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 3.2  ���5�����ก����%���12"1�&������*�
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1.  ��ก������������������ ��ในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 ��ก��	�������������������������������	����� �!"#!� $�%������������
&��!�ก��#��'(�)*' )��'� +�	��!�,-�$�%����.��	ก�&�-���� /�!������'�0��1ก�&�!$�'2���!0�

��'ก������'���������  ������'�0��1ก�&�"��$�%�ก��$�� � ก
�,������!��$�%�+&&�2,�3��
��(�)*$��'���40ก��ก��
! ' ก*�ก��'���$ก �!�$�2���ก�&#��'(�)*'�$�%�������	ก�& $(�� ก��
����$�2� ก��' ก��+����2,�&��� ก��)ก+)��������+&&
! 5 
-�����-��1ก41�ก�"��� �!"#!����� ) 
(�7�����   ����)���7��..  2543  :  10) 
 /�!$?��	�!���!*�������������
 �����&���'�*!'+�	��	�&���'�-�$�@� �	$�%�����
 �' 
ก��&�*������ก�����$�%�'�)�3��
�,������������ ���� �4��
 � +�	ก�����$��*'ก��)��� 41�+'�
�	$�%���������ก��	��!$��2����2�' ��2�' ��)� ��ก����$�%��"���!+)�
 ���	�&���'�-�$�@�ก@!��' �*��
�2��$�%�������	ก�&�-����$(��$� !�ก�� ���
-�����0ก���
 �'��(�&�*ก��'����7��/�!��'+�	$ก*�
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���'�0��1ก
 �� $�%��-���� ��กก����'7���.A0�&�*�����������������������	����� �!"#!�
 �
��	�&���'�-�$�@�����'�ก$�%�ก��&�*����������ก��	$��������$� !� ' ก��ก-�����*��!
���. 
+�	��)4"��	���.
 �(��$����ก���-�$�*���� '"��$���ก�����&�*ก��
 �$�%�$�ก��ก��. A�*)�����
 �
�"�7�� �� �	��� ����'�+��+�	ก��&�*ก��
 ����$�@� ���"�7��(2��$� !� +�	/B���
��	(���'���#. �!����'�-�$�'�$�2�����$�%�
 ��0���ก)���0ก�����'�+�	)�ก!,-����'�0��1ก�  5 
 ��0ก���$ก��'  
 #"�ก*���������� $�%�#"�ก*�
 �' ���'�-������ก�����&��"��")���ก��'ก��
���$
 �!� 
$�%�#"�ก*�
 �A�*)+�	&�*ก������� C1��$�%���1�����D���!� �
 ��-�$�%��-����&( �*) 
 ���ก
���$
 �!��	���
'��� +�	���!$�ก��ก��.��������
! 
-����ก��&�*ก�������
!ก��!$�%��"��1��0�
 ���'��4
��������'��	
�&�����+ก���ก
���$
 �!� 
 ���กก��&�*���
�����-����&��������� /�!
����' ���กก��&�*������������$�2��
�������')���ก������0ก��� 4 ��	ก�� �2� 
 1.  �"�7�� �"�
 �)���$������ก�2��"�7��+�	��(�)*�������� C1���'�!41�)�,�+)�ก��
$�2�ก���$'�0�����)��� 5 ก��$�2�ก�(���)4"�*&��ก����	ก�&����� ก�����$ก@&��ก��������� 
ก����"������ ก�����)ก+)������� (��� ��� (�' 
 ��(�&���"����� ��ก�	
���ก��$�*�.E����0ก��� 
ก��$�2�ก$'�0������	)����0��กก�"�'�0ก���
 �$�%��0ก������ก $(�� 4���0ก�����������$�%�ก�"�'
���&����
 �'�
�������$!@���ก&��� �������(�)*)���$�%�ก���'�$A@���� $�2�����$�@ก�	
��&��	
���� �������	$7

��)���' ��$���	$�@ก(�&��&��	
�� 4��$�@ก)*���A0�����'�ก�	
)���$�2�ก'���&��	
�����! +)�4��$�%������������.��������(ก�� 
��� )-���� �������	$7

ก�&+ก��' $��2����2�' $�%��*���-���� ��(�)*)������ $& !�.)���+(�$!@�$�%��"�����	�  ��'
�,�+ก�����!
��2�4���0ก���
��$���� ���A�'$��2����2�')���' �-������'������� 
 2.  ก��&�*ก��  /�!
����+����0ก���
 �'��������������	)���ก��&�*ก����$�2���)��� 5 
'�ก'�! 
�,�� , ���'�����������0ก���ก@�1,��!0�ก�&ก������"���!����������! �	$�@�������������
��	$7
�������� �	)���' &�*ก����&���/)F	�������� &�*ก������4��� ' ���ก�����	�-�/)F	
��!$�*�.E)���$��� $�%�)��  
 2.1  ���'���$�@�  �0ก���$'2��'�41�����������	)���' /)F	���� ��'��4����������� 
$'�0����������!��'�1��0��������������� '��(�' +)�)�������2� ���' �0�7����	ก�&&����	
-�
���������ก�������+�	�!�ก����'�ก�1,� $'2��' �0�7����	ก�&$���$�*�.E�	)�����������)�
 �
�ก��$� !�ก�����! ' ���ก�����&�-���������!ก������� ������ก���������+���'��������0ก�����
������$�*�.E���!������$�@� +�	)���$�� !�./)F	��������!������$�@� $��2����2�')���$�*�.Eก��� &��
�����0ก���' �-�������! +)�ก@!��)������������� 
-�����0ก���$ก*����''����� 



