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Srinakharinwirot University. Project Advisor: Dr. Paiboon Archarungroj. 

 
         The purpose of this research is to study Service marketing factors importance to usage 
of Internet banking service. The sample for this research is 400 peoples living in Bangkok who 
use Internet service. Tool for data collection was questionnaire. Statistics used for analysis are 
percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of variance one (Way ANOVA) 
and paired two difference by Least Significant Difference (LSD) Method. SPSS for Windows 
was used for all analysis. 

  The research results are as follows: 
          1. Most of respondents are single females, age 25-34 years old, having bachelor degree 
or equivalent. They are employees of private companies, and their average monthly income 
range between 24,001 b 36,000 BTH. Their goal in using internet banking is for financial 
transaction (monitoring of current and past transactions and checking the account balance).  
          2. From the analysis of the 7P marketing components that are important to the usage of 
internet banking while service, it was found that the product, promotion, People and physical 
evidence are in the high level. The price, place, and process are in the highest level.  
          3. From testing of the hypothesis, it was found that the different level of education 
significantly affects the selection of an internet banking service at 0.01 significant level. Sex, 
age, marital status, occupation, average monthly income, and objectives in service usage do 
not affect the usage of an internet banking service.  
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���2�����/����(7�72�4�4���5�6���������:��
�����
��2,
(&� 
������
���*&���
��:��'��(��5�=�8�<��� ��&5�6��
&����),	
��)�&���;����
���4�*2�
*2��
��
(����������23
�����
)< 5����&��
���/��*&2,
(&�)����>�/�';�
������'��(���	��9?	��
�;�
�=<�2������;
8�����&��
�;
�4��2��;
�2� ��:=��4������)�:�:��'��(��5�=�8�< ��
>,
�24������%�8	�����
��:��?2��-�=@<���
���*&���
�� 5����*&:&�>1�2,
(&���
:1�� 5�&��
��

���8&����������<�3���
���24�����'4
���/����:��'��(�� .1������%�����4�)/�(�+:��
��:&�
),	72
����
���*�	 �4
�����(7�72�4)��)��� (Information Technology) ��&:&����4�����
��
84�������/����:������
:1���;
��� ���7�&������(�
���/�';�
����;
��	�����&��?	��)���
��23
�����
)<�������)���  
   '��(����23
�����
)<*��� Electronics Banking Services *��� E-Banking .1��*���>1�
'��(���4��*&���
��?	��)�����23
�����
)<�	��9 7��)����4������8&��&�
	������<�3���	�	����%�
��
����)�������+84 
��7����� 
��)���8/���(	�)��(&��2����
�� 
������)�����(	��8&�	�� ����
(����
��)��������83( �%��&� )/�*�������
��8/������(	�)��(&��2����
���������2�< �&��
�����4��/��*&2,
(&�
��(���)���
�2�����3���
���8&���
�� ?2��

���*&���
��'��(��
��23
�����
)< �/��*& '��(��5�=�8�<��&���7�8�<���&���	��9 8	� 
���4�'��(���4���2,
(&���

�/��*&(	��8&�	���	�*�	���&���(7�72�42�2� �2��/��*&>1��;�(;&��;���&�3�  '��(��)����>)��
���
���4�*2�
*2����
���/����';�
������
����� �������)�&���2���
��(�����&��4���	�
(,	�:	���&�&��  '��(��)����>2�(	��8&�	����
�����*��)�:���&2�2�  )����>�8&�%�(����������

��)	�)���
��:���2��/��2�� �2�)����>)��)��(&����� 9 (Cross Promotion) �4��%�
?2��-�=@<:��'��(��5���5��������&����&���*&
��'��(����&�4
�&�� 
   ��������1��/��*&������<�3�
2���%�(�����������';��
���*&�
	'��(��5�=�8�<�������
��� 7��';�
��'��(����������<�3����4(���)/�(�+5�����
:1����	����	��������(����
(���
&��*�&�:���(7�72�4 �2���>4
���/����84����4��24�����2������0��;��� �������

���8�8�7��\5����:�
�;��5�*��(��&���4��	���
���/�)����	��9 �2����7�&�:��(��4��4
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���1
��),�:1�� ���
��
���/����(��4��8&������<�3��4�/������
:1�� ������� '��(���	��9 
3
�:	�:��
�� ��	���0��;��� 5��	�  ����4���8�8��/������	��
��
 �4��/�';�
������
�����?	��
'��(����������<�3� �����4�������������
 (�����	������������
���/�';�
���?	���3��.�<  
2,
(&����
2;	������	:&���������'��(����������<�3�  �%��&� ?,&������1�)����4����/�
���1
��  
�0�������
���2�����
���4��4(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��'��(����������<�3� 5���
���7�8�<�4�'��(������&����>1��0�������
���2�����
���4��4(���)/�(�+:��2,
(&��4��4�	�
��
2��
�8&���
��'��(����������<�3� 5����4���)����>���)���(����&��
��:��2,
(&� 
��
��
�������)����>������;��2�5�6�����
���*&�4���)��'�-�5��
����:1���4
�&��  
 
��	�������	�����	����� 
   1. 5����1
���0�������
���2�����
���4��4(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��'��(����
������<�3�  
   2. 5�����4���4���0�������
���2�����
���4��4(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
�� 
'��(����������<�3� �/���
��� 2�
�=�������8�
���)��<�2�
���8&��� 

 
��	���	�������	����� 
   ?2��

���1
�������  �0�������
���2�����
���4��4(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��
'��(����������<�3� (�� 

  1. 5����*&����>1��0�������
���2�����
���4��4(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��
'��(����������<�3� 5��������*&)��(2&��
��(����&��
��:��?,&�8&���
�� 

   2. 5����/�?2�4���&��

��������8&�%���������
��5�6���2�������;�
���*&���
�� 
'��(����������<�3�:��'��(��5�=�8�< 

  
����������	����� 
    �������� !��	�����	�	����� 
          
�������(�����4��;	��1
��>1� �0�������
���2�����
���4��4(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��
'��(����������<�3�         
    ������"�#$	�������	�	�����  
    ���8�
��4��8&��
���1
��(�����4� ��&�
	 ���8�
����:�
�;��5�*��(��4��8&���
������<�3�  ?,&�������
���)��>��7���8&
��);	������	�����(���)���
 (Convenience 
Sampling) 7��
/�*��
2;	������	��(�����4� �/���� 400 �����	�� 
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���%"����&$'&��	�()�*	 
1.��������)�� (Independent Variables) ���
���&��:&��,2������ 

 1.1 �&�����8�
���)��<�2�
���8&��� 
1.1.1  5� 

1.1.1.1 8�� 
1.1.1.2 *+�� 

1.1.2  ���; 
1.1.2.1  �&��
�	� 24 �  
1.1.2.2  25-34 �  
1.1.2.3 35 - 44 �  
1.1.2.4 ��

�	� 44 �  

1.1.3  )>��-�5 
1.1.3.1  7)� 
1.1.3.2  )��) /��,	�&��
�� 

1.1.4  �����
���1
�� 
1.1.4.1  ��/�
�	���������++���4 
1.1.4.3  ��������++���4 
1.1.4.5  ),�
�	����++���4 

1.1.5  ��845 
1.1.5.1  ��
�1
�� 
1.1.5.2  5��
����������
8� 
1.1.5.3  :&���8
�� / 5��
��������)�*
�� 
1.1.5.4  ';�
��)	����� / (&�:�� 
1.1.5.5 ����9 7������;.. 

1.1.6  �����&\24���	����� 
1.1.6.1 ��/�
�	�*����	�
�� 12,000 ��� 
1.1.6.2  12,001 g 24,000 ��� 
1.1.6.3  24,001 g 36,000 ��� 
1.1.6.4  36,001 g 48,000 ��� 
1.1.6.5  48,001 ���:1���� 

1.1.7 ���>;���)�(<��
���8&���'��(����������<�3� 
1.1.7.1  ���
��:&��,2���
����� 
1.1.7.2  7����� 
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1.1.7.3  .���)��(&��2����
�� 
1.1.7.4  8/���(	�)��(&��2����
�� 
1.1.7.5  ����97������; ... 

 
2. ��������� (Dependent Variables) ��&�
	  

            �0�������
���2�����
���4��4(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��'��(����������<�3� 
���&���	��9 ���
���&�� 

2.1 ?2��-�=@< 
2.2 ��(� 
2.3 8	�����
������/�*�	�� 
2.4 
��)	�)���
���2�� 
2.5 �;(2�
� 
2.6 
��-�5  
2.7 
�����
�� 

 
����%����	��+&��	�()�*	 
 

���%"��'�      ���%"��	� 
 
  2�
�=�������8�
���)��<�2�
���8&���              �0�������
���2�����
���4��4(���)/�(�+ 
                        �	�
��2��
�8&���
��'��(����������<  
                �3� 
- 5�       -  �&��?2��-�=@< 
- ���;       -  �&����(� 
- )>��-�5     -  �&��8	�����
������/�*�	��  
- �����
���1
��     -  �&��
��)	�)���
���2�� 
- ��845      -  �&���;(2�
� 
- �����&      -  �&��
��-�5  
-    ���>;���)�(<��
���8&���
��   -  �&��
�����
�� 
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����,	��	�()�*	 
             1. 2,
(&��4�5���
�	��
���*&(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��'��(����������<�3�
�&��
���2�����
����
�	��
�� 
             2. 2,
(&��4����;��
�	��
���*&(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��'��(����������<�3�
�&��
���2�����
����
�	��
�� 
             3. 2,
(&��4�)>��-�5��
�	��
���*&(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��'��(����
������<�3��&��
���2�����
����
�	��
�� 
             4. 2,
(&��4������
���1
����
�	��
���*&(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��'��(����
������<�3��&��
���2�����
����
�	��
�� 
             5 2,
(&��4���845��
�	��
���*&(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��'��(����������<�3�
�&��
���2�����
����
�	��
�� 
             6. 2,
(&��4��4�����&\24����
�	��
���*&(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��'��(����
������<�3��&��
���2�����
����
�	��
�� 
             7. 2,
(&��4��4���>;���)�(<��
���8&���
����
�	��
���*&(���)/�(�+�	�
��2��
�8&���
��
'��(����������<�3��&��
���2�����
����
�	��
�� 
 
��	�(�-�.�/-	# 
              1. 1�	�	����2�������. (Electronic Banking : E-Banking) *���>1� '��(���4�
�k��*&���
����
���/�';�
����
	2,
(&�?	��)�����23
�����
)<���-��	��9 5����*&
��(���
*2�
*2����
��:&�>1����
��:��'��(�� 
            2. ���	�1�	�	����2�������. (E-Banking Service) *���>1� ���
���4�'��(�����
�*&2,
(&�)����>�/�';�
������
����� )��>��:&��,2�&��
������&������� �2�:&��,2�	�� 9 
7����	�&������	��4�)/���
���'��(�� )����4��8&����	������,	���,����
��'��(�����7����5�< *���
(��5�����<)	���;((28����7��
��(���:	����23
�����
)<:��'��(��7��2,
(&�����&����*�)
����/����?,&�8&���
�� .1������(��5�����<:��'��(��������)��(���>,
�&��
	����?	���*&:&�
���/����
�� 
   3.  1�	�	���������.��2� (Internet Banking) *���>1� 
���*&���
��'��(��
��23
�����()<�
	2,
(&����&���	��9 ?	������������<�3� (website)  .1�����
���&�� 

1. ����)�����
�������+84�0��;����2��&��*2�� 
2. )��>�������+84 
3. ����)��:&��,2����(���� 
4. 
�������83( 
5. 
��7����� 
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6. 
�����
��8/���(	�)��(&��2����
�� 
7. 
�����
��*������������>��?	����+84 

    4.  "J�����	��	���	+���	� �������	���	����������'	&��	��� ��&$'���	�
1�	�	���������.��2�  *���>1� �0�������
���2�����
���4��4?2�	�
��2��
�4���2��
�8&*���
�8&���
��'��(����23
����()<�	��9 ?	������������<�3� ���&��
���2�����
�� ��&�
	  
   1. ?2��-�=@< (Product) *���>1� )��(&�*������
���4�)����>���)���(����&��
��
:��2,
(&��n�*�����& 
            2. ��(� (Price) *���>1� 
���4��(��4�?,&���7-(��������&�2�����4�	�� 5�������	�
(;&�(	� 
            3. 
������/�*�	�� (Place) *���>1�
������/�*�	�� 
�����)��(&��*&)��(2&��
��
5���
���
��.����2��*&(���)���
�
	2,
(&� 
          4. 
��)	�)���
���2�� (promotion) �%�
���8&(���5������,����*&
��(���8��
)��(&�*������
���2�
��5���
�����	��>,
�&�� 
��)	�)���
���2���4�)/�(�+���
���&��
��
7o�=� (Advertising) 
�����8�)��5��'< (Public Relation) 
��)	�)���
��:�� (Sales 
promotion) 
��:���&������;((2 (Personal Selling) 
           5. �;((2 (People) *���5��
��� (Employee) �&�������
��(��2��
 (Selection) 
��
rs
���� (Training) 
���,��� (Motivation) 5����*&)����>)�&��(���51�5����*&
��2,
(&���&
��
�	��*���(,	�:	�:��5��
����&���4(���)����>��
���
&�0+*��2�)����>)�&��(	������*&
��
������ 
           6. 
��)�&���2��/�)��2�
�=�
��-�5 (Physical evidence and presentation) 7��
5�����)�&��(;=-�57����� (TQM) 5���)�&��(;=(	��*&
��2,
(&� (Customer value proposition) 
��	�	����%��&��(���)���� (����3� *������7�8�<����9 

   7. 
�����
���	��9 (Processes) (��
��)	����(;=-�5
���*&���
��
��2,
(&���&
����3��2��������� (Customer satisfaction) 7���8&(�����������
���2��)/�*���';�
��
��
���
�� (Marketing tools for service) �&��?2��-�=@< �&����(� �&��8	�����
������/�*�	�� �&��

��)	�)���
���2�� �&��5��
��� �&��
��-�5 �2��&��
�����
�� 

 
 
 
 
 
 



����� 2 
��	
�����������������	���� 

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

- *%����*�+�,�/����
�����0,������12#���)3� 
- *%����*�+�,�/����
�������������
�����$�0�� ���������%!�4	.�5��12#���)3� 
- *%�������
������,�/���+"��������& 
- �,�/����
��������6�$&� �%��+������������5��$6���������� 
- ��������%�������
���
��5#�� 

 
1.  ��	
��������������	����������� !����"#
 (Consumer Behavior) 
            �������& (���69� ��%�����&��9�"; *�+�9+. 2546; 67; �#�������� Kotler. 2003) �� ��
� � 0,���������4	.�5��12#���)3� (Consumer buying behavior) U���V�� 0,���������4	.�5��
12#���)3��%�6��#��W� � ��+��X%�6��� U�	�������	�%��
������4	.���%�#�U�	������� ���U������
���)3�� �%��� 12#���)3��6��#���U� �%�.�����%��X%����12#���)3� (Consumer market) 
             ���*%����*�+�,�/������ ��5#���#%��6�W�#� � 0,������12#���)3� U���V�� 0,������
��
12#���)3���5�.%��%� �� Z ����������� �%��������%!�4	.���%�#��0	
�!U#��������0��0�!� 
 
            "����������� !����"#
 
           )����0,������12#���)3� (Consumer Behavior Model) ��X%��������V���U�6�2�!���
���
!U#������������%!�4	.�1���3�9 &̂ )�����6����
��#%��������
������
���+�6#% (Stimulus) ��
���!U#����
�����#����� ��
���+�6#%1 �%��!%�����2#���%�����5��12#4	.� (Buyer`s black box) 4�
����������	�%
�� �����4�
�12#1���U�	�12#5��W� �����V����+�%W�# �����2#���%�����5��12#4	.��+W�#������$�0����
����9+� �� Z 5��12#4	.� 4�
��+%��W��2 �������%��5��12#4	.� (Buyer`s Response) U�	����
�����%!�4	.�5��12#4	.� (Buyer`s Purchase Decision) �6����
��#%5��)����%�.��2 ��
��
���+�6#% 
(Stimulus) !U#���������#������ �% *�#����!U#�����������%�� (Response) ���%�.%)����%�.���
��������� � S-R Theory )��������+�����5���,�/� ���%�. 
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3�0��+��� 1 )����0,������12#���)3� 
 

  ��
��: �������9 �����&���%&. 2541; �#�������� Kotler. 1997. 
 

              1. 2�������3��#4���� (Stimulus) ��
���+�6#%�������5�.%������3��!%� ����� (Inside 
stimulus) *�+��
���+�6#%���3��%�� (Outside stimulus) %����������+�#���%!� *�+�����
�
��+�6#%3��%�� �0	
�!U#12#���)3����������#�����1���3�9^& ��
���+�6#%V	�� ���X%�U�6�2�!�!U#����
���4	.���%�#� (Buying motive) 4�
����!"#�U�6�2�!�!U#4	.��#���U�61�U�	��#�%�������� (����9&) �'W�# 
��
���+�6#%3��%�� ��+����#�� 2 � �% �	� 
       1.1 ��
���+�6#%���������� (Marketing stimulus) ��X%��
���+�6#%��
%���������
�����V����6�*�+�#�����!U#��5�.% ��X%��
���+�6#%��
 ���
��5#������ �%��+������������ 
(Marketing mix) ��+����#�� 
  1.1.1 ��
���+�6#%�#�%1���3�9^& (Product) �" % ���*��1���3�9^&!U#�������0	
�
��+�6#%�����#�����4	.� 
  1.1.2 ��
���+�6#%�#�%���� (Price) �" % ������U%�������%�#�!U#�U��+�����
1���3�9 &̂ )��0����9��2��#���o�U��� 
  1.1.3 ��
���+�6#%�#�%" ��������������U% �� (Distribution U�	� Place) �" % ���
���U% ��1���3�9^&!U#��
�V���0	
�!U#�����+���*� 12#���)3�V	�� ���X%�����+�6#%�����#�����4	.� 
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  1.1.4 ��
���+�6#%�#�%���� ������������� (Promotion) �" % ���)p�9���
������ 
���!"#����0�����5��0%����%5�� ����� *�� *�� *V� �����#��������0�%$&��%������6���
��
�W� �U� �%�.V	�� ���X%��
���+�6#%�����#�����4	.� 
       1.2 ��
���+�6#%�	
% Z (Other stimulus) ��X%��
���+�6#%�����#�����12#���)3���
��2 
3��%�����&��� 4�
�����������6�W� W�# ��
���+�6#%�U� �%�. W�#*�  
  1.2.1 ��
���+�6#%�������q��� (Economic) �" % 3��+����q��� ���W�#5��
12#���)3� �U� �%�.�����$�0�� ������#�����5���6��� 
  1.2.2 ��
���+�6#%������)%)��� (Technological)   
  1.2.3 ��
���+�6#%����/U���*�+�����	�� (Low and Political) �" %��3�����%�#�
!���%�#�U%�
��+�����$�0�� �����0�
�U�	��������#�����5��12#4	.� 
  1.2.4 ��
���+�6#%�����u%$��� (Cultural) �" % 5%�$����%�����+�09�!%������
� �� Z �+��1���+�6#%!U#12#���)3����������#�����4	.���%�#�!%������%�.%       
             2. �9���:4;�<�
	4��!�2=��=�
����� !�><?� (BuyerAs black box) �����2#���%�����5��12#
4	.����������	�%�� ����� (Black box) 4�
�12#1���U�	�12#5��W� �����V����W�# ����#��0�����
�#%U������2#���%�����5��12#4	.� �����2#���%�����5��12#4	.�W�#������$�0��������9+5��12#4	.� *�+
��+��%��������%!�5��12#4	.� 
       2.1 ����9+5��12#4	.� (Buyer`s characteristics) ����9+5��12#4	.������$�0����������
� �� Z �	� �������#�%��u%$��� �������#�%����� ������� �%�6��� *�+�������#�%�������� 4�
�
����+�����!%*� �+����9+�+�� ��V��!%U��5#���������
�����$�0�� �0,������12#���)3� 
        2.2 ��+��%��������%!�4	.�5��12#4	.� (Buyer`s Decision Process) ��+����#�� 
  2.2.1 �������2#�����#����� (���U�) 
  2.2.2 ����#%U�5#��2� 
  2.2.3 �����+���%1������	�� 
  2.2.4 ��������%!�4	.� 
  2.2.5 0,������3��U������4	.� 
   4�
�����+�����!%*� �+��+��%��� �+�� ��V��!%U��5#���+��%��������%!�5��12#4	.� 
   3. �4����2������ !�><?� (BuyerAs response) ;�<��4����2��HI><?���� !����"#

;�<� !�><?� (BuyerAs Purchase Decisions) 12#���)3��+����������%!�!%��+��'%� �� Z ���%�. 
    3.1 �����	��1���3�9^& (Product Choice) ����� �������	��1���3�9^&��U���"#� 
12#���)3��������	�� �	� %����� �� �+U��
��
������'��2� 5%���� ��X%�#% 
    3.2 �����	�������%�#� (Brand Choice) ����� �� V#�12#���)3���	��%����� �� �+
��	����
U#�!� �" % )v�&)���& �+�� ��X%�#% 
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    3.3 �����	��12#5�� (Dealer Choice) ����� �� 12#���)3��+��	�����U#�����0��%�#�!�
U�	��#�%�#�!��#�#�%�#�%!� 
    3.4 �����	������!%���4	.� (Purchase Timing) ����� �� 12#���)3��+��	�������"#� 
������% U�	���'% !%���4	.�%����� �� 
    3.5 �����	�������9���4	.� (Purchase Amount) ����� �� 12#���)3��+��	��� ��+4	.�
U%�
��� �� ���
�)U� U�	�U%�
�)U� 
 
