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�	����	�
"���������		
��	��
��� )!�$��& 2550 �	�������
�	���! "����	���
��������,

"��������
������-�����%#�-�����
-��.	�
��,
�.,� 928,200 # ��'�� )!�%'�
����	���! "��
������
������-�����
-��. 547,782 # ��'�� %#�"��������
������-����� 380,418 # ��'�� 
(��	���
������%��
�	�������, 2551) %��"����.�.	���! "����	���
������ 8'��� ��,
%���& 2550 
����� �
� �	�������
�	���! "��������
������-�����
-��.#!#
 ��9��
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������
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���	���	

��#����%�#
 (%) 
2548 11.52 -1.12 367,380 -4.42 
2549 13.82 19.97 482,319 31.29 
2550 14.46 4.92 547,500 13.51 
2551 14.10 -2.49 540,000 -1.37 
2552e 12.80 -9.22 460,000 -14.81 
�����: "�� ��	���
������%��
�	������� �& 2552.        
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" �
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 ���#�
��	"�'"���$- ���#!#
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�� (�	��MN ��".�	8��OP8
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@#�	��'��
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��  "����	������	9��
 �������	
���
������ $�
�� ITB2007 (".	� '����
, 2551) 
�'��	��������
�
�%�������
��	�
9�
���$� 
��	���
��������
�	�������!-�
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�	�
�K	 ��#� 24 ��
	���! "����	���
��������,
�
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�	9��.!����
N#����	�
�K 96,000 # ��'�� (��	���
������%��
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!�
!N!$"$� ������
������
���9��"�
���!�-��
$�
�$�%��#��&����"�����
�� )!����8."�	K�"��
	���! "����	���
��������
@N �����
��9��-����� 8'���"�
���!�-��
$�
�
�	���! "��@N �����
��9�� 
�N
�������!�'��� 4 ��
�	����	�
"��"�
���!�	�
��8
����	 LN��S� %#�-#'�	� (�#��
� �
�.��%#�
LN
.L�����>� ���'���."����
�
 
���.���#���-��
$�
� , 2550) )!��������@���
�"�����
������
������-�����
-��.%#�	��	�'�����.!"��������
������-�����
-��.#!#
����
�����9��
 (��	�

��� 1.2) ��!�# �
��'��	#!#
��
	���! %#�"�����������
������-�����
-��.��
�	����$�
L�8	�
�-���!������  J��
������������$� ������
������-�����
-��.$�"�
���!�-��
$�
�#!#

������9�"���L�����	>?�.")!�	�
��
)#� %#��A�����
��	�
9�
$��	������������A�����N�
$��A""�'�� ����A�������
�����
@#�	��'$� "�����������
������-�����
-��.#!#
)!������A������
��.!"���L�8%�!# �
$�89,����"�
���!��
 �����9��A����
������"���Z�[�������#�
����89,������,

"�
���! ��
@#$� �-��
$�
�
�
#L�����
���������8.> ����#�!	�����#��#���&���@���
���������
%8	���8�!����
��,
$�%#����
�	���� )!�"��� �
N#��
������
����.�."�
���!�-��
$�
�'�
-�,��� $�
�& 2551 ��������	�[��������������!�'%	�$�"�
���!�-��
$�
� ("����.�.@N �[�����) �! %�� 	�''
���$"   
 "��� �
N#��
��	���
������%��
�	������� ������
��L�����9� ��� 1 �& 2552 8'���$�
�& 2551 "�����������
����������!.���

����
������%#�� �
%	
$�"�
���!�-��
$�
�
� 4,527,290 
�� ����-����� 3,081,112 �� �.!����	 ��#� 68 %#�����-�����
�	���� 1,446,177 �� �.!����
	 ��#� 32 J��
���$� ��.!	��	���! %��"�
���!�-��
$�
� 38,135.33 # ��'�� )!��.!����	���! "��
������
������-�����
�	���� 15,206.49 # ��'�� �.!����	 ��#� 39.88 ��
	���! "����	
���
��������,
�
! %#�����	���! "��������
������-�����  22,928.84 # ��'�� �	9�������'	 ��
#� 60.12 J��
#!#
"���& 2550 "����� 758.92 # ��'�� �	9�	 ��#� 1.95 ��,
��,	�����#�8���Q#���
��
������
�������9� 2.59 ��� %#�
����$- "����Q#���  3,124.12 '��/��/��� )!�"�
���!�-��
$�
��& 
2551 
�"�����)	
%	
���8�� 447 %��
 � �
8�� 23,244 � �
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	�	���� 1.2  
��(�$�	���)*#�	��+�� ��������������"������ �	$� �"��	����$	��	�������������$��,���
������,�� 
	����	 2549 2550 2551 
$�	���)*#�	��+�� 5,590,326 5,356,867 5,313,352 
 -����� 3,539,772 3,601,727 3,842,549 
 -�����
�	���� 2,050,554 1,755,140 1,470,802 
$�	����������������1 4,405,702 4,181,878 4,527,290 
 -����� 2,529,420 2,598,041 3,081,112 
 -�����
�	���� 1,876,300 1,583,837 1,446,177 
$�	�������� �	$� 2 1,184,606 1,174,989 786,062 
 -����� 1,010,352 1,003,686 761,437 
 -�����
�	���� 174,254 171,303 24,625 
	��	�'����! "����	���
������ 39,785.06 38,894.25 38,135.33 
�����: "�� ��	���
������%��
�	������� ������
��L�����9� ��� 1 �& 2552  
 

 @N ����!.���

���
"�
���!�-��
$�
�����$���
�������	��
�P
��89�����
������ 8��@��� �	9�
�����
���. )!��.!��������	 ��#� 80 ��
"�����@N �!.���

���
"�
���!�-��
$�
���,
�
! 
(������
����	���
������%��
�	������� L�����9���� 1, 2551) J��
)!�����$���"��#9��8��� �

%	
���)	
%	
 (��	�
��� 1.3) %���#���&���@���
���,��.�."����	���	�"��
������
����	���
������
%��
�	������� L�����9� ��� 1 8'���"�����������
����������#9���� �8��%	
���)	
%	
 
�"�����
#!#
�	9��� ] ����
��S��! -�! ��,
 ] ���"�����)	
%	

��	.
�K�8.�
��,�����
�����9��
 )!�
������
�������! �	.�
��#������̂��
����8�����8���	��L��9��%�� )!��Q8������
�.�
���8���	��L�
�8�	P��
 ��P�	9� ���)!
.����
 �����_!$� �-��8��	����� )!�
�%��)� 
���������
������"��#9��8��
�8.�
��,�����
�����9��
  
 
 
 
1  ������
������ �
����
 @N ����!.���
����9��"�
���!��,� )!�������	��
�P���
] ����
�$-���	�����
���	�"��    
        ��	���>� %#��
�$-���� �
�.�����
�LN
.#����� �	9����>���N����"�
���!��,�  
 2  ��������"	  �
����
 @N �����
��9������
�8��� �
�9� 
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	�	���� 1.3  
����$�	���������������� $�	���
	�����6����7����$��,���������,�� 7. . 2548-2550 

�	��L����8�� 
2548 2549 2550 

���	���	��#����%�#
 
2549 2550 

)	
%	
 2,478,915 2,759,773 2,601,969 11 -6 
����P�`��P 269,064 325,332 132,128 21 -59 
'�
��)#/	���	P� 236,194 322,761 340,309 37 5 
' �����./' ���89��� 676,264 895,963 978,328 32 9 
���8��$�������%��
-��. 29,494 37,165 29,713 26 -20 
' ��8��	�'	�
��
	�-��	 9,553 17,213 19,047 80 11 
�8�	P��
 ��P/ 
���)!
.����
 �����_!$� �-��
8��	����� 9,311 47,513 80,384 410 69 
�����: "�� ������
����	���
������%��
�	������� L�����9� ��� 1 

 
 �A���������
�������#9��� �
%	
$�)	
%	
"������ ��#
 )!��#9�����"�� �
�9�$����8�����
������
�#9���9�� %#�
�%��)� 
����8.�
��,��	9��� ] �����A������8'�! ����
-�!�"�)!��Q8��$����
����L��
9�
�-��
$�
� J��

�"�����)	
%	
��,
�.,� 306 %��
 %#�
�� �
8��"����� 19,924 � �
 �.!
����	 ��#� 68.46 ��
"�����)	
%	
��,
�
!���
�$�"�
���!�-��
$�
� (������
����	���
������%#�
��a�, "�
���!�-��
$�
�, 2552) )!����8�����������
���������
���$"�#9��8������

�� �9��J�	P�.�
�8 � 	P � � 
 � �P  ( service apartments) J�� 
 � ! � � � 
 � � �� � �N� % �� 
 �� � ��� $��#�!��� 8� ��� 

������
������   ��,
��,�9'��9��

�"���A�����	>?�."����! ��
@#�	��'���O�	�."���
��	.
�	�8�P ���
$� 
���	��#������^��
���#��
#N�� � %#�8����
!�!%�#
��8�� �8�	P��
 ��P �	9����)!
.����

$� ����)	
%	
 ��	�	�'��#������
�#��
���
��	.
�	�8�P!�
�#���"��	��'���	���! ��
)	
%	
$�
�������L��
9�
)!��	
 )!��Q8������
�.�
)	
%	
�����N�$��#��
���
�	������� �
8���	.�
� ��9�#� 
500i999 '�� J��
�����#��
���
�"�����
�������! (��	�
��� 1.4) ��9��
"������	�!�'	���%#�
�
#��>K���	$� '	.��	���$�# ����
��'�J�	P�.��8�	P��
 ��P��,
�#�� J��
�� ���	$� '	.��	����
����
��'
)	
%	

��	?�� %#�
�� ��! ��	��'$��	9��
	��������������)!���
8��OP �����
����
����������'$�
	�!�'	������������� �J�	P�.��8�	P��
 ��P"�$� '	.��	���!�����)	
%	
 ��,
$��	9��
��	��%��
� �
8�� 
%#�����	KP��	9��
$- L��$�� �
 J��
�	��!S���,��
�	���'���
���
� �
��	��
���O�	�." 
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������
������%#��#��
#�
����P (long stays) �! ����
�	
"�! (�	�-�-��.O�	�.", 22 8n>L��
, 
2551)  �A""�'���J�	P�.��8�	P��
 ��P$��������L��
9�
��
�-��
$�
���.!��,�����"�����
�� 
$� '	.��	$�	N�%''��,
	�����%#�	���!9�� )!�
�	��������.�
������$���	!�
!N!$"�#��
#N�� �
��^��
�� ���$� ������
�������.�
���
�$- '	.��	�J�	P�.��8�	P��
 ��P�8.�

����,� )!�	���
� �
8��	�����"���N�����	�
�K 500i1,000 '��/��� "���A������
 ] ���)	
%	
$�"�
���!
�-��
$�
�)!��Q8��$��������L��
9�
� �
�	��'��N���,� ���$� $��& 2552 ���@���
�
�O�	�.")	
%	

$��-��
$�
�� �
�	��������
��������� 50 %��
 (�
-�!#��, 6 ��#��
, 2552) 
 

	�	���� 1.4  
$�	���9������"�,#��7�����%
��	�6���+��$��,���������,�� ����
	�������	
	
�	,#��
�����
#� 

	��#�����! 
"�����
)	
%	
 

"�����
� �
 

Hotel List In Chiang Mai (Muang District)   
 ����L��
9�
   
 Hotel Group 1 (2,500 v) 45 4028 
 Hotel Group 2 (1,500-2,499 v) 25 3875 
 Hotel Group 3 (1,000-1,499 v) 19 1747 
 Hotel Group 4 (500-999 v) 55 4525 
 Hotel Group 5 (lower 500 v) 42 3127 
 Guesthouse / ����P�  ̀��P 120 2622 
  306 19924 
�����: "�� ������
����	���
������%#���a� "�
���!�-��
$�
� �& 2552 

 
 ��9��
"��)	
%	
��������
$�O�	�."'	.��	 ��KL�8��	'	.��	��'�������$"�����������!$���	
-���$� O�	�."!��	
��N��!  !�
��,���	���O�	�.")	
%	
$��#��
����! 	�'@#�	��'��, "���
�	�@���8 �
�.�n���	KP���
 ] �����.!��,�%#���N�	�!������! ��,� "�� �
�������	�	 �
��KL�8��	'	.��	���!�$� 
��.!��,�L��$�$"@N '	.)L� �89��$� ��.!��	
�$- '	.��	J,�� 	�
��
'�����%��@N �9��$���
���!�J��
"�
��
@#���$� ��.!���
���
�9�$���	!����.�O�	�."%����
)	
%	
 ��	���>�$��	�,
��, @N �."��"�
��$""�
���>��89����� ����
��KL�8'	.��	��
)	
%	
"��
�

�
��
������
����������! 
�$- '	.��	 )!�
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$� ������
����������@N �	��
.���
��KL�8��
��	'	.��	 J��
"�$- ���
���
��
	�!�'���
��!���

���������
�������! ��,
�� ������ �	�''	.��	��	��'����'��'	�!�'��KL�8'	.��	����! 	�'"	.
 
)!��Q8������
�.�
"��)	
%	
���!�#�
���
�"������ �
��,
%�� 30i100 � �
 %#�
�	�!�'	���
� �
8���	.�
� ���� 500 i 999 '�� ! ���8	�������#��
)	
%	
���"��! 	�'@#�	��'"����		����

��	�	�'�����
���
��	.
�	�8�P���
 ] ��
����! �#����� %# �� �
�� � @#"����	���>�$��	�,
��, "�

���"������	�)�-�P���@N �	���'��	%#�@N ���������� �
 ���"��! 	�'�	�'��
	�!�'��KL�8��	'	.��	
��
)	
%	
������ ��"��
�

�
��
@N $- '	.��	 	�
��,
�! �	�'%#��	�������
���
��!���
$�
'	.��	��
%��@N 
�8�� �89��"��! !����.���	�	�'���%#�	��>�
��	?����KL�8��
�."��	��

)	
%	
$�	�!�'�!��������,�! ����� 
  
��
�(�����
:%���	� ;�<	
#�
�#	 
 1) �89�����>���
��KL�8��	'	.��	��
)	
%	
���!�#�
 $��������L��
9�
 "�
���!
�-��
$�
� $�
�

�
��
������
���������
�$- '	.��	 )!����>�"�����
��!���
����$- '	.��	"	.

%#���		�'	N ��KL�8'	.��	�#�
�! 	�''	.��	 
 2) �89�����>���
�A""�������
8��OP��'���
��!���
%#���		�'	N $���	$� '	.��	��
)	
%	

��
@N '	.)L����
�$- '	.��	)	
%	
���!�#�
 $��������L��
9�
 "�
���!�-��
$�
� 
 
���
�=	����	���$�� 
 1) #N�� �������
�$- '	.��	��'#N�� �����
����
�$- '	.��	 "�
����
��S������KL�8'	.��	���
%�����
��� 
 2) #N�� ����
�$- '	.��	)	
%	
���
�������
)	
%	
%�����
��� "�
����
��S������KL�8
'	.��	���%�����
��� 
 3) #N�� ����
�$- '	.��	)	
%	
���
�#��>K���	'	.��	"�!��	��
)	
%	
%�����
��� "�
�
���
��S������KL�8'	.��	���%�����
��� 
 4) #N�� ����
�����@#$���	�#9��$- '	.��	��'��
)	
%	
���%�����
��� "�
����
��S����
��KL�8'	.��	���%�����
��� 
 
%���%
%���	� ;�<	
#�
�#	 
 1) ��'���! ���	�-��	 �9� ������
������-���������� �
�$- '	.��	)	
%	
���!�#�
 (
�
"������ �
8����,
%�� 30 � �
%���
���.� 100 � �
) %#������#��
���
�	�!�'	���� �
8���	.�
� ����  
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500-999 '��/��� J��
�! %��)	
%	
$��#��
���$��������L��
9�
 "�
���!�-��
$�
� )!�
���,
�
! 25 
%��
��
	��-9������	��	�
��	���
������%#���a� "�
���!�-��
$�
�	�'���  (!N	��#�����!$�'���� 3) 
 2) ��'���! ����9,��� "������	���>���
��KL�8'	.��	��
)	
%	
	�!�'�#�
 )!����>�
��
���
��!���
����$- '	.��	"	.
��	��'����'��'��		�'	N �#�
��	�! 	�''	.��	��
������
������
-����� )!�$- ��KWP$���	�	��
.���KL�8��	'	.��	$�
�

�
��
#N�� ���� �	������ 
XSERVQUAL (service quality)Y �	���'! ���
�P�	���' 5 �	���	��
%���.!��
 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) �! %��  

- ! ����	�	 �
'	.��	$� ��������	N�O		
 (tangibles) 
- ! �����
�� ��
$"�! $���	'	.��	 (reliability) 
- ! ����	��'���
���@N 	�''	.��	 (responsiveness) 
- ! ����	�	 �
���

���$"$� @N 	�''	.��	 (assurance) 
- ! ����	!N%#���$"$��@N 	�''	.��	 (empathy) 

 3) ��'���! ��	�����#� $���	��S'	�'	�
� �
N#��
@N 
�$- '	.��	 "�!����.���	$�-��

�!9��8n>L��
 2553 

 
���	� �7�:�>7	� 
 
(?6	7�	�����	� �
����
 ��K#��>K���
��	'	.��	�������
��	?�� ��'���
���
 
� �
��	%#���!�# �
��'���
��!���
��
@N $- '	.��	 J��
���$� ��.!���
8�
8�$" �	���'! �� 
��	�	 �
'	.��	$� ��������	N�O		
 ���
�� ��
$"�! $���	'	.��	 ��	��'���
���@N 	�''	.��	 
��	�	 �
���

���$"$� @N 	�''	.��	 %#���	!N%#���$"$��@N 	�''	.��	  
 
�	�
	�,�����
(?6	7�	�����	� �
����
 ���
	N �������.!�����.!"�����
� �
��	
��
@N $- '	.��	J��
��!��	KP�� #��
�� �����$- '	.��	"��)	
%	
 
 �	�����*#��
(?6	7�	�����	� �
����
 ���
	N ��� ����.!���@N $- '	.��		�'	N @���"����	
	�'��
@�����
 ] ���
������	'	.��	����! 	�'"��)	
%	
 
 ��������������	�!�� �
����
 -��������
������
��9�� %#������"	"�
���!�-��
$�
�)!�

���	8��� �
�9�$�"�
���!�-��
$�
�����
� �� 1 �9� 
 �@��:����7	�:��#��: (service apartment)  �
����
 ����	�����N������	�
J��

�	���'! ��� �
������,
%�� 2 � �
��,��� 
�������	��
�P��	$- ����	���8�����������	�'�#��
�	�'�	�� )!�$- ��
�� ��������	 ��
��,�#
#.Z�P ��
�!.� %#�����	��
�9��] 	��
���  %��"�
�
��
�� ������
%��#�� �
��������������� ��,
��,� �
����$�����	����$����.!����-��$�#��>K�	��
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�!9�� 	�����#��-����.� 1 �!9����,��� J��
	�
89,����� �
���� ��	9��
�	9��%#�'	.��	�9��] �	���' 
�-�� ��	'	.��	!N%#���
����!$�� �
8�� ��	'	.��	J��	�! ����� � (�N��P� �
N#���
��	.
�	�8�P
,2549) 
 9�����%�	��"	� �
����
 ��������	���'��	���"�!��,
��,�����	�'���!.���
�	9�'���# 
����	��
�P"��������N��	9����8��-����	�� )!����.�
�������	�	�"����.� 1 �!9�� )!���	�����!����
)	
%	
���!�#�
��,� $- ��KWP��	%'�
	�!�')	
%	
��
������
����	���
������%#���a� "�
���!
�-��
$�
� J��
�! %'�
��
	�!�'	����	.�
��
� �
8�� )!�$������,"��#9��8."�	K�)	
%	
�#��
���
�	�!�'
	������� �
�	.�
� ����	�����
 500i999 '�� %#�����)	
%	
	�!�'�#�
 )!����
�
����
������
)	
%	
���!�#�
$�
���."��-.,���,��
�! 	�
�����KWP���#$���	%'�
��
"������ �
8��
�
8."�	K�	��
 !�
��,  