 11

 2.2 ���'40ก)���  �*��
 ��-����'�ก  �2�  �0ก����	)����������)��)�'ก�&
 ����� 
/�!$?��	����!�	$� !�
 �$��$��� $(�� A��A�ก&"��'������*ก A�ก&"��
 ��-�'�$�*�.E)���'�' ��*ก$���	
&�����,��0ก���'�$�@���*ก+�	��&��	
��$���� +�	/�!$?��	
 �$�%�$�@ก�	�-�&�ก'�ก ���
-����
�0ก���$�����ก��ก����$�@��1,� ���ก���
 ���&�-������1��-����'�ก�	)���)�,���ED��-���������0ก����!����  
4���-�'���)����� +�	)����	&"�'�!$��/)F	��ก�� 
 �����' /)F	'�ก 
 2.3  ���'�"7��  &"��*ก7��������ก���&�*ก��$�%��*��
 ��-���� ��&)�,�+)�ก��+)��
ก�!
 ��	)����	��� 
��A'�� $� !&���! A0���*�4��A'!��'�ก)�����&'��������!�!�! $���A'
����������������� ���'�' ก�*��)�� 4�����ก�����&�-�����ก�&+'�����$�%���$� !�ก�� +'�������
$���
-����������	��'�'�ก �	&&�	&�!��ก���������	)���� $�2��'����' ก�*��)��
 ��"�+����
�0ก����!�ก�"ก�� +
�
 ��	��������� �,-�$� !�ก*�*!�'��!�
$�%��*��
 ��-���� ก���0���
 ��"7�� !*,'
+!�'+��'�� +�	�-�������!��������+���� )�&�-�4�'�0ก������!���40ก)���+�	��$!@�'�(�ก� ���� 
��2�
-�����&1,�)1�$���
 ��0ก���$�� �!���!ก������� ก*�*!�����	$�*�.E�����$�%��*��
 ��-����$�%��*��

 �)���GHกG�����  &�������������������/)F	 
-�����,-�+ก��ก���2,� �!�&�����
�,� 5 
 ��0ก���!��)�ก
�!0� !2�'����2��0��"!ก��'������*��
 ��0ก���)���ก�� $�%�)�� 
 3.  ���'�	���  ����������	)����0�	���)�,�+)��2,� /)F	 $ก��� , $���.$)��. )0� 7�(�	
 ��(� 
��� (�' (��� ���' )�����������	��� /�!$?��	 +ก���,-�)����	���'�' ���&�'��$ก�	)*���2�
' ก�*�����$������� ���&�*��)*ก $�%�)�� �*��
 ��-�����2����ก���(�&�D�$����������2,���	
 �
$ก@&/)F	
-�����2,��ก��ก +�	$�%�
 �'����+'����� +'����& +�	��'41�ก��
 �$������!���$��
������������'�2�$�%�
 �'������0 C1���	���A�����0ก���
 ���&��	
��������	
���$� !�� 
 4.  �"����  �"����
 ��0ก�������&�	)����"�'ก�&$�*�
 �$�����!�$�'� �0ก���&����(�&
�����40ก 4��' �����0����'� �0ก����	�0��1ก���40ก+�	�"�'���ก�&�����
 �C2,� $'2��$
 !&ก�&����
 ��!0��ก��
ก��+)���!+��ก��� �����,����������)���������'�0��1ก
 ��&�!+ก��0ก��� &��!�ก��$�%��"�����!���
��1��
 ��-���� ����������*'�,-������$�� !&��$�2������&��!�ก��#��'(�)* ��'41�ก��$�*�'�"����
���!�����+'��,-�� 
 ��"� &������$�*�'�"���!/�!ก������0ก���'�)ก���+�	��&
-���������$�%�
�"�����!�����1��
 ��-��"�$������)�'���! ก���	������"����$�*�'�1,����ก�&�������$���1�)���$�*�'
��ก4�')��$��+�	4�'�0ก�������2���� (�&�	� +�	�	��2��"�$��� 
 ก���-�+�ก��	$7
������������ '�' กI$ก�J.
 �+����� �1,��!0�ก�&$ก�J.
 ��(���ก��
�*����� �-����&ก���-�������'0��2,�3��
���"��7*&��������������
�����	$
�/�!�-���ก���
/���ก���"��7*&������� ก�'���'�! ก�	
�����#����"� ���-���ก��	������������'�$�%�
$ก�J.��ก���*�����/�!�-�+�ก$�%� 5 ��	$7
 ��+ก� ($� !�
��   ���)*���..  2546 : 7-8) 
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 1.  �����������/��+�'  �'�!41�  ���������
 �)�,��!0�7�!��/��+�' 
 2.  7�))����  �'�!41�  ���������
 �' �������� 2 �0���1,�� ' 
 ���&��	
��������!0�
7�!������� ���ก���+)��ก�!' +&&E��.' 
 3.  �������� �'�!41� ���������
 �' �������� ' 
 ���&��	
����������������!0�
��ก����� &��!�ก��$�%�+&&#��'(�)* ���ก���+)��ก�!' +&&E��.' 
 4.  ���������
����  �'�!41�  ���������
 �' ����$�@ก 1-2 �0�� ' 
 ���&��	
�������
�!0�7�!������� ��	$7
��������
 ��-�����!��������$�%��������	�-�4*����2�$�%������$?��	 
$(�� ����+ก� กO�!$) P!� ����'��ก� �����'0+�� ��')-� �����)�'���� $�%�)�� 
 5.  ����$��2����2�' ��'���� ��ก� '  �'�!41�  ����
 ��-�����!$?��	 $��2����2�' ��'
���� ��2���ก� ' $
����,� 
 ����ก���"��7*&������� ก�'���'�! ก�	
�����#����"� (2535 : 115) ���-�+�ก
��	$7
������������$�2���(���ก���-�$�*�ก�����&��"���������������'�)�3��
������
�"��7*&������� /�!�-�+�ก$�%� 2 ��	$7
 ��+ก�  
 1.  �������������$�@ก  �'�!41�  ���������
 �' ����'�$ก*� 2 �0�� 
 2.  �����������������  �'�!41�  ���������
 �' ����)�,�+)� 2 �0���1,�� 
 
