I�&���6���;
"P$ &�
" !
"���  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.25 :���
)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��� &�!-�.�������
��-6����������&��I�&���
)*��!-� 
 
)����,��!-� 6 �5&
�����������	���������.������ +������ &� 
)����,��!-� 6.1  �5&
�����������	���������&�������������	2&����.������ +������ &� 
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)����,��!-� 6.2 �5&
�����������	���������&�����
����6�����������.������ +������ &�
)����,��!-� 6.3  �5&
�����������	���������&�����5���������������.������ +������ &� 
)����,��!-� 6.4  �5&
�����������	���������&���6���;
"P$.������ +������ &� 
)����,��!-� 6.5  �5&
�����������	���������.������&���)*��!-� +������ &� 
 
�����!-�19 .)&�����G�-�� )�����-����������,���	���%
!������������������$������� &� 
 

����������	 ��#-� N X  SD F Sig. )����,�� 
�������� 10,000 �� ! 36 4.51 0.40 
10,001 X 20,000 ��! 65 4.45 0.40 
20,001 X 30,000 ��! 34 4.36 0.55 
30,001 X 50,000 ��! 24 4.44 0.41 
50,001 X 100,000 ��! 26 4.62 0.35 
������� 200,000 ��! 15 4.63 0.42 
 ���-��� &� 20 4.37 0.35 

��%
!�����������

#%+��� 

6���� 220 4.47 0.42 

1.57 0.16  ��.������ 

�������� 10,000 �� ! 36 4.63 0.42 
10,001 X 20,000 ��! 65 4.60 0.39 
20,001 X 30,000 ��! 34 4.46 0.61 
30,001 X 50,000 ��! 24 4.63 0.39 
50,001 X 100,000 ��! 26 4.69 0.46 
������� 200,000 ��! 15 4.79 0.47 
 ���-��� &� 20 4.50 0.26 

1.&�����
����6��
��������� 

6���� 220 4.60 0.44 

1.41 0.21  ��.������ 

�������� 10,000 �� ! 36 4.56 0.43 
10,001 X 20,000 ��! 65 4.44 0.48 
20,001 X 30,000 ��! 34 4.38 0.63 
30,001 X 50,000 ��! 24 4.51 0.47 
50,001 X 100,000 ��! 26 4.66 0.42 
������� 200,000 ��! 15 4.61 0.53 
 ���-��� &� 20 4.45 0.39 

2. &�����5������
��������� 

6���� 220 4.50 0.49 

1.23 0.29  ��.������ 
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�����!-� 19 (���) 
 

����������	 ��#-� N X  SD F Sig. )����,�� 
�������� 10,000 �� ! 36 4.37 0.61 
10,001 X 20,000 ��! 65 4.40 0.50 
20,001 X 30,000 ��! 34 4.16 0.71 
30,001 X 50,000 ��! 24 4.23 0.54 
50,001 X 100,000 ��! 26 4.52 0.57 
������� 200,000 ��! 15 4.53 0.48 
 ���-��� &� 20 4.28 0.48 

3. &���6���;
"P$ 

6���� 220 4.35 0.57 

1.63 0.14  ��.������ 

�������� 10,000 �� ! 36 4.42 0.48 
10,001 X 20,000 ��! 65 4.36 0.53 
20,001 X 30,000 ��! 34 4.37 0.57 
30,001 X 50,000 ��! 24 4.32 0.47 
50,001 X 100,000 ��! 26 4.58 0.40 
������� 200,000 ��! 15 4.54 0.47 
 ���-��� &� 20 4.22 0.61 

 
4. &���)*��!-� 

6���� 220 4.39 0.52 

1.31 0.25  ��.������ 

 
 	�������!-� 19 .)&�6�����%��!����"1����%
!������������������$����
��� &� �����%
!�
+�2��
3 0.05 �5������
���-��/�
�<��F�/ ��
�������F
!���#�/ ��
����
�
,��)����	/ ��#�#-���)�5/ +�5����3���	)����
�/ �
�	��� .�5  �� &�+�5�����#-� ���������
��&��I����������!-��-��������������2&���� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.26 :���)��������%
!�
+�2��
3
����2� �% 0.05 ����� &���� ��#-�!-�.�������
� ���-6����������&��I������������2&���� 2&�
��
��.��������+/�&��� ����� &�
"�".	+
"���*����
	
� &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.07 
:���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��#-�!-�.�������
� ���-6����������&��I�����
�������&�����
����6����������� &�
"	����"	
�*����
	
�  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 
0.07 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��#-�!-�.�������
� ���-6����������&��I�
%��������������&�����5��������������� &�
"��
3#.45�  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 
0.31 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� ��#-�!-�.�������
� ���-6����������&��I�
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&���6���;
"P$ &�
" !
"���  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.46 :���)��������%
!�
+�2��
3���
�2� �% 0.05 ����� &���� ��#-�!-�.�������
� ���-6����������&��I�&���)*��!-�  
 