2.  ��	
��������������	���LMII����������N���9��4����2��HI><?���� !����"#
 
               ���� ���&�9^� (2542) �� ��V��������3��!% (�#�%��������) *�+ ������3��%����
��
���$�0�� ���������%!�5��12#���)3� ���%�. 
           1. LMII��#4�H� (LMII����4�I��	���4) ��
�����$�0�� �0,������12#���)3� (Internal 
factors Psychological Influencing consumer behavior) �������#�%�������� (Psychological 
factor) ��X%��������
���
��5#����������2#���%�����5��12#���)3�!%�����	��4	.���%�#�5���6����+
W�#������$�0�����������#�%�������� 4�
�V	�� ���X%������3��!%���12#���)3���
�����$�0�� �0,������
���4	.�*�+���!"#��%�#� ������3��!%��+����#��  

 1.1 ����2�!� (Motivation) ��X%�3�0���!�3��!%5���6��� 4�
�1�����%!U#����
0,�������0	
�!U#����6��o�U��� (Solomon. 2002: 530) ����2�!�����3��!%����6��� *� ����+
V2���+�����������3��%�� �" % ��u%$��� "�.%�������� U�	���
���+�6#%��
%���������!"#
���	
���	������������0	
���+�6#%!U#12#���)3����������#����� 

 1.2 �������2# (Perception) ��X%5�.%��%��
�6������������2# (Receive) ����+����� 
(Organize) U�	�������U%� (Assign) ����U���5����
���+�6#% )���������+������1����.�U#� 
(Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-9) U�	���X%��+��%�����
*� �+�6�����	����� (Select) ���
�+����� (Organize) *�+������ (Interpret) ���
�������
���+�6#% (Stimulus) �0	
�!U#��������U�����

�����#����% (Schiffman; & Kanuk. 2000: G-9) U�	�U���V����+��%��������5#�!� (���
��~����) 5���6�����
��� �)����
�5��������2  

 1.3  �������%�2# (Learning) U���V�� �������
�%*���!%0,������12#���)3� 4�
�����
����������%�2#*�+��+�����9& (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-6) U�	�U���V�� 5�.%��%4�
�
�6���W�#%�������2#*�+��+�����9&W�!"#!%��������%!�4	.���%�#� *�+0,������������)3� 
(Schiffman; & Kanuk. 2000: G-7) U�	�U���V���������
�%*���!%0,������U�	�����)%#������
5��0,�����������+�����9&��
1 �%���������%�2#5���6�������5�.% ��	
��6���W�#�����
���+�6#% 
(Stimulus) *�+�+�����������%�� (Response) 4�
��'�	� �,�/���
���+�6#%-�������%�� 
(Stimulus-Response (SR) Theory) %���������W�#��+�6��&!"#�,�/�%�.�#�����)p�9�4.��*�#�4.��
��� U�	�������� ���������5�� (V	�� ���X%��
���+�6#%) �0	
����!U#������������%!�4	.�*�+!"#��%�#���X%
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��+��� (��X%�������%��) �������%�2#����������$�0�U����� �� �" % ���%��� �����"	
�V	� *�+
��+�����9&!%���� �� ��W��'�����
���+�6#%��
�����$�0� *�+���!U#�����������%�2#W�#%�.%�+�#����
�69� �!%�����5���2��#� ����� ���������������� ���������5��!%�2����*��5������� ���+��
���$�0����!U#�����������%�2# 4�
����!U#12#���)3�W�#�����!"#��%�#��+���� �!"#���*V��0��+���*V�
%�.%�2��#��#���������%�0	
�4	.���%�#� V#��2��#�W� 4	.���%�#��'�+W� ������������!"#��%�#���
*V� 

 1.4 �����"	
�V	� (Beliefs) U���V�� ���������
�6������V	����
�������
�!���
�U%�
� 
(Kotler. 2003: 198) U�	���X%���������
�6������V	�!%!����
�������
�!���
�U%�
� 4�
���X%1������
��+�����9&!%���� *�+��1�� ���������%!�4	.�5��12#���)3� 

 1.5  ���%��� (Attitudes) U���V�� �����+���%����0��0�!�U�	�W� 0��0�!�5��
�6��� �����2#����#�%����9&*�+*%�)%#�����-�������
��1�� ��������U�	���
�!���
�U%�
� (Kotler. 
2003: 199) U�	�U���V�� *%�)%#�5���������%�2#��
�+����%��� ���
�!���
�U%�
� U�	����������
��
����9+*�������0�!�U�	�W� 0�!� (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-1) ���%�����X%��
���
��
���$�0�� ������"	
� !%59+�������%�����"	
��'�����$�0�� ����%��� ���%���5��12#���)3�������
�����%!�4	.��+���������0�%$&��% �������5�����%���%�.%�������5#��2���
*� �+�%W�#��� �� ���	� 
���������+�����9&��
����%�2#!%�������
�������%�#� U�	�����%�����5���6��� *�+�������
�������0�%$&��
��� ���6 ��#����� �" % 0 � *�  �0	
�% �6���"�.%%��!%����� ��X%�#% V#�%���������
�#�����!U#12#���)3�4	.���%�#�5���5� %����������������	�� �	� (1) ��#�����%���5��12#���)3�!U#
�����#�������%�#�5��$6���� (2) 0����9�� ����%���5��12#���)3���X%�� ��W� *�#����0�u%���%�#�
!U#�����#��������%���5��12#���)3�  

 1.6 �6����3�0 (Personality) *�+�,�/�����2�!�5��v����& (Freud`s Theory or 
motivation) �6����3�0 (Personality) U���V�� ����9+�#�%����������
*��� ����%5���6��� 4�
�
%��W��2 �������%��� ��3�0*���#����
��*%�)%#�����
 *�+�����#����% (Blackwell, Minicard; & 
Engel. 2001: 547) �6����3�0�����V!"#��X%���*��!%���������+U&0,������12#���)3�!%���
��	�������%�#�W�# 

1.7  *%����5���%��� (Self Concept) ��X%�����2#���5���6���U%�
���
��X%��
�
��+���!�5���6��� 4�
��+���U%�����9+5���6���%�.% (Blackwell, Minicard; & Engel 2001: 
548) *� �+�6����+���6����� �%���U�	�*%����5���%���4�
��+�����$�0�� �0,���������4	.� 
       %��������������X%�#�������U�����9^&��������%!�4	.� 4�
�W�#*�  ������3��%�� ��%��X%1�
������������#�%��u%$���*�+����� �������#�%��������4�
�V	�� ���X%������3��!% �����.�������
� �%�6��� �������U� �%�.����+)�"%&� ����0����9�����9+�����%!�5��12#4	.���
��� �1���3�9^& 
)���+%��W�������6�1���3�9^& ��������%!��#�%���� ������" ��������������U% �� *�+���
� ������������� �0	
���#��!U#12#���)3��������%�����
��� �1���3�9^&*�+������ 
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               2. LMII��#4���� (External factors) �	� ������3��%����
�����$�0�� ���������%!�5��
12#���)3� 

 2.1 �������#�%��u%$��� (Cultural factor) ��X%�������9&*�+��
���
�%6��&��#��5�.%��X%
��
����������6 %U%�
�W��2 �6 %U%�
�)����X%������U%�*�+����6�0,������5���%6��&!%�����U%�
� 
��u%$�����X%��
����U%������#�����*�+0,������5���6��� 4�
�%����������#�����%��V������
����
�%*���5����u%$���*�+%���������
�%*���%�.%W�!"#���U%�)��*����������)��
��u%$���*� �W�#���%�. 

2.1.1 ��u%$���0	.%q�% (Culture) ��X%����9+0	.%q�%5���6���!%������" %
����9+%���� 5���%W�� 

2.1.2 ��u%$�����6 �� �� (Subculture) U���V����u%$���5��*� �+��6 ���
����9+��0�+*��� ����%4�
�����2 3��!%�����5%��!U� *�+����4��4#�% ��u%$���� ���������
0	.%q�%���32�������&*�+����9+0	.%q�%5���%6��&"�.%�������� (Social class) U���V�� ���*� �
���"��5���������X%�+���q�%+��
*��� ����%)��V	���9^&���W�# ���0�&��% ��"�0 !%*� �+"�.%
������+���V�%+�������%%����������#�������"�.%������0	
���X%*%���� ���*� �� �%���� 
���U%�������o�U��� ����������#�����5��������o�U��� 

 
3.  ��	
����4�L��Q4��R42��S (Demographics) 
            *%�����#�%��+"��������& �"	
�� � �6���������9+�����+"��������&*��� ����%�+
� �1�!U#��0,��������
*��� ����%���W��#�� ����	
������X%0,�������� ��U%�
�5���6��� ���%�.% 
0,����������	
����5���6�����
������9+�����+"��������&*��� ����%���% ��+*��� ����%�#�� 
���1�����������
1 �%��0�� � ����9+�����+"��������&���������0�%$&���0,���������
��~�����������	
� (�6��� ��������%%�&. 2545: 22) 
            !%�#�%0,����������	
����!%������� ��6�W�#� � �6����������#�����0	.%q�%W� 
*��� ����%%�� *� ����$���������������#�������
*��� ����%���W� ��������
���!U#��������
*��� ��%�.%������������W�# 4 ��+����	� (�6��� ��������%%�&. 2545: 22-23) 
           1. �3�0�����u%$���5���6��� ��u%$������*%�����������%�%"���� �����%��2 ����
�#�����5���6��� �������%�%"����5���%!%��u%$���U%�
�����+*��� ������%!%�����u%$���
U%�
� 4�
�� �1�!U#�%��0,������*��� ����%�#�� 
           2. �3�0�������� �����5���6��������$�0�� �0,������5���6��� �������
�������6 �
�#����� �������� �V�%3�0 *�+����� ��6 ��#������	���6 ���
�6������� ���X%��6 �5���%U�	��%
��X%���"����2  �" % �0	
�% �0	
�%�#�% �%��
�����% ��6 ����������	�� �%���� ��Z 5���������� 
*�+����9+������)3������$�0�� �*���� �����!"#5��*�+���4	.�5���6����V�%3�0*�+
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�������� �%�� ������ �0,������5���6��� �6�����*%�)%#���
�+����������!U#�����q�%+*�+
���������5���% 
           3. �3�0� �%�6��� 0,������������)3�5���%�������
�%*���������6*�+�������
"���� ��'����12#!U� ������9+���!"#5����
*��� ����% *�+!%����9+� �%�6�������������	
��5��
��"�0 q�%+�������q��� ����9+���!"#"���� (Life Style) �6����*�+*%�������
������%��� (Self 
Concept) q�%+������%���U%��69� �5������0�!�5���% �����9���%��
��!U#���� ��!"#���5��
�6������U%�� ��6�������+4	.��+W�W�# 
           4. �3�0���!� �%������3�0���!�W� �U�	�%��% ����9+� ����%5�����!��%���%�.%���
�%	
�������*���2�!� (Motivation) �������2# (Perception) �������%�2# (Learning) �����"	
�*�+
���%��� (Belief & Attitude) 
             *%����%�.��U��������#��Z ����,�/�����*��� ���+U� ���������6��� �	�"�.��+��'%
����*��� ���+U� ���6���!%�#�%�6����3�0 ��������� �%�6��� �3�0������3�0��
�*���#�� 
���!U#��1�� ������~����5 ����� 4�
�� �1�� �0,����������	
������
*��������!%�#�%����
����U'%*�+���������� ���
�Z U%�
�!%����9+��
*��� ����%���W� 
             ���+ ��+����% W�#�� ��� � 12#��������
������9+�����+"��������&� ��Z � ����%
� ���+�����%�����
��#��������% ����9+�����+"��������&%�.%W�#*�  (���6�� ����6�$�0�%$&.2544: 
20-21) 
             1. ���6 ��X%��������
���!U#�%������*��� ����%!%��	
��������� *�+0,������)����
�W�
*�#��%��
�����6%#������+�������������%��� ���V	��6�����9&*�+���)��!%*� ������� ��%��
�����6
��� ���U�6��
*��� ����% �%	
��������%��
� ���6 %� �������%����+�����9&"����*��� ����% ������
!U#�����%��� �����2#���%�����*�+0,������*��� ����% 
             2. �0� 12#U������12#"��������*��� ����%�� �����!%��	
��������� � �%���*�+���%��� 
��.�%�. �0��+��u%$���*�+��������U%������*�+�������5���%����0�W�#� ����% 
             3. �V�%+��������*�+����q��� U���V�� ��"�0 ���W�# �"	.�"��� �����%32��U���5��
�������� ��X%��������
���!U#�%����u%$���� ����% ����+�����9&� ����% �����%���� �%��� 
��o�U���*�+0,��������
*��� ����% 
             4. �������� ��X%��������
���!U#�%��������� � �%��� ���%��� *�+0,������*��� ����% 
�%��
�����������2��+W�#�������� �����!%�����X%12#��������
�� �0��+��X%12#��
�������2#��#��5���
*�+�5#�!����W�#�� *� �+��X%�%��
W� �"	
��+W�� �� Z V#�W� ��U���q�%U�	��U�61��0���0�
*%����������	
����+"��������&%�. W�#%������X%���*��!%����������������.�%�.�%0	.%q�%�������
��
� �����9+�����+"��������&��
*��� ����% W�#*�  �0� ���6 �+����������� ��"�0 *�+���W�# 
��1�� ���������%!���	��!"#��%$%��������'����%���& 
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4.  ����������	�����3�NS29	�L��2��4��4��4����N3���I����4� 
�������9 �������%&*�+�9+ (2541: 35-36 ) �� ��� � ���6�$&� �%��+������������ 

(Marketing Mix ) 4`P �+!"#W�#�������%�#�*�+�������� �Z ��%*� %����"�������� �%�U'%����+�0�
�
��� 3`P ���U���$6����������)����0�+�����.�U�����6�$&����������U���$6�����������+�#����
��.�U�� 7`P ��+����#��1���3�9^& (Product) ���� (Price) ���������U% �� (Place) ���� ������
������� (Promotion) �6��� (People) U�	�0%����%(Employee) ����9+������3�0 
(Physical-evidende presentation) *�+��+��%���(Process) � �%��+���������������U���
��%�#�*�+������ (Marketing Mix) U���V���������%�#���
����%�������#�����5���2��#�
��6 ���o�U���!%������
12#���)3�������W�#*�+12#���)3���%��� ���0��+�U'%� ��6#�� ��#������
0������2�!�!U#��������"��!%��%�#�*�+����0,�������� ��V2��#����
������ �� �%��+�����
������� (Marketing Mix) 4�
���+����#�� 7`P )��������+��������� �W�%�. 
             1. 1���3�9^& (Product) U���V�� ��%�#�U�	���������
�����V����%�������#�����
5���2��#���o�U���W�# 
             2. ���� (Price) U���V�� �����������
12#���)3�������W�#*�+��%��� �� �0��+���� �
�6#�� � 
             3. ���������U% �� (Place) U���V�����������U% �� ��+�����%�#�!U#�����#�����
0,���������4	.�*�+!U#�����+���*� �2��#� 
             4. ���� ������������� (promotion) ��X%���!"#����0������2�!�!U#��������"��
��%�#�U�	�������*�+����0,�������� ��V2��#�� ���� ���������������
��������+����#�����
)p�9� (Advertising) �����+"����0�%$& (Public Relation) ���� ���������5�� (Sales 
promotion) ���5���#������6��� (Personal Selling) 
             5. �6��� (People)U�	�0%����% (Employee) �#���������������	�� (Selection)���
������� (Training) ����2�!� (Motivation) �0	
�!U#�����V��#������0��0�!�!U#����2��#�W�#
*��� ���U%	��2 *5 �5�%0%����%�#�������������V!%���*�#���U�*�+�����V��#��� �%���!U#���
������ 
             6. �����#��*�+%����%�����9+���3�0 (Physical evidence and presentation) )��
0�������#���693�0)����� (TQM) �0	
���#���69� �!U#����2��#� (Customer value proposition) 
W� � ��+��X%�#�%�����+��� ������'� U�	���+)�"%&�	
%Z 
             7. ��+��%���� ��Z (Processes) �	����� �����693�0���!U#����������2��#�W�#
�����'�*�+��+���!� (Customer satisfaction) )��!"#���	
���	��������������U���$6�������
������ (Marketing tools for service) 
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3�0��+��� 2 *������!"#���	
���	��������������U���$6���������� 
 
             ��
��; �������9 �������%& *�+�9+. (2541: 377) 

 
   ��6�W�#� � � �%��+���������������U�����%�#�*�+������ �	�4`P��+����#��

1���3�9^& (Product) ���� (Price) ���������U% �� (Place) ���� ������������� (Promotion) 
*�+� �%��+���������������U��������� �	� 7`P ��+����#��1���3�9 &̂ (Product) ���� 
(Price) ���������U% �� (Place) ���� ������������� (Promotion) �6��� (People) U�	�0%����% 
(Employees) ����9+������3�0 (Physical evidence and presentation) *�+��+��%��� 
(Process) *���W�#���%�. 
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3�0��+��� 3 *���� �%��+���������������U�����%�#�*�+������ 4`P *�+ � �%��+�����   
        ������� ���U��������� 7`P 
 

 ���6�$&���������
%����!"# �0	
����������#�����!"#������!U#��
������*�+�������
!U#������W� !U#�������U��%���U�	�%#�����%W� �	�(�#��V��!% 9�q"%�0��9 ����6��� 2547: 30) 
            1. ���6�$&�0	
����������#�����!"#������ �����%�. 
                1.1 �����.�����!U#*��� ����% (Differential Pricing) �0	
����������#�����!"#������
!U#��
������ �� ���	� �����.������2�!%" �������#�����!"#��������� �����
�� !%" ������
�#�����!"#������%#�� 
                 1.2 ��+�6#%!%" ����
�������#�����!"#������%#�� )������������������ *�+
� ���������5�� 
                 1.3 ���!U#����������� (Complementary Service) �" % ���������2#���)%����!%�����9
$%���� �0	
������%�%12#!"#������!%$%���� 
                 1.4 �+�����%��U��� (Reservation System) �0	
�!U#�������%�%12#!"#��������

*% %�% �0	
����*1%���!U#��������
�U��+��    

2. ���6�$&�0	
��������!U#������ �����%�. 
2.1 �0�
�12#!U#������"�
����� (Part Time Employee) !%" ����
��12#��!"#��������� 
2.2 ������U%���$���������%��
����+���$�3�0!%" ���%��� 
2.3 !U#12#!"#��������� �%� ��!%���!U#������ �" % !U#�2��#�����������#�������� 
2.4 ���!U#������� ����%�+U� ��12#!U#������ 
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2.5 ���5�����
����%�������+���!%�%��� �" % ���5���U�	����!U#������
�0�
����� 

 
5. �4�	�I����������	���� 
           ���6�� ����6�$�0�%$& (2544) W�#�������������U'%*�+0,�����������~�����	
�
��%����&�%'�����2�*������%�%"����5��12#!"#��%����&�%'�!%�5���6���0�U�%�� 0�� � 

 1. 0,�����������~�����	
���%����&�%'� 0�� � ��6 ������ ��� �%!U� ������V�
!%���!"#�	
�
��%����&�%'� !%�+����
���0��� 1-3 ���.�� ������U& �#���+ 34.75 �������W�#*�  1 "�
�)��U�	��
��
�� � 1 "�
�)��� ����.� �#���+ 32.0 ��6 ������ ��� �%!U� !"#��%����&�%'���*�#� 1 � 2 ���#���+ 
39.75 ������
%���!"#��
�6��	� " �������	% �#���+ 52.26 )����~�����	
�%�.�����
�#�%�����
�6� �#���+ 
39.53 )����X%���"��5��������12#!U#��������%����&�%'������
�6��#���+ 36.31 
   2. ��������
%���!"#��
�6� �	� �#%U�5#��2�5 �����U�	��#%��#� �#���+ 21.64 ��������	�
����%�%������%����&�%'� *�+���� �%U%���	�0��0&U�	�%�������%��%����&�%'� �#���+15.48 
*�+�#���+ 14.18 ���������   
           3. ��6 ������ ��� �%!U�  ����������U'%���� ��	
���%����&�%'�!%�+��� �U'%�#�� )����
� �����
���������U'%����	� 3.75 
            4.  � �%�2�*���������%�%"���� ������������%����&�%'���
0�� � ��6 ������ ��� �%!U� 
�����������
�6� �	� !"#��%����&�%'�!%������� ���% U�	��������� )��������V�
!%�������������
%�.��X%���.����� �#���+ 35.75 � �%��������	
%Z%�.% ��6 ������ ��� �%!U� �+W� ������ 
        
           �6��� ��������%%�& (2545) �����0,����������	
����*�+��������� %����� $6�����
����'����%���&5��12#!"#$%����0�9�"�&!%��6���0�U�%��*�+����9^� 0�� � 
           1. 0,����������	
����%�����$6���������'����%���&!%������	
�U�����.� 3 ��+�3��	� 
�	
��6��� �	
����"% *�+�	
���0�+��� ��6 ������ ����~�����	
��6�����X%��+���� ����
�6�)���������
�����~�����2��6���2 ��
�#���+ 20.1 �	� �0	
�% � �%�	
����"% �������~����� ��������� )���	
���

��~����� �� �	� )�����%& ������������~�����2��6���
�#���+ 13 � �%�	
���0�+��� ��6 ������ �������
��~����%#����
�6� )����U�����X%�	
���0�+�����
�������~����� ���6��#���+ 1.3 
            2. �69����9+5��%�����$6���������'����%���&5��$%����0�9�"�&4�
���X%����9+��

�� %��
�6�*�+��6 ������ ���U'%�#���� ����
� �	� ���W�#������������'�!%���!"#������. �0��+W� 
�#�������%�%�U�	�%!"#������1 �%0%����%$%���� )���+*%%� �����
���
W�#��2 !%�+����2��6� 4.53 
            3. �+�����	�5 ����
" ��!U#%�����$6�������%����&�%'�5��$%����0�9�"�&W�#�������
%������5�.%��	
�� Z ��6 ������ ���U'%� � ���	
�� ATM ��X%���	�5 ����
" �������
�6� �����X%�#���+ 
90.8 ���������X% ��%����&�%'� �#���+ 56.5 ���	
��������%�����)%���� �#���+ 45���	
��������
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�"'��� �� �% �#���+ 41.5 )����0�& �#���+ 29.8 )����� �#���+ 15.3 *�+���	�5 ���	
%Z �	� ���	
��
����������)%���� �#���+ 2.8 
            4. ��6 ������ ��� �%!U� ���!"#������%�����$6���������'����%���& 5��$%����
0�9�"�&V���#���+ 89 �0��+�������+���!%�������V�% ���%�% 70 �% W� �#��%�����%�������� 
29 �% ��+U�������!%������%��� 17 �% W� �#�����5#�*V��0	
�������������0%����%��X%
����%�% ���%�% 13 �% �����V���������%������������5��$%���� ���%�% 12 �%���"�
���%��	�%��X%���"�������0�&*������'����%���& ���%�% 1 �% �����!"#�����%��+������%�% 1 
�% ��
�U�	��#���+ 11 W� ���!"#������ �0��+W� �������"	
���
% ���%�% 3 �% W� �����������X%�#��
!"# ���%�% 2 �% ���W� �5#�!�U�	�5������+!%���!"# ���%�% 1 �% W� W�#����������#���%��� 
���%�% 1 �% W� W�#�����.��6���9&0	.%q�%��
�#�% �	� )����0�&��%����&�%'� ���%�% 1 �% 
           5. �V�%��
��
���!"#������%�����$6���������'����%���& )��$%����0�9�"�&��5�
����'����%���& ��X%�V�%��
��
��12#!"#�����������
�6� ��������	� ��
�����% �V�%����� �#�% �#�%
!U#��������%����&�%'� ���������  
 
             ��%���� �6������� , W0�2��& 3�������0� *�+ �6���� U��&��9�"�& (2543) �9+
0�9�"������&*�+������"� �.$��������& �����V��0,���������4	.���%�#�*�+������1 �%�+��
��%����&�%'�5��12#���)3�!%�5���6���0�U�%�� �����V��6�1�W�#��.�%�. 
            1. 12#���*�����V���0����#���+ 24 �� �%�.% ��
���4	.���%�#�*�+���U��1 �%�+��
���	�5 ����%����&�%'� )����+�3���%�#���
��X%��
%�����X%��%�#���
������9+��X%���3�0��
 ����#��
W�# �" % U%���	� �0�� 4�v*��& ��X%�#% *�+��+�3������� �	� ���� �����
�� 
            2. 0,���������4	.���%�#�*�+������ �����%�. 