�,�� ,ก����&�-�����0�������&)�'�-�������(�,��0�����! $(�� ������������� 1 ����
 �
���&�*ก��
�,�(�,� 1 +�	 (�,� 2 �����&$�%� 2 �0�� 4��������������� 2 ����
 ����&�*ก��
�,�(�,� 1 +�	
(�,� 2 ก@�����&$�%� 4 �0�� $�%�)�� ����ก�� �����������42�$�%������������������ 
 �-����&��$�)$
�&�����-�+�ก���������)�'��ก��	ก������"��)��2�ก��+���)�'
$
�&����)*���$
�&�� ���� , 
 1.  ���������
 �)�������"��)  ��+ก� ���������' �2,�
 �$ก*� 200 )����$')� 
 2.  ���������
 �)���' �&��&���ก��+��� ��+ก� ���������' �2,�
 �'�$ก*� 200 )����$')�  
 ����ก�	
����*
!����)�. $
�/�/�! +�	�*��+�����' ��ก-������	$7
���
���������)�'��������2,�
 � )�'��	ก��ก�	
���Q ������!��	$7
�����)�''�)�3��
�"�7���,-�
*,���ก��������� , 
 1.  7�))������2����������
 �' �2,�
 �)�-�ก��� 100  )����$')� 
 2.  7�))������2����������
 �' �2,�
 �)�,�+)� 100 +)�'�41� 250 )����$')� 
 3.  7�))������2����������
 �' �2,�
 �)�,�+)� 250 +)�'�41� 500 )����$')� 
 4.  7�))������2����������
 �' �2,�
 �)�,�+)� 500 +)�'�41� 2500 )����$')� 
 5.  7�))������2����������
 �' �2,�
 �)�,�+)� 2500 )����$')��1,�� 
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 �	$�@������ก���-�+�ก��	$7
��������������,� �1,��!0�ก�&�������!���+)��	+����	�(�
�2,�3���	���ก���-�+�ก $(�� �-�+�ก)�'��ก��	������������ �-�+�ก)�'�0�������������� 
+�	�-�+�ก)�'�2,�
 ������������� $�%�)�� ��ก���1ก�����,�� , A0��1ก����������'�'�!���
������������$�%��������2��4��
 �
 �'*�(�
 ���2�
 ������$�2����	ก�&��2���"���������-�$�@� /�!
������' &�*$�����-����&&�*/7� � 
 ���,� +�	���(�$ก�J. 2 $ก�J.��ก���-�+�ก��������� /�!
$ก�J.+�ก�(�)�'$
�&����)*���$
�&�� /�!$�2�ก�1ก��ก�"�'���������
 �' �2,�
 ���	ก�&ก��$ก*� 
200 )����$')��1,�� $�2�����ก$�%�ก�"�'�����������������
 �' +��/��'ก��'��*�+ก��*��+�����'
��'�กก���ก�"�'�������������$�@ก +�	$ก�J.
 �����(�$ก�J.����-���ก���/���ก���"��7*&��
����� ก�'���'�! ก�	
�����#����"� /�!�-�+�ก)�'��ก��	������������ ��+ก� ���������
��/��+�' 7�))���� ��������  +�	���������
���� 
 
2.  ��!�"����ก�������� 

2.1  ��!�"�ก����ก��ก����� ����"ก�� 

 $�� (�'�*� &��/'. 2542 : 61 ; �����*���ก Dale. 1978. Principles of Management : An 

Analysis of Managerial Functions.) ��ก������� ก��&�*���$�%�ก�	&��ก��������.ก�� +�	ก��
�(�
���!�ก�)��� 5 $�2��&���"��)4"��	���.
 �ก-�������������� 
 $��*�A�  �"����/()* (2544 : 179)  ��ก������� ก��&�*���$�%�ก�	&��ก���������'
�!�����1��
 �$ก*��1,�ก�&ก�"�'��ก�"�'��1��
 �$���'����'ก��$�2��ก�	
-�ก*�ก��'�!�����1����2����!�!���   
$�2�����&���"41��"��'�!)�'
 ���ก-������  ก��ก�	
-���,��	$�%�ก��ก�	
-�
 �$ก �!�����ก�&ก��
���������. ก���-�$�*�ก�� $�2��������!0�)��� ก��ก�	)"����2�ก��!���!"���$ก*�ก��ก�	
-�ก����&�"' 
+�	ก��ก�	
-�
 �
-����$ก*�ก����'ก��$���$�%������1�����$� !�ก���!���' �	&&+&&+A� 
�,�������
���&"���+�	��������)4"   
 ��ก+���*����ก���� ����"����	�-�������ก��&�*�����  �2� ก��&�*���$�%�ก*�ก��'
���ก�"�'&"���)�,�+)�������1,�����'ก��
-�ก*�ก��'  $�2�����&���"��)4"��	���.���'ก�� /�!�(�
ก�	&��ก��+�	
���!�ก�
 �' �!0����$ก*����'$�'�	�' 
 �0�
�. (�'�*� &��/'. 2542 : 61 ; �����*���ก Harold  Koontz. 1972. Principles of 