)����,��!-� 7 �5&
�����������	���������.������ +����5�5��������+/������� 
)����,��!-� 7.1  �5&
�����������	���������&�������������	.������ +����5�5��������+/�
������ 
)����,��!-� 7.2 �5&
�����������	���������&�����
����6�����������.������ +����5�5���� 
����+/������� 
)����,��!-� 7.3  �5&
�����������	���������&�����5���������������.������ +��� 
�5�5��������+/������� 
)����,��!-� 7.4  �5&
�����������	���������&���6���;
"P$.������ +����5�5��������+/� 
������ 
)����,��!-� 7.5  �5&
�����������	���������.������&���)*��!-� +����5�5��������+/������� 
 
�����!-� 20 .)&�����G�-�� )�����-����������,���	���%
!�����������#%+����������$���� 
 �5�5��������+/������� 
 

����������	 �5�5��������+/������� N X  SD F Sig. )����,�� 

 ������ 1 +C  32 4.35 0.51 
1 +C X 3 +C 96 4.52 0.42 
4 +C X 6 +C  44 4.47 0.38 
7 +C X 9 +C 25 4.37 0.39 
10 +C ��4� + 23 4.52 0.39 

��%
!�����������

#%+��� 

6���� 220 4.47 0.42 

1.37 0.24  ��.������ 

 ������ 1 +C  32 4.51 0.49 
1 +C X 3 +C 96 4.65 0.42 
4 +C X 6 +C  44 4.59 0.45 
7 +C X 9 +C 25 4.47 0.53 
10 +C ��4� + 23 4.70 0.35 

1.&�����
����6��
��������� 

6���� 220 4.60 0.44 

1.39 0.24  ��.������ 
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�������� 20 (���) 
 

����������	 �5�5��������+/������� N X  SD F Sig. )����,�� 
 ������ 1 +C  32 4.38 0.60 
1 +C X 3 +C 96 4.55 0.47 
4 +C X 6 +C  44 4.52 0.48 
7 +C X 9 +C 25 4.42 0.43 
10 +C ��4� + 23 4.48 0.51 

2. &�����5������
��������� 

6���� 220 4.50 0.49 

0.97 0.43  ��.������ 

 ������ 1 +C  32 4.25 0.71 
1 +C X 3 +C 96 4.42 0.56 
4 +C X 6 +C  44 4.40 0.47 
7 +C X 9 +C 25 4.14 0.54 
10 +C ��4� + 23 4.37 0.59 

3. &���6���;
"P$ 

6���� 220 4.35 0.57 

1.49 0.20  ��.������ 

 ������ 1 +C  32 4.25 0.58 
1 +C X 3 +C 96 4.44 0.55 
4 +C X 6 +C  44 4.36 0.41 
7 +C X 9 +C 25 4.38 0.48 

10 +C ��4� + 23 4.47 0.48 

4. &���)*��!-� 

6���� 220 4.39 0.52 

1.02 0.40  ��.������ 

 
 	�������!-� 20 .)&�6�����%��!����"1����%
!������������������$����
�5�5��������+/������� �����%
!�
+�2��
3 0.05 �5����� ������ 1 +C/ 1 +C X 3 +C/ 4 +C X 6 +C/ 7 +C X 9 +C 
.�5 10 +C ��4� + �����������&��I����������!-��-��������������2&���� &�����
�)%��
?!-� Sig = 
0.24 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� �5�5��������+/�������!-�.�������
� ���-
6����������&��I������������2&���� 2&���
��.��������+/�&��� ����� &�
"�".	+
"���

*����
	
� &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.24 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 �����
 &���� �5�5��������+/�������!-�.�������
� ���-6����������&��I������������&�����
����6��
��������� &�
"	����"	
�*����
	
�  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.43 :���)��������%
!
�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� �5�5��������+/�������!-�.�������
� ���-6����������&��I�
%��������������&�����5��������������� &�
"��
3#.45�  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 
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0.20 :���)��������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� �5�5��������+/�������!-�.�������
� ���-
6����������&��I�&���6���;
"P$ &�
" !
"���  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.40 :���)��
������%
!�
+�2��
3����2� �% 0.05 ����� &���� �5�5��������+/�������!-�.�������
� ���-6��������
��&��I�&���)*��!-� 
 

)����,��!-� 8 �5&
�����������	���������.������ +�������*-���������#������� 
)����,��!-� 8.1  �5&
�����������	���������&�������������	.������ +�������*-�������� 
�#������� 
)����,��!-� 8.2 �5&
�����������	���������&�����
����6�����������.������ +�������*-��� 
������#������� 
)����,��!-� 8.3  �5&
�����������	���������&�����5���������������.������ +�������*-� 
��������#������� 
)����,��!-� 8.4  �5&
�����������	���������&���6���;
"P$.������ +�������*-���������#�
������ 
)����,��!-� 8.5  �5&
�����������	���������.������&���)*��!-� +�������*-���������#� 
������ 
 