     -  �#�%��+�����9&!%���4	.���%�#�*�+������ 0�� �3��!% 6 ��	�%��
1 �%����6 �
����� ���0"�� �����4	.���%�#�*�+����������� ��0�U��� �����X%�#���+ 29.0 *�+ 18.8 
��������� 

     -  �#�%���%�%���.�!%���4	.���%�#�*�+������ 0�� �3��!% 6 ��	�%��
1 �%�� ��6 �
����� ���0�"��*�+�0�U��������4	.���%�#�*�+������ 2-3 ���.� �����
�6������X%�#���+ 55.0 *�+ 
48.6 ��������� 

     -  �#�%� �!"#� ��)������
�!%���4	.���%�#�*�+������� ����.� 0�� �3��!% 6 ��	�%��
1 �%����6 ������ ���0�"��*�+�0�U���)��� �%!U� �+��� �!"#� ��!%���4	.���%�#�W� ���% 5,000 
��� �����X%�#���+ 82.3 *�+ 88.6 ��������� 

     -  �#�%�����#�����4	.���%�#�*�+�����������%����&�%'�!%��� 6 ��	�%5#��U%#�0�� �
��6 ������ ����
��.�!��+4	.���%�#�*�+������!%��� 6 ��	�%5#��U%#� ���0����#���+ 7 �� �%�.% )����6 �
����� ����
���4	.���� �% ��������.�!��+4	.���� !% 6 ��	�%5#��U%#� �����X%�#���+ 26.0*�+��6 ���

W� ���4	.���� �%��������.�!��+4	.�!%��� 6 ��	�%5#��U%#� �����X%�#���+ 2.9 �� �%�.% 
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3. ��������������������+U� ��12#��
����+�����9&!%���4	.���%�#�*�+������1 �%
���	�5 ���+����%����&�%'����12#��
W� ���4	.� 0�� �������*��� ����%!%��	
��5����
���
��1�� �
*���2�!�!%���4	.���%�#�*�+������ ���%�% 6 5#� ��+����#�� 

- �����
�4	.���%�#�1 �%��%����&�%'�" ��!U#�����V��+U�������!%���4	.���%�#� 
- �������+�������!%���"���+� ���%�#�*�+������1 �%��%����&�%'� 
- �����V������������	�U%#�5�������
�4	.���%�#�1 �%�+����%W�%&U�	�������& 
- �����+���!%����������������%�#�*�+���������*U� �� ��Z 
- ��%�#�*�+���������2������ �� / ����$����"����%�5#�!�� �����!U#�%!���
�4	.� 
- �����U'%)������ ����4	.���%�#�*�+������1 �%��%����&�%'��U�	�%��������
�4	.��#�� 

��$�����	
%0�� � 12#��
����+�����9&!%���4	.���%�#�*�+������1 �%��%����&�%'��+����������U'%
� �%5#���U'%�#�������
���
��1�� �*���2�!��U� �%�.%����� �12#��
W� ���4	.� ���%�.%12#��+���������
��+�6#%!U#12#��
W� ���4	.���� �%����*���2�!�!%���4	.���%�#�*�+������1 �%��%����&�%'�)����
���
��1�
� �*���2�!�� ��Z5#���#% 
       
             �2%�&�����5#��2�������� ��.���&. ( 2544 ) �������	
��  0,���������"���+� ���%�#�*�+
������5��12#���)3�( 0�� � " ��������"���+� ���%�#�*�+������ �" % ���1 �%"���+�#�%��
��% 
�V�%�& ��+��%"���� ���"���+���������� !%����6��% ��6 ���o�U��������"���+��
$%����0�9�"�&
)����� �#���+ 75.2 *�+"���+)�����U�����"����%��� �#���+ 48.4 "���+1 �%����ATM �#���+ 
25.2 "���+1 �% Internet banking �#���+ 6.6 "���+1 �% Mobile banking �#���+6.2 *�+"���+1 �%
*�� Tele banking �#���+ 5.0 �+�U'%W�#� �$%����0�9�"�&�������X%�2%�&���������"���+� �
��%�#�*�+������� ��Z �%	
��������$%����0�9�"�&��q�%�2��#�5���%��2 *�#� *�+��)�����#��
0	.%q�%5�����!U#��������.� ��vW�%& *�+ ��%W�%& ��������2 *�#� 
            %�����%�.�6�����
�W�����������6#%���� ����!"#������$%����0�9�"�& 4�
�������V��
�����+��� �����'� !%���!"#������ ����5���+�����2 ��
�W� !��#��
�����%*�+��
0������� 4�
�
$%����0�9�"�&U���*U �W�#��%�" ��������!U#��������
U���U��� �0	
�!U#12#���)3���	��!"#
������%���U%	�������!U#������U%#����%&����& W� � ��+��X%���	
�� ATM, Internet Banking, 
Mobile banking *�+ Tele Banking 
            ��������
��1�� ������������%!�!"#�+�����"���+���%����'����%���& 0�� � ��%���*���	� 
�����+��� �����'� !%���!"#������ ��	
������������"���+���%!%����6��%4�
��#�������������%���
W���
$%����0�9�"�& / �2%�&������ ��%�����
��� ��+U�������!%������$6����� / !%������%��� 
��%�����
 ������!U#12#!"#��������
%!�!%�+���������������3��5���+�����"���+���% � � 
���)%)��������V����%�����!"#��%W�#��X%�� ���� *�+W� ��5#�1��0��� 
            ���U�*�+�6����� U�����
12#���)3�W� !"#�+�����"���+���%����'����%���& W�#*�  ����
����3�� �����������	
��5#��2�� �%��� *�+�������5��5#��2����"���+� ���%�#�*�+������!%
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59+��
��6 ���o�U��������6 � ���W� �2#����+�����"���+���%����'����%���& *�+W� �5#�!���$����!"#
������ *�+W� �U'%V�����������X% ��+)�"%& *�+5#���5�����"���+���%����'����%���& 

 
             �%�%������(Anonymous.1998: 32) �������	
��  ABA launches electroniccommerce 
subsidiary( 0�� � The American Bankers Association (ABA) W�#��%�������!U� �2 ���������� � 
 ABAecom( )�������� ����������#��%��%����&�%'� " ���0�
������+��������'�!%������
$6��������������% ��X%���" ���0�
�q�%�2��#�!U#���$6�����������%��%W�%&!U#�0�
����5�.% 4�
� 
ABAcom ����������+��%��	
��5���+���o����%��������3��5��������������*�+���
���� ��	
���� )�� ABAcom ��X%12#�����
���%� Sitecertain 4�
���X% website ��
����3�� ���!U#�2��#���

!"#������1 �%��%����&�%'���������
%!��U�	�%�����!"#��������
$%�����#���%��� 
        
            ����������������������"����!%�#�% *%���� �,�/� �����%��%�������
���
��5#����.�
!%*�+� ����+��� 12#�����W�#%������X%*%����!%������U%�"	
���	
�� ����*%��������*�+
���U%����*����
!"#!%�������� )��12#�����W�#%��U����,�/�*�+*%�����������
��������6�$&� �%
��+������������ (Marketing Mix) 5���������9 �������%&*�+�9+ ��!"#!%���������%������
�������5�� $.W��0�9�"�& ���6�$&� �%��+������������ (Marketing Mix) ���U��������� �	� 
7`P ��+����#��1���3�9^& (Product) ���� (Price) ���������U% �� (Place) ���� ������������� 
(Promotion) �6��� (People) U�	� 0%����% (Employees) ����9+������3�0 (Physical 
evidence and presentation) *�+��+��%��� (Process) �0	
�%������X%��������
������������� �
�����	��!"#������$%�����%��%����&�%'� 



����� 3 
��	�
������������� 

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

���������#��$�% &�������'����
�()���"����������������	
��������*�+
,���� �-���.!/�!��0)��+!��1�
	����2���
������3�'	'���/�������'.#�!����"�����(������/� 
    �������	
���
,���, 41!��	
�/�!������������	
����+
,���� �
���,�� 
             1. ������.����' ���3�'���������2���
������ 
             2. �����!�������������� !�������	
� 
             3. �����$�������+!��1� 
             4. ���	
���'���3�'���������'.#+!��1� 
             5. �(������� !�����������'.#+!��1� 
        
1.  ��������
��������������������� !������" 
              ������� 
           ��' ������� !�����;)�<���
,���, /�!3��  ��' �������+���2���-�.�������� !���
�������#��$��� ��	������
,���,� 16,100,000 �� (��'��A���) ���C 2551 �����: (������4����
�����	��2��41!� !�������#��$�����'��;/�� &�� NECTEC. 2552: 1)  
               ����������� !������" 
            ��2���
���������� !�������	
���
,���, 41!��������	
�/�������(������+!��1��
,�.��	��
��' �����I�.���/�! 	)������A��2���
������&��� !�1�� Taro Yamane (Taro Yamane. 1970: 
580 - 581) �����������������������2���
�������!���' 5 .�� .05 	����������A	'/�!��2��
�
���������� !�������	
��
,���,� 400 ��   
 

   n =   21

N

eΝ+  

     ����  n 3�� +���+����2���
������ 
   N 3�� +���+����' ��� 
   e 3�� �����������������+����2���
������ 
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           �����A.�+���+����2���
������	���1�� 	����' ��� 16,100,000 �� �����������
������ 5% .�� 0.05 3��������1�� 
                                            
                                          16,100,000 
   n =    1 + 16,100,000(.05)2 = 399.9901   
     

  	����������A/�!+���+����2���
������	����� 400 ��  
 
            ����������� !������" &'(������������� !������"
�"��)  

      ���������2���
������ 41!��������	
� 	'������������2���
������3���'��� 
(Convenience Sampling) &����$�+!��1�	���1��!����+���2���-.����+��"�����-�A� �#�����
���� !����������#��$� 
 
2.  ���+�(�",����" �����-�(-��������� 

     ������������ !�����;)�<���*�3�����(��	����� 1  2�  &��3�����,�.����(�������*� 2 
���� �� 

     2.1 ������� 1 ��*����(���������
��
�<A'��' ���;����#3�'�
�(2��'���#���� !������
"��������������#��$�+��41!���3�����(�� ��*�3�����(�������_� (Close-ended 
response question) 3���� 2 �
����� (Dichotomous questions) 3�'.����
����� (Multiple 
choice questions) �� 7 +!� /�!3�� �-; ���2 �(��h�-���� �'�
����;)�<� �� �- ���/�!�i����
������� �
�(2��'���#������ !��� &��������'������
���,                                                                        
  
   +!���� 1 �-; � !�'�
�����
�+!��1���'�h�����
��
�� (Nominal scale)  
   +!���� 2 ���2 � !�'�
�����
�+!��1���'�h����������
� (Ordinal scale) 

  +!���� 3 �(��h�-���� � !�'�
�����
�+!��1���'�h�����
��
�� (Nominal scale) 
  +!���� 4 �'�
����;)�<� � !�'�
�����
�+!��1���'�h����������
� (Ordinal scale) 

   +!���� 5 �� �- � !�'�
�����
�+!��1���'�h�����
��
�� (Nominal scale)  
  +!���� 6 ���/�!�i����������� � !�'�
�����
�+!��1���'�h����������
� (Ordinal scale) 
  +!���� 7 �
�(2��'���#������ !���"��������������#��$� � !�'�
�����
�+!��1���'�h� 
     ����
��
�� (Nominal scale) 
 
 



 

 

23 

     2.2 ������� 2 ��*�3�����(����������.$��������
���		
����������������������
��������
������������ !������"��������������#��$� ���!��������������� ��'����!�� 
�!��4���h
Ak#   �!������   �!�� ���������	
�	��.����   �!�������������������� �!��
-�
���� �!�����h�- 3�' �!����'������   	����� 20 +!� &��+!�����3���'+!��
,�	'��
�������.!�������
�<A'+�������'���������*� 5 �'�
����3��+�� Likert scale &����*�
�
�<A'���(��� ����� (Positive) 3�'���.���'3�������.$�3�������
��
���, 

 
             ��
��,�� +��,�.         ,���� 
     ����
��������2�       5    
     ����
����        4     
     ����
��������       3       
              ����
��!��        2     
     ����
��!������2�       1     
 

     �����������'.#+!��1� 41!��	
�����'3��	��������.���
����������'������� �-��3��
����.�������i���� &��� !�1��  
 
  �
���h�� 
,� = �'3���1��2� - �'3�������2� 
      	����� 
,� 
    = 5 o 1 
       5 
    = 0.8 
 

     	���
,����.����Ak#�'3���i���������'����4�3�����(���������
���������.$����
��		
������������������������������
������������ !������"��������������#��$� �
���, 
 
  ,����/����   ��
��,�� ,�
�0� 
  4.21-5.00   ����������
��������2� 
  3.41-4.20   ����������
����  
  2.61-3.40   ����������
�������� 
  1.81-2.60   ����������
��!�� 
  1.00-1.80   ����������
��!������2� 
 



 

 

24 

 
      1�)�!��-����+�(�",����" �����-�(-��������� 
     ������������ !�������$�������+!��1�����
,���,�� 3�����(�� (Questionnaire) ���

41!��	
���!��+),� &����+
,���������!���������� �
����/���, 
     1. ;)�<�+!��1�	�������� ����� 3�'�����	
� ����
,�3����� �q<r� 3�'4������	
����

������+!���
��
�3�����	';)�<� �-����*�3������������!������3�����+�������	
� 3�'�����!��
3�����(�� 

     2. �����	������+!��1����������+!���
������	
�3�'���3�����(�� 
     3. 41!��	
����3�����(�������!��+),� ���������������2������-�"#���	��� �-��

��
���2�3�!/+ 
     4. ���3�����(�������
���2�3�!/+3�!� ����41!� ���� �����	�����������������!��

��,�.� (Content validity) 3�'+!���-����+��+!����(�� �-���.!�����������!���
��
�(2��'���# 
�����;
-�# 3�'��2���
������ ��'��������.$�+��41!� ���� ���
,�.�����/�!�
����-�	��A�
3�����(����*����+!�3�!��������
���2�3�!/+ 

     5. ���3�����(�����3�!/+������!��/������� ! (Try out) �
���2�����/��� ���2���
������
	����� 30 ��� 3�!������.��������� ���
�� (Reliability) &��� !��"����.�����
���'���"�v�
�wx� 
(α - Coefficient) +�������
� (Cronbachsz Alpha Coefficient) 0)��������/�!�����
� 0.78 (0)����*�
���������!������
� 1 3������3�����(�� 2���,������� ���
��3�'�����(���3�����(��/�� !�
�
��2���
������  

 
3.  ����0������ 1(� '� 

    �����$�������+!��1�������'������
���, 
    1. 3	�3�����(���.!�
���2���
����������
�������������A/�!�
,�.��	����� 400 i�
� 

3�!�������3�����(��  
    2. ���	�������(1��!�����(!��+��3�����(���2�i�
�  
    3. �
������i-�'3�����(��i�
�������1�A#3�!������������'.#����(������/� 

 
4.  �����
������1(� '� ��������,����31(� '� 

     1. 41!��	
�������+!��1�	��3�����(�� ������	���+!��1� (Editing) 41!��	
����	���
�������1�A#+��������	3�����(�� 	�����+��3�����(��3�'���3��3�����(�����/��
���1�A#��� 

     2. ������.
� (Coding) ���+!��1�	��3�����(��������1�A#������!��3�!� �����.
�
������/�!���.��/�! 
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    3. �����'���4�+!��1� ���+!��1�������.
�3�!���������'.# ��'���4�+!��1� &��� !
������/�&�����-������# 0)��� !&��3����(��������$	�1� SPSS (Statistic Package for Social 
Sciences) 

    4. ���������'.#+!��1���		
������2���3�'-q���������� !������ �(������� ! �� ���.����
�!���' (Percentage) 

    5. ���������'.#+!��1��������
���		
������������������������������
������������ !
������"��������������#��$� �(������� ! �� ���.�����i���� (Mean) 3�'��������������������|�� 
(Standard deviation) 

     6. ����������|�� &��� !������������(������� } /�!3�� Independent t-test ���.�
�
��2���
������ 2 ��2�� �� �-; �(��h�-���� 3�'� !�(�������3������3���������� (0ne-way 
ANOVA Analysis of Variance) ���.�
���2���
������������� 2 ��2�� �� ���2 �'�
����;)�<� 
���/�!�i����������� 3�'�
�(2��'���#������ !���  
 
5. +5�!����-�(-������,����31(� '� 

 1.  ,��+5�!���"6��7�� (Descriptive statistic) ��'����!�� 
 1.1 ����!���' (Percentage) (�
��� ���� �#�
� �. 2545: 36) 

 

   P   =  x100
n

f   

 
     ����  P 3�� ����!���' 
   f 3�� ����(��+���'3�� 
    n 3�� +���+����2���
������ 
 

 1.2 ����'3���i���� (Mean .�� X) (�
��� ���� �#�
� �.  2545: 39) 
 

   X   = 
n

x∑   

     
      ����  X  3�� ����'3���i���� 
   ∑x 3�� 4����+���'3���
,�.�� 
    n 3�� +���+����2���
������ 
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 1.3 ��������������������|�� (Standard Deviation .�� S.D.) (�
��� ���� �#�
� �. 
2545: 38) 

         ..DS = 
)

22

1-n(n

x)(xn∑ ∑−  

 
    ����  S.D. 3�� ����������������|��+���'3��+����2���
������ 
   ∑ x2  3�� 4����+���'3��3���'�
�������
���� 
   ∑ 2x)(  3�� 4����+���'3���
,�.��������
���� 
    n 3�� +���+����2���
������ 
 

2. �����,��,�� ���� ���1�",����" �� (Reliability of the test) &��� !��"�.����

�
���'���"�v�
�wx� (α-Coefficient) +�������
� (Cronbach) (�
��� ���� �#�
� �. 2546: 43) 
 

     Cronbach's alpha :      α = 
variance/ covariance 1)(k1

variance/ covariance k

−+
 

 
     ����  α 3�� �������� ���
��+��3�����(�� 
   k 3�� 	��������(�� 
     econvarianc  3�� ����i����+�����3�����������'.�������(������} 
       variance  3�� ����i����+���������3������+�����(�� 

 
3.  �����,����31(� '�L
�-�(+5�!���"��� �� (Inferential statistic) ��'����!�� 

             3.1 �(��� Independent t-test ���������3������+����2���
������ 2 ��2�� �-��
���������i����+����' �����2����� 1 3�' ��2����� 2 ( 1;�� ��;#�
��'. 2544: 178) �-��� !�����
���2��|���!���-; 3�'���2��|���!���(��h�-���� &�����1�������.���� t &�����1���
���, 

��A��������3������+���
,� 2 ��2��/�������
�  2

1S   ≠ 2

2S
 

   

   

2

2

2

1

2

1

21

n

S

n

S

XX
t

+

−
=
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1n

n
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1n
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2

2

2

2

2

1

2

1
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1

2

2

2

1

2

1

−










+
−


















+

=df
 

   
��A��������3������+���
,� 2 ��2�������
� 2

1S =  2

2S
 

 
   =t

( ) ( )
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1

1
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1

21
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nn

XX

nn
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   2

21
−+= nndf  

     ����  t  3�� ����(������� !-�	��A��� t-distribution 
   1Χ  3�� ����i����+����2���
��������� 1 
   2Χ  3��  ����i����+����2���
��������� 2 
   2

1S  3�� �������3������+����2���
��������� 1 
   2

2S  3��  �������3������+����2���
��������� 2 
   1n  3�� +���+����2���
��������� 1 
   2n  3�� +���+����2���
��������� 2  
   df 3��  
,�3.��������*�����'( 1n + 2n - 2)    

 
 3.2  ���������3�������'.��������i����+����2���
������ ������������ 2 ��2�� � !���

������'.#����3�������������� (One-way ANOVA analysis of Variance) (�
��� ���� �#
�
� �.2545: 331) A �'�
������ ���
�� �!���' 95 �-��� !��������2��|���!�����2 ���2��|�� 
�!���'�
����;)�<� ���2��|���!���� �- ���2��|���!�����/�!�i����������� ���2��|���!��
�
�(2��'���#������ !���    

 

                   F   = 
)(

)(

W

B

MS

MS
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              ����  F 3�� ����(������� !-�	��A��� F-distribution 
   df 3��      
,�3.��������*�����' /�!3�� �'.������2�� (k-1) 3�'

h������2�� (n-k) 
   k 3�� 	�������2��+���
������������������������|�� 
   n 3�� 	������
�������
,�.��  
   )(BSS  3�� 4��������
�����'.������2��(Between Sum of 

Squares) 
   )(WSS  3��  4��������
����h������2�� (Within Sum of Squares) 
   

)(BMS  3��    �����'��A+������3�������'.������2�� (Mean 
Square between groups) 

   )(WMS  3��     �����'��A+������3������h������2�� (Mean 
Square within groups) 

 
    ��A�-�����3��������������
�����
� ����(���	'���������	�������3��������*�

����1� ����'�
��
�����
� .05 .�� �'�
������ ���
�� 95% &��� !�1�������"� Least Significant 
Difference (LSD) �-�����������������i������' ��� (�
��� ���� �#�
� �. 2545: 332 - 333) 
 

�1�����������'.#4���������i���� ����1� LSD �����(�+���/�!�
���, 
 
  
 LSD = t1 - α / 2 ; n o k      MSE      1 + 1  
                           n i  n j 
 
 ����  LSD 3�� ���4������
�����
���������A���.�
��������� 
   MSE 3�� ��� Mean Square Error ���/�!	�������������'.#����3������ 
   k  3�� ���	�������2���
,����� !����� 
   n  3�� ���	�����+!��1��
�������
,�.�� 
   n i  3�� 	�����+!��1�+����2����� i 
   n j  3�� 	�����+!��1�+����2����� j 
            α       3�� �'�
��
�����
�  
 
 
 



����� 4 
��	
�����
��������� 

 
    �������	
��������������� ��������	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������

'�
���!�"�!�(")� $�����"
��*+(,�*���,��-�
���+��	.!�-������"
��*+(.&!�/�   
 
-/&����	0�&���+��� ����1(���� 2 ���$%&$�����"
��*+(.&!�/������ 
n   ,�  �����/�
&���������!	��� 
X   ,�  
��"5���	.!���������!	��� 
S.D.  ,�  
���"���	�"�����9� (Sandard Deviation ) 
df   ,�  %��.!�
���"�E!���* (Degree of Freedom) 
SS   ,�  -�����������!�.!�
*, (Sum of Squares) 
MS  ,�  
��"5���	-�����������!�.!�
*, (Mean of Squares) 
t   ,�  
�����$%&M����1� t N Distribution 
F-Ratio ,�  
�����$%&M����1� F-Distribution 
F-Prob., p  ,�  
������*"�E���+����!��	���
� �������� (Probability) 
*   ,�  
������	���
� ������������*��� .05 
**   ,� 
������	���
� ������������*��� .01 

 
	
�������	
�����
��������� 
�����"�!,�*,��-������"
��*+(.&!�/�-/&����	0�&��"�!-������"
��*+(.&!�/� [�	

,��������"�! !!�"�E 2 ��� ��������� ����� 
������ 1 .&!�/�����0�.!�-/&�!�,���!���� 
������ 2 .&!�/�"���	�������
���
��"+)��!�����	���������������������
������
� ��!     

���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
������ 3 -������"
��*+(.&!�/�"%��!���"M#�!���!������9�  
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��	
�����
��������� 
    ������� 1 ������������������ ��!�����"
� 
   .&!�/�����0�.!�-/&�!�,���!���� 0�&,�� "M� !�	� ���^�M �*����������� !�%�M 

��	0�&"5���	��!"�#! [�	,��,������ (
������) ,�*
���&!	�* ����� 
 
����� 1 ,������� (
������) ,�*
���&!	�* .&!�/�����0�.!�-/&�!�,���!���� 
 

.&!�/�����0� ���� (
������) �&!	�* 
     �#$ 
%�	 
+ �� 

 
196 
204 

 
49.00 
51.00 

��� 400 100.00 
     �
%& 
&!	���� 24 �b 
25 N 34 �b 
35 N 44 �b 
������� 44 �b  

 
58 
214 
86 
42 

 
14.50 
53.50 
21.50 
10.50 

��� 400 100.00 
     �"
�'
# 
[�� 
���� /!	/��&�	�� 

 
294 
106 

 
73.50 
26.50 

��� 400 100.00 
     ��(��	
�$)	*
 
���������*������  ���� 
���  ����+�#!"��	�"��� 
�/��������  ���� 

 
32 
222 
146 

 
8.00 
55.50 
36.50 

��� 400 100.00 
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����� 1 (��!) 
 

.&!�/�����0� ���� (
������) �&!	�* 
�
+�# 
������� 
M����������"!�% 
.&���%��� / M������9����+��� 
'����������� / 
&�.�	 

 
58 
186 
68 
88 

 
14.50 
46.50 
17.00 
22.00 

��� 400 100.00 
�
%�(��,���% ���(-�� 
��������+�#!"������ 12,000 ��� 
12,001 N 24,000 ��� 
24,001 N 36,000 ���  
36,001 N 48,000 ��� 
48,001 ���.��0� 

 
47 
116 
124 
71 
42 

 
11.80 
29.00 
31.00 
17.80 
10.50 

��� 400 100.00 
�� "&�����������.
��/����&(0�	
�0+���	
� 
������.&!�/�������"�� 
[!"��   
�����!�.&!�/�����"
���� 
%���*
����
&�/������+�#!"���"���#!�#! 

 
195 
98 
24 
83 

 
48.80 
24.50 
6.00 
20.80 

��� 400 100.00 
 
    �������� 1 .&!�/�����0�.!�-/&�!�,���!�������$%&"�E��������!	���$��������
������

���� 400 
 ���,�������,��0�&����� 
     �#$ -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
�����!�,���!����"�E"M�%�	 ��

���� 196 
 
��"�E�&!	�* 49.00 ,�* "M�+ �� ������ 204 
 
��"�E�&!	�* 51.00 [�	
-/&$%&����������!�,���!�������$+ ��*"�E"M�+ ��,�*"M�%�	������$��&"
�	��� 

    �
%& -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
�����!�,���!���� "�E-/&��!�	�&!	
���� 24 �b  ������ 58 
 
��"�E�&!	�*14.50 -/&$%&�����������!�	� 25 N 34 �b ������ 214 
 

��"�E�&!	�* 53.50 -/&$%&�����������!�	� 35-44 �b ������ 86 
 
��"�E�&!	�*21.50 ,�*
-/&$%&�����������!�	�������� 44 �b ������ 42 
 
��"�E�&!	�* 10.50 [�	-/&$%&����������!�
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,���!�������$+ ��*��!�	� 25-34 �b �!����� 
#! ��!�	� 35-44 �b ��!�	�&!	���� 24 �b,�*��
!�	�������� 44 �b ��������� 

      �"
�'
# -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
�����!�,���!������
���^�M[�� ������ 294 
 
��"�E�&!	�* 73.50 -/&$%&��������������^�M����/!	/��&�	�� 
������ 106 
 
��"�E�&!	�* 26.50 [�	-/&$%&����������!�,���!�������$+ ������^�M
[�� �!�����
#! ���^�M���� / !	/��&�	�� ��������� 

      ��(��	
�$)	*
  -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
�����!�,���!����
"�E-/&�������������������*������  �������� 32 
 
��"�E�&!	�* 8.00-/&$%&�����������
���������*������  ����+�#!"��	�"��� ������ 222 
 
��"�E�&!	�* 55.50 -/&$%&�����������
���������/��������  ���� ������ 146 
 
��"�E�&!	�* 36.50 [�	-/&$%&����������!�
,���!�������$+ ��*�����������*������  ���� �!����� 
#! �*����/��������  ���� ,�*����
�����*������  ���� ��������� 

      �
+�# -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
�����!�,���!����"�E�������
�� ���� 58 
 
��"�E�&!	�* 14.50 -/&$%&���������"�EM����������"!�%�� ���� 186 
 

��"�E�&!	�* 46.50 -/&$%&���������"�E.&���%��� / M������9����+��� ������ 68 
 
��"�E
�&!	�* 17.00 -/&$%&������������'����������� / 
&�.�	 ������ 88 
 
��"�E�&!	�* 22.00 [�	
-/&$%&����������!�,���!�������$+ �"�EM����������"!�%�!����� 
#! -/&��*�!�'�����
������ / 
&�.�	 "�E.&���%��� / M������9����+��� ,�*������� ��������� 

       �
%�(��,���% ���(-�� -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
�����!�
,���!��������	0�&"5���	��!"�#!��������+�#!"������ 12,000 ��� ������ 47 
  
��"�E�&!	
�*48.80 -/&$%&�������������	0�&"5���	��!"�#! 12,001 N 24,000 ��� ������ 116 
 
��"�E�&!	
�* 29.00 -/&$%&�������������	0�&"5���	��!"�#! 24,001 N 36,000 ��� ������ 124 
 
��"�E�&!	
�*31.00 -/&$%&�������������	0�&"5���	��!"�#! 36,001 N 48,000 ��� ������ 71 
 
��"�E�&!	
�* 17.80-/&$%&�������������	0�&"5���	��!"�#! 48,001 ���.��0� ������ 42 
 
��"�E�&!	�* 
10.50 [�	-/&$%&����������!�,���!�������$+ �����	0�&"5���	��!"�#! 24,001 N 36,000 ���
�!����� 
#! ����	0�&"5���	 12,001 N 24,000 ���   ��	0�&"5���	��!"�#! 36,001 N 48,000 ���  
��	0�&��������+�#!"������ 12,000 ��� ,�*����	0�&"5���	��!"�#! 48,001 ���.��0� ��������� 

       �� "&�������0�	
�0+��
� -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
�����!�
,���!�������������*��
($���$%&�����+���������.&!�/�������"�� (�����!���	���"��
�� %��������,�*	&!+���, �!����	!��� %�) ������ 195 
 
��"�E�&!	�* 48.80 ���+���[!
"�� ������ 98 
 
��"�E�&!	�* 24.50 ���+��������!�.&!�/�����"
���� ������ 24 
 
��
"�E�&!	�* 6.00 ���+���%���*
����
&�/������+�#!"���"���#!�#! ������ 83 
 
��"�E�&!	�* 
23.80 [�	-/&$%&����������!�,���!�������$+ ����������*��
($���$%&�����+���������.&!�/�
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������"�� �!�����
#![!"�� %���*
����
&�/������+�#!"���"���#!�#! ,�*�����!�.&!�/�����
"
���� ��������� 

 
      ������� 2 .&!�/�"���	�������
���
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���

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

����� 2 ,���
��"5���	 ,�* 
��"���	�"�����9� .!���������!	��� ���,���������	������  
    ���������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
 

 ��(����
��.
��/ 

�233�%�
�	
� �
(��	
� 
�
	
����&( 

�
	 
�
�
	�
� 

���% 
���%
����&( 

X S.D. ��
��.
��/ 

(�
��� '�89� 
1. ��'�������
�$%&�����������
�*���,�*0��	���	�� 

170 171 53 3 3 4.26 0.77 ��������� 

2. ��
���+���+��	,�*

�!�
���.!���*"^����
$+&������  

129 196 66 6 3 4.10 0.78 ��� 

3. ��'����$+&���������".&�$�0�&
���	 

219 147 31 0 3 4.45 0.70 ��������� 

4. ���*���f!���
���
��!�^�	$���$%&��-��
'�
���!�"�!�(")� 

330 59 8 0 3 4.78 0.55 ��������� 

5. 
����/��&!�,�*,��	��.!�
.&!�/��'�
��!�"�!�(")� 

268 113 16 0 3 4.61 0.64 ��������� 

6. ������ SMS Alert "M#�!"M���

������$�$������'������
������"��-��%�!����
'�
���!�"�!�(")� 

170 160 58 9 3 4.21 0.83 ��������� 

��� 269 123 5 0 3 4.40 0.50 ��������� 
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����� 2 (��!) 
 

 ��(����
��.
��/ 

�233�%�
�	
� �
(��	
� 
�
	
����&( 

�
	 
�
�
	�
� 

���% 
���%
����&( 

X S.D. ��
��.
��/ 

(�
��
�
 
7. 
���"+��*��.!�!����

��'���"�	�$������'������
������"�� -��'�
���
!�"�!�(")� "�#�!"���	�"��	����
���$%&��'�
��,������ 

173 177 44 3 3 4.28 0.75 ��������� 

8. ���0��"��	�"�)�
��'���"�	�
,��".&�,�*��	�b.!����$%&
'�
���!�"�!�(")� 

252 120 25 0 3 4.55 0.68 ��������� 

��� 259 116 19 3 3 4.42 0.65 ��������� 
(�
�+����
�	
�3�(3.
���
% 
9. ������$%&������ '�
��
�!�"�!�(")� 0�&��!� 24 
%�. 

224 149 21 3 3 4.47 0.70 ��������� 

10. ������$%&������ '�
��
�!�"�!�(")� 0�&���%�!���� 
"%� -��[����M�(�#!�#!+�#! 

!�M��"�!�(    

221 156 20 0 3 4.48 0.66 ��������� 

11. ��������%�!����$���
���
�$%&������ +��	%�!���� 
"%� -�����!�"�!�(")�+�#!
'�
�� 

243 144 10 0 3 4.56 0.62 ��������� 

��� 275 113 9 0 3 4.50 0.58 ��������� 
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����� 2 (��!) 
 

 ��(����
��.
��/ 

�233�%�
�	
� �
(��	
� 
�
	
����&( 

�
	 
�
�
	�
� 

���% 
���%
����&( 

X S.D. ��
��.
��/ 

(�
�	
��������	
� �
( 
12. ���������[��,������
���"�������.�	 "%� ���$+&h��
!�"�!�(")� 20 %�. "�#�!���
�
$%&������$
����,�����"�)�0i�(, 
����*��
*,���%���*
��
��
&�,�*"M#�!��&[%
�����	�( 
"�E�& 

74 108 160 52 6 3.48 0.99 ��� 

13. ���������[j�1�����-�� 
�#�![�����(+�#!"�)�0i�(  

48 136 175 29 12 3.45 0.90 ��� 

��� 65 163 115 45 12 3.46 0.84 ��� 
(�
��&��
	� 
14. 
���������.!�M����
'�
��$���$+&.&!�/�"���	����
������'������-��'�
���
!�"�!�(")� 

142 189 51 9 9 4.11 0.87 ��� 

15. 
���������.!�M����
'�
��$���$+&
��,*��,�*
,�&0.�� +� $$%&��'�
��
�!�"�!�(")� 

183 164 38 6 9 4.27 0.86 ��������� 

��� 191 158 36 6 9 4.19 0.83 ��� 
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����� 2 (��!) 
 

 ��(����
��.
��/ 

�233�%�
�	
� �
(��	
� 
�
	
����&( 

�
	 
�
�
	�
� 

���% 
���%
����&( 

X S.D. ��
��.
��/ 

(�
�	
%'
# 
16. �/�,��.!�'�
���
!�"�!�(")� ��
��������	
������	�� �*�����,�*$%&
�����	 

83 212 85 17 3 3.89 0.80 ��� 

17. "�/���$%&����
���
"��%��,�*���	��!���$%&�� 

146 125 79 44 6 3.90 1.06 ��� 

��� 129 201 53 14 3 3.90 0.74 ��� 

(�
�	�����	
�0����	
� 
18. 
����*��� ,�* 0��	���	�� 
$���$%&������ '�
���
!�"�!�(")� 

213 161 23 0 3 4.45 0.67 ��������� 

19. -/&$%&���������������
�$%&
������+�#!,�&0."����	,���
.&!�/�0�&�&�	�"!� ��!� 24 
%���[�� 

169 184 41 3 3 4.28 0.74 ��������� 

20. ���$%&������-�� Call 
center ����*�����$���$+&
$%&���������0��i��i&!  

225 127 33 12 3 4.40 0.82 ��������� 

��� 265 111 21 3 0 4.38 0.60 ��������� 
�����:���( 192 185 20 0 3 4.18 0.49 ��� 

 
    �������� 2 -/&$%&������!�"�!�(")� ����!�,���!�������*���
���
��"+)��!�����	

���������������� $�&�-���^�1m(, ��
�, %�!�������������+��	, ������"�����������, 
��
����, ��	^�M ,�*��*����� �����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
[�	���!	/�$�*������ ��
��"5���	"������ 4.18 "�#�!M����1�"�E��	�&� M����  
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      (�
��� '�89� -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
����*���
���
��"+)��!
�����	�&�-���^�1m(�����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�[�	���!	/�$
�*������������ ��
��"5���	"������ 4.40  "�#�!M����1�"�E��	.&!M����  "�#�!������
��"5���	
���

��"+)!	/�$�*������������ "��	����������������0�&!	 �����  ���*���f!���
�����!�^�	$
���$%&��-��'�
���!�"�!�(")�  
��"5���	"������ 4.78 �!����� 
����/��&!�,�*,��	��
.!�.&!�/��'�
��!�"�!�(")� 
��"5���	"������ 4.61 ��'����$+&���������".&�$�0�&���	 
��"5���	
"������ 4.45  ��'�������
�$%&������������*���,�*0��	���	��  
��"5���	"������ 4.26  ,�*  ������ 
SMS Alert "M#�!"M���
������$�$������'������������"��-��%�!����'�
���!�"�!�(")� 

��"5���	"������ 4.21 ���������  ���$"�#�!������
���+���+��	,�*
�!�
���.!���*"^����
$+&���������*���
���
��"+)!	/�$�*������ 
��"5���	"������ 4.10 

     (�
��
�
 -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
����*���
���
��"+)��!�����	
�&���
������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�[�	���!	/�$�*������������ 
��
��"5���	"������ 4.42 "�#�!M����1�"�E��	.&!M���� ���.&!��
��"5���	
���
��"+)!	/�$�*������
������ "��	����������������0�&!	 ����� ���0��"��	�"�)�
��'���"�	�,��".&�,�*��	�b.!����
$%&'�
���!�"�!�(")� 
��"5���	"������ 4.55 �!����� 
���"+��*��.!�!����
��'���"�	�$
������'������������"�� -��'�
���!�"�!�(")� "�#�!"���	�"��	�������$%&��'�
��,��
���� 
��"5���	"������ 4.28 ���������   

      (�
�+����
�	
�3�(3.
���
% -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
����*���

���
��"+)��!�����	�&�%�!�������������+��	�����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")�[�	���!	/�$�*������������ ��
��"5���	"������ 4.50 "�#�!M����1�"�E��	.&!M���� ���
.&!��
��"5���	
���
��"+)!	/�$�*������������ "��	����������������0�&!	 ����� ��������
%�!����$������
�$%&������ +��	%�!���� "%� -�����!�"�!�(")�+�#!'�
�� 
��"5���	
"������ 4.56 �!����� ������$%&������ '�
���!�"�!�(")� 0�&���%�!���� "%� -��
[����M�(�#!�#!+�#! 
!�M��"�!�( 
��"5���	"������ 4.48 ,�*������$%&������ '�
���
!�"�!�(")� 0�&��!� 24 %�. 
��"5���	"������ 4.47 ���������   

      (�
�	
��������	
� �
(  -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
����*���

���
��"+)��!�����	�&�������"����������� �����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")�[�	���!	/�$�*������ ��
��"5���	"������ 4.42 "�#�!M����1�"�E��	.&!M���� ���.&!��

��"5���	
���
��"+)!	/�$�*������ "��	����������������0�&!	 ����� ���������[��,������
���"�������.�	 "%� ���$+&h��!�"�!�(")� 20 %�. "�#�!���
�$%&������$
����,�����"�)�0i�(, ���
�*��
*,���%���*
����
&�,�*"M#�!��&[%
�����	�( "�E�& 
��"5���	"������ 3.48 �!����� 
���������[j�1�����-���#�![�����(+�#!"�)�0i�( 
��"5���	"������ 3.45 ���������   



 

 

38 

      (�
��&��
	� -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
����*���
���
��"+)��!
�����	�&���
���������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�[�	���!	/�$�*���
��� ��
��"5���	"������ 4.19 "�#�!M����1�"�E��	.&!M���� "�#�!������
��"5���	
���
��"+)!	/�$�*���
��������� 
#! 
���������.!�M����'�
��$���$+&
��,*��,�*,�&0.�� +� $$%&��
'�
���!�"�!�(")� 
��"5���	"������ 4.27 ���$"�#�!�
���������.!�M����'�
��$���
$+&.&!�/�"���	����������'������-��'�
���!�"�!�(")� ��
��"5���	
���
��"+)!	/�$�*������ 

��"5���	"������ 4.11 

      (�
�	
%'
# -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
����*���
���
��"+)��!
�����	�&���	^�M �����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�[�	���!	/�$
�*������ ��
��"5���	"������ 3.90 "�#�!M����1�"�E��	.&!M���� ���.&!��
��"5���	
���
��"+)!	/�$
�*������ "��	����������������0�&!	 ����� "�/���$%&����
���"��%��,�*���	��!���$%&�� 

��"5���	"������ 3.90 �!����� �/�,��.!�'�
���!�"�!�(")� ��
��������	������	�� 
�*�����,�*$%&�����	 
��"5���	"������ 3.89 ���������   

      (�
�	�����	
�0����	
� -/&$%&������!�"�!�(")� $".�����"�M�+�
����*���

���
��"+)��!�����	�&���
������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�[�	
���!	/�$�*������������ ��
��"5���	"������ 4.38 "�#�!M����1�"�E��	.&!M���� ���.&!��
��"5���	

���
��"+)!	/�$�*������������ "��	����������������0�&!	 ����� 
����*��� ,�* 0��	���	�� 
$���$%&������ '�
���!�"�!�(")� 
��"5���	"������ 4.45 �!����� ���$%&������-�� Call 
center ����*�����$���$+&$%&���������0��i��i&! 
��"5���	"������ 4.40 ,�* -/&$%&������������
���
�$%&������+�#!,�&0."����	,���.&!�/�0�&�&�	�"!� ��!� 24 %���[�� 
��"5���	"������ 4.28 
���������   

 
     ������� 3 -������"
��*+(.&!�/�"%��!���"M#�!���!������9� 
     ��� <
������� 1 "M����,��������$+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���

!�"�!�(")��&��������������,�������� 
            ������".�	"�E�����9���������0�&����� 

  H0 : "M����,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�       
0��,�������� 

  H1 : "M����,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�
,�������� 

    ���+�����������$%&$�����"
��*+( -/&����	$%&������!�
���,������.!�
��"5���	�*+����
��*%��� 2 ����� [�	��������!	��������!������"�E!���*����� (Independent t-test) $%&�*���
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���"%#�!��� 95% ������*�r�"�'�����9�+��� (H0) �)��!"�#�! 2-tailed Prob. (p) ��
��&!	���� 
.05 -�������!������9�,����������� 4 

 
����� 3 ,���������!�
���,������.!�
���"+)��!�����	��������������������� 
    
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� ���,����"M� 
 

��(����
���=� ���233�% t-test for Equality of Means 
�233�%�
�	
� �
(

��	
� 
�#$ 

X S.D. 
t df p 

�&�-���^�1m( %�	 4.33 0.57 -2.673 398 0.376 
 + �� 4.47 0.42    
�&���
� %�	 4.29 0.76 -3.871 398 0.000** 
 + �� 4.54 0.50    
�&�%�!����������
���+��	 

%�	 4.40 0.66 -3.412 398 0.013** 

 + �� 4.60 0.48    
�&�������"����������� %�	 3.26 0.93 -4.855 398 0.000** 
 + �� 3.66 0.70    
�&���
���� %�	 4.04 0.95 -3.495 398 0.119 
 + �� 4.33 0.68    
�&���	^�M %�	 3.76 0.80 -3.687 398 0.011** 
 + �� 4.03 0.66    
�&���*����� %�	 4.26 0.69 -4.062 398 0.005** 
 + �� 4.50 0.48    

��� %�	 4.05 0.56 -5.296 398 0.138 
 + �� 4.30 0.38    
 

** ���	���
� ������������*��� .01 
 
     ��������3  -������"
��*+(���"���	�"��	�"M�.!�-/&$%&������"���	����
���"+)��!

�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� [�	$%&����� 
Independent Samples t-test $������!� M���� �����	�&���
� ��
�� Probability (p) "������ 
.000 �&�%�!�������������+��	 ��
�� Probability (p) "������ .013 �&�������"����������� ��
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�� Probability (p) "������ .000   �&���	^�M ��
�� Probability (p) "������ .011 ,�*�&�
��*����� ��
�� Probability (p) "������ .005 i���&!	���� .05 ��
#! �r�"�'�����9�+��� (H0) 
,�*	!���������9��!� (H1) +��	
������ "M����,����������
���"+)��!�����	����������
������ �&���
� �&�%�!�������������+��	  �&�������"�����������  �&���	^�M  ,�*�&�
��*����� ��
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	�����
�	���
� ������������*��� .05 

    ���-/&$%&�����������
���"+)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� $�&�-���^�1m(  �&���
����  ,�*�&����  ��
��Probability (p) 
������� .05 ��
#! 	!���������9�+��� (H0) ,�*�r�"�'�����9��!� (H1) +��	
������ 
"M����,����������
���"+)��!�����	���������������� �&�-���^�1m( �&���
���� ,�*�&�
��� �����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����0��,��������!	������	���
� 
������������*��� .05  

 
     ��� <
������� 2 !�	����,��������$+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���

!�"�!�(")��&��������������,�������� 
            ������".�	"�E�����9���������0�&����� 

  H0 : !�	����,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�       
0��,�������� 

  H1 : !�	����,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�
,�������� 

    ���+�����������$%&$�����"
��*+( -/&����	$%&������!��&�	�����"
��*+(
��
���,�����
���"��	� (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ,�*������!������9�$%&
�*���
���"%#�!��� 95% ����� �*�r�"�'�����9�+��� (H0) �)��!"�#�! 
�� F-Prob. &!	���� .05 
,�*�&������9�.&!$��r�"�'�����9�+��� (H0) ,�*	!���������9��!� (H1) ��� ��
��"5���	
!	���&!	+���
/����,�������� �*����"���	�"��	�"%��i&! (Multiple Comparison) [�	$%&��'�
���!�,�� Least-Significant Different (LSD) "M#�!+����
��"5���	
/�$��&��,������������*���
�	���
� �������� .05 ,�* .01 -�������!������9�,����������� 4 
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����� 4 ,���������!�
���,������.!�
���"+)��!�����	��������������������� 
    
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�[�	���,����!�	� 
 

��(����
���=� �� 
�233�%�
�	
� �
(��	
� 

!������
�
!������ 

df SS MS 
F-

Ratio 
F-Prob 

�&�-���^�1m( �*+��������� 3 1.869 .623 2.470 .061 
 ^�	$����� 396 99.874 .252   
 ��� 399 101.743    
�&���
� �*+��������� 3 .377 .126 .294 .830 
 ^�	$����� 396 169.733 .429   
 ��� 399 170.110    
�&�%�!�������������+��	 �*+��������� 3 2.701 .900 2.675 .047* 
 ^�	$����� 396 133.294 .337   
 ��� 399 135.996    
�&�������"����������� �*+��������� 3 6.008 2.003 2.845 .037* 
 ^�	$����� 396 278.717 .704   
 ��� 399 284.724    
�&���
���� �*+��������� 3 4.604 1.535 2.226 .085 
 ^�	$����� 396 272.956 .689   
 ��� 399 277.560    
�&���	^�M �*+��������� 3 1.099 .366 .661 .577 
 ^�	$����� 396 219.491 .554   
 ��� 399 220.590    
�&���*����� �*+��������� 3 3.803 1.268 3.564 .014* 
 ^�	$����� 396 140.861 .356   
 ��� 399 144.664    

��� �*+��������� 3 1.268 .423 1.737 .159 
 ^�	$����� 396 96.359 .243   
 ��� 399 97.627    
 

* ���	���
� ������������*��� .05 
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    �������� 4 -������"
��*+("���	�"��	�!�	�.!�-/&$%&������"���	���� 
���"+)��!�����	
���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� [�	$%&��������
��"
��*+(
���,��������"��	� One Way ANOVA (Analysis of Variance) M���� �����	�&�
%�!�������������+��	  �&�������"����������� ,�*�&���*�����  ��
�� F-Prob. "������ 
.047 .037 ,�* .014 ��������� i���&!	���� .05 ��
#!�r�"�'�����9�+���(H0) ,�*	!����
�����9��!� (H1) +��	
������ !�	����,����������
���"+)��!�����	���������������� �&�
%�!�������������+��	  �&�������"����������� ,�*�&���*�����  ��
��� ���
�  ��!���
"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� ������������*��� .05   

    ���-/&$%&�����������
���"+)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� �&�-���^�1m(  �&���
�   �&���
����  �&���	^�M ,�*�&�
��� ��
��Probability (p) ������� .05 ��
#! 	!���������9�+��� (H0) ,�*�r�"�'�����9��!� 
(H1) +��	
������ !�	����,����������
���"+)��!�����	���������������� �&�-���^�1m( 
�&���
� �&���
���� �&���	^�M ,�*�&���� 0��,�������� 

    �����-/&����	���0�&��-������"
��*+(��"���	�"��	�"%��i&! (Multiple Comparisons) [�	
$%&��'����!�,�� Least-Significant Different (LSD) "M#�!+����
��"5���	
/�$��&��,������������*���
�	���
� �������� .01,�*.05 �����!0��� 

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

!�	� X &!	���� 24 25 - 34 �b 35 - 44 �b ������� 44 
�b 

&!	���� 24 4.47 __ -.01046  
(0.224) 

0.0120  
(0.903) 

0.1481  
(0.209) 

25 - 34 �b 4.57  __ 0.1166  
(0.116) 

0.2526** 
(0.010) 

35 - 44 �b 4.45   __ 0.1360  
(0.214) 

������� 44 �b 4.32    __ 
 

 
** ���	���
� ������������*��� .01 
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    -������"
��*+(����� 5 ,������ -/&$%&�����������!�	� 25 - 34 �b ��� -/&$%&�����������!�	�
������� 44 �b ��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .010 i���"������ .01 +��	
������ 
-/&$%&�����������!�	� 25 - 34 �b ��
��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&�����������!�	�������� 44 
�b $�&�%�!�������������+��	����*����	���
� �������� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.2526 

    ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 
����� 6 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&�����������!�	�,�����������
���"+)��! 
    �����	�&�������"����������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
 

!�	� X &!	���� 24 25 - 34 �b 35 - 44 �b ������� 44 
�b 

&!	���� 24 3.75 __ 0.3364** 
(0.007) 

0.2907* 
(0.042) 

0.4167* 
(0.015) 

25 - 34 �b 3.41  __ -0.0458 
(0.670) 

0.0802 
(0.571) 

35 - 44 �b 3.46   __ 0.1260 
(0.426) 

������� 44 �b 3.33    __ 
 

 
* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
   -������"
��*+(����� 6 ,������ -/&$%&�����������!�	�&!	���� 24 �b  ��� -/&$%&�����������

!�	�  25 - 34 �b  ��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .007 i���&!	���� .01 +��	
������ 
-/&$%&�����������!�	�&!	���� 24 �b  ��
��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&�����������!�	�  25 - 
34 �b $�&�������"���������������*����	���
� �������� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 
0.3364 

    -/&$%&�����������!�	�&!	���� 24 �b ��� -/&$%&�����������!�	� 35 - 44 �b ��������"
��*+( 
M���� 
�� Sig."������ .042 i���&!	���� .05 +��	
������ -/&$%&�����������!�	�&!	���� 24 �b ��

��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&�����������!�	� 35 - 44 �b $�&�������"��������������
�*����	���
� �������� .05 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.2907 

    -/&$%&�����������!�	�&!	���� 24 �b ��� -/&$%&�����������!�	�������� 44 �b ��������"
��*+( 
M���� 
�� Sig."������ .015 i���&!	���� .05 +��	
������ -/&$%&�����������!�	�&!	���� 24 �b ��
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��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&�����������!�	�������� 44 �b $�&�������"�����������
����*����	���
� �������� .05 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.4167 

     ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 

����� 7 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&�����������!�	�,�����������
���"+)��! 
    �����	�&���*����������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
 

!�	� X &!	���� 24 25 - 34 �b 35 - 44 �b ������� 44 
�b 

&!	���� 24 4.59 __ 0.2420** 
(0.006) 

0.1909  
(0.060) 

0.3640** 
(0.003) 

25 - 34 �b 4.34  __ -0.0511  
(0.502) 

0.1220  
(0.226) 

35 - 44 �b 4.40   __ 0.1731  
(0.124) 

������� 44 �b 4.22    __ 
 

 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
    -������"
��*+(����� 7 ,������ -/&$%&�����������!�	�&!	���� 24 �b ��� -/&$%&�����������

!�	� 25 - 34 �b ��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .006 i���&!	���� .01 +��	
������ 
-/&$%&�����������!�	�&!	���� 24 �b ��
��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&�����������!�	� 25 - 34 
�b $�&������*���������*����	���
� �������� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.2420 

     -/&$%&�����������!�	�&!	���� 24 �b ��� -/&$%&�����������!�	�������� 44 �b ��������"
��*+( 
M���� 
�� Sig."������ .003 i���&!	���� .01 +��	
������ -/&$%&�����������!�	�&!	���� 24 �b ��

��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&�����������!�	�������� 44 �b $�&���*���������*���
�	���
� �������� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.3640 

      ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 

      ��� <
������� 3 ���^�M���,��������$+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��
�!�"�!�(")��&��������������,��������              
            ������".�	"�E�����9���������0�&����� 
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  H0 :���^�M���,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�
0��,�������� 

  H1 :���^�M���,������ $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�
,�������� 

    ���+�����������$%&$�����"
��*+( -/&����	$%&������!�
���,������.!�
��"5���	�*+����
��*%��� 2 ����� [�	��������!	��������!������"�E!���*����� (Independent t-test) $%&�*���

���"%#�!��� 95% ������*�r�"�'�����9�+��� (H0) �)��!"�#�! 2-tailed Prob. (p) ��
��&!	���� 
.05 -�������!������9�,����������� 8 

 
����� 8 ,���������!�
���,������.!�
���"+)��!�����	���������������������


������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� ���,�������^�M 
 

��(����
���=� ���233�% t-test for Equality of Means 
�233�%�
�	
� �
(��	
� �"
�'
# X S.D. t df p 
�&�-���^�1m( [�� 4.40 0.51 -0.132 398 0.651 
 ���� 4.41 0.50    
�&���
� [�� 4.39 0.68 -1.391 398 0.002** 
 ���� 4.49 0.56    
�&�%�!�������������+��	 [�� 4.51 0.56 0.133 398 0.310 
 ���� 4.50 0.64    
�&�������"����������� [�� 3.52 0.87 2.109 398 0.100 
 ���� 3.32 0.75    
�&���
���� [�� 4.16 0.87 -1.272 398 0.222 
 ���� 4.28 0.73    
�&���	^�M [�� 3.91 0.73 0.665 398 0.129 
 ���� 3.86 0.79    
�&���*����� [�� 4.38 0.60 -0.060 398 0.973 
 ���� 4.38 0.62    

��� [�� 4.18 0.50 0.080 398 0.663 
 ���� 4.17 0.48    

 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
    
 



 

 

46 

  �������� 8 -������"
��*+(���"���	�"��	����^�M.!�-/&$%&������"���	����
���"+)
��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� [�	$%&
����� Independent Samples t-test $������!� M���� �����	�&���
� ��
�� Probability (p) 
"������ .002 i���&!	���� .01 ��
#! �r�"�'�����9�+��� (H0) ,�*	!���������9��!� (H1) 
+��	
������ ���^�M���,����������
���"+)��!�����	���������������� �&���
� �����

������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� �����������
�*��� .01 

    ���-/&$%&�����������
���"+)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� $�&�-���^�1m( �&�%�!�������������+��	  �&�������"����
������� �&���
���� �&���	^�M �&���*����� ,�*�&���� ��
��Probability (p) ������� 
.05 ��
#! 	!���������9�+��� (H0) ,�*�r�"�'�����9��!� (H1) +��	
������ ���^�M���
,����������
���"+)��!�����	���������������� �&�-���^�1m( �&�%�!�������������+��	 
�&�������"����������� �&���
���� �&���	^�M �&���*����� ,�*�&���� �����

������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� �����������
�*��� .05 0��,�������� 
 

      ��� <
������� 4 �*��������������,��������$+&
������
� ��!���"�#!�$%&������
'�
���!�"�!�(")��&��������������,�������� 
������".�	"�E�����9���������0�&����� 

  H0 : �*��������������,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")� 0��,�������� 

  H1 : �*��������������,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")� ,�������� 

     ���+�����������$%&$�����"
��*+( -/&����	$%&������!��&�	�����"
��*+(
��
���,�����
���"��	� (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ,�*������!������9�$%&
�*���
���"%#�!��� 95% ����� �*�r�"�'�����9�+��� (H0) �)��!"�#�! 
�� F-Prob. &!	���� .05 
,�*�&������9�.&!$��r�"�'�����9�+��� (H0) ,�*	!���������9��!� (H1) ��� ��
��"5���	
!	���&!	+���
/����,�������� �*����"���	�"��	�"%��i&! (Multiple Comparison) [�	$%&��'�
���!�,�� Least-Significant Different (LSD) "M#�!+����
��"5���	
/�$��&��,������������*���
�	���
� �������� .05 ,�* .01 -�������!������9�,����������� 10 
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����� 9 ,���������!�
���,������.!�
���"+)��!�����	��������������������� 
    
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� [�	���,�����*����������� 
 

��(����
���=� �� 
�233�%�
�	
� �
(��	
� 

!������
�
!������ 

df SS MS 
F-

Ratio 
F-Prob 

�&�-���^�1m( �*+��������� 2 1.302 0.651 2.573 0.078 
 ^�	$����� 397 100.441 0.253   
 ��� 399 101.743    
�&���
� �*+��������� 2 0.407 0.204 0.476 0.622 
 ^�	$����� 397 169.703 0.427   
 ��� 399 170.110    
�&�%�!�������������+��	 �*+��������� 2 0.552 0.276 0.809 0.446 
 ^�	$����� 397 135.444 0.341   
 ��� 399 135.996    
�&�������"����������� �*+��������� 2 9.249 4.624 6.664 .001** 
 ^�	$����� 397 275.476 0.694   
 ��� 399 284.724    
�&���
���� �*+��������� 2 18.349 9.174 14.051 .000** 
 ^�	$����� 397 259.211 0.653   
 ��� 399 277.560    
�&���	^�M �*+��������� 2 0.500 0.250 0.451 0.637 
 ^�	$����� 397 220.090 0.554   
 ��� 399 220.590    
�&���*����� �*+��������� 2 2.098 1.049 2.922 0.055 
 ^�	$����� 397 142.566 0.359   
 ��� 399 144.664    

��� �*+��������� 2 2.018 1.009 4.190 0.016* 
 ^�	$����� 397 95.609 0.241   
 ��� 399 97.627    
 

* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 
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    �������� 9  -������"
��*+("���	�"��	��*�����������.!�-/&$%&������"���	���� 

���"+)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")� [�	$%&����������"
��*+(
���,��������"��	� One Way ANOVA (Analysis of 
Variance) M���� �����	�&�����������[�	��� ��
�� F-Prob. "������ .016 i���&!	���� .05 ,�*
�&�������"�����������  ��� �&���
���� ��
�� F-Prob. "������ .001 ,�* .000 ��������� i���
&!	���� .01 ��
#!�r�"�'�����9�+���(H0) ,�*	!���������9��!� (H1) +��	
������ 
�*��������������,����������
���"+)��!�����	����������������[�	���  ,�*�&����
���"�����������  ��� �&���
���������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����
,��������!	������	���
� ������������*��� .05 ,�* .01 ��������� 

    ���-/&$%&�����������
���"+)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� �&�-���^�1m(  �&���
�  �&�%�!�������������+��	  �&�
��	^�M ,�*�&���*����� ��
��Probability (p) ������� .05 ��
#! 	!���������9�+��� 
(H0) ,�*�r�"�'�����9��!� (H1) +��	
������ �*��������������,����������
���"+)��!
�����	���������������� �&�-���^�1m( �&���
� �&�%�!�������������+��	 �&���	^�M 
,�*�&���*����� 0��,�������� 

    �����-/&����	���0�&��-������"
��*+(��"���	�"��	�"%��i&! (Multiple Comparisons) [�	
$%&��'����!�,�� Least-Significant Different (LSD) "M#�!+����
��"5���	
/�$��&��,������������*���
�	���
� �������� .01,�*.05 �����!0��� 

 
����� 10 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&������������*�����������,����������� 
    
���"+)��!�����	�&�������"����������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��� 
    !�"�!�(")� 
 

�*����������� X ���������*���
���  ���� 

���  ����+�#!
"��	�"��� 

�/��������  ���� 

���������*������  ���� 3.95 __ 0.4914 ** 
(0.002) 

0.5935 ** 
(0.000) 

���  ����+�#!"��	�"��� 3.46  __ 0.1021 
(0.251) 

�/��������  ���� 3.36 
 

  __ 

 
** ���	���
� ������������*��� .01 
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    -������"
��*+(����� 10 ,������ -/&$%&������������*��������������������*������  ���� 
��� -/&$%&������������*������������*������  ����+�#!"��	�"���   ��������"
��*+( M���� 
�� Sig. 
"������ .002 i���&!	���� .01 +��	
������ -/&$%&������������*��������������������*������  ���� 
��
��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&������������*������������*������  ����+�#!"��	�"��� 
$�&�������"���������������*����	���
� �������� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.4914 

    -/&$%&������������*��������������������*������  ���� ��� -/&$%&������������*�����������
�/��������  ����   ��������"
��*+( M���� 
�� Sig. "������ .000 i���&!	���� .01 +��	
������ 
-/&$%&������������*��������������������*������  ���� ��
��"5���	�*���
���
��"+)������� 
-/&$%&������������*������������/��������  ���� $�&�������"���������������*����	���
� ���
����� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.5935 

    ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 

����� 11 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&������������*�����������,����������� 
    
���"+)��!�����	�&���
���������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
 

�*����������� X ���������*���
���  ���� 

���  ����+�#!
"��	�"��� 

�/��������  ���� 

���������*������  ���� 4.56 __ 0.2494  
(0.103) 

0.6413** 
 (0.000) 

���  ����+�#!"��	�"��� 4.31  __ 0.3918** 
 (0.000) 

�/��������  ���� 3.92 
 

  __ 

 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
    -������"
��*+(����� 11 ,������ -/&$%&������������*������������/��������  ���� ��� 

-/&$%&������������*��������������  ����+�#!"��	�"��� ,�*���������*������  ���� ������
��"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .000 i���&!	���� .01 +��	
������ -/&$%&������������*�����������
�/��������  ���� ��
��"5���	�*���
���
��"+)&!	���� -/&$%&������������*��������������  ����
+�#!"��	�"��� ,�*���������*������  ���� $�&���
��������*����	���
� �������� .01 [�	��
-�����
��"5���	"������ 0.3918 ,�* 0.6413 ��������� 

    ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
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����� 12 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&������������*�����������,����������� 
    
���"+)��!�����	����������������[�	��������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��� 
    !�"�!�(")� 
 

�*����������� X ���������*���
���  ���� 

���  ����+�#!
"��	�"��� 

�/��������  ���� 

���������*������  ���� 4.36 __ 0.1648  
(0.077) 

0.2605** 
(0.007) 

���  ����+�#!"��	�"��� 4.20  __ 0.0958  
(.068) 

�/��������  ���� 4.10 
 

  __ 

 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
    -������"
��*+(����� 12 ,������ -/&$%&������������*��������������������*������  ���� 

��� -/&$%&������������*������������/��������  ���� ��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .007 
i���&!	���� .01 +��	
������ -/&$%&������������*��������������������*������  ���� ��
��"5���	
�*���
���
��"+)������� -/&$%&������������*������������/��������  ���� $�&��������*���
�	���
� �������� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.2605  

     ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 

     ��� <
������� 5 !�%�M���,��������$+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")��&��������������,�������� 
������".�	"�E�����9���������0�&����� 

  H0 : !�%�M���,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�    
0��,�������� 

  H1 : !�%�M���,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�
,�������� 

    ���+�����������$%&$�����"
��*+( -/&����	$%&������!��&�	�����"
��*+(
��
���,�����
���"��	� (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ,�*������!������9�$%&
�*���
���"%#�!��� 95% ����� �*�r�"�'�����9�+��� (H0) �)��!"�#�! 
�� F-Prob. &!	���� .05 
,�*�&������9�.&!$��r�"�'�����9�+��� (H0) ,�*	!���������9��!� (H1) ��� ��
��"5���	
!	���&!	+���
/����,�������� �*����"���	�"��	�"%��i&! (Multiple Comparison) [�	$%&��'�
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���!�,�� Least-Significant Different (LSD) "M#�!+����
��"5���	
/�$��&��,������������*���
�	���
� �������� .05 ,�* .01 -�������!������9�,����������� 13 

 

����� 13 ,���������!�
���,������.!�
���"+)��!�����	��������������������� 
    
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� [�	���,����!�%�M 
 

��(����
���=� �� 
�233�%�
�	
� �
(��	
� 

!������
�
!������ 

df SS MS F-Ratio F-Prob 

�&�-���^�1m( �*+��������� 3 02.184 0.728 2.896 0.035* 
 ^�	$����� 396 99.559 0.251   
 ��� 399 101.743    
�&���
� �*+��������� 3 0.446 0.149 0.347 0.791 
 ^�	$����� 396 169.664 0.428   
 ��� 399 170.110    
�&�%�!�������������+��	 �*+��������� 3 0.341 0.114 0.332 0.802 
 ^�	$����� 396 135.654 0.343   
 ��� 399 135.996    
�&�������"����������� �*+��������� 3 4.145 1.382 1.950 0.121 
 ^�	$����� 396 280.579 0.709   
 ��� 399 284.724    
�&���
���� �*+��������� 3 6.917 2.306 3.374 0.019* 
 ^�	$����� 396 270.643 0.683   
 ��� 399 277.560    
�&���	^�M �*+��������� 3 0.937 0.312 0.563 0.640 
 ^�	$����� 396 219.653 0.555   
 ��� 399 220.590    
�&���*����� �*+��������� 3 5.360 1.787 5.078 0.002** 
 ^�	$����� 396 139.305 0.352   
 ��� 399 144.664    

��� �*+��������� 3 0.859 0.286 1.172 0.320 
 ^�	$����� 396 96.768 0.244   
 ��� 399 97.627    

 
* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 
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     �������� 13  -������"
��*+("���	�"��	�!�%�M.!�-/&$%&������"���	���� 
���"+)��!
�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� [�	$%&�����
�����"
��*+(
���,��������"��	� One Way ANOVA (Analysis of Variance) M���� �����	
�&������������&�-���^�1m( ,�*�&���
���� ��
�� F-Prob. "������ .035 ,�* .019  i���&!	
���� .05 ,�*�&���*����� ��
�� F-Prob. "������ .002  i���&!	���� .01 ��
#!�r�"�'�����9�
+���(H0) ,�*	!���������9��!� (H1) +��	
������ !�%�M���,����������
���"+)��!�����	
���������������� �&�-���^�1m( �&���
���� ,�*�&���*����������
������
� ��!���
"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� ������������*��� .05 ,�* .01 
��������� 

    ���-/&$%&�����������
���"+)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� �&���
� �&�%�!�������������+��	 �&�������"�����������
,�*�&���	^�M  ��
��Probability (p) ������� .05 ��
#! 	!���������9�+��� (H0) ,�*�r�"�'
�����9��!� (H1) +��	
������ �*��������������,����������
���"+)��!�����	����������
������ �&���
� �&�%�!�������������+��	 �&�������"����������� �&���	^�M ,�*�&�
��� 0��,�������� 

    �����-/&����	���0�&��-������"
��*+(��"���	�"��	�"%��i&! (Multiple Comparisons) [�	
$%&��'����!�,�� Least-Significant Different (LSD) "M#�!+����
��"5���	
/�$��&��,������������*���
�	���
� �������� .01,�*.05 �����!0��� 

 
����� 14 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&�����������!�%�M,�����������
���"+) 
    ��!�����	�&�-���^�1m(�����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
 

!�%�M X ������� M����
������"!�% 

.&���%���/M�.
��9����+��� 

'�����������/

&�.�	 

������� 4.52 __ 0.1780* 
(0.019) 

0.1725 
(.055) 

0.8480 
(0.621) 

M����
������"!�% 

4.35  __ -0.0055  
(.938) 

-0.1361* 
(0.037) 

.&���%��� / 
M������9����+��� 

4.35   __ -0.1306 
(0.108) 

'����������� / 

&�.�	 

4.48    __ 
 

 
* ���	���
� ������������*��� .05 
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    -������"
��*+(����� 14 ,������ -/&$%&���������"�E������� ��� M����������"!�% 
��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .019 i���&!	���� .05 +��	
������ -/&$%&���������"�E
���������
��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&���������"�EM����������"!�% $�&�
-���^�1m(����*����	���
� �������� .05 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.1780 

    -/&$%&���������"�E M����������"!�% ��� M���������*�!�'����������� / 
&�.�	 
��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .037 i���&!	���� .05 +��	
������ -/&$%&���������"�E
M����������"!�% ��
��"5���	�*���
���
��"+)&!	���� -/&$%&�����������*�!�'����������� / 

&�.�	 $�&�-���^�1m(����*����	���
� �������� .05 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.1361 

     ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 
����� 15 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&�����������!�%�M,�����������
���"+) 
    ��!�����	�&���
���������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
 

!�%�M X ������� M����
������"!�% 

.&���%���/
M�.

��9����+��� 

'�����������/

&�.�	 

������� 4.43 __ 0.3531**  
(0.005) 

0.2840  
(0.055) 

0.1299 
(0.353) 

M����
������"!�% 

4.08  __ -0.0691 
(0.556) 

-0.2232 * 
(0.038) 

.&���%��� / 
M������9����+��� 

4.15   __ -0.1541 
(0.249) 

'����������� / 

&�.�	 

4.30    __ 
 

 
* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
    -������"
��*+(����� 15 ,������ -/&$%&���������"�E������� ��� M����������"!�% 

��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .005 i���&!	���� .01 +��	
������ -/&$%&���������"�E
���������
��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&���������"�EM����������"!�% $�&�
��
��������*����	���
� �������� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.3531 

    -/&$%&���������"�EM����������"!�% ��� -/&��*�!�'����������� / 
&�.�	 ������
��"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .038 i���&!	���� .05 +��	
������ -/&$%&���������"�EM����
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������"!�%��
��"5���	�*���
���
��"+)&!	���� -/&$%&�����������*�!�'����������� / 
&�.�	 $
�&���
��������*����	���
� �������� .05 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.2232 

     ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 
����� 16 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&�����������!�%�M,�����������
���"+) 
    ��!�����	�&���*����������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
 

!�%�M X ������� M����
������"!�% 

.&���%���/
M�.

��9����+��� 

'�����������/

&�.�	 

������� 4.59 __ 
 

0.1842 
(0.083) 

0.1842 
(0.083) 

0.1317 
(0.190) 

M����
������"!�% 

4.27  __ -0.1349 
(0.109) 

-0.1875* 
(0.015) 

.&���%��� / 
M������9����+��� 

4.40   __ -0.0526 
(0.583) 

'����������� / 

&�.�	 

4.45    __ 
 

 
* ���	���
� ������������*��� .05 

 
     -������"
��*+(����� 16 ,������ -/&$%&���������"�EM����������"!�% ��� -/&

��*�!�'����������� / 
&�.�	 ��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .015 i���&!	���� .05 
+��	
������ -/&$%&���������"�EM����������"!�%��
��"5���	�*���
���
��"+)&!	���� 
-/&$%&�����������*�!�'����������� / 
&�.�	 $�&���*���������*����	���
� �������� .05 
[�	��-�����
��"5���	"������ 0.1875 

     ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 

      ��� <
������� 6 ��	0�&"5���	���,��������$+&
������
� ��!���"�#!�$%&������
'�
���!�"�!�(")��&��������������,�������� 

     ������".�	"�E�����9���������0�&����� 
   H0 : ��	0�&"5���	��!"�#!���,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��� 

!�"�!�(")� 0��,�������� 
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  H1 : ��	0�&"5���	��!"�#!���,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���       
         !�"�!�(")� ,�������� 
    ���+�����������$%&$�����"
��*+( -/&����	$%&������!��&�	�����"
��*+(
��
���,�����

���"��	� (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ,�*������!������9�$%&
�*���
���"%#�!��� 95% ����� �*�r�"�'�����9�+��� (H0) �)��!"�#�! 
�� F-Prob. &!	���� .05 
,�*�&������9�.&!$��r�"�'�����9�+��� (H0) ,�*	!���������9��!� (H1) ��� ��
��"5���	
!	���&!	+���
/����,�������� �*����"���	�"��	�"%��i&! (Multiple Comparison) [�	$%&��'�
���!�,�� Least-Significant Different (LSD) "M#�!+����
��"5���	
/�$��&��,������������*���
�	���
� �������� .05 ,�* .01 -�������!������9�,����������� 17 

 
����� 17 ,���������!�
���,������.!�
���"+)��!�����	��������������������� 
    
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�[�	���,������	0�&"5���	��!"�#! 
 

��(����
���=� �� 
�233�%�
�	
� �
(��	
� 

!������
�
!������ 

df SS MS 
F-

Ratio 
F-Prob 

�&�-���^�1m( �*+��������� 4 1.111 0.278 1.090 0.361 
 ^�	$����� 395 100.633 0.255   
 ��� 399 101.743    
�&���
� �*+��������� 4 4.784 1.196 2.858 0.023* 
 ^�	$����� 395 165.326 0.419   
 ��� 399 170.110    
�&�%�!�������������+��	 �*+��������� 4 4.210 1.053 3.155 0.014* 
 ^�	$����� 395 131.785 0.334   
 ��� 399 135.996    
�&�������"����������� �*+��������� 4 22.874 5.718 8.626 0.000** 
 ^�	$����� 395 261.850 0.663   
 ��� 399 284.724    
�&���
���� �*+��������� 4 3.926 0.982 1.417 0.228 
 ^�	$����� 395 273.634 0.693   
 ��� 399 277.560    
�&���	^�M �*+��������� 4 3.176 0.794 1.443 0.219 
 ^�	$����� 395 217.414 0.550   
 ��� 399 220.590    
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����� 17 (��!) 
 

��(����
���=� �� 
�233�%�
�	
� �
(��	
� 

!������
�
!������ 

df SS MS 
F-

Ratio 
F-Prob 

�&���*����� �*+��������� 4 4.946 1.236 3.496 0.008** 
    ^�	$����� 395 139.718 0.354   
 ��� 399 144.664    

��� �*+��������� 4 1.889 0.472 1.948 0.102 
 ^�	$����� 395 95.738 0.242   
 ��� 399 97.627 0.472   
 

* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
      �������� 17  -������"
��*+("���	�"��	���	0�&"5���	��!"�#!.!�-/&$%&������"���	���� 


���"+)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")� [�	$%&����������"
��*+(
���,��������"��	� One Way ANOVA (Analysis of 
Variance) M���� �����	�&������������&���
� ��� �&�%�!�������������+��	 ��
�� F-Prob. 
"������ .023 ,�* .014  i���&!	���� .05 ,�*�&�������"����������� ��� �&���*����� ��
�� 
F-Prob. "������.000 ,�* .008 i���&!	���� .01 ��
#!�r�"�'�����9�+���(H0) ,�*	!���������
9��!� (H1) +��	
������ !�%�M���,����������
���"+)��!�����	���������������� �&��&�
��
�  ��� �&�%�!�������������+��	  ,�*�&�������"����������� ��� �&���*����� �����

������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� �����������
�*��� .05 ,�* .01 ��������� 

    ���-/&$%&�����������
���"+)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� �&�-���^�1m( �&���
���� ,�*�&���	^�M  ��
��Probability (p) 
������� .05 ��
#! 	!���������9�+��� (H0) ,�*�r�"�'�����9��!� (H1) +��	
������ 
�*��������������,����������
���"+)��!�����	���������������� �&�-���^�1m( �&�
��
���� �&���	^�M ,�*�&���� 0��,�������� 

    �����-/&����	���0�&��-������"
��*+(��"���	�"��	�"%��i&! (Multiple Comparisons) [�	
$%&��'����!�,�� Least-Significant Different (LSD) "M#�!+����
��"5���	
/�$��&��,������������*���
�	���
� �������� .01,�*.05 �����!0��� 
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����� 18 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&�������������	0�&"5���	��!"�#!,������ 
    �����
���"+)��!�����	�&���
������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
 
��	0�&"5���	��!

"�#! 
X ��������/

"������ 
12,000 ��� 

12,001 - 
24,000 
��� 

24,001 - 
36,000 
��� 

36,001 - 
48,000 
��� 

48,001 
��� 
.��0� 

��������/"������ 
12,000 ��� 

4.44 __ 0.1775 
(0.113) 

-0.1001 
(0.367) 

0.0207 
(0.865) 

-0.0281 
(.838) 

12,001 - 
24,000 ��� 

4.26  __ -0.2777** 
(0.001) 

-0.1569 
(0.108) 

-0.2057 
(0.078) 

24,001 - 
36,000 ��� 

4.54   __ 0.1208 
(0.210) 

0.0720 
(0.533) 

36,001 - 
48,000 ��� 

4.42    __ -0.0488 
(0.699) 

48,001 ��� 
.��0� 

4.46     __ 

 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
    -������"
��*+(����� 18 ,������ -/&$%&�������������	0�& 12,001 - 24,000 ��� ��� 

-/&$%&�������������	0�& 24,001 - 36,000 ��� ��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .001 i���&!	
���� .01 +��	
������ -/&$%&�������������	0�& 12,001 - 24,000 ��� ��
��"5���	�*���
���
��"+)
&!	���� -/&$%&�������������	0�& 24,001 - 36,000 ��� $�&���
�����*����	���
� �������� .01 
[�	��-�����
��"5���	"������ 0.2777 

     ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 
 

 
 
 
 
 
 
\ 
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����� 19 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&�������������	0�&"5���	��!"�#!,������ 
    �����
���"+)��!�����	�&�%�!�������������+��	�����
������
� ��!���"�#!�$%&������ 
    '�
���!�"�!�(")� 
 
��	0�&"5���	��!

"�#! 
X ��������/"������ 

12,000 ��� 
12,001 - 
24,000 ��� 

24,001 - 
36,000 ��� 

36,001 - 
48,000 ��� 

48,001 ��� 
.��0� 

��������/"������ 
12,000 ��� 

4.38 __ -0.1615  
(0.107) 

-0.1725  
(0.082) 

-0.2204* 
(0.043) 

0.1140 
(0.353) 

12,001 - 
24,000 ��� 

4.54  __ -0.0110  
(0.883) 

-0.0589  
(0.499) 

0.2755** 
(0.008) 

24,001 - 
36,000 ��� 

4.55   __ -0.0479  
(0.578) 

0.2865**  
(0.006) 

36,001 - 
48,000 ��� 

4.60    __ 0.3343** 
(0.003) 

48,001 ��� 
.��0� 

4.26     __ 

 
* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
    -������"
��*+(����� 19 ,������ -/&$%&�������������	0�&��������/"������ 12,000 ���  ��� 

-/&$%&�������������	0�& 36,001 - 48,000 ��� ��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .043 i���&!	
���� .05 +��	
������ -/&$%&�������������	0�&��������/"������ 12,000 ��� ��
��"5���	�*���
���

��"+)&!	���� -/&$%&�������������	0�& 36,001 - 48,000 ���  $�&�%�!�������������+��	���
�*����	���
� �������� .05 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.2204 

   -/&$%&�������������	0�&48,001 ���.��0�  ��� -/&$%&�������������	0�& 12,001 - 24,000 ���   
��	0�& 24,001 - 36,000 ��� ,�*��	0�& 36,001 - 48,000 ��� ��������"
��*+( M���� 
�� Sig. 
"������ .008  .006  ,�* .003 ���������  i���&!	���� .01 +��	
������ -/&$%&�������������	0�&
48,001 ���.��0�  ��
��"5���	�*���
���
��"+)&!	���� -/&$%&�������������	0�& 12,001 - 24,000 
���   ��	0�& 24,001 - 36,000 ���  ,�*��	0�& 36,001 - 48,000 ���  $�&�%�!����������
���+��	����*����	���
� �������� .05 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.2755 0.2865  ,�* 0.3343  
��������� 

    ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
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����� 20 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&�������������	0�&"5���	��!"�#!,������ 
    �����
���"+)��!�����	�&�������"����������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
�� 
    �!�"�!�(")� 
 
��	0�&"5���	��!

"�#! 
X ��������/

"������ 
12,000 ��� 

12,001 - 
24,000 
��� 

24,001 - 
36,000 
��� 

36,001 - 
48,000 
��� 

48,001 
��� 
.��0� 

��������/"������ 
12,000 ��� 

4.05 __ 0.6178**  
(0.000) 

0.7992**  
(0.000) 

0.5039**  
(0.001) 

0.6960**  
(0.000) 

12,001 - 
24,000 ��� 

3.44  __ 0.1813  
(0.085) 

-0.1140 
(0.354) 

0.0782  
(0.594) 

24,001 - 
36,000 ��� 

3.25   __ -0.2953*  
(0.015) 

-0.1031  
(0.479) 

36,001 - 
48,000 ��� 

3.55    __ 0.1922  
(0.226) 

48,001 ��� 
.��0� 

3.36     __ 

 
* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 

    -������"
��*+(����� 20 ,������ -/&$%&�������������	0�&��������/"������ 12,000 ���  ��� 
-/&$%&�������������	0�&  12,001 - 24,000 ���  ��	0�& 24,001 - 36,000 ��� ��	0�& 36,001 - 
48,000 ��� ,�*-/&$%&�������������	0�& 48,001 ���.��0� ��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ 
.000  .000 .001  ,�* .000  ���������  i���&!	���� .01 +��	
������ -/&$%&�������������	0�&����
����/"������ 12,000 ���  ��
��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&�������������	0�& 12,001 - 
24,000 ��� ��	0�& 24,001 - 36,000 ��� ��	0�& 36,001 - 48,000 ���  ,�*-/&$%&�����������
��	0�& 48,001 ���.��0�  $�&�������"���������������*����	���
� �������� .01 [�	��-�����

��"5���	"������ 0.6178   0.7992   0.5039  ,�*  0.6960  ��������� 
   -/&$%&�������������	0�& 24,001 - 36,000 ��� ���-/&$%&�������������	0�& 36,001 - 48,000 
��� ��������"
��*+( M���� 
�� Sig. "������ .015 i���&!	���� .05 +��	
������ -/&$%&�����������
��	0�& 24,001 - 36,000 ��� ��
��"5���	�*���
���
��"+)&!	���� -/&$%&�������������	0�& 36,001 - 
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48,000 ��� $�&�������"���������������*����	���
� �������� .05 [�	��-�����
��"5���	
"������ 0.2953   
  ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 

����� 21 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&�������������	0�&"5���	��!"�#!,������ 
    �����
���"+)��!�����	�&���*����������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��� 
    !�"�!�(")� 
 
��	0�&"5���	��!

"�#! 
X ��������/

"������ 
12,000 ��� 

12,001 - 
24,000 
��� 

24,001 - 
36,000 
��� 

36,001 - 
48,000 
��� 

48,001 
��� 
.��0� 

��������/"������ 
12,000 ��� 

4.61 __ 0.2594** 
(0.012) 

0.2766** 
(0.007) 

0.1498 
(0.181) 

0.4274** 
(0.001) 

12,001 - 
24,000 ��� 

4.35  __ 0.0172  
(0.823) 

-0.1095 
(0.222) 

0.1680 
(0.117) 

24,001 - 
36,000 ��� 

4.33   __ -0.1268 
(0.153) 

0.1508 
(0.156) 

36,001 - 
48,000 ��� 

4.46    __ 0.2776* 
(0.017) 

48,001 ��� 
.��0� 

4.18     __ 

 
* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 

    -������"
��*+(����� 21 ,������ -/&$%&�������������	0�&��������/"������ 12,000 ���  ��� 
-/&$%&�������������	0�&  12,001 - 24,000 ���  ��	0�& 24,001 - 36,000 ��� ,�*-/&$%&�����������
��	0�& 48,001 ���.��0�   ��������"
��*+( M���� 
�� Sig."������ .012  .007 ,�* .001  
���������  i���&!	���� .01   +��	
������ -/&$%&�������������	0�&��������/"������ 12,000 ���  ��

��"5���	�*���
���
��"+)������� -/&$%&�������������	0�& 12,001 - 24,000 ��� ��	0�& 24,001 - 
36,000 ��� ,�*-/&$%&�������������	0�& 48,001 ���.��0�  $�&���*���������*����	���
� 
�������� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.2594   0.2766   ,�*  0.4274  ��������� 

    -/&$%&�������������	0�& 36,001 - 48,000 ��� ���-/&$%&�������������	0�& 48,001 ���.��0�
��������"
��*+( M���� 
�� Sig. "������ .017 i���&!	���� .05 +��	
������ -/&$%&�������������	0�& 
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24,001 - 36,000 ��� ��
��"5���	�*���
���
��"+)&!	���� -/&$%&�������������	0�& 36,001 - 
48,000 ���   $�&���*���������*����	���
� �������� .05 [�	��-�����
��"5���	"������ 
0.2776  

    ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 

    ��� <
������� 7 �������*��
($���$%&���������,��������$+&
������
� ��!���
"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")��&��������������,�������� 

   ������".�	"�E�����9���������0�&����� 
 H0 : �������*��
(���$%&�����,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��

�!�"�!�(")� 0��,�������� 
 H1 : �������*��
(���$%&�����,�������� $+&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��

�!�"�!�(")� ,�������� 
    ���+�����������$%&$�����"
��*+( -/&����	$%&������!��&�	�����"
��*+(
��
���,�����

���"��	� (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ,�*������!������9�$%&
�*���
���"%#�!��� 95% ����� �*�r�"�'�����9�+��� (H0) �)��!"�#�! 
�� F-Prob. &!	���� .05 
,�*�&������9�.&!$��r�"�'�����9�+��� (H0) ,�*	!���������9��!� (H1) ��� ��
��"5���	
!	���&!	+���
/����,�������� �*����"���	�"��	�"%��i&! (Multiple Comparison) [�	$%&��'�
���!�,�� Least-Significant Different (LSD) "M#�!+����
��"5���	
/�$��&��,������������*���
�	���
� �������� .05 ,�* .01 -�������!������9�,����������� 22 
 
����� 22 ,���������!�
���,������.!�
���"+)��!�����	��������������������� 
    
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�[�	���,�����������*��
(���$%&�� 
 

��(����
���=� �� 
�233�%�
�	
� �
(��	
� 

!������
�
!������ 

df SS MS 
F-

Ratio 
F-Prob 

�&�-���^�1m( �*+��������� 3 0.513 0.171 0.669 0.571 
 ^�	$����� 396 101.230 0.256   
 ��� 399 101.743    
�&���
� �*+��������� 3 7.342 2.447 5.954 0.001** 
 ^�	$����� 396 162.768 0.411   
 ��� 399 170.110    
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����� 22 (��!) 
 