Management : An Analysis of Managerial Functions.) ������'�'�!��� ก�����ก�� �'�!41� 
ก���-�$�*�������&���"��)4"��	���.
 �)�,��� /�!����!�D���!
�,����!��+ก� �� $�*� ����"�*�����$�%�
�"�ก��.ก�����ก��
�,���,� 
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 �'�*� &��/' (2542 : 61) ' ���'$�@���� ก�����ก�� �'�!41� �*��	��ก���(��� $�*� 
����"�"�ก��.������.ก�� +�	��ก���.ก�� $�2 �����&���"��)4"��	���.������.ก���!���'              
��	�*
#*7�� ��ก���'�'�!���ก�����	$�@����ก�����ก��' ���.��	ก�&
 ��-���� ���� , 
 1.   ก�����ก��$�%��*��	��ก���(���
-���� 
 2.   ก�����ก��)�������!�D���!�2,�3�� �2� �� $�*� +�	����"�"�ก��. 
 3.   ก�����ก��$�%�ก���-�$�*�������ก�"�'&"��� 
 ก�����ก��'*�(�$�%�ก��
-����$�2��������$��@��*,��+)�$� !��!���$� !� ��7��	�D��"&��
C1���*
!�ก��ก������� ก�����ก���1��-�$�%�)����(����ก�*(�ก��$���'�(��! '*�(���	�&ก���. +)�$� !�
�!���$� !� ก���1ก���*(�ก�����ก��'���	!"ก).���$�'�	�'ก�&���!��'�	$ก*��"�������!��	ก�� 
�2� (�'�*� &��/'. 2542 : 32-33) 
 1.  �"����������ก����	�!��  �'�!41� �	
-����ก���(����!$�*�
"�$ก*���	/!(�.�0��"���
ก-����2�A�)�&+
��0��"� ��	�!��
�,��� $�*� ����"�*����� +�	$��� 
 2.  �"������������	�*
#*A� ก��
-��������"�����)�'$�`��'�!
 �)�,��� ��2�
 ��������
�� $� !ก���  ก�����ก����,�' ��	�*
#*A�  +)�A��-�$�@����������ก����� , ���'�' ��	�*
#*7���� 
��ก'��(����ก�*(�ก��$���'�(��!��ก�����ก�� 
 3.  �"������������	�*
#*7�� �'�!41� ก��
-�������-�$�@�)�'$�`��'�!
 ������ +�	
�������&��	/!(�.�0��"�/�!�(�
���!�ก����!
 ��"� 
 4.  �"�����������'$�%�#��'ก�����ก�������ก�a*&�)*)�'���'�������A0����ก�� /�! 
'*��!1����ก$ก�J.+�	
b�I )��� 5 $�%����ก!��'�	ก�����$ก*����''�$�%�#��'�1,�/�!'*��)�,��� 

-����������ก��
-���������������!���'��  C1���	���A��41��"�7��������
 ��a*&�)*���! 