�����!-� 21 .)&�����G�-�� )�����-����������,���	���%
!�����������#%+����������$���� 
 ����*-���������#������� 
 

����������	 
����*-���������#�

������ 
N X  SD F Sig. )����,�� 

1 ��
4����)
+&��$ 82 4.51 0.37 
2 X 3 ��
4� ���)
+&��$ 57 4.46 0.46 
�&
���5��
4�  51 4.41 0.47 
3 �&
����
4�  17 4.52 0.42 
+C�5��
4� 11 4.41 0.43 
��%�����+C�5��
4� 2 4.62 0.22 

��%
!�����������

#%+��� 

6���� 220 4.47 0.42 

0.52 0.76  ��.������ 
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�����!-� 21 (���) 
 

����������	 
����*-���������#�

������ 
N X  SD F Sig. )����,�� 

1 ��
4����)
+&��$ 82 4.65 0.42 
2 X 3 ��
4� ���)
+&��$ 57 4.59 0.48 
�&
���5��
4�  51 4.60 0.39 
3 �&
����
4�  17 4.55 0.51 
+C�5��
4� 11 4.38 0.55 
��%�����+C�5��
4� 2 4.93 0.10 

1.&�����
����6��
��������� 

6���� 220 4.60 0.44 

1.02 0.41  ��.������ 

1 ��
4����)
+&��$ 82 4.57 0.46 
2 X 3 ��
4� ���)
+&��$ 57 4.47 0.54 
�&
���5��
4�  51 4.42 0.50 
3 �&
����
4�  17 4.47 0.47 
+C�5��
4� 11 4.48 0.47 

��%�����+C�5��
4� 2 4.64 0.10 

2. &�����5������
��������� 

6���� 220 4.50 0.49 

0.68 0.64  ��.������ 

1 ��
4����)
+&��$ 82 4.35 0.58 
2 X 3 ��
4� ���)
+&��$ 57 4.27 0.58 
�&
���5��
4�  51 4.30 0.61 
3 �&
����
4�  17 4.64 0.44 
+C�5��
4� 11 4.53 0.39 
��%�����+C�5��
4� 2 4.70 0.14 

3. &���6���;
"P$ 

6���� 220 4.35 0.57 

1.51 0.19  ��.������ 

1 ��
4����)
+&��$ 82 4.43 0.44 
2 X 3 ��
4� ���)
+&��$ 57 4.45 0.51 
�&
���5��
4�  51 4.27 0.62 
3 �&
����
4�  17 4.48 0.39 
+C�5��
4� 11 4.30 0.64 
��%�����+C�5��
4� 2 4.21 0.71 

4. &���)*��!-� 

6���� 220 4.39 0.52 

1.00 0.42  ��.������ 
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 	�������!-� 21 .)&�6�����%��!����"1���5&
�����������	���������.������ +
�������*-���������#������� !-��5&
��
�)%��
? 0.05 �5����� 1 ��
4����)
+&��$  / 2 X 3 ��
4� ���
)
+&��$ /�&
���5��
4� / 3 �&
����
4� /+C�5��
4� .�5��%�����+C�5��
4� �����������&��I����������!-��-
�������������	2&���� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.76 :���)�������5&
��
�)%��
?!-��%���& 0.05 �����
 &���� ����*-���������#�������!-�.�������
� ���-6����������&��I�����������	2&���� 2&�
��
��.��������+/�&��� ����� &�
"�".	+
"���*����
	
� &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.41 
:���)�������5&
��
�)%��
?!-��%���& 0.05 ����� &���� ����*-���������#�������!-�.�������
� ���-6�
���������&��I�����������	&�����
����6����������� &�
"	����"	
�*����
	
�  &�!&)��.���
 &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.64 :���)�������5&
��
�)%��
?!-��%���& 0.05 ����� &���� ����*-���������#�
������!-�.�������
� ���-6����������&��I�&�������������	&�����5��������������� &�
"
��
3#.45�  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.19 :���)�������5&
��
�)%��
?!-��%���& 0.05 
����� &���� ����*-���������#�������!-�.�������
� ���-6����������&��I�&���6���;
"P$ &�
"
 !
"���  &�!&)��.��� &�����
�)%��
?!-� Sig = 0.42 :���)�������5&
��
�)%��
?!-��%���& 0.05 �����
 &���� ����*-���������#�������!-�.�������
� ���-6����������&��I�&���)*��!-� 
 