)	
%	
���!�#S� �9� )	
%	
���
�� �
8���!�����
���.� 30 � �
  
)	
%	
���!�#�
 �9� )	
%	
���
�� �
8��
������ 30 � �
 %���
���.� 100 � �
  
)	
%	
���!$��� �9� )	
%	
���
�� �
8��
������ 100 � �
 ��%��
�	N�	� 
�'	.��	�	' 

 !�
��,�)	
%	
���!�#�
$������,"�
�#9��8."�	K�)	
%	
���
�	�!�'	������� �
�	.�
� ����
	�����
 500i999 '�� %#�
�� �
8��
������ 30 � �
 %���
���.� 100 � �
  
 
���9���:���
	���	$�!�#���$	��	� ;�<	 
 1. ���$� �	�'��
���
��!���
%#���		�'	N $���KL�8��	'	.��	��
@N $- '	.��	"��
)	
%	
���!�#�
$��������L��
9�
 "�
���!�-��
$�
� 
 2. �89��@N �	���'��	 %#�@N ���������� �
 ��
�	����� �
N#@#"���	���>�����! 	�'��$- ����
%����
$���	�	�'�	�
��	'	.��	$� ��'���
���
� �
��	��
@N $- '	.��	"��)	
%	
���!
�#�
$��������L��
9�
 "�
���!�-��
$�
� 
 
1.7 �������
�����	���$�� 
 $���	���>�%#������	�."���	9��
 ��KL�8'	.��	��
)	
%	
���!�#�
$��������L��
9�
 
"�
���!�-��
$�
� $�
�

�
��
������
������-����� 
��	�'%���.!%#����
��
8��OP	�����
���
%�	�.�	� (independent variables) %#����%�	��
 (dependent variable) !�
��, 
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�)�6	7��� 1.1  
�����������
�����	���$�� 
 
   
����������      
�����
	� 

 
 

 

 

 

 

�M$$��%����$�	� 

- ������
)	
%	
 

- #��>K���	'	.��	"�!��	 

 

7N
������	��	��#����	�%��"*�
#	 

- ����@#$���	�#9��$- '	.��	��'��
                       

)	
%	
 

- ��	���
�$- '	.��	 


(?6	7�	�����	� 

- ! ����	�	 �
'	.��	$� ��������
	N�O		
 (tangibles) 

- ! �����
�� ��
$"�! $���	
'	.��	 (reliability) 

- ! ����	��'���
���@N 	�''	.��	 
(responsiveness) 

- ! ����	�	 �
���

���$"$� 
@N 	�''	.��	 (assurance) 

- ! ����	!N%#���$"$��@N 	�''	.��	 

(empathy) 



����� 2 
��	
�� �
��� ������	������������	���� 

 

 �������� �	
���
�������������������������������������������  ��!"���#$%��!�& 
���
�������'&���'$(%"#�")'%* ��	��+��$+ ,-.�����)�.	.�	".����/�� ����� ������"� �%'$(��$(%"�.��
�
�(��#.�01���"'������������ ��%'�'"�	���	�
�!�"�.��&�� 2 ��������� ����$+ 
  1. ��"	�����'5�6$��$(%"������������  
  2. ��"	����$(%"���	
���
��������� 
  3. ��"	����$(%"���	"��	��!"������������-.	
���
������ 
  4. ���"� �%'$(��$(%"�.�� 
   
1. ��	
������
��������	������������  
 
	�� ��������������� 
 Lovelock and Wright (1999, �.��M���� ��
�%N  ��
��	�
�, 2546, !�.� 4) �!.��%��	��"&� 
����������* )". 2 ���)�.��& 
 ��������� (service) �01����0S��������'$(TU�%!��(��/���!.���TU�%��(� ��."&�����"���� 
(process) �� ,-�
�������"/��	.� ��&���0S����������+��01�/�(�'$(���)�&�!W�  ���.��)�&)�. ���)�&
/����M	���	���)�. �������������01��� ����'������X�� '$(/�.��	
�	&���� ��!�
	
�0���%#�N (benefits) �!.��&�-�	.����"�����/M��'$(�[
���!&� ����01�,��� �����'$(
,-.���������!���,-.�'�������	"���0�$(%��0�����!.  
 Gronroos (1990, �.��M���� $̂����� �"���� � �%
^%�, 2547, !�.� 6) )�.�!.	"��!��%)".
"&� ��������� 	���� ���� !���#
������ ����'$(��%'�(")0����  ���.��)�. `�(����0������ �
������+����(��$�������&������!"&���-�	.����
������,-.�!.������ ���/!���'��
%���'$(�$��"�� !���
/��	.� ���/!����������,-.�!.��������+� `�(��01������.0bc!��!.����-�	.���(����  
 [��%�
� �/���  (2548, !�.� 14) � �̂��%"&� ��������� !��%M�� �� ���� 0���%#�N 
!���	"��
��
�� '$( ��'����+��
�(��/����% !����� ����'$( ��'����+��"���������%/��	.�  
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 Kotler (2003, p. 444) ��&�""&� ���������	��������'��!�������"����,�����2 '$(TU�%
!��(�����/���&��$�TU�%!��(�`�(��01�/�(�'$()�&/����M ���.��)�.���)�&����,���	"���01�� .���� ��%
����"������+���  ���$(%"�.�����/��	.�'����%��
!���)�&�W)�.  
 
 ����!������������� 
 ����������$(%"��������������+� ���01� ��.�������M����������������� (service 
characteristics) ���(�� ���������$�������[
����"'$(����&�� ��/��	.� (product) �%-&!��%
0����� ��%�$����������!��%'&��)�.����������(�������������������� `�(�/����M/�
0
�����)�.'�+�!�� 4 0����� ����$+ (����"��� �/�$����N, 2546, !�.� 432) 
 1. ���������"�#$����%���&���"�� (intangibility) �����������+��&�� ��/��	.����'$(
/��	.�/����M ���.��)�.��&������)�&/����M ���.��)�. !�����  �!��%	"��"&���������%'�(")0 
�$������'$(	&���.���01����^��� )�&�$��"�� )�&�$�-0�&�� �����+� ���01����%��'$( �/����M����-.M��
���������,&��0��/�'/��,�/�&�� 2 ������)�. '���!.,-.�����	����	"���/$(%�����������`�+�������
���������� ���.��!�"� $̂��	"���/$(%��!.���,-.�����	��%���/�.��!���X��'����%��
 (physical 
evidence) `�(�/����M����!W��01��-0^�����+��� �
�(��01�/�c�����N�'����������'$()�&/����M
 ���.��)�. �#&� ���,&�����01������� ��)�&/����M ���.��)�. '���!.�.���#.���/�.��!���X��'��
��%��
 �#&� /M��'$('$(/���� �
'%N'$(�&��#�(�M�� ��#&"%�!.����	"����(�� ����������� 
 2. ���������"�#$����%�������	����1��&�������	�������23
���������
"�� (inseparability) ���(�� ����%'�(")0������������ �M-�,�����������	����%��"����$%"��� 
��%�-�	.�'$(�01�,-.`�+���������� ��.���$/&"��&"�������"����,�����������+��."% %���"�%&���#&� 
����"������������,� !�������"���������,&���� �01��.� ��&M.�������
����/��	.���� 
,��������������	 �M-��%���� �������%/�+��#�� 
 3. 
9!3�:���������"�#
����/"�#����&�<��=���������������#��� (variability/ 
heterogeneity) `�(���  �����)�. ��!��%/��!�
 %���"�%&���#&� 
������'$(�!.������ �"��'$(
�!.������ /M��'$('$(�!.������ ���"� $̂���������!.������ �����'$(/��	.� ��$����X����&�����
���,���/��	.���&��#�+��!.������!������� �����+� 
̂��� ������	"��!.	"��/��	�c����
	����'$(
�!.�������01�
���� 

 4. ���������"�#$����%��B������"	�"�� (perishability) ���(�� ����%'�(")0,-.�!.������
)�&/����M��W������������)".���-0���/��	.�	�	����!����/��	.�)�. '���!.�����'�/$%����/�����
��%������)0M.�)�&�$�-�	.���`�+���������+� %���"�%&���#&� !.��
����������� !���'$(��(���
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�	��(����� M.�)�&�$�����.�
��!���)�&�$,-.��%/���#.������ �W ��.���/$%�.�'
������������/&"���+�
)0�%&��!�$���$(%�)�&)�. 
  ��	"��!��%���	��"&� ����������* ����������������������.���.��� /�
0)�."&� 
���������	�����'$( ,-.�!.������ (,-.����/���� ����) ����/���� ����!��(��!.��&,-.��������� 
(,-.�����	!����-�	.�) �
�(����/���	"���.����� ���	"��
��
�� ���,-.��������� `�(��� ����'$(
����/��������"�����$+�01�/�(�'$()�&/����M ���.��)�. )�&/����M��W������)".)�. ���	
���
���
������ �)�&�$����X��������!.������'$(��&��� �$�'�+�)�&/����M�%��%�����"����,������
����"���������	��� �����)�. '�+��$+������!����������������
�(�'���!.����������������
�� ���0��/�	"��/����W )�.��+� /&"�0��/��������������M���01�!�"� /��	�c ��%/&"��!c&
	"��/����W ��+���+��%-&������0���0�
�	"��/��
�� N̂'$(�!���/����/&"�0��/�'����������$+ 
�
�(��!./����M���/���	"���.�������������0h�!��%�!.)�.���	"��
��
�� /-�/
� ��'$(�$+ �
������/����"	�� �/&"�0��/��������������* )".
�/����0����$+ 
 
 $#	�C��$����&��������� 
 /&"�0��/�'��������������� (service marketing mix) !��� 7 Ps �����"	�����
Philip Kotler (�.��M��������"��� �/�$����N ���	���(� 2 , 2541) 0������."% (1) ,������lN 
(product) (2) ��	�(price) (3) ��� �� ��!�&�% (place) (4) ���/&��/���������� (promotion) ���
��� ����+�%���.������%�	��(�������(�2 �
�(����� 0������."% (5) �
		� (people) !��� 
������ 
(employees) `�(��.������%���	������� ���Tm����� ��� -�� �
�(��!./����M/�.��	"��
��
�� 
�!.����-�	.�)�.����&���!���	-&��&���� 
�������.���$	"��/����M �$'���	��'$(�$ /����M
���/����&��-�	.� �$	"��	�������(� �$	"��/����M�������.0bc!����/����M/�.��	&���%��!.���
�����' (6) ���/�.���������/��������'����%��
 (physical evidence and presentation) ��� 
(7) ����"����(process) ��%�$��%����$%�����$+ 
 1) ,������lN (product) 	�� /�(�'$(����/����&�����
�(����/��� 	"���.���������-�	.�
����.��/�.��	
�	&��!.������+� )�.��& ��%���'$(�!.������ ��������� ��
������ �	��(������&�� 2 
'$(�#.������!.������ 
 2) ��	� (price) 	���.�'
�'$(�-�	.��.�� &�%���������0�$(%�/��	.�����������"�M��	"��

%�%��������#.	"��	���������&�
5������ `�(��.�� &�%
�.����	����/��	.�'$(�01���"����
)�.��& �����	&������� 	&��������/����&�� 2 
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 3) #&��'��������!.������ (place for distribution) 	������"����'$('���!./��	.�!���
������)0/-&�����
�(��!.,-.�����	)�.�����	/��	.�!��������� )�.��& '����'$(��+� �������!.������
�&"���� 
̂��� ��(� 2 
 4) ���/&��/���������� (promotion) �01��������&�/�(�/���.��-���!"&��,-.��%���,-.`�+� 
���/�.��'���	�����
5���������`�+� `�(����/&��/�����������
�(��!.��
&��0h�!��%��.�� ����!W�
	
�	&����/�(�'$(�/����% 
 5) �
		� (people) �01���	N0�����'$(/��	�c������������� 
̂��� �����+��.������%���/��
!� ���Tm����� ��� -�� �
�(�/�.��	"��
�� �!.��&�-�	.��
�(��!.����	"������&�� ��	-&��&����

�������.���$'���	��'$(�$ �$	"��/����M�������.)�0bc!��!.�-�	.�)�.�$ 
 6) ���/�.���������/��������'����%��
 (physical evidence and presentation) �01�
����/���!.�-�	.�����!W�	
�	&�����-./��
��
�� ������!.������)�.��& /��
#&��'�����
�!.������ �����������&���%���
������ �
0���N!���/�(�����"%	"��/��"��&�� 2 ��%��
/M��0��������'$(,-.�#.������/����M����!W� ����%������/�.��	"��0��'��� �!.��&�-�	.� 
 7) ����"���������� (process) �01��������%����"��������%&���
�(� ��/&�������
�!.����-�	.�)�.�%&���"���W"���0��'��� �-�	.�0������."% 	"���"���W"������!.������������
��� ��
�������������.)�0bc!����(������.�,��
��� �01��.� '�+�!�� �/&�,��&�	"���-./�����	��
����-�	.�`�(����#.������'�+�/�+� ����"���������� ��M-�%�����"&��$	"��/��	�c�&� 
̂��� ������
/����M/�.��	"��
��
�� /-�/
���&�-�	.�)�. 
 
2. ��	
�������	���
9!3�:��������� 
  ��
��N ��$��������N (2537) )�.��&�"M��	
���
������)"."&� !��%M�� 	"��/����M�����
���/���	"���.��������,-.����������� !���,-.`�(�)�.���0���%#�N �������������+� ���0������
/��	.������� �0������ ������"�����!.������ (process) ���,���
 N̂'$(������+� ��������!��
��+� (outcome) ��%�$0S�/��
�� N̂ (interactive) ��!"&��,-.�!.���������,-.��������� 
 "$��
��N �[��� $�����N (2538) � �̂��%"&� 	
���
������ 	�� 	"��/��	�.��������
�!.���������	"���.��������,-.��������� !��������	"��
��
�� ���,-.���������!��� ��)�.���
��������$%��.�%��." 
 ����"��� �/�$����N ���	���(� 2 (2541) )�.��&�"M��	
���
������)"."&��01�/�(�/��	�c�����
/�.��	"������&����� 
̂��� �!.������ 	�� �����������������!.������'$(�!����"&�	-&��&������%



15 
 

�/��	
���
����!.����������-�	.�	��!"��)". ,-.��������� �
�� M.����)�.�����/�(�'$(����.����� 
���(�����$	"���.����� � /M��'$('$(����.����� ���-0���'$(�.����� 

Zeithaml et al. (1990) � �̂��%"&� 	
���
������ 	�� ����0�$%��'$%�	"��	��!"�����
�������-.���������"&��$	"��/��	�.������
$%��� M.��������-.������/��	�.��������	"��
	��!"�� /����M���/���	"���.��������,-.��������� M��)�."&���������+��$	
���
������'$(�$
���M.��������-.������)�&/��	�.��������	"��	��!"�� )�&/����M���/���	"���.��������
,-.��������� M��)�."&���������+�%��)�&�$	
���
������'$(�$ 
 Kotler (1999) �$��"	����$(%"���	
���
������'$(/��������	"��!��%��� Zeithaml '$(
��&�")".�.���.�	�� M.�,-.���������)�.����������(���"&�	"��	��!"�� ,-.��������� �)�&/�� '$( ������
�������$� ��&!��,-.���������)�.����������'&����!���/-��"&�	"��	��!"�� ,-.��������� ��$	"��
��

��  ����$	"����.���$%�'$( ��������#.�������$� ��&�"	�� ����������#.������`+�� �������+�!��
,-.����������-./��
�� �&�	
���
������������ 
 ��X
�#�N �.�0���/��X (2549, !�.� 12) )�.�%�%	"��!��%���	
���
)".�$��."%"&�
	
���
!��%M�� �/�(����W���'$(�-�	.��-./��
��
��  ���
-�M���%-&�/�� ���(�)�.�#./��	.���������� 
`�(�)�&)�.	�����M����&0���%#�N����#./�% ��&�"�M��	"���-./�����	�����,-.�����	 	"��0��'���  
	"��
��
��  )0 �M��	"������$����-�	.�* 
̂��� �&�� 2  ��
%�%��/�.�� !���!���%
' N̂'��
���������+����
�(��!.���/���	"���.������������	"��
��
�� ��&�-�	.� ��&���'$( �'���!.��
%
' N̂/����W )�.�.������%	"���-.	"����.�� ��$(%"����-�	.� �
�(��!.��.�� M��	"������&����!"&��/�(�'$(
�-�	.�	��!"�����/�(�'$( 
̂���  ���!."&��$	"������&������.�%�
$%��� ��."�����0���0�
� ��.)�
�
�(��!.#&��"&�������&�"����  
  ��	"��!��%�&�� 2 '$(��&�"�� '���!.�����.�� )�."&�����!.������'$(�$	
���
�01�!�'��
!��(�'$('���!. 
̂��� ������0��/�	"��/����W  ��%�[
�� 
̂��� '$(�$�-0�������!.������'$(	�.�%	������ 
'�+��$+�
���	
���
�������������+�)�.���%�01��.����!��!��(�'$(�-�	.������
� ��������������
��������� 
̂��� �&�� 2  ��!������.����/�.��	
���
�
�(��!.����	"������&�����)�.�0�$%��!���
	-&��&� �$�'�+�	
���
������%���01�/�(�'$('��)�.%�� ���(�� ������������$	"��)�&��&��������,���
���������!.)�.����X�� '�+��$+�
������������/&"�����01�/�(�'$( ���.��)�.%�� )�&/����M ����W�
)".)�. �.��'�����,������'$(�-�	.���`�+������� �����+����'$(�-�	.���`�+�����������$���/&����
��������+��� '���!.�����.�,��
������'���!.�-�	.�����	"��)�&
��  0bc!��.�!��(�������������

̂��� ������ 	�� �.��	
���
�����������"'��/�.��	
���
��'
�����"������� 
̂���  	"��
,��
���)�&/����M��.)�)�. �����+��.��0h�����)�&�!.������+�)�.'
���+���� ������(�� ���-�	.��01�
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/&"�!��(������"��������$/&"���������!��	
���
��������� �����.�� 
5����������-�	.�
 ��01�
�+�X��'$( ���.�� ��"����/�.��	
���
 ��� ����+�	
���
���������%���01�����"���"
���!��%!�.�'$( (%

�"��� "���"���#%N, 2548, !�.� 176) '�+��$+�
�(��!. 
̂��� /����M/�.��
	
���
����������!.������+���� �-�	.�)�.��+�  ���01��.�����(� �����'���M��	"��	��!"�����
�-�	.�'$(�$�&�������#.������ 
̂���  ��." ��
%�%��/&������������+� 2 ���	"��	��!"�����
�-�	.� ����/���!.�!W�#��� ���+����,���
'$( 2.1 
 
�1�3�:��� 2.1  
�$��3�:�	����
9!3�:��������� 
 
 
 
 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
�����:  �� ���	
����	��	
����	���	�, ��% %

�"��� "���"���#%N, 2548. 