5.  �"������$ก !�)*!�(2��$� !�A0����ก��
 �� ' ��	�*
#*7����
"ก�������+�	��
"ก�	��& 
!��'�	$�%�A0�����&ก��!ก!������$��*�)�����'ก�&A0����ก��
 �&�*������)�'��)�$��������ก
���ก$ก�J.$�����ก����  �����,� ก���1ก���*(�ก��&�*���+�	ก�����ก���	(��!���' ���'$�����
�1กC1,�'��$�@��0�
��
 ��	&�*����������"������!���' ��	�*
#*7��+�	$�%�
 �!�'��&�������' 
 !��8
9�!�:���ก����� ����"ก�� 
 /�!��!+������'�-����������.ก�
 �' )������'���ก����'�+��� ก���1ก��$�2���ก��&�*���
�1�$�%��*���-����
 �' ���'�-�$�%�+�	����1ก���!���!*�� /�!$?��	�*�������3��	
 �$��$�%��'�(*ก
�������'�!���+
���*�+����&���&
&�
+�	���'�-�������ก��&�*�����,�' ��&�0�'�ก�&���!
#��'+�	ก���-���( ����'�"�!.
 $� !�$���	$'2��'�"�!.��'ก���!0�$�%��'0�$�%�ก�"�'' �������
�ก����&����&&��(� ' ก��+&�����ก��
-�)�'��ก��	���'�0����'��'��4 ' ก��(��!$��2�$ก2,�ก0�
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ก�����	�������ก +�	$A��$� !�ก�� /�!' ��� )��	$��  +�	��c�#��' $�%�$��2���ก-�ก�&���'
��	�b)* $'2��ก�"�'����'�!�!)��$)*&/)' ���'C�&C���'�ก�1,�   '�"�!.ก@$�*�'����� +�	����	$& !&
กI$ก�J.���&����&)��� 5 /�!$� !��0���ก��	�&ก���.+�	���'$(2��42� /�!'"������
 ��	���$ก*�
���'�-�$�@�$� !&���!��&�"��1,�������'��,� C1�������"�41����'�-�������ก��&�*��������� , �2�  
 1.  ก��&�*�����,���$��*�$)*&/)��&�0�'�ก�&ก���-���( ����'�"�!. +�	$�%��*��(��!���
'�"�!.�-���( ��!0����'ก�����!���A��"ก 
 2.  �-������	(�ก�
 �$�*�'�1,��!������$�@� $�%�A�
-�������.ก�)��� 5 )����!�!������� 
&�*������ก�����1,� 
 3.  ก��&�*���$�%�$��2���&��( ,���
��&41����'$��*�ก��������������'  �*
!�ก������
)��� 5  
-����ก��&�*���$ก*�ก��$�� �!�+���+�	ก����������$�@�!*���1,� 
 4.  ก��&�*���$�%��*# ก��
 ��-���������
 ��	�-�����'+�	/�ก��0����'$��*�ก������� 
 5.  ก��&�*����	(��!( ,���
��&41�+��/��' 
�,����������'$��*�+�	���'$�2��'��� 
����'������) 
 6.  ก��&�*���' ��ก��	$�%�ก��
-�������'ก�����ก�"�'&"��������.ก� ?	��,����' 
�-�$�@����ก��&�*��� �1��1,��!0�ก�&�D���!�7��+�����'
������' +�	��c�#��'
��ก��$'2�� 
 7.  ก��&�*���)����(�ก��)���*�������ก��$�%�$��2���'2� C1����ก&�*����-�)����-��1�41� 
�D���!�*��+�����')��� 5 +�	ก���*�*�?�!����ก��� ,$��   
 �$�%�$��2���+������
��&41����'��'��4
�����ก&�*��� ��'
�,� ���'$��*�$)*&/)���ก��&�*��� 
 8.  ( �*)��	�-�������'�"�!.'���������&������2������.ก� !��'' ����$ก �!����ก�& 
ก��&�*���$�'� �����,�ก��&�*����1�$�%�$�2���������� +�	�-�$�%�)��ก��
 ��	�-���( ��!���?��� 
 9.  ก��&�*���ก�&ก��$'2��$�%��*���0�ก��'����+!ก��กก��/�!$�@������ ���
 �ก�������  
dก��$'2��ก�&ก��&�*�����,�$�� !&$�'2�����	�������$�� !����$� !�ก��e  ?	��,�ก���1ก���*(� 
ก��&�*����1�)����-��1�41��7��+�����'+�	��c�#��'
��ก��$'2�����! 
 ��ก+���*����ก�����ก�� ��"������ ก�����ก���-�$�%�)���' 
���!�ก����$�%�
�D���!�2,�3��
��ก�����ก��/�!
����42����
���!�ก�
 �$�%��D���!�-�������ก�����ก��' �!0� 4 
��	ก�� C1���0���กก������'��� 4 M ��+ก� �� (Man) $�%�A0��a*&�)*ก*�ก��'������.ก����,� 5 $�*� 
(Money) �(��-����&$�%��������+�	����(����!��ก���-�$�*�ก����)4"�*����� (Materials) �"�ก��.
$��2����(� $��2���'2�)��� 5 ��'
�,�������4��
 �+�	ก��&�*������ก�� (Management) 
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 2.2  ��!�"�ก����ก��;<=�ก��8�>����?@! 
 �b)*ก��'A0�&�*/7� ��' A0�
 �������'�'�!��2�+���*������ก���!
��� ���� , 
 �*�$ก*�, +&��$�� +�	'$� !� (Engle, Blackwell and Miniard. 1993 : 5)�����
���'�'�!����b)*ก��'A0�&�*/7�����'�!41� ก�	&��ก��)���*���+�	��ก��	ก*�ก��'���+)�
�	&"���$�2��
-�ก����	$'*�A� ก������� ก���(�  +�	ก���(����!   $ก �!�ก�&�*����+�	&�*ก��
�����'�C1��ก��&�*/7� 
 /r$!��.+�	+'@��*�� � (Hoyer and Macinnis. 1997 : 3)  ��������'�'�!����� 
�b)*ก��'A0�&�*/7� $�%�A��	
������ก��)���*���C2,����A0�&�*/7�
�,��'�
 �$ก �!����� ��'���#.
ก�&ก������&'�  ก��&�*/7� +�	ก���-�ก�� ���$ก �!�ก�&�*���� &�*ก�� $���+�	���'�*� /�!����!
)���*���C2,� (��) ��(���$�����$�����1�� 
 �s$)��. +�	 ���$C� (Peter and Olsen.  1990 : 5) �'��'ก��)���+�������3�$'�*ก� ��
������'�'�!����b)*ก��'A0�&�*/7� �'�!41� ก��ก�	
-�C1�����A�)��ก��+�	ก��)���$������
���'�0� ���'$����� �b)*ก��' +�	$�)"ก���.7�!�)��*��+�����'
 �'�"�!.��ก�	
-��1,���$�2������
ก��+�ก$�� �!��-����&ก���-�$�*�( �*)'�"�!. 
 $����� +�	 &*))� (Loudon and Bitta.  1993 : 4) ��������'�'�!����� �b)*ก��'
A0�&�*/7�  ����'�!41� ก�	&��ก��)���*���+�	ก*�ก��'
��ก�!7��
 �&"���$����$ก �!�����$'2��
' ก����	$'*�ก����'� ก���(���2�ก����&���!�(���! C1���*����+�	&�*ก�� 
 $����� +�	 &*))� (Loudon and Bitta.  1993 : 5)  ก�������  �b)*ก��'A0�&�*/7����
�'�!41� ก�	&��ก��)���*���+�	ก*�ก��'
��ก�!7��
 �&"���$����$ก �!����� $'2��' ก����	$'*�
ก����'� ก���(���2�ก����&���!�(���!C1���*����+�	&�*ก�� 
 /'$��+�	'$���. (Mowen and Minor.  1998 : 5) ��������'�'�!����� �b)*ก��' 
A0�&�*/7� �'�!41� ก���1ก��41�����!ก��C2,� +�	ก�	&��ก��+�ก$�� �!�
 �$ก �!�����ก�&ก������&
'� ก��&�*/7� +�	ก���-�ก�����$ก �!�ก�&�*���� &�*ก�� ��	�&ก���. +�	���'�*�  
 (*EEx+'�+�	+��"ก (Schiffman and Kanuk.  1994 : 7)  ��������'�'�!����b)*ก��' 
A0�&�*/7� ����'�!41� �b)*ก��'
 �A0�&�*/7�
-�ก����������')���ก��$ก �!�����ก�&ก��C2,� ก���(�  
ก����	$'*�  ก���(����!  ��A�*)7��J. +�	&�*ก�� /�!�������	)�&�������')���ก�����$�� 
 /C/�'�� (Solomon.  1996 : 7)  ��������'�'�!����� �b)*ก��'A0�&�*/7� �'�!41� 
ก���1ก��41�ก�	&��ก��)��� 5 
 �&"�����2�ก�"�'&"���$����$ก �!����� $�2��
-�ก��$�2�ก���ก��C2,� 
ก���(� ��2�ก��&�*/7� ���$ก �!�ก�&A�*)7��J. &�*ก�� ���'�*� ��2���	�&ก���. $�2���������'
)���ก�� +�	���'����4��)��� 5 �������&���'���� 
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 $�*�.� +�	 ��C�� (Leon and Lazar. 1991 : 5) ��������'�'�!����� �b)*ก��'A0�&�*/7� 
�'�!41� �b)*ก��'
 �A0�&�*/7�+�����ก��ก��+������-����&ก��C2,� ก���(� ก����	$'*�+�	
ก����&���!�(���! C1���*����+�	&�*ก��
 �$�������������	
-�������')���ก�����$������&���'
���� 
 �*))*���
.   $�(	�"�).  (2540 : 45) �b)*ก��'  �'�!41�  ก��+�����ก���&"���$�2��
)�&�������')���ก�����$ก*���ก+����&��2��*��$��� $(�� &"���+����b)*ก��'+����������'�
��&��	
��ก@$�2��)�&�������')���ก������� ���$ก*���ก+����&���'�*�$�2���������ก�!��'��4
�-���( �*)�!0��� 
 �*�*����   $�� ��)�. +�	��	 (2541 :  124)  �b)*ก��'A0�&�*/7�  �'�!41�  �b)*ก��'C1��
A0�&�*/7�
-�ก�������ก��C2,� ก���(� ��	$'*�A� ก���(���!A�*)7��J. +�	ก��&�*ก�� C1���������	
�������')���ก�����$�� ��2�ก���1ก��41��b)*ก��' ก��)���*���+�	ก��ก�	
-����A0�&�*/7�
$ก �!�ก�&ก��C2,�+�	ก���(��*���� 
 ��*�   ��ก�*)���
.  (2544 : 39) �b)*ก��'A0�&�*/7�  �'�!41� ก��ก�	
-����&"�����
&"�����1��C1��$ก �!�����/�!)��ก�&ก������� +�	ก���(�A�*)7��J. 
�,�� ,�'�!��'41� ก�	&��ก��
)���*���C1��$ก*��1,�ก���+�	' ������ก��ก-�������' ก��ก�	
-�  
 ��"�!.  ��)"���ก"� +�	��	   (2545 : 6) ������-��-�ก�����'����b)*ก��'A0�&�*/7���� 
$�%�ก*�ก��')���5 
 �&"���ก�	
-�$'2������&&�*/7���2��*����&�*ก�� ��'�41�ก�������*����
��2�&�*ก������ก��&�*/7����!       
 ����"������ �b)*ก��'A0�&�*/7� �'�!41� �b)*ก��'���&"���
 �$ก �!�����ก�&ก��C2,�
+�	ก���(��*������2�&�*ก�� /�!A���ก�	&��ก��+�ก$�� �!�
 �&"���)���' ก��)���*���
�,�ก���
+�	����ก��ก�	
-�)��� 5 
�,�� ,�1,��!0�ก�&���'����+�	���')���ก�����&"��� 
 