5. 	
��
���
���2����
� .��.",�����-
+3.�2(��
 �� 2��3.�2(�3
� 
 �����	
�����
4��-4 6����	
��%��
�.+���)�5!-��-����.������������-�
�)%��
?���%���"6���
2+�.��� SPSS 2&�����)��� Simple Linear Regression 2&� &��
�.������)
��
��$ �5����� �
�
.+���)�5 .�5�
�.+����&
��-4 
 
�����!-� 22 ���������5�$�
�.������)
��
��$�5������
�.+���)�5 .�5�
�.+���� 
 

�
�.+���)�5 B Std. Error Beta t / F Sig 
�����!-� 1.30 0.13  10.07 0.00* 
��< 0.67 0.04 0.87 17.59 0.00* 

* �
�)%��
?!��)*���!-� 0.05 
 
)��� Simple Linear Regression �#�)���!%���� 

ŷ  = α + βX 
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3.�2����
� .��.",�����-
+3.�2(��
 �� 2��3.�2(�3
� 

ŷ  = 1.30+0.87 
��
�� 
 ŷ     =   �5&
������������	 α  = 1.30 
  X      =   ��< β =  0.87 
  α    =   �����!-� 

&
��
4� ��<�+/��
�.+���)�5��-���
��&-��!-�)����*�#������!%�����5&
�����������	
 &� 
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����� 5 

 

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

 

 �����	
���
��� ����������	��������������������������������� !���"�#�$ 	%��
& 
(���#�) )���*��!���� 	
���
&���+,� �-�
�*.+�/)��$��������	
� &
��-0 
 1. ��
��3��4�*��)*���������
���������������������� !���"�#�$ 	%��
& (���#�) 
)���*��!���� (���+,�) 

2. ��
��3��4��/&
�����������	�������������������������������� !���"�#�$ 
	%��
& (���#�) )���*��!���� (���+,�) 

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

����
����
�	���������   

+�/#���!-��#������3��4�  &�6�� 7��!-����#������������� !���"�#�$ 	%��
& (���#�)  
)���*��!���� 	
���
&���+,� 8&�3��4�	��	%����7��!-����
����������/�/���� 1 )
+&��$ 
8&�+�/��"����
��/ 100 ��  

��.���
�����������3��4���
0��-07����	
�  &��#���
���":$���)��� yamane 8&�).���
������
�
��/ 44 �� �#��/�/���� 5 �
�  &��
������!
0�)�0� 220 #.&8&����3��4�+�/#����#��/�/������
���3��4���	
�8&������	���&
����4���-�C4D��� 2552 ����/�/���������3��4� 2 �&
�� 

 
�!�"�� �"����#��#�
���$������ 

�.+��"$!-��#������3��4� �
� 6��)��*��!-�)������0�����
�*.+�/)��$������3��4�  
)���!-� 1 ������!
�� +���7�����6��)��*��  &�6�� ��3 ���. )*��D�� ���3��4� 

��#-� ��� &� �/�/��������+E������� ����*-���������#������� ������&����&���������!-�!���
���#�����������!-�).&  
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)���!-� 2 ����������������	��������������������������������� !���"�#�$ 
	%��
& (���#�) )���*��!���� (���+,�)  &�6�� &�����
����7����������� &�����/������
��������� &���7���D
":$ &���7���D
":$ &���)*��!-� 
 


���
%�����������&� 

 �����3��4���	
���
0��-0�-�����F�������������	�� 2 6���� �
�  
         ������+,�D��� (Primary Data) ������������	��6��)��*��������!-����#�������
������ !���"�#�$ 	%��
& (���#�) )���*��!���� 	
���
&���+,� 8&�).��	��������!-����#�
������ 	%���� 220 �� 
 ������!.���D��� (Secondary Data) ������8&��������	����
�)
� ���)�� ��F� P�$
��������� !���"�#�$ 	%��
& (���#�) ���)��6�/7������	
�!-���-������� 
 

��	
��
������� 

 8&�7����	
� &�)�.+7������	
�����+E� 5 )��� &
��-0 
 ������� 1 ��
()��� 
����
� �� !� �*�(+
�� ���
���
,��&
!�� 

 �����-����.����/�� 
����
� ������)�����Q�!-��������#�������)�����Q��+E���3#�
���������3�Q�� ��&�+E������/ 51.40 8&��-���.+�/��" 26-35 +S ���!-�).& ��&�+E������/ 33.64 �-
)*��D�� 8)& ���!-�).&��&�+E������/ 52.27 -����.����/�� �� !� ������)�����Q�!-��������#�
���������3��4�+��QQ���- ���!-�).&	%���� 91 �� ��&�+E������/ 41.36 -����.����/�� 