 
 ���������'$(�$	
���
 ��01�/�(� -�� �!.�-�	.�/�� ��.��#.������ ���/�.��	"��
��
�� 
�!.��&�-�	.�'$()�.��������� `�(� �/&�,��$�&�	"��/����W ����� ��� ��� �'���!.������������
�� ����$	
���
��/�%���-�	.���+�  ���01��.���$���0������	
���
�������������01���%� 2 
���	�%0���0�
��!.������	"���.���������-�	.��%-&�/�� ���(���."%��0b  
����-�	.�M-�"���!.�01�
�-�%N������� 
̂���  ���"��	
���
 ���.��"�� ��	"��	���!W�����-�	.��01�/��	�c  

�-.	"��	��!"������-�	.� 

����������X��������������	"��	��!"������-�	.� 

 -�� �������
.��!.
�����������������������X�� 

/&�������������'$(�-�	.�	��!"�� 

0���0�
�����"�����%&���&����(�� 
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  ������������� Parasuraman, Zeithaml and Berry ��0p 1985 (�.��M���� ����"��� 
�/�$����N ���	���(� 2 , 2546, !�.� 440) 
"����)�.����/�����lN�����0������	
���
���
���������
��������-�	.�'$(��$%�"&� �SERVQUAL (service quality)* ���0������."%��	N0����� 
10 0����� 	��  
 1) �����.�M���-�	.� (access) !��%M�� 	"��/��"� !���	"���&�%�����'$(�-�	.� �����&�
!�����.�M�����������'�+�����&����"�����/M��'$('$( ���.������������+� �#&� �������&�'$(	�&����"
��+��������#.������)�&������ #&"��"��'$(�����������)�&�������)0 /M��'$('$(�!.������ ���
#&"��"��'$(�!.�������$	"��/��"�����-�	.� '����'$(��+�����������%-&��'$(�!���/� �$/M��'$( ��  
�M�".���"�����/��"� !������ ��!.��
��/����M ��,&�������������N��W�)�. �01��.� 
 2) �������&�/�(�/�� (communication) !��%M�� 	"��/����M�����/�.��	"��/��
�� N̂
���
%�%���!.�.��-��&�"/����&�-�	.��%-&�/�� ��%/�(�	"��!��%)�.#��� � �#.����'$(�-�	.���.�� 
�&�% � �̂��%)�.�%&��M-��.��������yb�	"��	���!W��.��/��������	����#����,-.�#.������ 
������
�#.	��
-�'$(/
��
)
��������!.��$%�����&,-.���#.�������%-&�/�� �01��.� 
 3) 	"��/����M������!.������ (competence) !��%M��	"���-.	"��/����M�����
0S��������������'$(���,��#���%&���$0��/�' �̂��
 �
	����'$(�!.�������.���$	"��#����c
0S��������)�.�%&���"���W" �#&� 
�������$	"���-.����#$(%"#�c������#.�	��(������
0���N�����
�!.������)�.�%&��	�&���	�&""&��)" ���/����M��.0bc!��[
��!�.�)�.�01�'$(
�� ����-�	.� �01�
�.� 
 4) ��^%���%)���$ (courtesy) !��%M��	"���$)���$ ��'$(/
��
����.���01��������$��
�%
/��
�� N̂ �-. ���!.��$%���,-.��(� �$"� ��c�� �#.�
�%
��� 
� ����)��&����0bc!��%&�����	�� ����  
�$�+���  ���	"���01��������,-.0S�������������� ��%�[
��,-.�!.������'$(�.��0S�/��
�� N̂���
,-.��������� �#&� 
������������ ��.���/������.���������."%��%%�+� '&�'$�&���%� ���
-� �
/
��
��$%��.�% �"�M��%���$���yb�	"��	���!W������W����+������N)�.�$����-�	.�'$( -. $+ 
� �� �01��.� 
 5) 	"���&��#�(�M�� (credibility) !��%M�� 	"��/����M���.�����/�.��	"���#�(���(����
	"��)"."��� �."%	"��`�(�������`�(�/��%N/
 ������,-.0S����������������%�/��������'$(�$'$(/
�
�!.��&�-�	.� �#&� ���(��-�	.����#.������������ 
�������.���!.�������%&���01�����X����$%"���
�01��.� `�(� �#&"%�!.�-�	.�����	"���#�(�M�������������'$()�.��� 
 6) 	"��)"."��� )�.����������� (reliability) !��%M�� 	"��/����M���������/��
,������lN������'$(�!.����-�	.��.���$	"��/�(���/�� ��(�	�����'$(,-.�!.������)�.�!.���������'$(
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M-��.����+���&	��+����'$(�-�	.����#.������ ���M-��.�����	����(�/�cc�'$(�!.)".�%&�����)0����� 
�#&� ���������!.��
��)�.������'$(�-�	.� ��)".'
�0����� 
 7) ������/����&�,-.��������� (responsiveness) !��%M�� ����/��	"����W�� '$( �
#&"%�!�����.0bc!����
�.��'$( ��!.�������-�	.��%&��'��'$'���� �"���W"���'$(�-�	.��.����� �#&� 
�-�	.��$0bc!�������#.�������&��2 ��������� 
������ ��.���!.	"��/�� ����������.�'$( �
��" /����.)��.�,��
���������!.������ �$�����.)�0bc!� ������ ����!.�.��-�����-�	.�
��%��� 
 8) 	"��0�����% (security) !��%M�� /��
'$(�.��0��� ��������% 	"���/$(%���%���
0bc!��&��2 �#&� ������ ��� .�!�.�'$(�����	"��0�����%����"%	"��/��"� �-�������	"��
0�����% ���� 24 #�("��� �01��.� 
 9) /�.���������!.�01��01��-0^��� (tangible) !��%M�� /��
'$(0���S�!.�!W�!��� ���.��
)�.������!.������ �'���!.�-�	.�/����M	��	���M��	
���
�����������&�")�. �#&� �������&�
/M��'$(�������"�����!.�������-�	.� ����#.�	��(������
0���N�
�(�����"%	"��/��"��&��2 ���
��&���%���,-.0S�������������� �01��.� 
 10) �����.�� ����-. ���-�	.� (understanding / knowing customer) !��%M��	"��

%�%�������	.�!����'��	"����.�� M��	"���.���������-�	.���&����% �"�'�+�����!.	"��
/�� ���/���	"���.����������&�" �#&� 
�������������!.	"��/�� #&"%�����!.��
���!.
�-�	.�
������)�&
-�	
%���!���	
%�'���
'N/&"���"���0S�����!�.�'$( �01��.� 
 
 �&�����0p 	.�. 1988 Parasuraman et al. )�.�$���0���0�
����lN���0������	
���

�������!.�$	"���!���/��&�������)0�#.���%�(���+� ��%�"�����!.�!�����	N0�����/��	�c�
$%� 5 
0����� 	�� 
 1) 
	��"	�	��=�"��=���������� (reliability): 
	��$����%=����������&�����
$�EE�"	���#���#��FG��%G�"	�	��=�"�����%H�&��� 
 0b  �%�$+�01���"���!��	
���
'$(/��	�c �����	"��!��%'$(�".�� 	"���#�(�M��)�. !��%M��
�������/�����������'$(/�cc�)".�����(�����/&���������� ����!.������ �����.0bc!������	�
�-�	.��%���#.������ ��,-.�!.������'$(�����/�cc� ��%�[
��/�cc���$(%"���	
����������
������!��� (core service) �� ��������� ��	"����!���M��	"��	��!"������-�	.������(���$+ !��
)�&)�.'���!.����	"���&��#�(�M����������!���'$(�-�	.��.�������."�W'���!.)�&0��/�	"��/����W )�. 
���'���!.�������#�(�M��)�.'��)�.����$+ 
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- �!.���������'$(/�cc�)".����-�	.� 
 - �!.�������%&��M-��.����+���&	��+���� 
 - 0S���������/�W ����"��'$(���!�� 
 - �$	"��M-��.���.��������#�������� ������'���.��-��-�	.� 
 2) ���$����
	������=�= �1H���������� (assurance): :��������
	���H� ����K��L��
�����
	��$����%�M�= ��H�
������
	��"	�	��=�����FG������ 
 �.��$+�$	"��/��	�c/��!���������'$(�-�	.�����-."&��$	"���/$(%�/-� !���)�&/����M0������,�
������������)�.�%&����&#�� �#&� �������.��������� ��������
%���� ����������.���6!��% 
	"��)"."��� ����#�(���(�������� ���
		�`�(��#�(���%��-�	.���������' �#&� �
'%N '��%	"�� 
��%!�.� '$(0�����'��������� ��#&"�������	"��/��
�� N̂�� �#./�(�����/��'$(�01��-0^����
�(�
/�.��	"���#�(���(� �#&� ��0��cc� ��$%������� ���"�� ������������ ��/M����'$(��$(%"�.�� /�(�'$(
�/��M��	"��)"."��� ����#�(���(� )�.��& 
 - 
�������$	"���-.���'����������!.������ 
 - �� ����$#�(��/$%�)"."��� )�. 
 3) $����������= ��CN��CN��HCK��� (tangibles): $����M��$��������3�:��������� 
 )�.��& /�(�����"%	"��/��"�'����%��
'$(0���S �	��(����� �
	�������"�/�
/�(�/��
�&��2 /�(��&��2'$(��&�"���01��	��(���/��'����%��
!�����
�����N���������'$(�-�	.��#.0������
	
���
 �� ���������'$(��.�/�(�����/��'����%��
 )�.��& ^��	�� ���
%���� ������ 
�����	�� ����.��	.�0�$�  ����� ��#.0b  �%�$+������/���/�.����
�����N����� �������01�
�	��(��!��%�/��	
���
 �������#.�&"������"���!��	
���
��(�2 �."% /�(�`�(�/�'.��M��/�(�
����/��'����%��
 �#&� 
 - �
	�����
'$(0���S��������&���%����
	���� 
 - �	��(�����'$(�#.������!.������ 
 - �������������&���	��/M��'$( 
 - "�/�
/�(�/�� �#&� ������� ��%���0�� ��0p 
 - �-�	.���(�'$(�#.������ 
 4) ����H�����=�=$#1H���������� (empathy): ������=�=$# ���= �
	��=$#=�����H�
��
�CN�����9

� 
 �01��������/��������'$(�01�/&"���"!���������	"���.���������-�	.���&����%�
�(�
�/��"&��-�	.��01�	�
���� �-�	.��%���!.�� �����.�� ����!W�	"��/��	�c �� �������������
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��W�)�.�0�$%��� ��������!c&'$(/����M�-. �� ��.�� �-�	.����/�.��	"��/��
�� N̂)�.�$�"&� ����/��
	"����.�� �-�	.�'��)�.��% 
 - ��$%��-.�����.�� M��	"���.���������-�	.� 
 - �!.	"��/�� ����-�	.��01���%�
		� 
 - �-. ����� ���-�	.�0�� ��)�. 
 - �$��^%���% /
��
 ����01����� 
 5) ���&��$���&#�1H���������� (responsiveness): 
	���&B�=������F#	�� �G�
�H�
�����= �������2������� 
 0b  �%�$+��.�'$(	"��/��  ���	"��
�.��'$( �'�����	�����.�� ���	��M�� ���yb��.�
�.����$%� �����.0bc!��!.�-�	.� �"�M�����%��!%
&����	"��/����M�����0����������!.��.����
	"���.���������-�	.���&����%'$(����&����� 	"����W"���	"��
�.����������/����-�	.���%
'��'$�$+�.���01�)0���'��������-�	.� ���#&���'$(,-.�!.������	��"&�
�.��!����01��"��'$(�!���/� 
����/�����M��������/����-�	.���%'��'$�� '��)�. �#&� 
 - �!.������'��'$����"��'$(�-�	.��.����� 
 - �!.�������%&���"���W" 
 - �$	"��
�.������������� 
 - ���� �/&�&�0bc!�����-�	.� 
 - /&����/��!����'���
'N����)0%���-�	.���%��W" 
 ���0���0�
����lN���0������	
���
�������!.�$	"���!���/� ������'$(0�����)0
�."%��	N0����� 10 0����� ��%�"�����!.�!�����	N0�����/��	�c�
$%� 5 0����� `�(�
	"��/��
�� N̂��!"&����	N0��������������	N0������!�&��+� �/��)�.���������&�)0�$+ 
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&������� 2.1  

	��$��:��KQ�� 	#�� 10 ��
QC��������� ��� 5 ��
QC�����= �# 
��	N0��������� 
10 0����� 

��	N0����� 5 0�������� SERVQUAL 
/�.���������!.
�01��01��-0^��� 
(tangibles) 

	"��)"."��� )�.
����������� 
(reliability) 

������/����&�
,-.��������� 

(responsiveness) 

���/�.��	"��
��(�� �!.,-.��������� 

(assurance) 

����-������ 
�/&,-.��������� 
(empathy) 

/�.���������!.�01�
�01��-0^��� 
(tangible) 

     

	"��)"."��� )�.��
��������� 
(reliability) 

  

������/����&�
,-.��������� 
(responsiveness) 

   

	"��/����M�����
�!.������ 
(competence) 

    

��^%���%)���$ 
(courtesy) 
	"���&��#�(�M�� 
(credibility) 
	"��0�����% 
(security) 
�����.�M���-�	.� 
(access) 

     

�������&�/�(�/�� 
(communication) 
�����.�� ����-. ��
�-�	.� 
(Understanding / 
Knowing Customer) 
�����: From Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1990. 
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 ���lN'$(�#.�����0������	
���
���������'�+� 5 0������$+ M-����)00��%
��N�#.�����"��
	
���
����������� 
̂��� �&��2 �����% �
�(�'$(,-.0�������� �)�.'���M�������	
���
���
������'$(/&�������
��������-�	.� ���������#.�01���"'�������0���0�
�����!.�������!.���
���	"���.�����	"��	��!"������-�	.��&�)0  
 
3. ��	
�������	���
	��
�� 	������������H�
9!3�:������ 
 ��� �� Parasuraman et al.  �)�.�/�����lN0������	
���
���������'$(M-����)0�#.
�%&���".���"����." ������	��%��)�.� �̂��%�$��."%"&� ���"��	
���
��������+��01����"��
#&��"&��'$(������+���!"&��	"��	��!"��'$(�-�	.��$�&��'$( ��#.������ ���	"���-./��'$(����-.)�.!��� ��
�#.��������." ��'$(�$+ ��)�.'�'"��
�(�'��	"����.�� �����"	��/��	�c 2 ���(�� 	��	"��	��!"����
	
���
������ ����������-.	
���
������ 
 3.1 
	��
�� 	��=�
9!3�:������  
 0���'��� /
�/
"��� (2534) �!.	"��!��%���	"��	��!"��"&� �01�	"���.�����
	"���-./�����	���%&���$"� ���c�������&���
		������	��	���!���	������N�&"�!�.�M��/�(���
/�(�!��(�"&�	"� ��$!���	"� �������+������	����	"���!���/����/M������N ���	"��
	��!"���$+ �M-��.������.�%�
$%�����+����0��/�����N�����&���
		� 
 �
#�$ !���� (2538) �!.	"��!��%���	"��	��!"��"&� 	"��	��!"�������&���
		�
M-���+���+����
�(����/���	"���.�����  �� ��!W�)�."&� ���(��
		��$	"���.�������/�(�)�./�(�!��(��W
 ��$	"��	��!"��"&��!./�(���+�2������+���� �������������2 �
�(��!./����M����
�0h�!��%���
	"���.�������+�2 ���M.�	"���.���������
		���+�)�.���������/�����."�
		���+� ��$	"��
�.�����'$(/-���+���� ��&��!.����	"��	��!"��'$(/-���+���������� 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) )�.� �̂��%�!.#��� ������+�"&�	"��	��!"��
���	
���
�����������+��%-&���0b  �%!���2 4 0b  �% 	�� 	�������&�0���&�0�� 	"���.�����
/&"���"0��/�����N����$� �������~���0��#�/��
�� N̂ ��%0b  �%�!�&��$+�$��' �̂
����/&�,��!.
	"��	��!"�������&���
		�����&��������)0  
  ����"	�������&�"�.���.� /�
0)�."&� 	"��	��!"�� 	��	"��	�� 	"���-./�� '$(������+� ��
	"���.�����!����
&�!"�������&���
		�'$( ��!.������'����������'��!��(� /�(���/�(�!��(�!���
/M������N��/M�����!��(�������+������	� 
 ���	���&��%��%��"&�	"��	��!"������
		���&��	��$	"������&����� ���!�	��� �̂��%
/��!���	"������&��'$(������+���+�"&��$,��� ��0b  �%�&�� 2 �� ������/&"����,-.�!.������ !���
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������/&"����,-.�����	�W)�. �#&� 0��/�����N����$� ���)�.�.��-� ��	�'$(�%-&����.�� �01��.� 
 �����'�'"����(��0b  �%'$(�$,��&�	"��	��!"�����,-.�����	 �� ��&�)�.����$+ 
 1) 	"���.���������-�	.���&����% (personal needs) ���'$(	���&��	��$������
�[
����" �$
5������'$(����&����� /&�,��!.	"���.�����
�+�X�������&��	��&����� `�(�/�(��$+
/&�,��!.��������	"��	��!"������-�	.��&����� 
 2) 0��/�����N����$� (past experience) �� ����)�. �����'$(�-�	.��	%�#./��	.�!������
������ ��,-.�!.���������� !����$0��/�����N ������#./��	.�!���)�.��������� �������'	-&��&� 
 3) ���/�(�/��M���-�	.����-0����&�� 2 (communication) `�(��� �01������������/�(�/��
��������',&��'��������� �#&� ����~��� ���0��#�/��
�� N̂ 	��/�cc� ��%���,&��'��/�(�
�&��2 !����� ���� �����/�(�/��'$(�� ����	N0�������%����	N�� �#&� �����	&�������'$(/-� �� 
'���!.�-�	.�	��!"���������/-�'$( �)�.������������'$(�$ !��������''$(�$/M��'$(!�-!�� �$�	��(�����
�
0���N	��	��� �� '���!.�-�	.�	��!"��'$( �)�.���������'$(/��"�/��%����"&����)�.���������
 �������''�(")0 
 4) 0b  �%'��/��"����N (situational factors) /M������N!��� ��!"�'$(�-�	.���.����#.
�������$��' �̂
��&�������!�������	"��	��!"������-�	.� �#&� !��"���"��'$(�-�	.�)0�#.������ 
��+��$	����#.��������� �-�	.���%/&"��!c&%&���$	"��	��!"��'$()�.���	"��/��"�/��% !���
	"���"���W"��������(�� 
 5) 	�������&�������0���&�0�� (word of mouth communication) �01�0b  �%!��(�'$('�� 
�!.�-�	.�����	"��	��!"�� `�(���������&����0���&�0���$+���� �����/�(�/��M������������-�	.� 
�#&� 	�������� ���
�(�� ���
-�M������
		�����.��!��� ��)�.)0�#.������ ��%���/�(�/��!���
	��
-�'$(������+���+��� �01�)0��'��'$(�$!���)�&�$�W)�. ("$������N �� ����)
�� �N, 2549, !�.� 65-67) 