��(����
���=� �� 
�233�%�
�	
� �
(��	
� 

!������
�
!������ 

df SS MS 
F-

Ratio 
F-Prob 

�&�%�!�������������+��	 �*+��������� 3 4.903 1.634 4.937 0.002** 
 ^�	$����� 396 131.093 0.331   
 ��� 399 135.996    
�&�������"����������� �*+��������� 3 0.669 0.223 0.311 0.817 
 ^�	$����� 396 284.055 0.717   
 ��� 399 284.724    
�&���
���� �*+��������� 3 2.582 0.861 1.239 0.295 
 ^�	$����� 396 274.978 0.694   
 ��� 399 277.560    
�&���	^�M �*+��������� 3 4.405 1.468 2.690 0.046* 
 ^�	$����� 396 216.185 0.546   
 ��� 399 220.590    
�&���*����� �*+��������� 3 .825 0.275 0.757 0.519 
 ^�	$����� 396 143.839 0.363   
 ��� 399 144.664    

��� �*+��������� 3 1.240 0.413 1.699 0.167 
 ^�	$����� 396 96.387 0.243   
 ��� 399 97.627    
 

* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
      �������� 22  -������"
��*+("���	�"��	��*�����������.!�-/&$%&������"���	���� 


���"+)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")� [�	$%&����������"
��*+(
���,��������"��	� One Way ANOVA (Analysis of 
Variance) M���� �����	�&���	^�M ��
�� F-Prob. "������ .046 i���&!	���� .05 ,�*�&���
�  
��� �&�%�!�������������+��	 ��
�� F-Prob. "������ .001 ,�* .002  ��������� i���&!	���� .01 
��
#!�r�"�'�����9�+���(H0) ,�*	!���������9��!� (H1) +��	
������ �������*��
(���
$%&�����,����������
���"+)��!�����	���������������� �&���	^�M  ,�*�&���
�  ��� 
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�&�%�!�������������+��	�����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,������
��!	������	���
� ������������*��� .05 ,�* .01 ��������� 

    ���-/&$%&�����������
���"+)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� �&�-���^�1m(  �&�������"�����������  �&���
����  �&�
��*�����,�*[�	��� ��
��Probability (p) ������� .05 ��
#! 	!���������9�+��� (H0) ,�*
�r�"�'�����9��!� (H1) +��	
������ �������*��
(���$%&�����,����������
���"+)��!�����	
���������������� �&�-���^�1m( �&�������"����������� �&���
���� �&���*�����,�*
�&���� 0��,�������� 

    �����-/&����	���0�&��-������"
��*+(��"���	�"��	�"%��i&! (Multiple Comparisons) [�	
$%&��'����!�,�� Least-Significant Different (LSD) "M#�!+����
��"5���	
/�$��&��,������������*���
�	���
� �������� .01,�*.05 �����!0��� 

 
����� 23 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&������������������*��
(���$%&��,������ 
    �����
���"+)��!�����	�&���
������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
 
��	0�&"5���	��!

"�#! 
X ������.&!�/�

������"�� 
[!"�� �����!�

.&!�/�����
"
���� 

%���*
����
&�/
������ 

������.&!�/����
���"�� 

4.28 __ -0.3021**  
(0.000) 

-0.2830*  
(0.042) 

-0.2145**  
(0.001) 

[!"�� 
 

4.58 
 __ 0.0191  

(0.896) 
0.0877  
(0.360) 

�����!�.&!�/�
����"
���� 

4.56   __ 0.0685  
(0.645) 

%���*
����
&�/
������+�#!"���
"���#!�#! 

4.49    __ 

 
* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
   -������"
��*+(����� 23 ,������ -/&$%&������'�
���!�"�!�(")�$���������.&!�/�

������"����� -/&$%&������������������*��
($���$%&��$���[!"�� ,�*%���*
����
&�/������ 
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��������"
��*+( M���� 
�� Sig. "������ .000 ,�* .001  i���&!	���� .01 +��	
������ 
-/&$%&������'�
���!�"�!�(")�$���������.&!�/�������"�� ��
��"5���	�*���
���
��"+)&!	
���� -/&$%&������������������*��
($���$%&��$���[!"�� ,�*%���*
����
&�/������ $�&���
�
����*����	���
� �������� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.3021 ,�* 0.2145 ���������  

     -/&$%&������'�
���!�"�!�(")�$���������.&!�/�������"����� -/&$%&�����������
�������*��
($���$%&��$��������!�.&!�/�����"
���� ��������"
��*+( M���� 
�� Sig. 
"������ .042 i���&!	���� .05 +��	
������ $%&������'�
���!�"�!�(")�$���������.&!�/�
������"�� ��
��"5���	�*���
���
��"+)&!	���� -/&$%&������������������*��
($���$%&��$���
�����!�.&!�/�����"
���� $�&���
�����*����	���
� �������� .05 [�	��-�����
��"5���	"������ 
0.2830 ���������  

   ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 

����� 24 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&������������������*��
(���$%&��,������ 
    �����
���"+)��!�����	�&�%�!�������������+��	�����
������
� ��!���"�#!�$%&������ 
    '�
���!�"�!�(")� 
 
��	0�&"5���	��!

"�#! 
X ������.&!�/�

������"�� 
[!"�� �����!�����

"
���� 
%���*
����
&�/
������ 

������.&!�/����
���"�� 

4.45 __ -0.0861 
(0.227) 

-0.4620**  
(0.000) 

0.0009 
(0.991) 

[!"�� 
4.54  __ -0.3759** 

(0.004) 
0.0870  
(0.311) 

�����!�����
"
���� 

4.92   __ 0.4629**  
(0.001) 

%���*
����
&�/
������ 

4.45    __ 

 
* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 
 

    -������"
��*+(����� 24 ,������ -/&$%&������'�
���!�"�!�(")�$��������!�
����"
���� ��� -/&$%&������������������*��
($���$%&��$���������.&!�/�������"��   [!"�� 
,�*%���*
����
&�/������ ��������"
��*+( M���� 
�� Sig. "������ .000 .004  ,�* .001 i���&!	
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���� .01 +��	
������ -/&$%&������'�
���!�"�!�(")�$��������!�����"
����   ��
��"5���	
�*���
���
��"+)������� -/&$%&������������������*��
($���$%&��$���������.&!�/�������"��  
[!"�� ,�*%���*
����
&�/������ $�&�%�!�������������+��	����*����	���
� �������� .01 
[�	��-�����
��"5���	"������ 0.4620  0.3759  ,�* 0.4629  ���������  

     ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
 

����� 25 ,���-����"���	�"��	�
��"5���	��	
/�.!�-/&$%&������������������*��
(���$%&��,������ 
    �����
���"+)��!�����	�&���	^�M �����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��� 
    !�"�!�(")� 
 
��	0�&"5���	��!

"�#! 
X ������.&!�/�

������"�� 
[!"�� �����!�����

"
���� 
%���*
����
&�/
������ 

������.&!�/����
���"�� 

3.79 __ -0.2383**  
(0.010) 

-0.2285  
(0.154) 

-0.1475  
(0.129) 

[!"�� 
4.03  __ 0.0098  

(0.954) 
0.0909  
(0.410) 

�����!�����
"
���� 

4.02   __ 0.0811  
(0.636) 

%���*
����
&�/
������ 

3.94    __ 

 
* ���	���
� ������������*��� .05 
** ���	���
� ������������*��� .01 

 

   -������"
��*+(����� 25 ,������ -/&$%&������'�
���!�"�!�(")�$���������.&!�/�
������"�� ��� -/&$%&������������������*��
($���$%&��$���[!"�� ��������"
��*+( M���� 
�� 
Sig. "������ .010 i���"������ .01 +��	
������ -/&$%&������'�
���!�"�!�(")�$���������
.&!�/�������"��   ��
��"5���	�*���
���
��"+)&!	���� -/&$%&������������������*��
($���$%&��
[!"�� ����*����	���
� �������� .01 [�	��-�����
��"5���	"������ 0.2383 

   ���
/�!#�2 M���� 0����
���,�������� 
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��&���	
��(������ <
� 
 
����� 26 ,���-�����������!������9� 
 

��&���� <
� �" ���0+� ��	
��(��� 

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

t-test 
 

- %�������� <
� 
(�&���
�, �&�%�!����
���������+��	, �&����
���"�����������, �&�
��	^�M ,�*�&�
��*�����) 
- �Y��Z��� <
� 
(�&�-���^�1m(, �&�
��
���� ,�*�&����) 

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

One way 
ANOVA 

 

- %�������� <
� 
(�&�%�!����������
���+��	, �&�������"����
������� ,�*�&�
��*�����) 
- �Y��Z��� <
� 
(�&�-���^�1m(, �&���
� 
�&���	^�M, �&���
����  
,�*�&����) 

3  ���^�M���,��������$+&
������
� ��!���
"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")��&�
�������������,�������� 

t-test 
 

- %�������� <
� 
(�&���
�) 
- �Y��Z��� <
� 
(�&�-���^�1m(, �&�
%�!�������������+��	,  
�&�������"�����������, 
�&���
����, �&���	^�M 
�&���*����� ,�*�&�
���) 
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����� 26 (��!) 
 

  

��&���� <
� �" ���0+� ��	
��(��� 

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

One way 
ANOVA 

 

- %�������� <
� 
(�&�������"�����������, 
�&���
���� ,�*�&����) 
- �Y��Z��� <
� 
(�&�-���^�1m(, �&���
�, 
�&�%�!����������
���+��	, �&���	^�M 
,�*�&���*�����) 

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

One way 
ANOVA 

 

- %�������� <
� 
(�&�-���^�1m(, �&�
��
���� ,�*�&�
��*����� ) 
- �Y��Z��� <
� 
(�&���
�, �&�%�!����
���������+��	, �&����
���"�����������, �&�
��	^�M ,�*�&����) 
 

6 ��	0�&"5���	���,��������$+&
������
� ��!���
"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")��&�
�������������,�������� 

One way 
ANOVA 

 

- %�������� <
� 
(�&���
�, �&�%�!����
���������+��	, �&����
���"����������� ,�*�&�
��*����� ) 
- �Y��Z��� <
� 
(�&�-���^�1m(, �&�
��
����, �&���	^�M 
,�*�&����) 
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����� 26 (��!) 
 

  

��&���� <
� �" ���0+� ��	
��(��� 

7 �������*��
($���$%&���������,��������$+&

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

One way 
ANOVA 

 
 

- %�������� <
� 
(�&���
�, �&�%�!����
���������+��	 ,�*�&�
��	^�M) 
- �Y��Z��� <
� 
(�&�-���^�1m(, �&����
���"�����������, �&�
��
����, �&���*����� 
,�*�&����) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



����� 5 
��	
�� ��
����� ����������� 

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

    �������	
��������������� ��������	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������
'�
���!�"�!�(")� "*#�!"�+,����$���*�-�,�.�����������$/&������'�
���
!�"�!�(")�  "*#�!����$/&�!�
�&!����
����&!����0!�12&$%&������ "#�!����1��������	�."�+
0&!�2����/������������'.!�"�)���!���(0!�'�
��,�.������,1�&�����������'�
��
4�&���0�� 
 
�����	��������"����(�� 

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

    2. "*#�!"���	�"��	������	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������ 
'�
���!�"�!�(")� ���,���� ����7.�����.%��������(,�.���$%&�� 
 
����� ��)�"����(�� 
             1. �2�
&����"*�,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�
�&��������������,�������� 
             2. �2�
&����!�	�,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�
�&��������������,�������� 
             3.  �2�
&�������9�*,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")��&��������������,�������� 
             4. �2�
&�����.�����������,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")��&��������������,�������� 
             5. �2�
&����!�%�*,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�
�&��������������,�������� 
             6. �2�
&��������	4�&,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�
�&��������������,�������� 
             7. �2�
&�������������.��
($���$%&������,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������
'�
���!�"�!�(")��&��������������,�������� 
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��!�#$�����"��%&"'�������� 
     "��"$���#
��*�"����"�	��������� 
    ��.%������$%&$�������	 
    ��.%������$%&$��������
������  4�&,�� ��.%���$"0�����"�*�/�
����$%&��

!�"�!�(")�  
    ��������!	������$%&$�������	 
    12&����	,��,���!����?�	$%&����������!	������
����.��� (Convenience Sampling) 

?�	���/���������!	���
������ ���� 400 ���!	��� 
     "����������+���+���)*�)�"����(�� 
     "
�#�!��#!���$%&$��������"�+,���!�������� 1 %��  ?�	,���"#�!/�
�����!!�"�+ 2 

��� 
#!   
     ������ 1 "�+
�����"���	��������7.��.%��������(,�.�������.��
(���$%&������

'�
���!�"�!�(")�0!�12&�!�,���!���� "�+,���!�������	�O� (Close-ended 
response question) ,���� 2 ���"�#!� (Dichotomous questions) ,�./��	���"�#!� (Multiple 
choice questions) �� 7 0&! 4�&,�� "*� !�	� ���9�*���� �.����������� !�%�* ��	4�&"Z���	
��!"�#! �������.��
($���$%&��  ?�	����	�."!�	������                                                                        
 0&!��� 1 "*� $%&�.���������0&!�2���."9�����  ��� (Nominal scale)  
 0&!��� 2 !�	� $%&�.���������0&!�2���."9�"��	������� (Ordinal scale) 

0&!��� 3 ���9�*���� $%&�.���������0&!�2���."9�����  ��� (Nominal scale) 
0&!��� 4 �.����������� $%&�.���������0&!�2���."9�"��	������� (Ordinal scale) 

 0&!��� 5 !�%�* $%&�.���������0&!�2���."9�����  ��� (Nominal scale)  
0&!��� 6 ��	4�&"Z���	��!"�#! $%&�.���������0&!�2���."9�"��	������� (Ordinal scale) 
0&!��� 7 �������.��
($���$%&��'�
���!�"�!�(")� $%&�.���������0&!�2���."9�

����  ��� (Nominal scale) 
 
    ������ 2  "�+,���!����
���
��"/)"���	���������	�����
������
� ��!���"�#!�$%&

������'�
���!�"�!�(")� $�&�������������� ��.�!��&�	  �&�1���9�7](   �&���
�   
�&�%�!�������������/��	   �&�������"����������� �&�*���� �&���	9�*  ,�. �&�
��.�����   ���� 20 0&! ?�	0&!
���,���.0&!���.��
���!�$/&"�#!�$����7.0!����
��."��
��"�+ 5 �.������,�0!� Likert Scale  
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     "���",����������-� 
    ���"�)�������0&!�2�����	�."!�	������ 
    1. ,��,���!����$/&�����������!	���������������
���74�&����/������ 400 Z��� 

,�&�������,���!����  
    2. �����!�
����2��&!�
���&�0!�,���!�������Z���  
    3. 
��"�#!�"Z*�.,���!����Z���������2�7(,�&�������"
��./(����������!4� 
      "��(�#"���$����-� ���"����������.���-� 
    1. 12&����	������0&!�2����,���!���� ��������!�0&!�2� (Editing) 12&����	�����!�


������2�7(0!��������,���!���� ����0!�,���!����,�.���,	�,���!�������4��
���2�7(!!� 

    2. ������/�� (Coding) ��0&!�2����,���!����������2�7("��	��&!	,�&� �����/��
������4�&���/�4�& 

   3. �����.���1�0&!�2� ��0&!�2�������/��,�&�����"
��./( ��.���1�0&!�2� ?�	$%&"
�#�!�
4�?
�
!�*��"�!�( a���$%&?��,�����������"�)��2� SPSS (Statistic Package for Social Sciences) 

    4. �����"
��./(0&!�2������	�����

�,�.*d���������$%&������ ��������$%& 
#! ���/�
��
�&!	�. (Percentage) 

    5. �����"
��./(0&!�2�"���	���������	�����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���
!�"�!�(")� ��������$%& 
#! ���/�
��"Z���	 (Mean) ,�.
�����"���	�"�����e� (Standard 
deviation) 

     6. ���!������e� ?�	$%&������!�
����������� f 4�&,�� Independent t-test ���/���
��������!	��� 2 ����� 
#! "*� ���9�*���� ,�.$%&�����
���,�����,�����"��	� (0ne-way 
ANOVA Analysis of Variance) ���/�����������!	���������� 2 ����� 
#! !�	� �.����������� 
��	4�&"Z���	��!"�#! ,�.�������.��
($���$%&��  
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��	
��"��%&"'�������� 
     1�����������������	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��

�!�"�!�(")� ����������1�4�&����� 
      ������� 1 ���-�����0
���-��������1�� 

     1����������������	12&����!�,���!���� ���� 400 
 *����12&$%&����������!�
,���!�������$/ ��."�+"*�/ �� 
��"�+�&!	�. 51.00 ,�."*�%�	������$��&"
�	���
��
"�+�&!	�. 49.00   

     �&�!�	�  12&$%&����������!�,���!�������$/ ��.��!�	� 25-34 �m 
��"�+�&!	�. 
53.50 �!����� 
#! ��!�	� 35-44 �m 
��"�+�&!	�.21.50 ��!�	�&!	���� 24 �m 
��"�+�&!	�. 
14.50 ,�.��!�	�������� 44 �m   
��"�+�&!	�. 10.50 ���������   

     �&����9�* 12&$%&����������!�,���!�������$/ ������9�*?�� 
��"�+�&!	�. 
73.50 �!�����
#! ���9�*���� / !	2��&�	�� 
��"�+�&!	�. 26.50 ���������   

     �&��.����������� 12&$%&����������!�,���!�������$/ ������������.������  ����
/�#!"��	�"��� 
��"�+�&!	�. 55.50 �!����� 
#! �.����2��������  ���� 
��"�+�&!	�. 36.50 
,�.���������.������  ���� 
��"�+�&!	�. 8.00 ��������� 

     �&�!�%�* 12&$%&����������!�,���!�������$/ �"�+*����������"!�%�� 
��"�+
�&!	�. 46.50 �!�����"�+ 12&$%&������������'����������� / 
&�0�	 
��"�+�&!	�. 22.00 
12&$%&���������"�+0&���%��� / *������e����/��� 
��"�+�&!	�. 17.00 ,�.������� 
��"�+�&!	
�. 14.50 ��������� 

     �&�!�%�*��	4�& 12&$%&����������!�,���!�������$/ �����	4�&"Z���	��!"�#! 24,001 
q 36,000 ��� 
��"�+�&!	�.31.00  �!����� 
#! ����	4�&"Z���	 12,001 q 24,000 ��� 
��"�+
�&!	�. 29.00   ��	4�&"Z���	��!"�#! 36,001 q 48,000 ���  
��"�+�&!	�. 17.80  ��	4�&��������
/�#!"������ 12,000 ��� 
��"�+�&!	�.11.80  ,�.����	4�&"Z���	��!"�#! 48,001 ���0��4� 
��
"�+�&!	�. 10.50  ���������   

     �&��������.��
($���$%&�� 12&$%&����������!�,���!�������$/ ����������.��
($
���$%&�����/���������0&!�2�������"��  (�����!���	���"���� %��������,�.	&!/���, 
�!����	!��� %�)  
��"�+�&!	�.48.80 �!����� 
#! ?!"�� 
��"�+�&!	�. 24.50 %���.
��
��
&�/������/�#!"���"���#!�#! 
��"�+�&!	�. 23.80 ,�.�����!�0&!�2�����"
���� 
��"�+�&!	
�. 6.00 ��������� 
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       ������� 2 ���-��"����"��"��������#��,���
3((�����"�����#���"�������
�����$���4��"����+")*����"��!������������.��,� 

     �����������
���
��"/)0!�12&$%&������!�"�!�(")� ����!�,���!�������.���
���

��"/)��!�����	����������������?�	���!	2�$�.������ ��
��"Z���	"������ 4.18 "�#�!*����7�
"�+��	�&� *����  

      #���������56. 12&$%&������!�"�!�(")� ���.���
���
��"/)��!�����	�&�1���9�7](�����

������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�?�	���!	2�$�.������������ ��
��"Z���	
"������ 4.40  "�#�!*����7�"�+��	0&!*���� "�#�!������
��"Z���	
���
��"/)!	2�$�.������������ "��	�
���������������4�&!	 �����  ���.���r!���
�����!�9�	$���$%&��1��'�
���
!�"�!�(")�  
��"Z���	"������ 4.78 �!����� 
����2��&!�,�.,��	��0!�0&!�2��'�
��
!�"�!�(")� 
��"Z���	"������ 4.61 ��'����$/&���������"0&�$�4�&���	 
��"Z���	"������ 4.45  ��'����
���
�$%&������������.���,�.4��	���	��  
��"Z���	"������ 4.26  ,�.  ������ SMS Alert "*#�!"*���

������$�$������'������������"��1��%�!����'�
���!�"�!�(")� 
��"Z���	"������ 4.21 
���������  ���$"�#�!������
���/���/��	,�.
�!�
���0!���."9����$/&���������.���

���
��"/)!	2�$�.������ 
��"Z���	"������ 4.10 

     #������� 12&$%&������!�"�!�(")� ���.���
���
��"/)��!�����	�&���
������
������
� 
��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�?�	���!	2�$�.������������ ��
��"Z���	"������ 4.42 
"�#�!*����7�"�+��	0&!*���� ���0&!��
��"Z���	
���
��"/)!	2�$�.������������ "��	����������
������4�&!	 ����� ���4��"��	�"�)�
��'���"�	�,��"0&�,�.��	�m0!����$%&'�
���
!�"�!�(")� 
��"Z���	"������ 4.55 �!����� 
���"/��.��0!�!����
��'���"�	�$������
'������������"�� 1��'�
���!�"�!�(")� "�#�!"���	�"��	�������$%&��'�
��,������ 

��"Z���	"������ 4.28 ���������   

     #���*�����"��(�#($������ 12&$%&������!�"�!�(")� ���.���
���
��"/)��!�����	�&�
%�!�������������/��	�����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�?�	���!	2�$
�.������������ ��
��"Z���	"������ 4.50 "�#�!*����7�"�+��	0&!*���� ���0&!��
��"Z���	
���
��"/)
!	2�$�.������������ "��	����������������4�&!	 ����� ��������%�!����$������
�$%&������ 
/��	%�!���� "%� 1�����!�"�!�(")�/�#!'�
�� 
��"Z���	"������ 4.56 �!����� ������$%&
������ '�
���!�"�!�(")� 4�&���%�!���� "%� 1��?����*�(�#!�#!/�#! 
!�*��"�!�( 
��"Z���	
"������ 4.48 ,�.������$%&������ '�
���!�"�!�(")� 4�&��!� 24 %�. 
��"Z���	"������ 4.47 
���������   
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    #���"����������"�����#  12&$%&������!�"�!�(")� ���.���
���
��"/)��!�����	�&�
������"����������� �����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�?�	���!	2�$
�.������ ��
��"Z���	"������ 4.42 "�#�!*����7�"�+��	0&!*���� ���0&!��
��"Z���	
���
��"/)!	2�$
�.������ "��	����������������4�&!	 ����� ���������?��,���������"�������0�	 "%� ���$/&
s��!�"�!�(")� 20 %�. "�#�!���
�$%&������$
����,�����"�)�4a�(, ����.��
.,���%���.
��
��
&�,�."*#�!��&?%
�����	�( "�+�& 
��"Z���	"������ 3.48 �!����� ���������?t�7�����1��
�#�!?�����(/�#!"�)�4a�( 
��"Z���	"������ 3.45 ���������   

     #����	���"� 12&$%&������!�"�!�(")� ���.���
���
��"/)��!�����	�&���
���������

������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�?�	���!	2�$�.������ ��
��"Z���	"������ 
4.19 "�#�!*����7�"�+��	0&!*���� "�#�!������
��"Z���	
���
��"/)!	2�$�.������������ 
#! 