�*�(+
�� ������)�����Q�!-��������#������� +�/�����#-�+�/����.���	)����
� ���!-�).&��&�+E�
�����/ 34.55 �-��� &� 10,001 - 20,000 ��! ���!-�).&��&�+E������/ 29.55 -����.����/
���
,�

�&
!�� ������)�����Q�!-��������#������� �-�/�/��������+E������� 1 +S - 3 +S ���!-�).&��&�+E������/ 
43.64 8&�����*-�������#������������������)�����Q�����*-�������#������� 1 ��
0����)
+&��$ 
���!-�).&��&�+E������/ 37.27 ������&����&���������!-����#�����������!-�).&�����������)���
��Q�!-��������#�������&����&���������!-����#�����������!-�).& &�������V�� ���!-�).&��&�+E�����
�/ 56.67 ��
���	��+�/#���)�����Q�!-��������#�������	/�+E��
���-�� �
�3��4� 6�/�	������.���	
)����
� ����/)*��!-��
0����������"�������& �����!���
�3��+��� 6�/���
��
�3��4� 
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������� 2 ��-��!���/3 /�#� ��� ��� -���/��
 ���&�#4����
�� -���
�����
��

#4����
��  -���������)56 -����.����� 
����� &�������������	8&����8&��W�-�� 4.47 �������/&
�����������	���8&���
��

6���+E��
���������)�����Q��������������	&�����
����7����������� 8&��W�-�� 4.60 �������/&
�
����������	���!-�).& ������� &�����/��������������� 8&��W�-�� 4.50 �������/&
��������
���	���!-�).&   &���)*��!-� 8&��W�-�� 4.39 �������/&
�����������	��� &���7���D
":$ 8&��W�-�� 
4.35 �������/&
�����������	��� 8&��
&	��+�/#���!
0�)�0� 220 ��6�/��
����	��"���6���/
&���  ����� 

!���/3 /�#�-���/��
 ���&�#4����
�� 8&��W�-�� 4.60 �������/&
�����������	���
!-�).&8&���
��6������+E����	/����� �
�&
�6��!-�������������	 �
� ��
�����-�.����D��&-8&�
�W�-�� 4.69 �������/&
�����������	���!-�).& ������� ��
������������������*������ 8&��W�-�� 
4.67 �������/&
�����������	���!-�).&   ��
�����-��.4�$)
��
��$6�/�����+E��
���� 8&��W�-�� 
4.66 �������/&
�����������	���!-�).&  ��
�������������&���������&��F�8&��W�-�� 4.60 ������
�/&
�����������	���!-�).&   ��
�����-�����������#%���Q6�/���� )����*8&��W�-�� 4.55 ����
���/&
�����������	���!-�).&   ��
�����-����)����*���������%�6�/�%� +���4� 6�/#���
6�� �+XQ�� 8&��W�-�� 4.54 �������/&
�����������	���!-�).& �
�&
�).&!��� ��
�������������
6��������������)��D�� 8&��W�-�� 4.50 �������/&
�����������	���!-�).& 

!���/3 /�#�-���
�����
��#4����
�� ������)�����Q�!-��������#��������-�������
���	 ��&�����/���������������8&��W�-�� 4.50 �������/&
�����������	���!-�).& 8&���
��6��
����+E����	/����� �
�&
�6��!-�������������	 �
� ����)/&����&��F��������&��� 8&��W�-�� 
4.62 �������/&
�����������	���!-�).& ������� �
0����������������  ���.����� 6�/ ��P
�P���
8&��W�-�� 4.56 �������/&
�����������	���!-�).& 6�/ �-�/�����!%����!-�*������ 6����%� 6�/
�#
��*
� &� 8&��W�-�� 4.56 �������/&
�����������	���!-�).&   �/�/����������
��������-����
����/)�  8&��W�-�� 4.48 �������/&
�����������	��� 6�/ �-���	
&�%�&
������������������
����/)� 8&��W�-�� 4.48  �������/&
�����������	���   ���
����
��.+��"$��-����������
��������� 8&��W�-�� 4.42 �������/&
�����������	��� �
�&
�).&!��� 	%������
�����-��-����
�������������� 8&��W�-�� 4.35 �������/&
�����������	��� 

!���/3 /�#�-���������)56 ������)�����Q�!-��������#��������-����������	 ��&���
7���D
":$8&��W�-�� 4.35 �������/&
�����������	��� 8&���
��6������+E����	/����� �
�&
�6��
!-�������������	 �
� �-+�/�D!�����������
���#�8&��W�-�� 4.43 �������/&
�����������	��� 
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������� 6��Z��$�����#��������-����#
&�	�6�/�������� 8&��W�-�� 4.41 �������/&
��������
���	��� 6�/ �������)����#�� �������
�����&�� +�/�
��.�
�����./#-��� �+E����  ���������-��8&�
�W�-�� 4.41 �������/&
�����������	���   �-������7���D
":$!-�����
���������������������8&�
�W�-�� 4.33 �������/&
�����������	���!-�).&   �
�&
�).&!��� �
���&����-0����������)�&�����
�
�)D��/�3�4,��	��+X		.�
� 8&��W�-�� 4.19 �������/&
�����������	��� 