3.2 �������H�
9!3�:������ 
 Schiffman and Kanuk (1994, p.162) )�.�!.	"��!��%����������-."&� �������-. 
(perception) !��%M�� ����"����`�(���&���
		������/��  ������$%� ����$	"��!��%����01�
��
'$(�$	"��!��% ����01���
�"���+��� 
 [��%�
� �/���  �����'�$%� /��� (2546) ��&�"M���������-. (perception) "&��01�
����"����'$(,-.�����	 ����� ���������0�	"��/�(�'$(�����'� !���'$(��$%�"&�0b  �%�����.������
/�.����
'$(�$	"��!��%��%,&��0��/�'/��,�/�&�� 2 )�.��& �� !-  �-� ��+� ��%/��,�/ ���
	"���-./��'�� ���  ��."'�����/�
0����$	"��/�(�/��,�/��+� 2 �
�(�'$( �/�.����
��/���'$(�$
	"��!��% !����$	"��/��	�.�������
	"��'�� ������ ���/&�,��!.����������'�� 
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  �
�� �/�$����N (2540) )�.� �̂��%M��	"��!��%����������-.'$(����$%����%�(���+�"&� �������-.
��+� ���� ��	"��	�� ����
���������&���
		� ��%�!�
����N��$%"��� 	���&��	��� �$�������-.
����&����� ��(��01��
����$����$	"�� ����0�,�'$(�&�����)0 !�����.���'�(���	�	���$%"������(�
�"�� !���/M������N�0�$(%�)0 �� '���!.�������-.����&��)0 ������ '�+��$+0b  �%'$(�$,��&��������-.
���,-.�����	��+��$�%-&�����% `�(�/����M ���01���
&��!c&2 )�.����$+ 
 1) 0b  �%�.���'	��	 `�(�!��%M�� /��
'$(�01� ������/�(�'$(,-.�����	)�.����-.'$()�&)�.���� ��
����$	"�� �#&� �������/��	.� /$/��'$(�#. 	"����.��.� ����	��(��)!" ��������� �"�M�����
����!�&�'$(�$���"��/��	.���+� �01��.� 
 2) /��
	"��
�.����� ��� ���,-.�����	'$(�$�&��������-. !��%M�� /��
 ���  '���	��
���,-.�����	����&��	�'$(�$�&�/��
	"��
�.��'$( �����-.�����(���&�� 2 ����&��/M������N `�(�
�� �� ����/�%���������-. �����	"����+��  	"���������"�� 	"����(�� ���������-.���	���&��	�
'$()�&�!������� �01��.� 
 3) 0��/�����N����$����,-.�����	 `�(��01�0b  �%�$��' �̂
��&�'�+��������-.������	��!"�� 
��%0��/�����N'$(����&�����%&��/&�,��!.,-.�����	�$	"��	��!"���&�/�(���+��&������������	"�� 
	��!"��'$(�&�����  ��/&�,��!.�������-.���,-.�����	�&�/�(���+��&��������)0�."% 
 4) �����N���,-.�����	 	�� 	"���-./�� '���	�� ���/��"� ��� ���,-.�����	�������+� 
`�(��01�0b  �%'$(�$	"��/��	�c�%&��%�(��&��������-. �
���,-.�����	/&"��!c&������������-.��������N
�������+� �#&�!��%���%-&����"�'$(�����N)�&�$ �� '���!.������"��.�'$( ��$	"���-./���&�/��	.���"
��+�)�&�$���)0�."% 
 5) 0b  �%'��"���^������/��	�'$(�$,��&��������-.���,-.�����	 �#&� #�#�+�'$(�&����� /��	�
'$(����&����� 	&���%�'$()�&�!������� "���^����[
������
		�'$(�&����� /�(��!�&��$+�."��$��' �̂
�'$(
'���!.�������-.���,-.�����	����&�����  
  �������'N ��#�	
0�N (2545) ��&�"M���������-. "&��01�����"����'$(�
		������/�� ������
���/�(���.�'$(�
		�/��,�/)�. �!.�01���
'$(�$	"��!��% ���	"���-./�����	������� �����&�"M��
	
���
�������������-�	.�����-.)�. ��$�%-&/���.�� 	�� 
 1) 	
���
���,������lN������ (technical quality of the outcome)  ���$(%"�.�����,�
������������'$(�-�	.�)�.��� �#&� �-�	.��#.������/�%�������������'��)0/-& 
�!��%0��%'��
���'&���'$(%"�#.����������������#&�!.��
�� �01��.� 
 2) 	
���
�������"���������� (functional quality of process)  ���$(%"�.�����
0S�/��
�� N̂��!"&��,-.�!.���������,-.�������������&��[���!�
����N���#&"��"�����	"�� ��� ���
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5������������������,-.0S�������� �#&� ������	��/�(������������!�����/��Ny�%&��M-��.�����

�������������������	�� ���
-� ���.����%&��/
��
�
&��"�����&��#�(��/�%�%&���"���W"
���
����������'���
'N �01��.� 
 Omachonu (1990, �.��M����  ��
��N ��$��������N���	���(�2 , 2543) ��&�""&� �������-.
	
���
 !��%M�� 	
���
'$(�01�)0���	"��	��!"�����,-.��������� ���%��� �̂��%)".�$�"&�	����
/����M����-.	
���
)�. 2 �-0��� )�.��& 	
���
����������-. (perceived quality) 	�� ���
���/��� ���,-.�����������$(%"���	"��
��
�� ���,-.��������������"� ���'$()�.���"&��%-&��������� 
!�������.�%�
$%��� `�(�����&�� ��	
���
'$(�01� ��� (objective quality) '$(�01�	
���
���
����X��"�#�#$
!������ ��������'$(���!��)". '�+��$+��%0���,-.�����	 �����-.	
���
���	
���

�������-.'$(�� ��'���	��`�(��$,�M��	"��
��
��  ���	
���
����������-.�$+�01�,� �����
�0�$%��'$%���!"&��	"��	��!"���&��������-.�&�/�(�'$()�.��� ��� 
 
  ����"	�����'5�6$'$(��$(%"�.�����	
���
������ 	"��	��!"������������-.��+� 
0����W�'$()�.������/�� /-�/
�	�� 	"���#�(���%���!"&��	"��	��!"���&���������� (expected 
service : ES) ����������-.���������,-.��������� (perceived service : PS) '$(/&�,��&�	
���

��������� ��%/����M/�
0�01�/���� (Parasuraman et al., 1988) )�.����$+ 
 �������-.������ = !��� > 	"��	��!"���&���������� ⇒ ,-.���������
��
��  
 �������-.������ < 	"��	��!"���&���������� ⇒ ,-.���������)�&
��
��  
 ��/���������&�" �������-.������'$()�.����'&����!�������"&�	"��	��!"���&���������� �/&�,�
�!.,-.���������
��
��  ��&M.��������-.�������.�%�"&�	"��	��!"���&����������'$(������+�  �/&�,�
�!.,-.���������)�&
��
��  ���/����M� �̂��%M��0b  �%'$(�$	"��/��
�� N̂'$('���!.����#&��"&����!"&��
�������-.���������	"��	��!"�������������,-.��������� �"�'�+����/��!�
���0bc!����������-.
��������+� `�(�
�"&�0b  �%'$(�$,��&�	"��	��!"�����,-.��������� )�.��& ���
-������&�0���&�
0�� (word of mouth) 	"���.�����/&"��
		� (personal needs) ���0��/�����N����$� (past 
experience) /��!������lN'$( ��#."��	
���
������0������."% 	"���01��-0^��� 	"��
�&��#�(�M�� ������/��� 	"����(��  ��������.�� 	"���.����� ����/������
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�1�3�:��� 2.2  
�$��
	��$��:��KQ�� 	#��CS������������	������ 	#��
	��
�� 	������������������H�
���������1H����23
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
�����: From Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985. 

 
 �������-.���������,-.���������'$()�&����
	"��	��!"�� '���!.����	"���-./��"&�������'$(
)�.���)�&�$	
���
��+����(�� ������$#&��"&�����	
���
������ `�(���"	�����������!�� �����
�!.���/����&�	"��	��!"����������������,-.���������	�����'���!.����	"��/��
���!"&��
�����	"��	��!"�����������������-.���������,-.��������� ��%
%�%����#&��"&��������
������`�(��$�%-&  5 �������."%��� `�(� Parasuraman et al. )�.�^���%)"."&��01�#&��"&��'$(������+�
��!"&��,-.�����	���,-.�!.������!���,-."���,����� ����/�����,���
'$( 2.3 ��%#&��"&��'$(
������+�'�+� 5 �����������&�" )�.��& 
 #&��"&��'$( 1: �01�#&��"&��'$(������+���!"&��/�(�'$(,-.�����		��!"�� ����������-.���,-.���!�� 

̂��� ������'$(�$�&�	"��	��!"������-�	.� `�(����� �����'$(,-.���!�� 
̂��� )�&�-.M��	"��	��!"��'$(
�'. �������-�	.� 

���
-������&�0���&�0�� 

  	"��	��!"�������� 

  0��/�����N����$�  	"���.�����/&"��
		� 

    �������-.������ 

��!TQ	��
9!3�:������ 

- /�.���������!.�01��-0^��� 

- 	"��)"."��� )�.�����
������ 

- ������/����&�,-.��������� 
- ���/�.��	"����(�� �!.

,-.��������� 
- ����-������ �/&,-.��������� 

�C����������������H�
9!3�:

������ 

1. ����	"��	"��!"�� (ES<PS) 

2. ����
	"��	��!"�� (ES=PS) 

3. �(���"&�	"��	��!"�� (ES>PS) 
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 #&��"&��'$( 2: �01�#&��"&��'$(������+���!"&���������-.���,-.���!��'$(�$�&�	"��	��!"�����
�-�	.��������$	"����.�� ��	"��	��!"������-�	.��!.���%�01���"'�������0S����� `�(��$
/��!�
�� ������X�����������'$(�����'���!����+�)�&������	"��	��!"������-�	.� 
 #&��"&��'$( 3: �01�#&��"&��'$(������+���!"&������X������!.��������������' ������
�!.������'$(������+� ��� `�(��01�0bc!�'$(���� ��������������
������)�&�01�)0�������X��
	
���
������'$(�����'���!�� 
 #&��"&��'$( 4: �01�#&��"&����!"&�����������'$(������+� ��� ������/�(�/��M���-�	.����-0���
�&��2 `�(����� �����'$(������'$(����/���!.����-�	.�)�&�01�)0���'$()�.�!./�cc�����-�	.�)". 
 #&��"&��'$( 5: �01�#&��"&��'$(������+���!"&��/�(�'$(,-.�����		��!"�� (expected service) ���
���������'$(�-�	.�)�.��� (perceived service) !��� #&��"&�����
��������-�	.� (customer gap) 
`�(�#&��"&���$+�01�#&��"&��'$(/��	�c'$(/
� ����$/��!�
�� ���������#&��"&�� 1-4 �.���.� ( $̂�����
�"���� � �%
^%�, 2547) #&��"&��'$( 5 �$+�01�#&��"&��'$(���"� �%#�+��$+�.�����������#.�01�0����W�
�����M�������	
���
������'$(�-�	.�)�.��� ����������
&���"�%&�� �
�(��#.�01��.��-���������)0
0���0�
��!.�-�	.�����	"��
��
�� �&�)0 
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Service Delivery 

(including pre-and-post-

contacts 

External 

Communications 

to Consumers 

�1�3�:��� 2.3  
����M����
9!3�:��������� 
 
CONSUMER 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

MARKETER 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�����: From �The Integreted Gaps Model Of Service Quality�, by Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985. 

Management Perceptions of 

Consumer Expectations  

Word-of-mouth 

Communications 

Expected 
Service 

Personal Needs 

Perceived 
Service 

Past 

Experience 

Translation of Perceptions 

into Service Quality 

Specifications 

Gap 4 

Gap 3 

Gap 2 

Gap 5 

Gap 1 
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4. ���	������������	���� 
 Gaysorn Kholthanasep (2544, p. 74-113) '����������M��	"��	��!"������������-.
	
���
�������������-�	.� �&�������#�+� 1 �������
��'
�!��	� ��%"��M
0��/�	N	���.�����
�����M��	"������&����!"&��	"��	��!"������-�	.�����������-.	
���
������'$()�.��� �����
���������������  ����������
�"&�,-.'$(���#.���������������/&"��!c&�01��
�!c�� ��%
�%-&
��#&"� 31-40 0p �$�������������0��cc���$ ��#$

�����������' �$��%)�.�&�������%-&��#&"� 
15,001-25,000 ��' ������#.����������������
�(����0��#
���� ����$+%� ��%
�"&�,-.'$(���#.
���������������)�.�$	"��	��!"���&���	N0��������	
���
������������ ����$+%� ��%
��$%������� ��	"��/��	�c���)0�.�%����$+ �.��	"���#�(�M�� (reliability) �.�������.�M�� ���  
(empathy) �.��	"����(�� )�. (assurance) �.�����������'$(�01��-0^��� (tangible) ����.�����
���/��� (responsiveness) ��/&"��������-.�&�	
���
������������,-.���#.������/����M
��$%������� ��	"��/��	�c���)0�.�%����$+ �.��	"���#�(�M�� (reliability) �.�������.�M�� ���  
(empathy) �.�����������'$(�01��-0^��� (tangible) �.��������/��� (responsiveness) ���
�.��	"����(�� )�. (assurance) /��!���,��������0�$%��'$%���!"&��	"��	��!"������������-.
��	
���
���������
�"&��$,-.���#.�������$	"��	��!"��'$(����&�� ���������-.	
���
���
������ ������������ ��� ���$+%��
�"&� ��%
��� 
�0��/�	N'$(���#.���������������'$(�&�����
���,-.���#.������  ��$	"��	��!"���&�	
���
�������������������&����� ���%��
��$�"&�
�������%)�. ������������������%
���,-.���#.���������������'$(�&����� ��$�������-.��	
���

�������������������&����� 
  
 ��#�$
� �.��	�� (2547) )�.'����������0bc!�
���� ���(��	
���
�����������������
��������������  ��!"���	���#/$�� ��%���	"��	����$(%"���	
���
��������� 
���/
�����
���	�� ��%�#.�	��(����������"��	
���
������'$(0���0�
� �� SERVQUAL ���#.���������� 
`�(� ����������
�"&� ,-.����������$	"��	��!"���&�����!.�������������������� 2 ��� 3 ��"
�%-&���������� ��&�$	"��	��!"���&���������������&�" ������������� 4 ��"����������'$(/
� 
��� ���$+%��
�"&�,-.����������$�������-.����!.�������%-&�����������."% ���(�����������-.������
���	"��	��!"�����0�$%��'$%������."
�"&� ,-.����������$	"��	��!"�������)�.���������
����"&����)�.��������� ��� �������� 
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 Olive Gabbie and Martin A. O�Neill (1996) '�������������(�����"��	���!N�0�$%��'$%�
	
���
�����������������)��N����N�!��� ��%'����������	"��/��
�� N̂��!"&��	
���

���������	"��	��!"������-�	.�,-.�#.���������
�/�!������������%�#.�	��(����� SERVQUAL 
'�����"�������	
���
��������������� 3 ��"/���!&���)��N����N�!��� (��'$(�$+ ���&�"M��"&�
�01������� X ��������� Y) �
�(�
� ����#&��"&����!"&��	"��	��!"�����,-.�#.������������
����-.	
���
������ ��� ��%������ X �01�������'$(��.��&"��	��������!���%&���$	
���
'�("'�+�
��	N��� (total quality management programme) ����-�%N	"�	
�	
���
���)��N����N�!��� 
(Northern Ireland Quality Centre, NIQC) ��������� Y �01�������'$()�&)�.��.��&"��	�����
�����&�" 
�"&������� Y `�(��01�������'$(��(�	�����$#�(��/$%��01�,-.�����������������������
��$%"��� �$	"��	��!"������-�	.�'$(�$�&�����#.������	&���.��/-���'
�0b  �%���	
���
������ 
	"��	��!"�����	
���
���������'�+�/���������$���'$(/
���0b  �%�.��	"���&��#�(�M�� !���
)"."��� )�. (reliability) ����!.	"����(��  (assurance) �����'$(0b  �%'$(,-.���#.�������$	"��
	��!"���.�%)�.��& 	"���01��-0^������������ (tangibles) ��� �����.�� 	"���.��������
,-.��������� (empathy) �����+� ��/����M/�
0)�."&��-�	.�,-.���#.�������������$	"��/�� ��$(%"���
0b  �%	
���
'$(�01��-0^����.�%�"&� 0b  �%'$()�&�01��-0^������)�.��&	"���$#�(��/$%����������
���(�
� �������.���������-.	
���
������
�"&��������-.	
���
��������������� X ��+�/-��"&�
�������-.	
���
��������������� Y ��'
�0b  �%%��".�0b  �%�.��	"���01��-0^������������ 
(tangibles) `�(��� �01�,���� �����0���0�
������� X ��#&"�'$(�$���"� �% �%&��)��W�$ /����M
/�
0)�."&��������-.	
���
������'$(���.�	$%����	"��	��!"����������� X '$(/-��"&������� Y 
(%��".��.��	"���01��-0^������������) �/���!.�!W�"&������.��&"��	����� Total Quality 
Management Programme �$,��&����
����	
���
����!.������ 
 

 Thanika Devi Juwaheer (2004) '�������������(���������-.	
���
���������������
���'&���'$(%"����#���'$(���#.�������������� Mauritius ��%�#.�	��(�����'$(
���� ��
SERVQUAL ��'���������� ���0���"�,���%�#.�'	��	���"��	���!N��	N0�����!��� 
(principal component factor analysis) ��%"� $̂!�
��������
�[�� (varimax rotation) �
�(�

� ����0b  �%���	
���
������ �����������$+'�����"��	���!N�������-.M��	
���
���������
���'&���'$(%"��%�!.	"��/��	�c��������&���
&�������'&���'$(%"'$(�&������
�(��!.������/����M
"���,���������!.�!���/����	"���.����������
&����'&���'$(%"��+�2  ����������
�"&�
���'&���'$(%" ��0���'��&�� 2 �!.	"��/��	�c�����&��0b  �%���	
���
������'$(����-.�������'$(



31 
 

�&����� `�(�0b  �%!���'$(�$,��&�	
���
�������$ 4 ��	N0�����)�.��& 1) 	"���&�/�� �����
����&�!.��
�� (room attractiveness and décor factors) 2) ��������%������
���������
	"��M-��.����&�%�� (staff outlook and accuracy factors) 3) 	"���&��#�(�M�� !���	"��)"."��� 
)�. (reliability factors) 4) /��
��%���������������/�(��"��.�� (hotel surroundings and 
environment factors) 
 

 Sung-sook Kang et al. (2004) '�������������(��	
���
���������,����'����
	
���
������'$(�$�&�	"��
��
�� ���
5������	"����+�� ���,-.�#.������: ���$�����������
�����$%"��� (�����������+�����) ��c$(0
U� 
�"&�	
���
������'$(���'&���'$(%"����-.�$��' �̂
��� ��
0����'���'$(
�� (��'$(�$+)�.��&'$(
��0����'������ ���'$(
��0����'��$%"���`�(���&�%&�%��������
��	���.�
���&�	��) ���0b  �%!���'$(�$,����'��&�	"��
��
�� ���
5������	"����+�� ���
,-.�#.���������'$(/
��$ 4 �.��)�.��& 1) �.����%��
 (physical aspect ) 2) ,�����������&����
	"��/��
�� N̂'$(������+� (contact performance) 3) ,����������'$()�.��� ��� ��
������
(encounter performance) ��� 4) 	"��	�������(�/�.��/��	N (creativeness) 0b  �%'$(/��	�c'$(/
�
)�.��& 0b  �%�.����%��
��'$(�$+!��%M��������'$(
�����
���� 	�����
������
$%�	����$%" 
(one-night stay) ��%0b  �%'�+� 4 �.���$+/����M� �̂��%	"��
��
�� )�.M�� 87 �0��N�`W��N `�(��01�
'$(�&�/�� "&������������$+0b  �%�.��	
���
������'$(/&�,����'��%&������&�	"��
��
�� ���
,-.�#.�������."��01�0b  �%���������,�'$(����� �����)�.��������� ��� ���$+ Sung-sook Kang 
et al. %��'����������	"��/��
�� N̂��!"&��	"��
��
�� ��	
���
��������%�"���� ������
��&��&��!.,-.��(� (word of mouth) ���	"����+�� ������������#.������ 
�"&� 	"��
��
�� 
��%�"��$	"����$(%"�.���%&����������'$(,-.�#.������ ����)0����&��!.,-.��(��������������#.
������`+���$� 
 
 



 
����� 3 

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

�����������&#
���&%���&#
$!'�-������������"-��������������� ��$�()����!���$�"��/���!� 
(survey research) ;�
��"-���/��.�� (questionnaire) �()��
�	
���	��������A��!��!��-��,����
���&%���&#
$! ��$�����!���$ �#��$�*��#$���������B���������������������%�'(�#B 
  3.1 ������ ��(�*"�����*���%���!�$%�� 
  3.2 �-��,�&#
�"- ��*�����A��!��!��-��,� 
  3.3 �
�	
���	�&#
�"-���������� 
  3.4 ���!��
��* +�-��,� 
  3.5 �*$*�!������������ 
 
3.1. 
��
����
�����
����
����� �!"��# 
 3.1.1 ������ ��(�*"�����*���%���!�$%�������� 
 (�*"���������&#
�"-�����!���$  ��$.�� �������*��������������������	�� ��� !��
�"#$�� �% ����!� 25 � %� �#��$"	
�����%�'(�#B 
 
����#��� 3.1 
��"�$�!%�#�����
 �
��#&��'�!���(!��$!# ) #�� 
���"#&��� 

������ "	
� ����!� -�� ��
� -����� 

1 "-���I	�� 50 600-700 
2 �"#$�� �%'�&+��;��+ 32 700-1,000 
3 �"#$�� �% O���%� 64 800-1,000 
4 �"#$�� �% ���/;����;+ 50 500-770 
5 �"#$��-�$ 89 500-1,200 
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����#��� 3.1 (��!) 
  