���������0!�*����'�
��$���$/&
��,.��,�.,�&40�� /� $$%&��'�
���
!�"�!�(")� 
��"Z���	"������ 4.27 ���$"�#�!�
���������0!�*����'�
��$���$/&0&!�2�
"���	����������'������1��'�
���!�"�!�(")� ��
��"Z���	
���
��"/)!	2�$�.������ 
��"Z���	
"������ 4.11 

      #���"����7 12&$%&������!�"�!�(")� ���.���
���
��"/)��!�����	�&���	9�* �����

������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�?�	���!	2�$�.������ ��
��"Z���	"������ 
3.90 "�#�!*����7�"�+��	0&!*���� ���0&!��
��"Z���	
���
��"/)!	2�$�.������ "��	����������
������4�&!	 ����� "�2���$%&����
���"��%��,�.���	��!���$%&�� 
��"Z���	"������ 3.90 
�!����� �2�,��0!�'�
���!�"�!�(")� ��
��������	������	�� �.�����,�.$%&�����	 

��"Z���	"������ 3.89 ���������   

     #���"�����"��)�����"�� 12&$%&������!�"�!�(")� ���.���
���
��"/)��!�����	�&�
��
������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")�?�	���!	2�$�.������������ ��

��"Z���	"������ 4.38 "�#�!*����7�"�+��	0&!*���� ���0&!��
��"Z���	
���
��"/)!	2�$�.������
������ "��	����������������4�&!	 ����� 
����.��� ,�. 4��	���	�� $���$%&������ '�
���
!�"�!�(")� 
��"Z���	"������ 4.45 �!����� ���$%&������1�� Call center ����.�����$���$/&
$%&���������4��a��a&! 
��"Z���	"������ 4.40 ,�. 12&$%&���������������
�$%&������/�#!,�&40
"����	,���0&!�2�4�&�&�	�"!� ��!� 24 %���?�� 
��"Z���	"������ 4.28 ���������   
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      ������� 3 ��"����������.���-��*���	����7+��#������� �� 
      ����� ������� 1 �2�
&����"*�,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��

�!�"�!�(")��&��������������,�������� 
      1������"
��./(���"���	�"��	�"*�0!�12&$%&������"���	����
���"/)��!�����	���

������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� ?�	$%&����� 
Independent Samples t-test $������!� *���� �����	�&���
� ��
�� Probability (p) "������ 
.000 �&�%�!�������������/��	 ��
�� Probability (p) "������ .013 �&�������"����������� ��

�� Probability (p) "������ .000   �&���	9�* ��
�� Probability (p) "������ .011 ,�.�&�
��.����� ��
�� Probability (p) "������ .005 a���&!	���� .05 ��
#! �v�"�'�����e�/��� (H0) 
,�.	!���������e��!� (H1) /��	
������ "*����,����������
���"/)��!�����	����������
������ �&���
� �&�%�!�������������/��	  �&�������"�����������  �&���	9�*  ,�.�&�
��.����� �����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	�����
�	���
� ������������.��� .05 

    ���12&$%&�����������
���"/)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� $�&�1���9�7](  �&���
����  ,�.�&����  ��
��Probability (p) 
������� .05 ��
#! 	!���������e�/��� (H0) ,�.�v�"�'�����e��!� (H1) /��	
������ 
"*����,����������
���"/)��!�����	���������������� �&�1���9�7]( �&���
���� ,�.�&�
��� �����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� ���
���������.��� .05 4��,�������� 

 
      ����� ������� 2 �2�
&����!�	�,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��

�!�"�!�(")��&��������������,�������� 
     1������"
��./("���	�"��	�!�	�0!�12&$%&������"���	���� 
���"/)��!�����	���

������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� ?�	$%&��������
��"
��./(
���,��������"��	� One Way ANOVA (Analysis of Variance) *���� �����	�&�
%�!�������������/��	 �&�������"�����������,�. �&���.����� ��
�� F-Prob. "������ .047 
.037 ,�. .014 ��������� a���&!	���� .05 ��
#!�v�"�'�����e�/��� (H0) ,�.	!���������
e��!� (H1) /��	
������ !�	����,����������
���"/)��!�����	���������������� �&�
%�!�������������/��	 �&�������"����������� ,�.�&���.����� �����
������
� ��!���
"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� ������������.��� .05 ��������� 

    ���12&$%&�����������
���"/)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� �&�1���9�7](  �&���
�   �&���
����  �&���	9�* ,�.�&�
��� ��
��Probability (p) ������� .05 ��
#! 	!���������e�/��� (H0) ,�.�v�"�'�����e��!� 
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(H1) /��	
������ !�	����,����������
���"/)��!�����	���������������� �&�1���9�7]( 
�&���
�   �&���
���� �&���	9�* ,�.�&���� 4��,�������� 

 
     ����� ������� 3 �2�
&�������9�*,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������

'�
���!�"�!�(")��&��������������,�������� 
    1������"
��./(���"���	�"��	����9�*0!�12&$%&������"���	����
���"/)��!�����	���

������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� ?�	$%&����� 
Independent Samples t-test $������!� *���� �����	�&���
� ��
�� Probability (p) "������ 
.002 a���&!	���� .01 ��
#! �v�"�'�����e�/��� (H0) ,�.	!���������e��!� (H1) 
/��	
������ ���9�*���,����������
���"/)��!�����	���������������� �&���
� �����

������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� �����������
�.��� .01 

    ���12&$%&�����������
���"/)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� $�&�1���9�7](  �&�%�!�������������/��	  �&�������"����
�������  �&���
����  �&���	9�* �&���.����� ,�.�&����  ��
��Probability (p) 
������� .05 ��
#! 	!���������e�/��� (H0) ,�.�v�"�'�����e��!� (H1) /��	
������ 
���9�*���,����������
���"/)��!�����	���������������� �&�1���9�7]( �&�%�!�������
������/��	 �&�������"����������� �&���
���� �&���	9�* �&���.����� ,�.�&���� 
�����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� ��������
����.��� .05 4��,�������� 

 
     ����� ������� 4 �2�
&�����.�����������,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&

������'�
���!�"�!�(")��&��������������,�������� 
    1������"
��./("���	�"��	��.�����������0!�12&$%&������"���	���� 
���"/)��!�����	

���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� ?�	$%&��������
��"
��./(
���,��������"��	� One Way ANOVA (Analysis of Variance) *���� �����	�&�
����������?�	��� ��
�� F-Prob. "������ .016 a���&!	���� .05 ,�.�&�������"�����������  
��� �&���
���� ��
�� F-Prob. "������ .001 ,�. .000 ��������� a���&!	���� .01 ��
#!�v�"�'
�����e�/���(H0) ,�.	!���������e��!� (H1) /��	
������ �.��������������,����������

���"/)��!�����	����������������?�	���  ,�.�&�������"�����������  ��� �&���
�������
��
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� �����������
�.��� .05 ,�. .01 ��������� 
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    ���12&$%&�����������
���"/)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� �&�1���9�7](  �&���
�  �&�%�!�������������/��	  �&�
��	9�* ,�.�&���.����� ��
��Probability (p) ������� .05 ��
#! 	!���������e�/���(H0) 
,�.�v�"�'�����e��!� (H1)/��	
������ �.��������������,����������
���"/)��!�����	���
��������������&�1���9�7](  �&���
�  �&�%�!�������������/��	  �&���	9�* ,�.�&�
��.����� 4��,�������� 

 
     ����� ������� 5 �2�
&����!�%�*,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
��

�!�"�!�(")��&��������������,�������� 
    1������"
��./("���	�"��	�!�%�*0!�12&$%&������"���	���� 
���"/)��!�����	���

������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� ?�	$%&��������
��"
��./(
���,��������"��	� One Way ANOVA (Analysis of Variance) *���� �����	�&�
�����������&�1���9�7]( ,�.�&���
���� ��
�� F-Prob. "������ .035 ,�. .019  a���&!	���� 
.05 ,�.�&���.����� ��
�� F-Prob. "������ .002  a���&!	���� .01 ��
#!�v�"�'�����e�/���
(H0) ,�.	!���������e��!� (H1) /��	
������ !�%�*���,����������
���"/)��!�����	���
��������������&�1���9�7](   �&���
����  ,�.�&���.����������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� ������������.��� .05 ,�. .01 
��������� 

    ���12&$%&�����������
���"/)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� �&���
�  �&�%�!�������������/��	  �&�������"�����������
,�.�&���	9�*  ��
��Probability (p) ������� .05 ��
#! 	!���������e�/���(H0) ,�.�v�"�'
�����e��!� (H1)/��	
������ �.��������������,����������
���"/)��!�����	����������
�������&���
�  �&�%�!�������������/��	  �&�������"����������� �&���	9�*  ,�.�&�
��� 4��,�������� 

 
      ����� ������� 6 �2�
&��������	4�&,��������$/&
������
� ��!���"�#!�$%&������

'�
���!�"�!�(")��&��������������,�������� 
     1������"
��./("���	�"��	���	4�&"Z���	��!"�#!0!�12&$%&������"���	���� 
���"/)��!

�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� ?�	$%&�����
�����"
��./(
���,��������"��	� One Way ANOVA (Analysis of Variance) *���� �����	
�&������������&���
� ���  �&�%�!�������������/��	 ��
�� F-Prob. "������ .023 ,�. .014  
a���&!	���� .05 ,�.�&�������"����������� ��� �&���.����� ��
�� F-Prob. "������.000 ,�. 
.008 a���&!	���� .01 ��
#!�v�"�'�����e�/���(H0) ,�.	!���������e��!� (H1) /��	
���
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��� !�%�*���,����������
���"/)��!�����	�����������������&��&���
�  ��� �&�%�!����
���������/��	  ,�.�&�������"����������� ��� �&���.����� �����
������
� ��!���
"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� ������������.��� .05 ,�. .01 
��������� 

    ���12&$%&�����������
���"/)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� �&�1���9�7](  �&���
����  ,�.�&���	9�*  ��
��Probability 
(p) ������� .05 ��
#! 	!���������e�/��� (H0) ,�.�v�"�'�����e��!� (H1) /��	
������ 
�.��������������,����������
���"/)��!�����	�����������������&�1���9�7]( �&���
���� 
�&���	9�* ,�.�&���� 4��,�������� 

 
     ����� ������� 7 �2�
&�������������.��
($���$%&������,��������$/&
������
� ��!

���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")��&��������������,�������� 
    1������"
��./("���	�"��	��.�����������0!�12&$%&������"���	���� 
���"/)��!�����	

���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� ?�	$%&��������
��"
��./(
���,��������"��	� One Way ANOVA (Analysis of Variance) *���� �����	�&�
��	9�* ��
�� F-Prob. "������ .046 a���&!	���� .05 ,�.�&���
�  ��� �&�%�!����������
���/��	 ��
�� F-Prob. "������ .001 ,�. .002  ��������� a���&!	���� .01 ��
#!�v�"�'�����e�
/���(H0) ,�.	!���������e��!� (H1) /��	
������ �������.��
(���$%&�����,����������

���"/)��!�����	�����������������&���	9�*  ,�.�&���
�  ��� �&�%�!����������
���/��	�����
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")����,��������!	������	���
� 
������������.��� .05 ,�. .01 ��������� 

    ���12&$%&�����������
���"/)��!�����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&
������'�
���!�"�!�(")� �&�1���9�7](  �&�������"�����������  �&���
����  �&�
��.�����,�.?�	��� ��
��Probability (p) ������� .05 ��
#! 	!���������e�/��� (H0) ,�.
�v�"�'�����e��!� (H1) /��	
������ �������.��
(���$%&�����,����������
���"/)��!�����	
�����������������&�1���9�7]( �&�������"����������� �&���
���� �&���.�����,�.
?�	��� 4��,�������� 
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��
�����     
     ���1��������� �����	���������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������

'�
���!�"�!�(")�  ����."�)���
� �������������!9����	4�&����� 
     1. �&���.%��������(,�.���$%&��  
     12&$%&����������!�,���!�������$/ � "�+"*�/ �� ��!�	��./���� 25-34 �m ��

���9�*?�� �����������.������  ����/�#!"��	� ��!�%�*"�+*����������"!�% ����	4�&
"Z���	 24,001 q 36,000 ��� ,�.���������.��
($���$%&�����/���������0&!�2�������"�� 
(�����!���	���"���� %��������,�.	&!/���, �!����	!��� %�) 

     2. �&�������������������
������
� ��!���"�#!�$%&������'�
���!�"�!�(")� 
     �����	�����������������&�1���9�7](  ���!	2�$�.��������
������
� ��������� "�#�!

*����7�"�+��	0&!*����  12&$%&������$/&
������
� ��������� ������.���r!���
�����!�9�	$
���$%&��1��'�
���!�"�!�(")� 
����2��&!�,�.,��	��0!�0&!�2��'�
��!�"�!�(")� 
��'����$/&���������"0&�$�4�&���	 ��'�������
�$%&������������.���,�.4��	���	�� ,�.������ SMS 
Alert "*#�!"*���
������$�$������'������������"��1��%�!����'�
���!�"�!�(")� 
��������� �!�������
���/���/��	,�.
�!�
���0!���."9����$/&������ 12&$%&������$/&

������
� ��� a����!�
�&!�����d�z�?�"��*d������12&���?9
 (����� �������7 "���	(���(. 2541; 
!&��!����� Kotler. 1997.) $"�#�!�������.��&�&�1���9�7]( (Product) "%� !!�,��1���9�7]($/&
��	���"*#�!��.��&
����&!����a#�! 

    �����	�����������������&���
� ���!	2�$�.��������
������
� ��������� "�#�!
*����7�"�+��	0&!*����  12&$%&������$/&
������
� ��������� ������4��"��	�"�)�
��'���"�	�
,��"0&�,�.��	�m0!����$%&'�
���!�"�!�(")� ,�.
���"/��.��0!�!����
��'���"�	�$
������'������������"��1��'�
���!�"�!�(")�"�#�!"���	�"��	�������$%&��'�
��,��
���� ��������� a����!�
�&!�����d�z�?�"��*d������12&���?9
 (����� �������7  "���	(���(. 2541;  
!&��!����� Kotler. 1997.) $"�#�!�������.��&�&���
� (Price) "%� ������/���
���
&�$/&
"/��.�����1���9�7]( ?�	*����7��2�
&�"�r�/��	 

    �����	�����.������������������%�!�������������/��	 ���!	2�$�.��������

������
� ��������� "�#�!*����7�"�+��	0&!*����  12&$%&������$/&
������
� ��������� ��������
%�!����$������
�$%&������/��	%�!����"%�1�����!�"�!�(")�/�#!'�
��  ������$%&
������ '�
���!�"�!�(")� 4�&���%�!����"%�1��?����*�(�#!�#!/�#!
!�*��"�!�(  ,�.
������$%&������ '�
���!�"�!�(")� 4�&��!� 24%�. ��������� a����!�
�&!�����d�z�
?�"��*d������12&���?9
 (����� �������7 "���	(���(. 2541; !&��!����� Kotler. 1997.) $"�#�!����� 
��.��&�&�%�!�������������/��	 (Distribution /�#! Place) "%� ������/��	1���9�7]($/&�������
"*#�!$/&
����.���,��12&���?9
�#!���"�+�����.��&
����&!����a#�! 
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     �����	�����.�������������������&�������"����������� ���!	2�$�.��������

������
� ��� "�#�!*����7�"�+��	0&!*����  12&$%&������$/&
������
� ��� ������������
?��,���������"�������0�	"%����$/&s�� !�"�!�(")� 20 %�."�#�!���
�$%&������$
����,�����
"�)�4a�(, ����.��
.,���%���.
����
&�,�."*#�!��&?%
�����	�( "�+�& ,�.���������
?t�7�����1���#�! ?�����(/�#!"�)�4a�( ��������� a����!�
�&!�����d�z�?�"��*d������
12&���?9
 (����� �������7 "���	(���(. 2541; !&��!����� Kotler. 1997.) $"�#�!�������.��&�&����
���"����������� (Promotion) "%� ���?t�7������"��! ���$%&
���*	�	��0!�*����0�	 
����� ,�� ,�� ,�� �����&��������*�'(!��������

�����4� "/������#!���"�+������.��&
���
�&!����a#�! 

    �����	�����.�������������������&���
���� ���!	2�$�.��������
������
� ��� 
"�#�!*����7�"�+��	0&!*����  12&$%&������$/&
������
� ��������� ���
���������0!�*����
'�
��$���$/&
��,.��,�.,�&40�� /� $$%&��'�
���!�"�!�(")� �!�����

���������0!�*����'�
��$���$/&0&!�2�"���	����������'������1��'�
���
!�"�!�(")� 12&$%&������$/&
������
� ��� a����!�
�&!�����d�z���	��'(�����.������������ 
7}P (����� �������7 "������(,�.
7.. 2541: 35-36) $"�#�!���

� (People) /�#!*���� 
(Employee) �&!�!���	���
��"�#!� (Selection) ������!��� (Training) ����2�$� (Motivation) 
"*#�!$/&��������&��
���*��*!$�$/&����2�
&�4�&,������"/#!
2�,0��0�*�����&!���

���������$���,�&�� /�,�.��������&��
���	�$/&��������� 

    �����	�����.�������������������&���	9�* ���!	2�$�.��������
������
� ��� 
"�#�!*����7�"�+��	0&!*����  12&$%&������$/&
������
� ��� ���"�2���$%&����
���"��%��,�.
���	��!���$%&�� ,�.�2�,��0!�'�
���!�"�!�(")���
��������	������	���.�����,�.
$%&�����	 ���������  a����!�
�&!�����d�z���	��'(�����.������������ 7}P (����� �������7 
"������(,�.
7.. 2541: 35-36) $"�#�!������&��,�.��"�!����7.��	9�* (Physical 
evidence and presentation) ?�	*	�	����&��
�79�*?�	��� (TQM) "*#�!��&��
�7
��$/&���
�2�
&� (Customer value proposition) 4������."�+�&�
����.!�� 
���"�)� /�#!��.?	%(!#�f 
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�&�	�"!� ��!� 24 %���?�� ��������� a����!�
�&!�����d�z���	��'(�����.������������ 
7}P (����� �������7 "������(,�.
7.. 2541: 35-36) $"�#�!���.���������f (Processes) 
#!
�������!�
�79�*���$/&����������2�
&�4�&���"�)�,�.��.���$� (Customer satisfaction) ?�	$%&
"
�#�!��#!�������������/���'�������������� (Marketing tools for service) 
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12&$%&������������.��������������������.������  ����  $/&
������
� $�&�������"�����������
�������  12&$%&������������.������������.������  ����/�#!"��	�"���  ,�.12&$%&������������.���
���������2��������  ����  ���/���12&$%&������������.������������2��������  ����  $/&

������
� $�&���
����&!	���� 12&$%&������������.��������������  ����/�#!"��	�"��� ,�.����
�����.������  ���� !������12&$%&������������.��������������������.������  ����  $/&

������
� ��!�����	�������$�&����������� 12&$%&������������.������������2��������  ���� 
a���!���."*��.12&������.������������2��� $/&
������
� ��!����."�#!�$%&������� 12&������.���
���������.�����������"#�!������12&������.������������2����&!�����������0&!�� 0&!"��	����.4�& 
/�#!
������$�$
�����!�9�	��!���$%&������������12&������.�������������������  a����!�
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