!���/3 /�#�-����.����� ������)�����Q�!-��������#��������-����������	 ��&���
)*��!-� 8&��W�-�� 4.39 �������/&
�����������	��� 8&���
��6������+E����	/����� �
�&
�6��!-�
������������	 �
� )*��!-�!-�����������-����)/��&8&��W�-�� 4.67 �������/&
�����������	���
!-�).& ������� ����������#��������-����+��&D
� 8&��W�-�� 4.61 �������/&
�����������	���
!-�).&   !%���!-��
0����)*��!-�����������-��������/)�6�/)/&��������#�������8&��W�-�� 4.48 
�������/&
�����������	���   !-����
���
�����������������-��-����8&��W�-�� 4.37 �������/&
�
����������	���   +\�����+�/�D!����������������������-����#
&�	�8&��W�-�� 4.35 ������
�/&
�����������	���   �����0%�*��).��
�4"/6�/�#� &�)/&�� 8&��W�-�� 4.27 �������/&
�����
������	��� �
�&
�).&!��� �-!-�	�&�*��-����)%���
������� 8&��W�-�� 3.99 �������/&
��������
���	+������ 
  
 ������� 3 ��-��!���/3 /�#� ��� ��� �.����/�� 
����
� �.����/�� 
��*3
(� 

�.����/�� �*�(+
�� �.����/
���
,��&
!�� /���� 

!���/3 /�#�-����.����/�� 
����
� &�����3 ������)�����Q�!-��������#��������-
����������	 ��&�����3 8&��W�-�� 4.47 �������/&
�����������	���8&������ ��3�Q�� ���
!-�).&8&��W�-�� 4.54 �������/&
�����������	���!-�).& &������. ������)�����Q�!-��������#��������-
����������	��&������. 8&��W�-�� 4.47 �������/&
�����������	��� 8&���������. 56 +S��0� +
���!-�).& ��&�+E������/ 4.72 �������/&
�����������	���!-�).& &���)*��D��)��) ������)���
��Q�!-��������#��������-����������	��&���)*��D��)��)8&��W�-�� 4.47 �������/&
��������
���	��� 8&������)*��D�� ����� ���!-�).& ��&�+E������/ 4.70 �������/&
�����������	���
!-�).&  

!���/3 /�#�-����.����/�� 
��*3
(� ������)�����Q�!-��������#��������-�������
���	��&���)*��D�����3��4�8&��W�-�� 4.47 �������/&
�����������	��� 8&��������%�����
�
���3��4���������
��!-���!�� ���!-�).&��&�+E������/ 4.61�������/&
�����������	���!-�).& 
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!���/3 /�#�-����.����/�� �*�(+
�� ������)�����Q�!-��������#��������-�������
���	��&�����#-� ������)�����Q�!-��������#��������-����������	��&�����#-� 8&��W�-�� 4.47 
�������/&
�����������	��� 8&������ �� &�+�/�����#-� ���!-�).&��&�+E������/ 4.73 ������
�/&
�����������	���!-�).& &������ &� ������)�����Q�!-��������#��������-����������	��&���
��� &�8&��W�-�� 4.47 �������/&
�����������	��� 8&������������� 200,000 ��! ���!-�).&��&
�+E������/ 4.63 �������/&
�����������	���!-�).&  

!���/3 /�#�-����.����/
���
,��&
!�� ������)�����Q�!-��������#��������-�������
���	��&����/�/��������+E������� ������)�����Q�!-��������#��������-����������	��&���
�/�/��������+E������� 8&��W�-�� 4.47 �������/&
�����������	��� 8&������1 +S - 3 +S ���!-�).&
��&�+E������/ 4.52 �������/&
�����������	���!-�).& -���!���.��#�
��#�����
�� ������)�����Q�
!-��������#��������-����������	��&�������*-�������#������� 8&��W�-�� 4.47 �������/&
�����
������	��� 8&��������%�����+S�/��
0� ���!-�).&��&�+E������/ 4.62 �������/&
�����������	���
!-�).& 