������ "	
� ����!� -�� ��
� -����� 
6 �"
"�$ �R� 52 520 
7 �,�$+������!�"��������"��� � �!�&$���$�"#$�� �% 90 690-1,500 
8 ����# 75 575-750 
9 '�&+���+;��+ ����+ 60 940-1,090 
10 ����;�/ �"#$�� �% 79 800-1,000 
11 (��!���� ���/  63 600-1,500 
12 �#���� ���; ���+� 40 600-700 
13 Prince / (��B�;+ 92 690-1,300 
14 ��"�U��+ 32 800 
15 ��$�� ���+
�� (��+
 75 550-1,650 
16 V�� �R�&� 40 800-1,000 
17 &%��� ���; 90 650-1,300 
18 �� �������+��"�
���� !�$.��A�.;#.�� 79 500-1,500 
19 &W�(���+& 99 700-1,200 

20 
�,�$+XY��������
�����-��(Z�����#$���*�������
& �� / �������������& �� 

42 600-1,200 

21 &���!�����+ ����+ 45 550-1,200 
22 /�����������!�"����$,���;��+O � �!�&$���$ �"#$�� �% 67 500-750 
23 !�/�-� 61 535-1,007 
24 !���/ �����+ ����; 52 650-1,200 
25 �# &, �"#$�� �% 

 
555-900 

 
 �����/�%���	�����������%���!�$%�� I,-!���$�"-!�V#���/�%���!�$%������%�$ (simple random 
sampling) ��$&��������`��������$"	
�������(�*"���&�B� �� I,-!���$'�-/�%���	����������
����!� 8 � %�  �	�(�*��� 1 �� 3 �������!�(�*"��� ��	
��"-�()����������%���!�$%�������
�!��!��-��,����I,-�"-�������%�'( ��$������&�B� 8 � %�&#
'�-������/�%���	���� (���a��$"	
�
����%�'(�#B 
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����#��� 3.2 
��"�$�!%�#�����
 �
��#&��'�!���(!��$!# ) #�� 
���"#&������-
.� �
��/�����$!
�� 
������ "	
� ����!� -�� ��
� -����� 
1 �"#$�� �%'�&+��;��+ 32 700-1,000 
2 �"#$�� �% ���/;����;+ 50 500-770 
3 �"
"�$ �R� 52 520 
4 ����;�/ �"#$�� �% 79 800-1,000 
5 (��!���� ���/  63 600-1,500 
6 V�� �R�&� 40 800-1,000 
7 ��"�U��+ 32 800 
8 /�����������!�"����$,���;��+O � �!�&$���$ �"#$�� �% 67 500-750 
 
 3.1.2 ������ ��(�*"�����*���%���!�$%�����&%���&#
$!"�!'&$ 
 (�*"������&%���&#
$!&#
�"-�����!���$  ��$.�� ���&%���&#
$!&#
���"-������������
�*��������������������	�� ��� !���"#$�� �% ;�
�������
���!�����!��,�
-�&#
���"-�������`�#
$
�%�!�������������%���!�$%��&�B� 8 � %� ;�
���$(�����-!�*�#���������`�#
$��-�����%�� %��$,%&#
�-�$
�* 20  �	��&%���� 10.375 ��$�%�� %� ��*��	
�
���!��-!$�*$*�!�� 30 !�� �*'�-����!�
���&%���&#
$!"�!'&$(�*��� 2,490 ��$ (�,�
-� 1 ��$ �&�����!�I,-���"-������ 1  -��) 
 ��	
�����I,-!���$'�%/����.��A��-��,����(�*"���&�B� ��'�- ����-���"-!�V#���/���!����
���%���!�$%�� �����
���!�����������%���!�$%�� I,-!���$'�-�"-/,����� Taro Yamane ����#B 
 

    2
1 Ne

N
n

+
=

 
 
   ��	
�  n = ������!�$%�� 
    N = ����(�*"��� 
    e = �*���
!��
����
�	
�� 
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 ���
���!� �������!�$%�����/,�������%�! I,-!���$'�-��� ��
%��*���
!���"	
���
�&#
 95% 

%�
!��
����
�	
���&%���� 0.05 �����B� ��	
���� ��
%� N = 2,490 ����!����%���!�$%�� (n) &#


���!�'�-����&%���� 345 
� 
 3.1.3 !�V#���/�%���!�$%��

 

 ����������
��B��#B I,-!���$'�-&�����/�%���!�$%����$��%�����()� 2 ��B���� 
	�                    
��B�����*�"-���/�%���� simple random sampling ��$������`�����	
�/�%���	��!��&#
�*'(&�����
��A��-��,������/�(�� +�� 3 !�� ;�
����������`���(���a'�-!�����&�+ !���U �/��# ��*!���/��+ 
�����B�I,-!���$�*&�������A��-��,�������%���!�$%�����!��&#
'�-/�%���	���#B��'�-�-��,�&#

��.-!����
��� ����$���*$*�!�� 1 ��	�� 
 
3.2 '.!�0����&�. ���
���
1�������'.!�0� 
 3.2.1 �-��,�&#
�"-�������
��B��#B�#�$,% 2 (�*��& 
	� 
 1) �-��,�(g��,�� (primary data) �()��-��,�&#
'�-����������A��!��!��-��,����
���&%���&#
$!"�!'&$&#
���"-���������������������������������	�� ��� !���"#$�� �% &�B� 8 
� %� ��$�"-���/��.�� 
 2) �-��,�&���$�,�� (secondary data) ��$��� ��-��,����� �%��-��,�&#
�#I,-�������* 
��A��!��!�'!-��-! ��&#
�#B'�-��%  ���/	���*�&
!��&��!�"���� �-��,�/.�����#
$!������&%���&#
$! 
�!�&�B�I�������
-�
!-�!���$!�&$�����V+ ��
����V+ ��*!��/��&��!�"���� 

3.2.2 �������A��!��!��-��,�(g��,�� �#��B��������%�'(�#B  
1) I,-!���$�� ���/	�������h��!�&$���$ !�&$���$��/��V��#��	
���
!������
��* +���

I,-(�*������ �������-�������/��.�������	
��!��!��-��,�������&#
��-���������������%�
��!�$%��&�B� 8 � %�  

2) I,-!���$������/��.��'(� -��%I,-(�*������ &�B� 8 ��$�-!$�������$I%��Xi�$��

�
 �	�I,-&#
���I��"������	
���#B�����������%�*� %� ��	
���
!���%!��	���*"#B���!��.�(�*/�
+ 
�������V���$.��!�V#��A����/��.�� ��*���!�����
	����/��.�� 

3) I,-!���$�#���������I���������A����/��.��������������%���!�$%����%�*� %��()�
�*$* j ��$�����-�'(/��.��.��/.������+��������A��-��,� �!�.���-���������	
�"%!$
��-(kl �&#
������B� ��*����%���������/��.��
	����/%!�&#
���&%���&#
$!'�-������#$��-�$��-! 
��-����!�/��
!��/��,��+����-��,�&#
'�-��� ��	
�&#
�*'�-���'((�*�!��-��,��%�'( 
 



36 

 

 

 

3.3 �2�$�!#�$!���&�.&�
����
�� 
 �
�	
���	�&#
�"-������!��!��-��,�
	� ���/��.�� ;�
����%���!�$%���*�()�I,-����
���/��.����� (self administered questionnaire) ��	
�&���.���*���
!��/��
�l���
!��

�� !����*�������,-��#
$!���
����������� ��$I,-!���$'�-����� ��*���/�����"-�
�	
���	������
(�*����
�������������� SERVQUAL ��� Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990)  
 ��
+(�*���������/��.����%�����()� 4 /%!� 
	� 
  /%!�&#
 1 �-��,�&�
!'(��#
$!���I,-������/��.�� '�-��% ��� ��$� /.�����
/��/ ��"#� �*����������� ��$'�- ��$�()������� ��� -��	����� 
  /%!�&#
 2 �-��,��U����������"-����������,�
-� '�-��% ����!�
�&#
���"-������
�-!$��� �*$*�!��&#
��� �����*������"-������ ��*� ��I��������	���"-���������&�������� 
  /%!�&#
 3 
!��
�� !����*�������,-��
�����������������I,-�"-���������
�������*��������������������	�� ��� !���"#$�� �% &#
I,-�����/�-����B�������/��.����� 
Parasuraman et al. (1988) ;�
�(�*����-!$ 5 �-�� ��$��%��()� 

- �-�����/�-��������� -�()��,(V��� 
- �-��
!��'!-!����'�-����������� 
- �-��������/����%�I,-��������� 
- �-�����/�-��
!����
���� -I,-��������� 
- �-������,��������/%I,-��������� 

  /%!�&#
 4 �-��/����*�����(���(��������������������� 
 ���
� �-�
��.����/%!�&#
 3 ;�
��"-!��
!��
�� !����*�������,-.��
�����������������
I,-�"-������������������%���!�$%���#B �*�()��-�
��.�����(�*����
%���� Likert ;�
���%��*������

!��
�� !����*�������,-��
�������������� �()� 5 �*��� �$�*���
!��
�� !����*�������,-
�*��%�����*���
*���&#
!�� ;�
���%�'�-����#B 
 5  ��$.�� �*���
�� !����*�������,-.��
��������������*������&#
/�� 
 4  ��$.�� �*���
�� !����*�������,-.��
��������������*������ 
 3  ��$.�� �*���
�� !����*�������,-.��
��������������*���(������ 
 2  ��$.�� �*���
�� !����*�������,-.��
��������������*����-�$ 
 1  ��$.�� �*���
�� !����*�������,-.��
��������������*����-�$&#
/�� 
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 ������� -
*��������%�!�-���-� I,-!���$��%����h+�����!��
��B��#B����()�  5 �*��� �#
!�V#������ ��"%!�
*����������������*���
!��/��
�l ��$�"-�����%�"%!�
*����*������
&#
/��.���*����-�$&#
/�� ��*��� ��
!���!-������������
"�B�&#
�$,%�* !%�����'( ��-�$ ���h+
���� -
*�������%�*�*��� �#��$�*��#$�����#B 

2���3���"  
�����2������" 
4.50 - 5.00  I,-���������������
��������������*������&#
/�� 
3.50 - 4.49 I,-���������������
��������������*������ 
2.50 - 3.49 I,-���������������
��������������*���(������ 
1.50 - 2.49 I,-���������������
��������������*����-�$ 
1.00 - 1.49 I,-���������������
��������������*����-�$&#
/�� 
 
 ��(�*��A����
������������*(�*�����������(�#$��&#$�
%�
!������%���* !%��

%��`�#
$����������,-��*
%��`�#
$���
!��
�� !������%�*�-�� ��$������
%��`�#
$����������,-.��

������������()���!��B� ��-!���-!$
%�
*����`�#
$���
!��
�� !���%�
����������� �*'�-I�
�%���()�
*���
����������� ;�
�/����.�#
!�� ��$���
��������������'�-�()� 3 �*��� 
����#B 
 1) 
�����������&#
�#
%��`�#
$����*���
!��
�� !��/,��!%�
%��`�#
$�*����������,-  �	�
I��%���#
%��()���  ��$.�� ���
�� !�������'�-�������������
���!%�
��������������&#
'�-���
���� 
 2) 
�����������&#
�#
%��`�#
$����*���
!��
�� !���&%����
%��`�#
$�*����������,-  �	�'�%
����I��%��  ��$.�� ���
�� !�������'�-�������������&%����
��������������&#
'�-������� 
 3) 
�����������&#
�#
%��`�#
$����*���
!��
�� !���
���!%�
%��`�#
$�*����������,-  �	�
I��%���#
%��()��!�  ��$.�� ���
�� !�������'�-������������/,��!%�
��������������&#
'�-���
���� 
 �������-��,�&#
'�-�������!��!����/��.����-! �-��,�&#
����()��-���"-����������

��B��#B$���!�.���-��,������������%�*� %�&#
����� ���(�*���'(�-!$ ��$���������� ��*
�����*������ �������� ;�
��-��,���/%!��#BI,-!���$�*&�����/��.����$������I,-(�*������ �	�
I,-&#
���I��"������	
���#B 
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3.4 
�����2����5'.!�0� 
 ��	
�'�-������/��.��
	�����-! I,-!���$������/��.��&#
�!��!������������� ��$�"-
�(�����/.���/����A��,( SPSS for Windows (SPSS/PC) ����#B 
 1) �-��,�&�
!'(���I,-������/��.��!��
��* +��$���������
!��.#
 ��*�-�$�* 
 2) �-��,��*���
!��
�� !����*�������,-��
�����������������I,-������/��.��&�B� 
5 �-�� &�B���$�!� ��%�*�-�� ��*��%�*�-�$%�$ !��
��* +��$��� �
%��`�#
$ ��*/%!���#
$����
����g������������*���
!��
�� !����
����������������*�*����������,-��
��������
������ 
 3) 
!������%���* !%��
!��
�� !����*�������,-��
�����������������I,-���
���/��.�� !��
��* +��$������
%��`�#
$���
!��
�� !����
����������������������

%��`�#
$����������,-��
�������������� ��$�!� ��%�*�-�� ��*��%�*�-�$%�$ ��*!��
��* +

!������%����$�"-/.����-����� Paired t-test !%��()�
!������%���$%���#��$/��
�l&��/.���
 �	�'�% 
 4) ���&�/��/����g�� 
  4.1 /.���&�/��&# (Independent t-test) �*.,�������"-��	
�&�/��/����g����
/%!������$���������� ��*�����*������ �������� ����������,-.��
��������������
���&%���&#
$!"�!'&$ �%�����"-���������������������������������	�� ��� !���"#$�� �% &#

�*���
!���"	
���
��-�$�* 95 
  4.2 ���!��
��* +
!���(�(�!�&����#$! (One way analysis of variance) �*
.,�������"-��	
�&�/��/����g����/%!� � ��I��������	���"-���������&�������� &#
�*���
!��
�"	
���
��-�$�* 95 
 
3.5 ��"�����&�
����
�� 
 
 ��������
��B��#B�"-�!��&����������&�B�/�B� 10 ��	�� ��B���%��	�����$�$� �.�. 2552 ~ 
��.���$� �.�. 2553 ��*&�������A��-��,�����	���U���
� �.�. 2553 



����� 4 
��	
��
	�
 

 
 ����������	
�� 
�����������������������������������������	�� ��� !���"#$�� �% 
&�����������%�����'(� 3 *%!� ����#+ 
 *%!�,#
 1 �.��/�,�
!0'���������,#
,�������1����*��2��  
 *%!�,#
 2 �.��/�,�
!0'��4�5����������".���������&/.������*��2�� 
 *%!�,#
 3 
!��
�� !����4�������/.��
����������������������� 
 *%!�,#
 4 ���!��
��4 7�.��/�������,�*��*����8�� 
 

������� 1 ��������������������������
	
� 	!�������"
� 
 
#
�
���� 4.1  
��������������������������
	
� 	!�������"
� 

�����4������ ����!������� 
(8 � %�) 

����!�&/.������*��2�� 
(345 
�) 

��$�������   
     �.�$�!%� 10 '> 4 (�.�$�4 50.0) 208 (�.�$�4 60.3) 
     10 '>��+�0' 4 (�.�$�4 50.0) 137 (�.�$�4 39.7) 
�����4������ ��������   
     ��.������������� ����� 5 (�.�$�4 62.5) 199 (�.�$�4 57.7) 
     �.��&/.�	
������ �� 3 (�.�$�4 37.5)  146 (�.�$�4 42.3) 
 

 �.��/�,#
��1�������&/.�����������������������	���"#$�� �%*�� �����������
��+��#+ 
&/.!���$0�.�!��!����������,�+�*�+� 8 � %� (����#��$"	
��� �!�.� 3.1  �.� 37) ��%�����'(����%�
������,#
�#��$��.�$�!%� 10 '> ��4 10 '>��+�0' C�
��#����!����%��4 4 � %��,%���� �������#+&/.!���$
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$��0�.��%������������������4��������� �� C�
�*����2��%����0�.�'(����%�������,#
��.����
��������� ����� (5 � %�) ��4���%�������,#
�.��&/.�	
������ �� (3 � %�) C�
�
��*�����,�+� 2 
'�4����#+ &/.!���$�40�.������".�'�#$��,#$�2��
!������%����'�4��1�
������������%�0' 
 
������� 2 ��������������&'(#)	���	
�*+���)	
�������#��������"
� 
 
 ��������������������������
	
� 	!�������"
�  
 
#
�
���� 4.2  
������������������#��������"
� 

�����4'�4"��� ����!� (345 
�) �.�$�4 
���   
     "�$ 168 48.7 
      D�� 177 51.3 
��$�   
     0�%���� 25 '> 79 22.9 
     26 E 35 '> 140 40.6 
     36 E 45 '> 77 22.3 
     46 E 55 '> 37 10.7 
     56 '>��+�0' 12 3.5 
*2�����*��*   
     �*� 204 59.1 
     *��* 135 39.1 
      �.�$/  $%��.�� 6 1.7 
���4�����������*/�*��   
     ��G$������ 25 7.2 
     '!". E ���'��DD� �	�    �,#$��,%� 12 3.5 
     '��DD���# 237 68.7 
     */��!%�'��DD���# 71 20.6 
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#
�
���� 4.2 (#��)   
�����4'�4"��� ����!� (345 
�) �.�$�4 

��"#�   
     �����#$�/ �������� 41 11.9 
     �����"���/ ���������8!�*� ��� 97 28.1 
     ��.���������� 60 17.4 
     �/��.��/ ������������, 123 35.7 
     �	
� H 24 7.0 
��$0�.�I�#
$�%���	��   
     �
���!%� 10,000 ��, 80 23.2 
     10,000 - 20,000 ��, 64 18.6 
     20,001 - 30,000 ��, 90 26.1 
     30,001 - 40,000 ��, 66 19.1 
     40,001 - 50,000 ��, 16 4.6 
     ����!%� 50,000 ��, 29 8.4 
 

 ��������,#
 4.2 *����2�G���$�.��/���#
$!��������4,��'�4"���������,%���,#
$!"�!
0,$,#
����,����������������������������������	�� ��� !���"#$�� �% ,#
�".�'(����%���!�$%��
����!� 345 
� 0�.����#+  
 ���,%���,#
$!���%���!�$%���#,�+��'(����"�$��4 D����*��*%!���	���,%�,�� ��$��� D���#
����!�����!%����"�$��1��.�$ (
���'(��.�$�4 51.3��4�.�$�4 48.7 ���������) ��	��
��
� ��
��#
��$��$/%��"%!� 26-35 '> (�.�$�4 40.6) ��4�!%�
��
�������%���!�$%���#*2������*� (
���'(��.�$
�4 59.1) ���%���!�$%��*%!�� D%�����������4���'��DD���# (
���'(��.�$�4 68.7) ��4&/.,#
��
��������*/��!%��4���'��DD���# �1�#2���.�$�4 20.6 ��"#�������%���!�$%��*%!�� D% 
	� �/��.��/
������������, ��4�����"���/���������8!�*� ��� (
���'(��.�$�4 35.7 ��4 28.1 ���������) 
,�+��#+ ��	
������������4������������ !���"#$�� �%�#��
�
%���.���
�� ('�4��� 500 E 999 ��,) 
����'(�� ��� .���%���!�$%��,#
����.����*%!�� D% (��	���.�$�4 70) �'(�&/.,#
�#��$0�.�I�#
$�%���	��0�%
���� 30,000 ��,  
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 ������'(#)	���	
�*+���)	
� 

#
�
���� 4.3  
������'(#)	���	
�*+���)	
�������#��������"
� 

�5����������".������ ����!� (345 
�) �.�$�4 
!��2�'�4*�
7������"#$�� �%���,%����
��+��#+   
     ��	
�����,����,%���,#
$! �	��$#
$�D�������� !��
�"#$�� �%  

110 31.9 

     ��	
��!4
.��
	���	
������'(�,��&%��0'$����� !��
�	
� 

18 5.2 

     ��	
�����,��������%�G����� �	�'�4"��*����� 152 44.1 
     �	
� H (�"%� ��'L�����G���, ������%����� !����	
�
����#$�) 

65 18.8 

����!�&/.,#
����,������.������.�����     
     �������#$�
���#$! 68 19.7 
     ����� 2 
� 159 46.1 
     ���������!%� 2 
� 118 34.2 
�4$4�!��,#
���   
     1 
	� 203 58.8 
     2 - 3 
	� 111 32.2 
     ����!%� 3 
	� 31 9.0 
�%���� 0�.����%���� .�����0!.�%�� �	�0�%   
     ��� 55 15.9 
     0�%0�.��� 290 84.1 
,%���
$���,#
�������#+���%�� �	�0�%   
     0�%�
$ 
��+��#+�'(�
��+���� 181 52.5 
     �
$ 164 47.5 
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#
�
���� 4.3 (#��)   
�5����������".������������,%���,#
$! ����!� (345 
�) �.�$�4 


!���%�$�������.���� *   
     *�'�� 7�4 1 
��+��'(��$%���.�$ 7 4.3 
     '�4�����	���4 1 
��+� 24 14.6 
     ����!%� 1 
��+�/ ��	�� 15 9.1 
     '�4��� 3-4 ��	��/ 
��+� 70 42.7 
     '�4���'>�4 1 
��+� 20 12.2 
     �	
� H 28 17.1 
* ����!���4�.�$�4 
���!��������!�&/.�
$����.�   
��� 164 
� 

  

� ��&�*��
�D,#
��	�����,#
�������#+   
     �
$�������.!"�� 105 30.4 
     
����4��������	
��/ 
��/.��� 93 27.0 
     �%������*	
��%�� H �"%� �!1�0C�7 �&%���� 'N�$

�O��� 
25 7.2 

     ���*���
!���.������I��4��0�. �"%� ���.�.��
D��� ���.� �%�,%���,#
$! ���.*2��,#
�40'����%� 

79 22.9 

     �	
�H (�"%� ��
�2/�, �#�'���"�
�*%��*��������$) 43 12.5 
 
 ��������,#
 4.3 *����2�G���$�.��/��.��/��5����������".������������,%���,#
$!"�!
0,$,#
����,����������������������������������	�� ��� !���"#$�� �% ,#
�".�'(����%���!�$%��
����!� 345 
� 0�.����#+ 
 ��	
������"#$�� �%�'(���� !��� D% �#G����� ��$ ����!�2��� �%�*2��,#
,%���,#
$!,#

*!$��� *%�&�� .���%���!�$%��*%!�� D%�����������
��+��#+����,�����"#$�� �%��	
�����%�G�����
 �	�'�4"��*��������,#
*�� ��4��#$!���&/.,#
 ����,����,%���,#
$! �	��$#
$�D�������� !��
�"#$�� �%�1�#����!�0�%�.�$�"%���� (
���'(��.�$�4 44.1 ��4 31.9 ���������) ��4��$�����,����
��.������.����� 2 
� (
���'(��.�$�446.1) C�
��!%�
��
��".�!����.������#$� 1 
	� (�.�$�4 58.8) 
�������#+ �.��/�$��0�.�*��� .� 1��#�!%� &/.�����*%!�� D%0�%0�.,�������� .��������%!� �.� ��$
�#����!����2���.�$�4 84.1 *�� �� �����	
���������!�,#
�������������	����� !���"#$�� �%�#
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�����$�����!%�����!��/�
.�,#
�.������".����������� .��	����.���������$ �����+�2.� ��
���,%���,#
$!0�%0�.����,������"%!��,���� ������0�%����'(���� .������%!� �.�  
 ����!����%���!�$%��,#
������*��2���#,�+�0�%�
$��4�
$��.����������� %���+� H ��
�%�� ��*��*%!���	���,%���� ��$&/.,#
0�%�
$�".�������#����!�����!%�&/.,#
�
$��1��.�$ (
���'(��.�$
�4 52.5 ��4�.�$�4 47.5 ���������) ��*%!����&/.,#
 �
$���".��������.!*%!�� D%�4�����
'�4��� 3-4 ��	��/ 
��+� ,�+��#+ � ��&�*��
�D,#
���,%���,#
$!���%���!�$%���".��	����.������������%
�4� %� ��%�0�.�'(� 3 � ��&�� D% H 
	�'�4���������,#
������,#
��	�����*����2���*���

!���.������I��4�����0�. �"%� ���.�.��D��� ���.� �%�,%���,#
$! ���.*2��,#
�40'����%� C�
��#
����!����*�� 
���'(��.�$�4 35.4 '�4���,#
*�� 
	�������0�.���
����4���/ �.��/��"�D"!����
� �%��%�� H (��%�0�.�'(����
����4������
��/.��� ��4�������%������*	
��%�� H �"%� �!1�0C�7 
�&%���� 'N�$�O���) (�.�$�4 34.2) ��4'�4���*��,.�$ 
	����'�4*�����7,#
�
$�������.!"�� 
(�.�$�4 30.4) 
 
������� 3 /�
�/
01�����&	
�������*�/234
'	
���)	
���������� 
 
#
�
���� 4.4  
/�
 5���6��&�&0�����/�
 5���6���/�
�/
01�����&	
�������"
�/234
'��)	
�������#��
������"
� �067�
��	 �8��
60�
����/234
'��)	
� 

 

����������������� 


!��

�� !�� 

�4���

!��

�� !�� 

�������/. �4���
�������/. 

0�
�	
����
���)	
�*1� �8����9���     
1.  ������������������%���$'�4�#� ��#$��.�$ 3.74 ��� 3.79 ��� 
2. �������#�!��� .������,#
*4�!�*�� ���&/.���".
�������������� 

3.72 ��� 3.86 ��� 

3. �������#�
�	
���	�,#
�".�����������,#
,��*��$ 
�$/%��*�����.���".��� 

3.70 ��� 3.64 ��� 

4. ����"1
�����4�"1
���,7�!���1! 3.85 ��� 4.06 ��� 
5. !�*��*�
�����7��#
$!������� .������ �#�/'�����7
*!$����%� $���%�� 

3.58 ��� 3.59 ��� 
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#
�
���� 4.4 (#��)     
 


����������������� 

!��

�� !�� 

�4���

!��

�� !�� 

�������/. �4���
�������/. 

6. �������%�����!���$������������#
!��
*!$��� �/�# 

3.68 ��� 3.74 ��� 

7. *����!��.����$���*4�����4�#
����� 3.81 ��� 3.93 ��� 
8. ��������+��$/%������!�,#
��.�2��*4�!� 3.95 ��� 4.18 ��� 
9. �������#�������	
�H,#
 ��� ��$ 3.54 ��� 3.56 ��� 
10.  .��������������*4�����4*4�!�*��$ 3.75 ��� 3.84 ��� 
11. �
�	
����	���� .������#�������%�,#
*!$��� 3.63 ��� 3.65 ��� 
12. �� .�����0�.����
�	
���". ��4��'���7�%�� H 0!.

��
��� 

3.63 ��� 3.57 ��� 

�!� 3.72 ��� 3.78 ��� 
0�
�/�
�����
�*7�0�*�	
���)	
�     
13. �������� .
����4���,#
�'(�'�4�$"�7��4��.���
�%�$��%�/�
.�,#
���".������ 

3.70 ��� 3.75 ��� 

14. ����������������*����2� .������0�.�$%��
2/��.������%�4��+����������� .������ 

3.72 ��� 3.79 ��� 

15. ��	
�,��������*�DD�!%��4� .����������$%��
��%�/�
.�,#
���".������ �������1*����2� .������
��+�0�.���,#
*�DD� 

3.59 ��� 3.65 ��� 

16. ������*����2� .�������������!��,#
��� �� 3.68 ��� 3.83 ��� 
17. ,��������*����2� .
!���'(�*%!���!��%
�/�
.�,#
��.����,#
������0�.�'(��$%����� 

3.79 ��� 4.04 ��� 

18. ������,����$����".������2/��.�� '������
�.�&������ 

3.81 ��� 3.88 ��� 

�!� 3.72 ��� 3.82 ��� 
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#
�
���� 4.4 (#��)     

 

����������������� 


!��

�� !�� 

�4���

!��

�� !�� 

�������/. �4���
�������/. 

0�
�	
�#������#����������)	
�     
19. ��������#����!���#$����%�
!���.��������
&/.���".��������4*����2� .������0�.�$%��,�
!2�� 

3.78 ��� 3.92 ��� 

20. ���������1��������� .��������%&/.����.����
��4&/.�".�������*�� 

3.72 ��� 3.88 ��� 

21. ����������������*����2��.��!��,#
�".�� 
���� .������,#
��%�����%&/.���".������0�. 

3.73 ��� 3.83 ��� 

22. ������������������.��,#
�4� .��������% 
���&/.���".��������,��,#��	
�0�.�������.���� 

3.80 ��� 3.88 ��� 

23. ,��������������*%�%�'PD �������&/.��.����
�'(��$%���# 

3.77 ��� 3.88 ��� 

24. �������#���������
!���.�����������&/.
��.�����$%���!���1! 

3.83 ��� 3.90 ��� 

�!� 3.77 ��� 3.88 ��� 
0�
�	
����
�/�
�����*7*1���������)	
�     
25. �����������������#
!���/.��#$�������� 
���
��2�����&/.���".�������������� 

3.77 ��� 3.85 ��� 

26. �5����������������*����2,��� .&/.���".
���������������#
!��0!.!���� 

3.83 ��� 3.96 ��� 

27. �����������������#,���4�����'L��������
�$%���"#
$!"�D 

3.79 ��� 3.76 ��� 

28. ,��������*����2,��� .&/.���".�������/.*��
'�����$��"%!��!��,#
��.������������ 

3.80 ��� 3.89 ��� 

29. �������#��������7�#�'(�,#
$�������$,�
!0' 3.79 ��� 3.90 ��� 
30. �������#*����!��.��,#
'�����$ 3.75 ��� 3.99 ��� 
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#
�
���� 4.4 (#��)     
 


����������������� 

!��

�� !�� 

�4���

!��

�� !�� 

�������/. �4���
�������/. 

31. ,��������� .
!��*��
�D����.���"���4
�$�$����.'PD ����&/.�".������0�.�$%���#
'�4*�,G���� 

3.68 ��� 3.90 ��� 

�!� 3.78 ��� 3.89 ��� 
0�
�	
�0��� �
*7*����������)	
�     
32. �����������������/.��	
����!��#
$!���������
�'(��$%���# 

3.71 ��� 3.78 ��� 

33. ����������������*����2� .
!��*�����4
�������I��4��

���%&/.���".������0�. 

3.66 ��� 3.74 ��� 

34. ������������������.���
!���.�����,#

����%�����&/.���".�������������� 

3.72 ��� 3.89 ��� 

35. �������#���� .������,#
*4�!�,�+��!����4
*2��,#
���
!���.���������/�
.� �"%� 
 .���� ������������#�!��� .������,#
$	� $�%�  
�������/��C��7!�**����2��#$�0�.���!��,#

&/.�".�������.����� 

3.74 ��� 3.81 ��� 

36. ,���������#
!����+���,#
�4� .������,#
�#,#
*��
��%&/.���".�������������� 

3.86 ��� 3.99 ��� 

37. �������� .�������$%���#���$�, ��4*����
�%���$� 

3.97 ��� 4.06 ��� 

38. ,��������� .�������� ��,#
�#
�������4�#

��
%�,����"�����*/� 

3.74 ��� 3.70 ��� 

�!� 3.77 ��� 3.85 ��� 
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 ����.��/��������,#
 4.4 �*��� .� 1�2���4���
!��
�� !��������,%���,#
$!�%��0�.���
����������������������� �������������	�� ��� !���"#$�� �% ��4�4����������/. ���0�.���
������ ��!%� ���,%���,#
$!���%���!�$%���#
!��
�� !�����4�������%�
����������������,�� 
H �.�� ��4��	
���������'(���$�.�� ��!%����%���!�$%���#
!��
�� !������%�4�.���I�#
$
���.�
#$�����$%����� ��%�!
	�
%��I�#
$���
!��
�� !�����.�����*�.��������� .�'(��/'G���
�,%���� 3.72 �.��
!��0!.!����0�.������������,%���� 3.72 �.��������*����%�&/.���������
�,%���� 3.77 �.�����*�.��
!����
���� .&/.����������,%���� 3.78 ��4�.������/��������*%
&/.����������,%���� 3.77 ,�+��#+ �������������$�4��#$�,�� �!�.�����%�4�.����.! ��!%���	
��,#

�/�
.�� .
!��
�� !�����������.� H 
	���	
���������� .�������$%���#���$�, ��4*�����%���$� 
(3.97) 
!����+���,#
�4� .������,#
�#,#
*����%&/.���".�������������� (3.86) ���������
!��
�.�����������&/.��.�����$%���!���1! (3.83) ��$�I��4�$%��$�
�����"1
�����4�"1
���,7,#
�!���1! 
(3.85) �������#+������,����$����".������0�.�$%��2/��.�� '�������.�&������ �1�'(���	
��,#

���&/.������ .
!��*��
�D�"%���� (3.81) 
 *%!���	
���������/.���������,#
0�.������� �4� 1�0�.!%����%���!�$%���#�������/.����%�4�.��
�I�#
$�$/%���4������� �	�����,���.���"%���� ��$
%��I�#
$���.�����*�.��
!����
���� .
&/.����������4����!%��.���	
���1��.�$ (
%��I�#
$�,%���� 3.89) ��$,#

%��I�#
$����������/.��
�����
���������.�����*�.��������� .�'(��/'G����,%���� 3.78 �.��
!��0!.!����0�.�����������
�,%���� 3.82 �.��������*����%�&/.����������,%���� 3.88 ��4�.������/��������*%&/.���������
�,%���� 3.85 ,�+��#+ �������������$�4��#$�,�� �!�.�����%�4�.����.! ��!%���	
��,#
�/�
.�����/.

��������������,#
*�� 
	���������+��$/%������!�,#
��.�2��*4�!� C�
�
%��I�#
$*/�2�� 4.18 ,��
������*����2� .
!���'(�*%!���!��%�/�
.�,#
��.����,#
������0�.�'(��$%����� (4.04) �������
� .�������$%���#���$�, ��4*�����%���$� (4.06) ��4����"1
�����4�"1
���,7�!���1! (4.06) 
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#
�
���� 4.5  
/�
 5���6/234
'��)	
� (����#�
����/�
 5���6���/�
�/
01�����&	
�������"
�/234
'
��)	
�) ������#��������"
� �067�
��	 �8��
60�
����/234
'��)	
� 

 

����������������� 


!��

�� !�� 

�������/. 
*%!��%�� 
*** 

t-value 

0�
�	
����
���)	
�*1� �8����9���     
1.  ������������������%���$'�4�#� 
��#$��.�$ 

3.74 3.79 0.05 1.095 

2. �������#�!��� .������,#
*4�!�*�� ���&/.��
�".�������������� 

3.72 3.86 0.14 3.204** 

3. �������#�
�	
���	�,#
�".�����������,#
,��*��$ 
�$/%��*�����.���".��� 

3.70 3.64 -0.06 1.148 

4. ����"1
�����4�"1
���,7�!���1! 3.85 4.06 0.21 5.203** 
5. !�*��*�
�����7��#
$!������� .������ �#
�/'�����7*!$����%� $���%�� 

3.58 3.59 0.01 0.121 

6. �������%�����!���$������������#
!��
*!$��� �/�# 

3.68 3.74 0.07 1.785 

7. *����!��.����$����#
!��*4�����4�#

����� 

3.81 3.93 0.13 3.427** 

8. ��������+��$/%������!�,#
��.�2��*4�!� 3.95 4.18 0.23 6.482** 
9. �������#�������	
�H,#
 ��� ��$ 3.54 3.56 0.02 0.399 
10.  .��������������*4�����4*4�!�*��$ 3.75 3.84 0.10 2.202* 
11. �
�	
����	���� .������#�������%�,#
*!$��� 3.63 3.65 0.02 0.392 
12. �� .�����0�.����
�	
���". ��4��'���7�%�� H 
0!.
��
��� 

3.63 3.57 -0.06 1.302 

�!� 3.72 3.78 0.07 2.431* 
0�
�/�
�����
�*7�0�*�	
���)	
�     
13. �������� .
����4���,#
�'(�'�4�$"�7��4
��.����%�$��%�/�
.�,#
���".������ 

3.70 3.75 0.06 1.172 
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#
�
���� 4.5 (#��)     
 

����������������� 


!��

�� !�� 

�������/. 
*%!��%�� 
*** 

t-value 

14. ����������������*����2� .������0�.
�$%��2/��.������%�4��+����������� .������ 

3.72 3.79 0.07 1.869 

15. ��	
�,��������*�DD�!%��4� .������
����$%����%�/�
.�,#
���".������ �������1
*����2� .��������+�0�.���,#
*�DD� 

3.59 3.65 0.06 1.714 

16. ������*����2� .�������������!��,#

��� �� 

3.68 3.83 0.14 4.400** 

17. ,��������*����2� .
!���'(�*%!���!��%
�/�
.�,#
��.����,#
������0�.�'(��$%����� 

3.79 4.04 0.25 6.953** 

18. ������,����$����".������2/��.�� 
'�������.�&������ 

3.81 3.88 0.07 2.116* 

�!� 3.72 3.82 0.11 3.905** 
0�
�	
�#������#����������)	
�     
19. ��������#����!���#$����%�
!���.�����
���&/.���".��������4*����2� .������0�.�$%��
,�
!2�� 

3.78 3.92 0.14 4.633** 

20. ���������1��������� .��������%&/.����.�
�����4&/.�".�������*�� 

3.72 3.88 0.16 4.185** 

21. ����������������*����2��.��!��,#
�".
�� ���� .������,#
��%�����%&/.���".������0�. 