������� 4 
���-��������+�� �����-������$�!�8 0.05 

 ���!&)��)����,�� �-���������/�$6�/+�/���7�&���8+�6���)%���F	��+!��)*��� 
SPSS 8&��#� t-test �����!&)������6�������������W�-�� 2 ��.�� 6�/ F-test �����!&)��
����6�������������W�-�� 3 ��.����0� + 8&����������/�$����6+�+���!���&-�� (One-Way 
ANOVA) P��������8&��/��-�&&
��-0 
 ���!&)��)����,�� ����� �/&
�����������	 ��6������ +��� ���. )*��D�� 
���3��4� ��#-� ��� &� �/�/��������+E������� 6�/����*-�������#������� ������-�
�)%��
Q!��
)*���!-� Sig = 0.05 
 ���!&)��)����,�� ����� �/&
�����������	6������ +�����3 ����� &���� ��3!-�
6�������
��-7����������&��F�����������	 ������-�
�)%��
Q!��)*���!-� Sig = 0.058&���
��6��
������+E��
�6+� ����� &���7���D
":$  &�!&)��6��� &�����
�)%��
Q!-� Sig = 0.00 P�����%�����
�/&
��
�)%��
Q!-��%���& 0.05 ����� &���� ��3!-�6�������
��-7����������&��F�&���7���D
":$ &���
)*��!-�  &�!&)��6��� &�����
�)%��
Q!-� Sig = 0.01 P�����%������/&
��
�)%��
Q!-��%���& 0.05 �����
 &���� ��3!-�6�������
��-7����������&��F�&���)*��!-� 
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������� 5 
�����!���46���!������/��;6��4��� ����
������ �������
���� 

 �����	
�����
0��-0 7����	
��%��
�6+���)�/!-��-����6������������-�
�)%��
Q���%���"7���
8+�6��� SPSS 8&�����)��� Simple Linear Regression 8&� &��
�6������)
��
��$ �/����� �
�
6+���)�/ 6�/�
�6+����&
��-0 

)��� Simple Linear Regression �#�)���!%���� 

ŷ  = α + βX 
 

������!������/��;6��4��� ����
������ �������
���� 

ŷ  = 1.30+0.87X 

��
�� 
 ŷ     =   �/&
������������	 α  = 1.30 
  X      =   ��3 β =  0.87 
  α    =   �����!-� 
 