3.73 3.83 0.10 2.471* 

22. ������������������.��,#
�4� .��������% 
���&/.���".��������,��,#��	
�0�.�������.���� 

3.80 3.88 0.08 2.349* 

23. ,��������������*%�%�'PD �������&/.��.�
����'(��$%���# 

3.77 3.88 0.10 2.840* 

24. �������#���������
!���.�����������
&/.��.�����$%���!���1! 

3.83 3.90 0.08 1.979** 

�!� 3.77 3.88 0.11 3.938** 
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#
�
���� 4.5 (#��)     
 

����������������� 


!��

�� !�� 

�������/. 
*%!��%�� 
*** 

t-value 

0�
�	
����
�/�
�����*7*1���������)	
�     
25. �����������������#
!���/.��#$�����
��� ���
��2�����&/.���".�������������� 

3.77 3.85 0.07 2.017* 

26. �5����������������*����2,��� .&/.���".
���������������#
!��0!.!���� 

3.83 3.96 0.12 3.437** 

27. �����������������#,���4�����
'L���������$%���"#
$!"�D 

3.79 3.76 -0.03 0.625 

28. ,��������*����2,��� .&/.���".�������/.*��
'�����$��"%!��!��,#
��.������������ 

3.80 3.89 0.09 2.060** 

29. �������#��������7�#�'(�,#
$�����,�
!0' 3.79 3.90 0.10 2.669** 
30. �������#*����!��.��,#
'�����$ 3.75 3.99 0.24 6.504** 
31. ,��������� .
!��*��
�D����.���"���4
�$�$����.'PD ����&/.�".������0�.�$%���#
'�4*�,G���� 

3.68 3.90 0.21 5.961** 

�!� 3.78 3.89 0.12 3.776** 
0�
�	
�0��� �
*7*����������)	
�     
32. �����������������/.��	
����!��#
$!���
�������'(��$%���# 

3.71 3.78 0.07 1.746 

33. ����������������*����2� .
!��*���
��4�������I��4��

���%&/.���".������0�. 

3.66 3.74 0.08 1.940 

34. ������������������.���
!���.�����,#

����%�����&/.���".�������������� 

3.72 3.89 0.17 3.920** 

35. �������#���� .������,#
*4�!�,�+��!����4
*2��,#
���
!���.���������/�
.� �"%� 
 .���� ������������#�!��� .������,#
$	� $�%�  
�������/��C��7!�**����2��#$�0�.���!��,#

&/.�".�������.����� 

3.74 3.81 0.06 1.767 
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#
�
���� 4.5 (#��)     
 

����������������� 


!��

�� !�� 

�������/. 
*%!��%�� 
*** 

t-value 

36. ,���������#
!����+���,#
�4� .������,#
�#
,#
*����%&/.���".�������������� 

3.86 3.99 0.13 2.907** 

37. �������� .�������$%���#���$�, ��4
*�����%���$� 

3.97 4.06 0.09 2.067* 

38. ,��������� .�������� ��,#
�#
�������4
�#
��
%�,����"�����*/� 

3.74 3.70 -0.04 .849 

�!� 3.77 3.85 0.08 2.326* 
* �#��$*��
�D,��*2��� ,#
�4��� 0.05 
** �#��$*��
�D,��*2��� ,#
�4��� 0.01 
*** *%!��%��  ��$2�� 
%��I�#
$�4����������/.2��
�����������,#
0�.������� ���.!$ 
%��I�#
$�4���
!��
�� !�������������,#

��!%�
�40�.��� ��$ ��
%��'(��!� �%����2��
��������������,#
0�.���*/��!%�,#

�� !��0!.  ��
%��'(��� �%����2��
�����������,#

0�.����
���!%�,#

�� !��0!. 
 

 ��������,#
 4.5 ��!%�
%��I�#
$���
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0�.��� ��$�I��4�$%��$�
��.��
������*����%�&/.���������,#

!���%���4 !%��
!��
�� !����4�������/.���,���.� �'(�
!��
����%������$%���#��$*��
�D,��*2��� 
 ��	
����������
�������������*%!���$�4��#$���.!�4� 1�0�.!%��/�
.����%���!�$%���#+ �4
������������4,����$���������������������.� H 0�%!%��4�'(���	
��*����!��.�����
������,#
'�����$, ,#
��+����������,#
��.�2��*4�!� ��4���,#
������*����2� .
!���'(�*%!���!
��%�/�
.�0�. ��������4�'(���	
����#
$!������������ C�
�0�.��%��	
������"1
�����4�"1
��W�,7,#

�!���1!, ��������#����!���#$���*����2� .������0�.�$%��,�
!2����4�������!��,#
��� �� 
���������������1��������� .��������%&/.����.������4&/.�".�������*�� ,�+��#+�4*�����0�.!%� ��
��� �!�.�$%�$*%!��%��
������������#
%��'(��� ��
��*��2��!%�,��������$��0�%0�.��� � �	�
� .������0�.���4���,#
�/�
.�
�� !��0!.  C�
�0�.��%��	
���
�	
���	�,#
�".�����������,#
,��*��$ �	��$/%
��*���,#
��.���".��� (*%!��%���,%���� -0.06) �������
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 .����� (*%�!��%���,%���� -0.06), ���� .�������� ��,#
�#
�������4�#
��
%�,����"����� 
(*%!��%���,%���� -0.04) ��4,���4�����'L���������$%���"#
$!"�D���������� �1�#
%������,#
 -
0.03 
 
������� 4 	
��) /�
&1;������7
		
��0������#)<
� 
 
 ���#)<
���� 1 �/�
.�,#
�
$���".����������/�
.�,#
0�%�
$���".������ �4�#
!��� 1��%�

�����������,#
����%����� 
 
#
�
���� 4.6  
	
��0���/�
��#	#�
����/�
 5���6/234
'��)	
�����0����������#��������"
� �06
7�
��	#
�	
� /6�
'�	 


����������� 
t-test for Equality of Means 

����
$����� �� S.D. T Sig.  
(2-tailed) 

1. �.�����*�.��������� .�'(�
�/'G��� 

0�%�
$ 0.1091 0.52140 1.468 0.143 
�
$ 0.0254 0.53685 

2. �.��
!��0!.!����0�.�����
������ 

0�%�
$ 0.1298 0.50509 0.797 0.426 
�
$ 0.0854 0.53043 

3. �.��������*����%�
&/.��������� 

0�%�
$ 0.1363 0.51385 1.050 0.294 
�
$ 0.0783 0.51110 

4. �.�����*�.��
!����
���� .
&/.��������� 

0�%�
$ 0.1697 0.61183 1.905 0.058 
�
$ 0.0549 0.50623 

5. �.������/��������*%&/.��� 
������ 

0�%�
$ 0.0860 0.67473 0.187 0.852 
�
$ 0.0732 0.59725 
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������,�*���.!$
%�*2��� t ���*����8����.! 0�%��!%��'(�
!������%��,#
�#
��$*��
�D,��*2���,#
 .05 ��%�$%���� ��
� ��$
!��!%����,#
�/�
.����%���!�$%���
$�����������
�%�� �.��#+ �	�0�%��+� 0�%0�.�#&��%�
!������%�������'4����
�����������,�+� 5 �.���$%���#
��$*��
�D,��*2���  �	������%�!0�.!%� 
!��� 1�����/�
.�����	
��
����������� 0�%0�.��+��$/%���
����
$����� �	�0�%  
 
 ���#)<
���� 2 �/�
.�,#
���".������������,#
�#��$��������������%����� �4�#
!��� 1�
�%�
�����������,#
����%����� 
 
#
�
���� 4.7  
	
��0���/�
��#	#�
����/�
 5���6/234
'��)	
�����0����������#��������"
� �06
7�
��	#
��
62������������*+���)	
� 


����������� 
t-test for Equality of Means 

��$������� �� S.D. T Sig.  
(2-tailed) 

1. �.�����*�.��������� .�'(�
�/'G��� 

�.�$�!%� 10 '> 0.1194 0.51217 2.175 0.030* 
10 '>��+�0' -0.0067 0.54842 

2. �.��
!��0!.!����0�.�����
������ 

�.�$�!%� 10 '> 0.1490 0.50303 1.792 0.074 
10 '>��+�0' 0.0474 0.53357 

3. �.��������*����%�
&/.��������� 

�.�$�!%� 10 '> 0.1554 0.50402 2.098 0.037* 
10 '>��+�0' 0.0377 0.51923 

4. �.�����*�.��
!����
���� .
&/.��������� 

�.�$�!%� 10 '> 0.1628 0.51718 1.934 0.054 
10 '>��+�0' 0.0428 0.62854 

5. �.������/��������*%&/.��� 
������ 

�.�$�!%� 10 '> 0.1559 0.59784 2.751 0.006* 
10 '>��+�0' -0.0355 0.68112 
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�".������������,#

�#��$��.�$�!%� 10 '> �#
%��I�#
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!��� 1��'(��!��%�
�������������,���.��*/��!%����%�,#
��.����
��������,#
�#��$� 10 '>��+�0'  �	������%�!0�.!%��#
!�������������!%� ��$�#
!��� 1��'(��!�
���.�����*�.��
!����
���� .&/.������������,#
*�� *%!����%���!�$%��,#
�".������������,#
�#��$� 10 
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'>��+�0' �4�#
!��� 1��'(��!����
������.��
!��0!.!����0�.��������������,#
*�� ��%,�+��#+$���#

%��I�#
$���
!������%���4 !%��
!��
�� !����4�������/.���.�����*�.��������� .�'(��/'G��� 
��4����/��������*%&/.��������� ����� (-0.0067 ��4-0.0355 ���������) C�
� ��$
!��2���/�
.�
���%���!�$%��,#
���".�������#
!��
�� !���%������".������*/��!%��������/. ���0�.������������� 
 �	������%�!0�.!%�0�%��������%�������".������ �$%��0��1������&����,�*��*����8��,#
 2 
0�.�*��� .� 1�!%���$����������,#
����%����� *%�&��%�
!��� 1���
���������������/�
.�
����%�����0'�.!$�$%���#��$*��
�D,#
*2���,#
�4��� .05 ��$�I��4���.�����*�.��������� .�'(�
�/'G��� �.��������*����%�&/.��������� ��4�.������/��������*%&/.���������  
 
 ���#)<
���� 3 �����4������ �����������������,#
����%����� *%�&��%�
!�����
������
���������������/�
.�,#
����%����� 
 
#
�
���� 4.8  
	
��0���/�
��#	#�
����/�
 5���6/234
'��)	
�����0����������#��������"
� �06
7�
��	#
���	�3&	
���)1
�7�0	
��������������#	#�
�	�� 


����������� 
t-test for Equality of Means 

�����4������ ��
������ 

�� S.D. T Sig.  
(2-tailed) 

1. �.�����*�.��������� .�'(�
�/'G��� 

� �. � � � � �� � � � �
��� ����� 

0.1040 0.50057 1.518 0.130 

�.��&/.�	
������ �� 0.0154 0.56978 
2. �.��
!��0!.!����0�.�����
������ 

� �. � � � � �� � � � �
��� ����� 

0.1603 0.48907 2.328 0.021* 

�.��&/.�	
������ �� 0.0284 0.54997 
3. �.��������*����%�
&/.��������� 

� �. � � � � �� � � � �
��� ����� 

0.1460 0.46527 1.692 0.092 

�.��&/.�	
������ �� 0.0506 0.57565 
4. �.�����*�.��
!����
���� .
&/.��������� 

� �. � � � � �� � � � �
��� ����� 

0.1497 0.52638 1.415 0.158 

�.��&/.�	
������ �� 0.0614 0.62136 
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#
�
���� 4.8 (#��)      

����������� t-test for Equality of Means 

�����4������ ��
������ 

�� S.D. T Sig.  
(2-tailed) 

5. �.������/��������*%&/.��� 
������ 
 

� �. � � � � �� � � � �
��� ����� 

0.1796 0.56629  
3.508 

 
0.001* 

�.��&/.�	
������ �� -0.0751 0.71104 
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 4.8 *��'0�.!%����,%���,#
$!���%���!�$%��,#
�����������,#
�#�����4������ ��
�����.������������� ����� �4�#��!��.��#
!��� 1����"���!��%�
�����������,���.��*/��!%�
������,#
��� ����$�.��&/.�	
���� ��  �	���� ��$
!��2�����%���!�$%����������%�
�����������
���������,#
�#�����4������ �������.������������� ���������!%� ��$���%�&/.���,#
���
������,#
 ��.������� �������+� �#
!���������*/�*�����.������/��������*%&/. �������� 
(��=0.1796) ��4,#
���%�,#
���������,#
�#����.��&/.�	
������ �������#
%�
!����������%�
�����
�������.����#$!����#+�����,#
 -0.0751 �$%��0��1�����	
����
%�
!������%�����
%��I�#
$���,�+� 2 
���%� ��,�*���.!$
%�*2��� t ��!%������4������ �����������������,#
����%����� *%�&��%�

!��
��� 1���
���������������/�
.����.��
!��0!.!����0�.����������� ��4�.������/��
������*%&/.��������� � .����%������$%���#��$*��
�D,��*2���,#
�4��� .05 �.!$ 
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!�����������
���������������/�
.�,#
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#
�
���� 4.9  
 
	
��) /�
&1;/�
 5���6���	
���& �)�/234
'��)	
��&1��
�	�2��#���6�
���� ��
�����)	
�
7
	����������� 1#2��*�	
� �A�	*+���)	
�	���
�����������#	#�
�	�� 

�������/.2��
�����
������ 

t-test for Equality of Means 
� ��&�,#
��	�����  ��� S.D. F Sig. 

(2-tailed) 
1. �.�����*�.��������
� .�'(��/'G��� 

�
$�������.!"�� 0.1905 0.52969 4.716 0.010* 
�"	
����
����4���/ �.��/�
�"�D"!����� �%��%�� H 

0.0565 

���*���
!���.�����
�I��4��0�. 

-0.0225 

2. �.��
!��0!.!����
0�.����������� 

�
$�������.!"�� 0.2762 0.51701 9.165 0.000* 
�"	
����
����4���/ �.��/�
�"�D"!����� �%��%�� H 

0.0791 

���*���
!���.�����
�I��4��0�. 

-0.0068 

3. �.��������*���
�%�&/.��������� 

�
$�������.!"�� 0.2460 0.51262 6.382 0.002* 
�"	
����
����4���/ �.��/�
�"�D"!����� �%��%�� H 

0.0904 

���*���
!���.�����
�I��4��0�. 

0.0082 

4. �.�����*�.��
!��
��
���� .&/.��������� 

�
$�������.!"�� 0.1973 0.56621 2.318 0.100 
�"	
����
����4���/ �.��/�
�"�D"!����� �%��%�� H 

0.1235 

���*���
!���.�����
�I��4��0�. 

0.0363 
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#
�
���� 4.9 (#��)      

�������/.2��
�����
������ 

t-test for Equality of Means 
� ��&�,#
��	�����  ��� S.D. F Sig. 

(2-tailed) 
5. �.������/�������
�*%&/.��������� 
 

�
$�������.!"�� 0.2762 0.63818 14.995 0.000* 
�"	
����
����4���/ �.��/�
�"�D"!����� �%��%�� H 

0.1477 

���*���
!���.�����
�I��4��0�. 

-0.1546 

 
 ����.��/��������,#
 4.9 ��!%� ���,%���,#
$!���%���!�$%��,#
�".� ��&���������*������	��
�����������$�".'�4*�����7,#
�
$�������.!"�� �#
!��� 1��%�
������������'(��!�*/�*����
,���.�� *%!�&/.,#
�".� ��&��������	�����������,#
���*���
!���.������I��4��������0�.��+� 
�#��!��.��#
!��� 1��'(����%����������,#
0�.������.�����*�.��������� .�'(��/'G��� �.��
!��
0!.!����0�.����������� ��4�.������/��������*%&/.��������� ��4��	
��'�#$��,#$�
%��I�#
$,#

����%������ ��&�,#
�/�
.����*������	���������+� ��!%��#&��%�
!������%������	
��
!��� 1���

������������� 4 �.�� 0�.��%���*�.��������� .�'(��/'G��� 
!��0!.!����0�.����������� ���
���*����%�&/.��������� ��4����/��������*%&/.��������� �����+�����4���&����!��
��4 70',�����
�'�#$��,#$��"��C.�� (Multiple Comparisons) ��$�".!�G#,�*����� Least-Significant Different 
(LSD) ��	
��'�#$��,#$�
%��I�#
$��$
/%,#
����%�� ����*���������,#
 4.10 
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#
�
���� 4.10  

	
� ���6� ��6�/�
��#	#�
�/�
 5���6�
6/��0�
� 1#2��*�	
� �A�	*+���)	
�*��D77�6���
�����#��/234
'��)	
�����0���� 
�.�����*�.��������� .
�'(��/'G��� 

�� '�4*�����7,#

�
$�������.!

"�� 

���0�.����.��/�
�"�D"!����
� �%��%�� H 

���*���
!��
�.������I��4���

�/�
.�0�. 

'�4*�����7,#
�
$��
�����.!"�� 0.1905  0.13398 0.21302* 

���0�.����.��/��"�D"!�
���� �%��%�� H 0.0565   0.07904 

���*���
!���.�����
�I��4����/�
.�0�. -0.0225    

�.��
!��0!.!����0�.��
��������� 

    

'�4*�����7,#
�
$��
�����.!"�� 0.2762  0.19709* 0.28302* 

���0�.����.��/��"�D"!�
���� �%��%�� H 0.0791   0.08593 

���*���
!���.�����
�I��4����/�
.�0�. -0.0068    
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#
�
���� 4.10 (#��)     

�.�����*�.��������� .
�'(��/'G��� 

 ��� '�4*�����7,#

�
$�������.!

"�� 

���0�.����.��/�
�"�D"!����
� �%��%�� H 

���*���
!��
�.������I��4���

�/�
.�0�. 

�.��������*����%�
&/.��������� 

    

'�4*�����7,#
�
$��
�����.!"�� 0.2460  0.15564 0.23784* 

���0�.����.��/��"�D"!�
���� �%��%�� H 0.0904   0.08220 

���*���
!���.�����
�I��4����/�
.�0�. 0.0082    

�.������/��������*%
&/.��������� 

  
  

'�4*�����7,#
�
$��
�����.!"�� 0.2762  

0.12849 0.43076* 

���0�.����.��/��"�D"!�
���� �%��%�� H 0.1477  

 0.30227* 

���*���
!���.�����
�I��4����/�
.�0�. -0.1546  
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 4.10 ��!%� 
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$���

!��� 1��'(��!��%�������,#
0�.���������%���!�$%��,#
�������".������C+����	
������
$�������.!
"�� �4*/��!%�&/.,#
������.!$� ��&��	
� ��,�� H �.�� ��4
!������%�����
%��I�#
$�����%�!�'(�

!������%���$%���#��$*��
�D,��*2���,#
�4��� .05  ��$
/% ��$���%�&/.,#
�
$�������.!"���4
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����%��������%�,#
���������4���������*���
!���.����������0�.��,���.�� ��4����%�����
���%��/�
.�,#
������40�.���
����4���/ �.��/��"�D"!����� �%��%�� H ���.��
!��0!.!����0�.��
��������� �������#+ ���%�&/.������.!$� ��&�!%����������*���
!���.����������0�.��+� �1
����%��������%�,#
������40�.���
����4���/ �.��/��"�D"!����� �%��%�� H ���.������/�������
�*%&/.����������#��.!$ 
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������������  �")"
���)������&��	
!��� �� .���*		
��&$�/"#�����"���#'-�������
�0��
�����  0�� �/"$(�����
��1-.�����������������"1��-�0�� �#'-����������� 0�������!
��"(�� �"�( 
$
���(��0��#'-#������	
���

���
 	��,!-��(�
�0(���0����0�� �#'-����������� �"�( $
���(��0��/1-��	
�,!-2�( 
�"��� �	%���� 8 �&(� &�����) �� 1 #� 3 ���	%������)'�������� 0

�& ! +���/1-��	
�#'-
��6����2�( $
���(������(�� (simple random sampling) �!�0%����	
�E"��	�����'�������� 
��)'���0

�& ! �"),!-0%������F��-� 1"	���
�0(���0�����"�( $
���(��0

�2�
� 345 �� ������� ��0��
#'-#������F������ �-� 1"�������2��.� 0��2�-����
��!��%�������� ��#������)� ��������
������ SERVQUAL ��� Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990)  ���
�#&-��-��
�����0���
������0������� 2.�$�0��#'-#����������)&[�-� 1" ,!-��( 2.�$�������)&[�(�0� (Independent t-test) �")
2.�$�������)&[��� �������0���!��� (One way analysis of variance) 
 
1. ��	
������
��� 

1.1 ��	
������ �!����"#�����$
���%����"����&������'�������(�" 
 �-� 1"0����F�	�����/1- ��
������ ���!�"��#�� ����'���#& (2%�&�
�����������

���
 
/1-��	
�,!-����� 	������� 0

�2�
� 8 �&(� (!
� ����'���#�$����0�� 3.2 &�-� 34) ��(���������"�( 
������0�� ������-����(� 10 �e �") 10 �e��
�,���(��")�0(��
� ���	����
/1-��	
��
�,!-��(������ 
���$� "
���)���/1-���&�� +���2� ��.��(����,!-�����"�( ����� 0���	-������	������&����� (5 
�&(�) �")�"�( ����� 0��	-��/1-���� ����&�� (3 �&(�) 
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 1.2 ��	
������ �!����"#�����$
���*+,
���"���-.���
�������#�,��
������(�" 
  �
�0(���0�����"�( $
���(��#�����������

���
  �	%����&g���")'��#�"-������
��!����
&g�� �	%���� ����(����'���"F��-�� (�-��") 51.3) +�����(����������"�( $
���(�� �2.������2! 
(��!�����-��") 59.1) �")	����������)!
����gg�$�� (��!�����-��") 68.7) �!���'������"�( 
$
���(��2(��#&g( ��� "1�	-��/ ��
��������
0 �")�
���'���/ ��
�����
j��2�&��	 (��!�����-��") 
35.7 �") 28.1 $� "%�!
�) ���,!-�E"�������"�( $
���(��0�� ���-��
� 2(��#&g(	), (���� 30,000 
��0 
 �"�( $
���(�������������������������

���
 ��'���#& (�����$�!$(�6����	&�����)'� 2
  �� 
(��!�����-��") 44.1) ��� �!��0�� ���-��
���-� �
� 2 �� (��!�����-��") 46.1) +�����(������#'-
��"���-��
������ 1 ��� (�-��") 58.8) 2(��#&g(, (,!-0%����	��&-���
� �"(��&�-� �!� �	%����
 ��.���-��") 84.1 	%�����"�( $
���(�� �0

�, (����")�����-��
������ �&(��

� k  ��(�� #�
2
!2(��������0(��
� +���/1-0����� �#'-�������"-�2(��#&g(	) ��
���) �� 3-4 �!���/��

� 0

���

�&$�/"2%��
g0���
�0(���0�����"�( $
���(��#'-�"�����-��
������ �$(")�&(� �����)���������0��
����� 0���"����
�2� ��.$��2������ $-������E��)���"1��-�,!- +���#�"-������
����0��,!-�
�
�%���)�%�/ �-� 1"�'�g'��	���&"(�$(�� k �")��)���2�!0-�� ���	����)2�����[0����� ��
�
�"-�'�� 
 1.3 ��	
������ �!�0��"0�12�������������#�-�0	3��*�����
������%����" 
 �
�0(���0�����"�( $
���(�� ���� ��!&�
�#��)!
� ��$(����������������#�0�� k !-�� 
�")� �����	�����������!-�� ���(��"�( $
���(�� ���� ��!&�
�#��$(")!-���E"���#�"-������
�
��(�� �� 0

���
&����	����#����")����!0��&
��-�#��$(")!-���"-� ���(�������0��"1��-�#&-��� 
��!&�
�#�"%�!
�$-� k �����������
����#&-��������(�� � ����0 �")2�����(����� 0�������  �
��� $

�#	0��	)#&-������0��!�0��2�!��(/1- �#'-������#������  �����  ����$���
���� $-��������
���/1-��-��
���(����!��F� �")����'F�����")�'F����0[0����!��F� 2(������������
��1-���������0��
,!-�
�	��� 	)�&F�,!-�(��"�( $
���(�� �����
��1-#��$(")!-���E"�����1(#��)!
� ���& ����
�0��!-��
�'(��
� +����(��E"���#�!-�����2�-�����  
��#	#&-/1-�
�������	) ����(�!-�������"F��-�� 0

���
&��
��	����#����")����!0��&
��-�#��$(")!-���"-� ���(�������0��"1��-��
��1-������������ ��0��2�! 
�������� $

���1(#�������0����-�.��2)!�� 0������� 2� ��.#&-��� ����2(��$
���("1��-�0����-��
�
0������� ,!-������(�� �� ��
����#&-��������(�� � ����0 2�����(����� �")����'F�����")
�'F����0[��!��F�  
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 � �����	����.���(��E"��������������� (2(��$(������(��E"��������� ��!&�
��")���
�
��1-.��������������) ���(�.���
�0(���0�����"�( $
���(���1-2�������#	�
�������0��,!-�
� �!�&��
��	����#����������������!-�� ���(�#����&
��-�0��"1��-���	�
�, (�����#		�����,!-�
�
������#��������

� k  +���,!-��(��� 0
�2 
��")��� ��-� #'-������������� ��0��#'-#���������� 
��� �����
�����������#'- �")������[$(�� k #�&-���
� ���#&-��������&��0�� ��������") �
����(�0����'�������������  �")0
��)#�����l��
$���������
���������  
 1.4 ��	
������ �!�����
�0���25���"#��������1����"",
6�� 
 2  $�j��0�� 1 "1��-�0����� �#'-�������
�"1��-�0��, (��� �#'-������ 	) ���� �&F�$(�
������������0���$�$(���
� 
 	��/"���0!2��2  $�j��0�� 1 �2!�#&-�&F��(����0��"1��-��"�( $
���(����� ��
������ 
�(��&�-���
&���, (�

� , (,!- �/"$(�����)� ��������������0

� 5 !-����(�� ��
�2%��
g0��2.�$�0��
�)!
� .05 &�����	�"(��,!-�(� ��� �&F����"1��-�#������������������� , (,!-��
���1(�
������� �
�
�&���, ( 0

���
�
�0(���0�����"�( $
���(��0��, (��� ��
������ �&(���
 ��(��  ��(��E"������ �&F�
�������$(�������������#�0��!-��21���(�/1-0����� ��
��"F��-�� 
 2  $�j��0�� 2 "1��-�0�� �#'-����������� 0�� ������������� �$�$(���
� 	) ���� �&F�
$(�������������0���$�$(���
� 
 	��/"���0!2��2  $�j��0�� 2 ,!-�2!�#&-�&F��(������������� 0���$�$(���
� 2(�/"$(�
��� �&F�#����������������"1��-��$�$(���
�,�!-����(�� ��
�2%��
g0��2.�$�0���)!
� .05 
�!��E��)#�!-�����2�-��������#&-���������1�6��  !-�����$��2���$(�/1-�
������� �")!-��
���!1�"���#	#2(/1-�
������� �!��
�0(���0�����"�( $
���(��0��#'-����������� 0�� ������-����(� 10 
�e  ��(��E"������ ��� �&F��������$(�������������#�0��!-��21���(������ 0�� ����� 10 �e��
�,�  
 2  $�j��0�� 3 "1��-�0�� �#'-����������� 0�� �"
���)������&��	
!����������� 
�$�$(���
� 	) ���� �&F�$(�������������0���$�$(���
� 
 � ����%��(���� �$�$(������(��E"������0

��"�( ����� 0���	-�������&����� �
��"�( 
����� 0��	-��/1-���� ����&��  �0!2��!-���(�2.�$� t ���(�"
���)������&��	
!����������� 0��
�$�$(���
� 2(�/"$(���� ��!�&F�#����������������"1��-�#�!-����� ,�-���#	,!-#����
������ �")!-�����!1�"���#	#2(/1-�
������� #&-�$�$(���
���(�� ��
�2%��
g0��2.�$�0���)!
� .05 
!-�� �!��"�( $
���(��0�� ��
������ 0�� �"
���)������&������	-������	������&����� 	) �
�����-  ���� �&F�#��'�����$(�������������0��!-��21���(������ 0�����&���!�	-��/1-����
���&�� 
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 2  $�j��0�� 4 "1��-�0�� ��&$�/"#�����"���#'-�������
�0������� 0���$�$(���
� 	) �
��� �&F�$(�������������0���$�$(���
� 
 �
�0(���0����0�� ��&$�/"#�����"���#'-�������
�0������� 0���$�$(���
�  ���� �&F�0��
�$�$(���
�#�������������#� 4 !-�� ,!-��(!-�����2�-��������#&-�����1�6��  !-����� 
,�-���#	,!-#���������� !-�����$��2���$(�/1-�
������� �")!-�����!1�"���#	#2(/1-�
������� 
+���� ����%�/"���������)&[,�0%�����������0����'��+-�� (Multiple Comparisons) �!�#'-��6�
0!2����� Least-Significant Different (LSD) ������������0����(��E"�������1(0���$�$(�� ���(� 
��� �$�$(������(��E"���!
��"(��������� �$�$(����(�� ��
�2%��
g0��2.�$�0���)!
� .05 &"���1( 
�!��"�( /1-0����� ��
��"-�'��	)�$�$(���
��"�( 0�� ��
�����)����� $��2������ $-�����
���$�,!-#�0��!-�� �")�$�$(���
��"�( "1��-�0�� �����),!-�
��%���)�%�/ �-� 1"�'�g'��	��
�&"(�$(�� k #�!-����� ,�-���#	,!-#���������� ���	����
 �"�( /1- ��
�!-���&$�/"�(������ 
$��2������ $-��������$�,!-�

� �F�$�$(���
��"�( 0�� �����),!-�
��%���)�%�/ �-� 1"�'�g'��
	���&"(�$(�� k #�!-�����!1�"���#	#2(/1-�
����������!-�� 
 
2. ��

����� 
 	�����2���/"�����	
� 2� ��.�%� ��������/"�����	
�,!-!
���
 
 2.1 !
�0��,!-�"(��,�-�"-�#�$��$-��(����������������������������� ���!�"��#�
��$�%����� ��� 	
�&�
!�'���#& ( ���������)� ��������������0��������(� SEVQUAL (Service 
Quality) 0

� 5 !-�� ,!-��( !-�����2�-��������#&-�����1�6��  !-����� ,�-���#	,!-#���������� 
!-�����$��2���$(�/1-�
������� !-�����2�-�����  
��#	#&-/1-�
������� �")!-�����!1�"���#	#2(
/1-�
������� /"���������(��E"����������
��1-.�����������������0��,!-�
� 21���(��(��E"������ 
��!&�
�0

� 5 !-�� �(����.��"1��-� ���� �����#	#�������0��,!-�
�#��$(")!-�� �$(0

���
�(��E"���
������������0��,!-	��2(��$(������(��E"��������� ��!&�
��")����
��1-.���������������

� 
��1(#��)!
�0��, (21� �� �
��& ����� �(�������������������0������� �
�$-������") �
'(���(��#&-$-���
p��#&-!���
�,����#�0�� k ���[��)��� !
��

�/1-��)����������� �)!
��"��#�
��$�%����� ��� 	
�&�
!�'���#& ( &���/1-0��2�#	�����#�6����	��
 ����%�/"0��,!-	����������#���

�
��
 ���	����#����")����!�������)�������
p����
�����������$(�,� �����	),!-$��2������ 
$-��������"1��-�,!-��(��$��	�! 
 2.2 	�������	�����-� 1"#����!-����������)� ��������#���

���
 ���(� .��� -
�)�������
��1-#��������$(")!-��	)��1(#��)!
� �� �$(� �����	������������-��"-�	)�&F��(�#�
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����-��

��(��E"��������� ��!&�
�21���(��(��E"����������
��1-.���������������

�	�� ��(�$�!"�
#�2(��$(�� +���& ����� .��"1��-���		), (�����#	#�������0��,!-�
�#��������

� k +���,!-��( 
��)�!F�#���������� 0
�2 
��")��� ��-� #'-������������� ��0��#'-#���������� ��� �����
�
����������#'- �")������[$(�� k #�&-���
� ���#&-��������&��0�� ��������") �����(�0��
��'�������������  �")0
��)#�����l��
$���������
���������  0%�#&-�������&"(���
���
,!-�
����#2(#		��0�������  0��	)$-����
�����������)������ k ��������� ��� �����#	#�
������������������"1��-� +����F	)2�!�"-���
����0�����2�-�����������������#&-���!��
�
#�#	"1��-�,!- �!����0���.����� ��!&�
����"1��-�0�� �$(���� �#'-������6����	 �"-�	������� 
2(� ���������

� k $� ��� ��!&�
����"1��-�  
 2.3 /"��������0���(�2�#	�������
������)� ������������������������� ���!�"��
#���$�%����� ��� 	
�&�
!�'���#& (#���

���
 ���������&������� 	���-� 1"�q$���� ���#'-���������
/1-$�����2��.�  	)���(� �"1��-�	%���� ��0���"
� ��
������

�������	���&$�/"�(���� ��
�
�"-�'�� (	��"1��-�0����� �#'-�������������� �(��&�-���
�"-� 164 ���  �	%���� 105 ��� #&-
�&$�/"�(��"
� �#'-������	��'���'��) 	���-� 1"!
��"(�� 0%�#&-0����(���)2�����[#��!�$0�����
,!-�
��

� 2(�/"$(�0

�!-����� ��!&�
��")����
��1-#���� �#'-��������

�.
!,� +�������,�$� 
�����!��� 2
 �
�6[�)&�(���*		
�0���������-���)&�(����� ��!&�
��������")����
��1-���������
/1-������ !
��

�&�����2� ��.2�-����� ��)0
�#	#&-�
�"1��-�,!-$

��$(��

����0�� �#'-������ 
(first impression) �F�(� 2(�/"#&-"1��-����!0
���$�0��!�$(���	���, (�(�	)����#�!-����� ��!&�
�
&�������
��1- +���	)�����-�,!-�����������	���#��)�)���0��2� ��.�(�#&-���!��)��'�[��(��	���
��(���
����� ����).-�"1��-�'���'��#��������������F�(� �"
� �#'-������+
%� �� .��������$(�
��(/1-����#�0��0��!� (word of mouth) ���0

��%���)�%�	��/1-�����F�����&$�/"2%��
g��)���&����0��
"1��-�&"�����0���
�, (���#'-������ #'-$
!2��#	#�����"��������  0

���
 &��"1��-�, (��)0
�#	#�
���#'-������$

��$(��

���� �F����������0��"1��-�	)�"
� �#'-������+
%�  
 
3. �����������������������
��� 
 	��/"�����	
��������
���� ��!&�
��")����
��1-.��������������0�� ,!-�
����
�
�0(���0����$(����#'-����������� ���!�"�� #���$�%����� ��� 	
�&�
!�'���#& ( ���(�
�(��E"�������
��1-21���(��(��E"������ ��!&�
�0

� 5 !-�� ��� !-�����2�-��������#&-�����1�6��  
!-����� ,�-���#	,!-#���������� !-�����$��2���$(�/1-�
������� !-�����2�-�����  
��#	#&-
/1-�
������� �")!-�����!1�"���#	#2(/1-�
������� �2!��(������������������ 2� ��.$��2���



67 

 

 

 

$(���� ��!&�
����/1-�
�������,!-!�#��)!
�&���� �$(#����[��)�������$(")!-���F�
� �2(��0��$-��
��
����� !
��

� �-� 1"0��,!-	����������#���

���
 �(�	)������)��'�[#����'(���
p��������
���������0�������  #&-�& �)2 �")2�!�"-���
���� $-���������"�( "1��-� !
�$(�,���
 
 1) ������������0

� 5 !-�� 
  1.1) !-�����2�-��������#&-�����1�6�� ����2(��0��"1��-�2� ��.�&F�,!-'
!�	�
0��2�! +���2(��#&g(�����������������
�"
���)0����������������  �!�	�����0%���������0%�
#&-���(��
� ��-�����(����1(�����)���0���&F�,!-��(��'
!�	� �
���������������� , ( �������� ��0��#'-
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)1�+	� 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

8. �
��
���6���&����
���� �!�
�	78�"�#�� 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
9. �
��
����
��	
�*!�: �!��	���	� 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
10. �������
���
��
�"��	#���"�#��"�	� 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
11. �)
*!���
*��������������	
������ �!"���	� 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
12. ���������<#�=�#�)
*!���'� ����1��
�/��	� : <��
)
�)
�� 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

13. �����	����)$	����$	 �! ��>��
���'�/���
�
�	�=��	�����&�)�	 �!�	�'��
��	
 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

14. �����	�
���
��
�"	�	
7����
��	
<#����	�
7&������������
�6����
���	
����
��	
 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

15. ��*!� 	��
��
�"�??	��	=�����
��	
�	����	�
����&�)�	 �!�	�'��
��	
 �
��
��-"	�	
7����
��	

��6�<#��	� �!"�??	 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

16. �
��
�"	�	
7����
��	
�
��	����	 �!
�$	��# 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

17.  	��
��
�"	�	
7���)�	���>�"���������
�&�)�	 �!�
�	��� �!�
��
�<#���>����	��	� 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

18. �	
��� 8�
	��	
�'��
��	
7&����� �
	@=	�

��%�#��	# 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

19. �����	���=$	�������������)�	������	

��
%&��	�'��
��	
���"	�	
7����
��	
<#����	� �!�78� 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

20. �����	���-��=���	
����
��	
���%&��	�
�	���
���%&��'��
��	
�"�� 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
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(
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��
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5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
21. �����	�
���
��
�"	�	
7�=�����	 �!�'��� 
�	
����
��	
 �!���������%&��	�'��
��	
<#� 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

22. �����	�
���
��
��
��� �!=�����
��	
��� 
�
�%&��	�'��
��	
�� �� ���*!�<#�
���	

���
� 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

23.  	��
��
���	�=�"�����A?�	
���
�%&��
�	���
��>����	�#� 
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24. �
��
����	
���
��)�	������	

���
�%&�
�
�	������	�
�#�
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25. �����	�
���
��
���)�	�
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���)$	7	�
��%&��	�'��
��	
���
��
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5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

26. �B���

�
�������	�"	�	
7 $	���%&��	�'�
�
��	
���
��
���)�	�<���	��= 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
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���
��
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28.  	��
��
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��
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���#� �!�<� 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
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��
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��
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�
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���
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�
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� 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 



78 

 

��������	
����
������� �  

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

(
��������	
��) 
��
��
����	
�����#
���� 

( $��
�������	
��) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
35. �
��
����	
����
��	
 �!"�#�� �6����	���
"7	� �!�	�)�	������	

���&�)�	  �'�� 
�����	�	

���
��
������	����
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