���
����� 
 	��7������	
���
�������������	��������������������������������� !���"�#�$ 
	%��
& (���#�) )���*��!���� 	
���
&���+,� 8&��-��.���
������ 220 ���-+�/�&F�!-����)��	
6�/�%�7����D�+���&
��-0 
 1.�/&
�����������	��������������������������������� !���"�#�$ 	%��
& 
(���#�) )���*��!���� 	
���
&���+,�  &�����
����7����������� &�����/���������������  
&���7���D
":$ &���)*��!-� �����7���#�������)�����Q��-����������	�������/&
���� 	��P���
)�&������
������	
���� �������$ ���#-�� (�������$ ���#-�� 2549:�!!-� 5)  &�3��4��������
���	���������!-��-��������������������������.� !� 	%��
& (���#�) )������+/�� 	
���
&
W/�#���!�� ������/&
�����������	�������/&
���� !
0��-0  &�������.7��������/ D��/���6����
�
�
m��!���3�4,��	��+X		.�
��-)����0� �+E�7������������"�#�$!.�6����-���6����
��
��+E������
��� ��!.�n&��� 8&��W��/������������ 8&��%��!�8�8��-����n�������#������0���
�����������
)/&��)���6�������� ��
���	���������+E�7��!-��-�!��!)%��
Q��������/������������ ����/����
������	��������� �
��+\�������
������������� �����	����&���������!-�&-!%����������������	 
����)����*�
�4������� ����
����#��������
0����n +�-� ��
���	6�/�%��������������&��� P���
)��7�!%������	����-�%� � 6�/+�/)�����)%���F	���
����6����
��n &� ������������ &�7����
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�+\�����!-�).& 	��	%��+E������������)��	�
��������+E����348&��W��/��
�������
�������������!-�
������������	 ����/����
����	/*���!�&�������)�������& 6�/�	������-����
������� &�!
0���6�����
6�/6���� ���	���-0�
�)�&������
������	
������4�3
�&�o ��#��/�.� (��4�3
�&�o ��#��/�.� 2545:
�!!-� 5)  &�!%����3��4�����������	���������!-��-������������������ ��������.� !� 	%��
&
(���#�) )���!����� 	
���
&��#��.�- ����� ������������	����������������������/&
���� ����/
!%���!-��
0����)���������6����#.�#� �-��������/)���� ����&��!�� +-��)/&��6�������
��&��������� 	��7������	
�)����*��-���%�&
��
�6+�&�������n 	����� +������ &
��-0  
 1.1  ����������	&�����
����7����������� 8&��W�-�� 4.60�������/&
�����������	
���!-�).& P����������-����������	��)��������
�����-�.����D��&- ��&	�).D����-��������-������ 
!
0��-0��	�+E�����/��� �	������!-����������!.��������-����!-�������.")��
��!-�&- ������������!-�&-
6�������� ����/������������!-��-+�/)�!��D�������!-��
���
���� P���	/!%�������������&����
+�/!
��	��
0�6����
�������� 	�������&�.� 6�/���6�������-�.����!��!���+E����� �����
�������
&�������	����	 ��0�6���6	���) P���)�&������
������	
���� ������Q �
��$������$ (������Q �
��$
������$ 2547:�!!-� 5) 3��4���
��� +�/)�!��7�����������������������)��� !� 	%��
& (���#�) 
3��4���"-)����
����� ����� &�����
����7������������-����W�-�����!-�).& 6)&������
�����+E�
�
�6+�)%��
Q��������������&+�/)�!��7�������������������������)��� !� )����
����� 
&
��
0���������
�����
�4��/&
�������������!-�+p��
�������"/�&-���
�����������)���!-���%� �#�� ���
����	�)�6�/���-������������������������� 6�/)�&������
������	
�����������$ ���#-��  
(�������$ ���#-�� 2549:�!!-� 5)  &�3��4�����������	���������!-��-������������������
��������.� !� 	%��
& (���#�) )������+/�� 	
���
&W/�#���!�� ������/&
�����������	����
���/&
����!-�).&����/��� �������+E����!%��.�������-����
�������� �."�
�4"/!-�)%��
Q�����
!%����	��������
�������P
��)
��$ 6�/�-����	����	����
������� *
��+E���
���!-�)%��
Q!-�).&��
���	��
��
�����������)�� ������	 �#
���
�� 3�
!�� 6�/)����D���
�4"$!-�&-���6�������� ������� &�6��
��
����6��������-������ 6�/��&	�).D����-������ 6�/��)������+X		
�&�����
����!-��-����
������	�+E��
�&
�).&!��� �
� ��
�������������6��������������)��D�� P���������!-��������#�������
������������
0� �� &��
������.������ ��
������	����
����7����������� ����/	/�����!-����	
�������
6P����8&�!�����������	/+�
�+�.�������������������!.��/&
��!���!-���
� 
 +X		
�!��&����-0 *
�����-����)%��
Q��������������/������������������!��
������ ��
���	����
�����+E�)���+�/���)%��
Q!-�	/!%����������)����*���������6�����������
���&����������	6�/�����#
���
���������������� P����������������)%��
Q������
m��
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�.����� 8&�	
&Vq�������
������-����
������������� ��
��+�
�+�.��."D������������������-
����,��6�/������������&����������	)��).& 
 1.2 ����������	&�����/��������������� 8&��W�-�� 4.50 �������/&
��������
���	���!-�).& P����������-����������	��)����������)/&����&��F��������&��� 8&���
����
�������
�4�����������#��/�/��������������������������� 1 !��� ��
��!-�	/ ��!%����������!-���
�����*
& +���&������.&���&������������������
��#�����������  6�/!���������
������
�!�8�8��- ������������ �#������&�
����� ���V������ ���*������ ���+�
�)�.&�
Q#- ��
�����������!-�
�������#�������!-��� V��-*�� ���� ����������� 6�/��)������+X		
�&�����
����!-��-�������
���	�+E��
�&
�).&!��� �
� 	%������
�����-��-������������������ P���)�&������
������	
�
��� �.�"
, 3����.Q���� (�.�"
, 3����.Q���� 2550:�!!-� 5)  &�3��4�����������	���������!-��-���
�����������������������.� !� 	%��
& (���#�) )������������!���
�6��Z\����� 8&��+E�
+X		
�!-��-����������	�+E��
�&
�).&!��� �
� 	%������
�����-��-������������������ ��
���	��
�
� ����-�����������������������#������� ��!�#��������+r&�!������
�3��4���������
�6��Z\�
���� ��
���	���
�3��4�	/����!/��-��6�/�+r&�
Q#-	%������� !%����������!-�+�/)��$	/��!%�
�.�����!����������
�!���������������
������������������ 
 +X		
�!��&����-0 *
�����-����)%��
Q�
�)D��/��+X		.�
� ��
���	���!�8�8��- &�
�
m������������
��� !%������/����������������-����)/&�� ��&��F� 6��������!-���������������#�
������ 6�/�
��&����P
�P�������������������������
��� 

1.3 ����������	&���)*��!-� 8&��W�-�� 4.39 �������/&
�����������	��� P���
�������-����������	��)������)*��!-�!-�����������-����)/��& P���)�&������
������	
���� 
�.�"
, 3����.Q���� (�.�"
, 3����.Q���� 2550:�!!-� 5)  &�3��4�����������	���������!-��-������
��������������������.� !� 	%��
& (���#�) )������������!���
�6��Z\����� 8&��+E�+X		
�!-��-
����������	��)������)*��!-�!-�����������-����)/��& �������/&
�����������	��� 8&����
���.7����!�������� &��%���&����-��
������
�����&�6�6�/���	���)*��!-���
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