 2.3  ��!�"�ก����ก��ก�����ก�� 
 �"���
.  &"��/��'  (2543 : 22) ก������� ก��&�*ก���'�!41� ก*�ก��'��1����2�("���� 
ก*�ก��'���!�!���
 �$ก*��1,���กก���a*��'���#.ก�&&"�����2��"�ก��.�!������!�����1��C1��
-����  
�0ก���$ก*����'�1�����  
 ก����0�. (�"���
.  &"��/��'.  2543 : 22 ; �����*���ก Gronroos. 1990. Service 

Management and Marketing.  p. 27)  ���!�!���'�-���� &�*ก�� �'�!41� ก*�ก��'��1����2�    
ก*�ก��'���!�!���
 �' ��ก��	'�'�ก ��&)���'���C1��/�!
����'��-�$�%�)���
"กก�� 
 �$ก*��1,�
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��กก���a*��'���#.�	������0ก���ก�&���ก���&�*ก����2��0ก���ก�&&�*��
A�*)�*���� ��2��0ก���ก�&
�	&&���ก�����&�*ก��
 ��������$�2��(��!A������!�D�������0ก��� 
 �+)�)�� (�"���
.  &"��/��'.  2543 : 23 ; �����*���ก Stanton.  1981.  Fundamentals 

of Marketing. p. 441) ���!�!���'���(��$��!*���1,������'�'�!
 ����ก��&�*ก��  �'�!41� 
ก*�ก��'��2�A���	/!(�.�� 5 
 ���'��4)�&�������')���ก�����$ก*����'�1����� ����
��ก��	$?��	)�����'��$��
 ���&)���'��� +�	'��-�$�%�)�����'�!0�ก�&ก����!�*������2�&�*ก��
�� ก�����&�*ก������	$ก �!�����ก�&ก���(���2�'��(��*����
 �' )��)�+)�'���+������'$�%�
$�������*������,� 
 Kotler (1994 : 464-468)  ก�������  ก��&�*ก�� �'�!41� ก*�ก��'��2��a*&�)*ก���� 5 
 �
ก�"�'&"�����1��'���'��4�-�$������� กก�"�'��1�� C1��$�%��*��
 �'���'��4��&)�����+�	'���
���A�������'$�%�$�������*���� 
�,�� ,ก��ก�	
-����ก��������	��'��2�'���'�!0�ก�&�*����
 �' 
)��)��� 
 �"�����  $�2���"�*�	 (2541 : 116) ก������� ���&�*ก�� �2� ���
 �'�' )��)���'A��'��� 
+)���'��4��������'������ก��)�&�������')���ก�����A0�&�*/7� ��2�A0��(���)���#"�ก*��� 
 ��ก+���*����ก��������)����"������ ก��&�*ก�� �2� ก*�ก��'��2����
 �'�' )��)�+�	
��'A��'��� +)���'��4��������'�������ก�&A0�&�*/7��� C1���*����$ก �!�ก�&&�*ก��' ��ก��	
 �
+)ก)�����ก�*����
���� �2�ก��)���*���C2,�&�*ก���	�1,��!0�ก�&���'�����������0ก��� $�%��*����

 ���&)���'��� ก��A�*)+�	ก��&�*/7�&�*ก���	$ก*��1,���$���$� !�ก����2��ก��$� !�ก�� '�
��'��4ก-������+�����$ก@&��ก���*������'��� +�	'���'��4+������'$�%�$������  
 
 2.4  ��!�"�ก����ก��!��8;G�;�H� 
 ���'�'�!��� ���'�1����� ��' A0�������'�'�!�����)���� , 
 �*�*����  $�� ��)�. +�	��	 (2541 : 45)  ��������'�'�!����� ���'�1����� �'�!41� 
�	��&���'�1���������0ก���
 �' A���กก��$�� !&$
 !&�	�����A���	/!(�.��ก�"��'&�)*
A�*)7��J. ��2�ก��
-�������A�*)7��J. ก�&ก�������������0ก��� 
 ก0F� (Good. 1973 : 320) ��������'�'�!����� ���'�1����� �'�!41�  �"�7�� �	��&���
���'�1����� C1��$�%�A�'���ก���')���ก������)��� 5  +�	
����)*
 �&"���' )��ก*�ก��'��,� 5 
 /��+'� (Wolman. 1973 : 384) ��������'�'�!����� ���'�1����� �'�!41� ���'�0��1ก

 �' )�����'�"�$'2������&A��-�$�@�)�'���''"���'�!������')���ก�� ��2�  +���0������)�����&
ก��)�&���� 
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 ��0' (Vroom.  1964 : 99)  ��������'�'�!����� ���'�1����� �'�!41� ���'�1�����
���*����1�� 
 ���'��4�(�+
�ก���� $���	
�,�����-�� ,�	�'�!41� A�
 �����กก��
 �&"���$����' 
�������'���*����,� 
����)*������&�ก�	+������$�@�41��7�����'�1��������*����,� +�	

����)*�����&�	+������$�@��7�����''��1����� 
 ����"������ ���'�1����� �'�!41� ���'�0��1ก��กก������&ก��)�&������กA0�
���&�*ก���!���$�'�7�� ���$�@� 
��)�����')���ก�� +�	���&�*ก���!���)��$�2��� ' ����"�"�ก��.
�!���$� !���)��ก���(���� A0��(�&�*ก��ก@�	$ก*����'�0��1ก
 �� )��ก�����&�*ก�� 
 
3.  �<�I�����ก�������� 

 3.1  �<�I��ก����ก��ก����� ����"ก�� 
 ��ก���1ก��$�2���ก�	&��ก��&�*��� ��' ��ก�*(�ก��������'$�@���� ก��&�*������ก��
��'��4�*�������+�����ก�	&��ก��
 �$(2��'/!�ก�&�����2�7��ก*�
��ก��&�*������ก�� +�	
���2��ก�������  4���*�������ก���'�'�!�!���ก���� 5  ก��&�*������ก�� �'�!41�  ก�	&��ก��

-�������'ก�&���2��+�	/�!����!���2��$�2�����&���"�"��'�!���.ก��!���' ��	�*
#*7��  +�	��
�	&"���'��&A*�(�&
��ก��&�*������ ��	ก�&���!ก���-�����ก�����'$�%������1�����$� !�ก����
���.ก�� +�	ก�����&)��ก�&�7��7�!��ก ��ก��ก��,�A0�$� !���ก������� ก��&�*���!�����
�'�!41�ก�	&��ก�����7��ก*� C1��7��ก*�
 ���ก
b�I )��� 5 ก����41���+ก� ก�����+A� ก�����
���.ก��  ก���0��� +�	ก����&�"'  
 �-����&ก�	&��ก��&�*���' ��ก�*(�ก����ก����41������!
���  ' ��!�	$� !�  ���� , 

 $
!.$���.   (#�(�!  ���)*���..  2540 : 38 ; �����*���ก Taylor. 1947. Scientific 

Management.)  $�%�A0�ก��)�,�+���*�ก��&�*���
 �' ���ก$ก�J.���(��*# ก���1ก���*$���	�.���)��� 5 
+���
-�ก��+&��+!ก�����ก$�%�����)��� 5 +����*�������
��
 ��	
-���������,�$��@��*,���!���
' ��	�*
#*7��'�ก
 ��"� 4���	ก�������! 5 �*# ��� Taylor �2� ����� d�*# $�%�$�*�
 �� 
 ��"�e 
 ��	
�-�'��(�
-��������"��������!���' ��	�*
#*7��'�ก 
 ก0�*�  (#�(�!  ���)*���..  2540 : 38 ; �����*���ก Gulick.  1937. Scientific Management.)  
��$���+���*�$ก �!�ก�&ก�	&��ก����ก��&�*�����  7 ��	ก�����!ก��  $� !ก!�� 5 ���   
dPOSDCORBe     ก�	&��ก��� ,$�%�A��2&$�2���'���กก�����ก��+&&�*
!����)�. (Scientific 
management) C1���!�!�'
 ��	������*# ก��&�*���
 �� 
 ��"� +�	����"�ก�	&��ก��&�*���� ,����  
dPapers on the science to administratione  ���s �.�. 1937 /�!' ก�	&��ก�����)���� , 
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 1.  ก�����+A�  �'�!41� ก�����+��
����ก���a*&�)*��� ��'
�,��*# ก���a*&�)*���)�'
+��
����,� 5  $�2�����&���"��)4"��	���.)�'
 ������ 
 2.  ก��������.ก�� �'�!41� ก�����
-�/��������ก��&�*������+&&$�%�
��ก�����
�-��������
 �ก������ก�� C1���(���ก�����+&��ก��ก-����+�	ก����	�������������!���!��! 5 
$�2��&���"��)4"��	���.)�'
 ���)�,��� 
 3.   ก��&�*���&"���  �'�!41� ก�����ก������&"���ก�
�,��'�  )�,�+)�ก����&$���
-����   
ก��GHก�&�'  ก����ก���7��ก��
-�������� �!0�$�'� 
 4.  ก���-���!ก�� �'�!41� ก���-�$�*�ก����ก��)���*���+�	ก������ก�����ก*�ก��)���5 
�-�$�*���!���' �	$& !&+&&+A�
�,�����ก��	
��� 5� +�	����ก��	$?��	��'
�,�����-�+�	�-� 
C1��$�� !&$�'2��$�%�A0��-��������!��� 
 5. ก����	������ �'�!41� ก�����''2�ก����ก���a*&�)*���������)��� 5���
��	��������������+�	ก�'ก�2�ก�� 
 6.   ก����!��� �'�!41� ก�����
-�&��
1ก��!���+�	ก��)�����& 
 7.   ก���&��	'�� �'�!41� ก���������&��	'�����0�+&&ก�����+A� ก��$�*�     
ก��
-�&��(  +�	 ก����&�"'ก��$�*� 
 $ก�ก (Gregg. 1975 : 274-316) ���*$���	�.+�	��	'��ก��&�*���)��� 5 ��ก$�%� 7 ��,�
�2� 
 1.   ก��)���*�������ก�� $�%���������ก�	&��ก��&�*��� 
 2.   ก�����+A� ' ���'�-����)��ก��&�*���
"ก��	$7
 4�����ก�����+A�ก*�ก��'��,�
ก@�	'���'��4�-�$�*���!���' ��	�*
#*7�� 
 3.  ก��������.ก��
-����$ก*����'' �	&&�	$& !&��ก���a*&�)*���  ก-�����-��������
 � 
+�	)-�+����)��� 5 �!���(��$�� 
 4.  ก��)*�)���2����� $�%�ก�	&��ก������������ �-����� �-��#*&�! Q�Q ��ก&"�����1�� 
�!��� ก&"�����1�� ��ก����!�����1���!��� ก����!�����1�� C1���	)���(��$���������'+�	
ก�����$ก*����'$�����C1��ก��+�	ก�� 
 5.  ก���(��*
#*������!���
"ก(�*�  �-�$�%�)���' �	&&ก��&����&&��(� ���ก*�ก��' 
)��� 5 �-�$�*���!�����&�2�� /�!ก���a*&�)*)�'�-�������,� ��'
�,�ก��ก�	)"��A0�
-��������a*&�)*
�!���$)@'
 � 
 6.  ก����	������ $�%����'���''2��	�����&"���)�&"��� ��2�����!���)������!��� 
' ก��)*�)��ก�� ��'���#.ก��(��!$��2�ก�������� &"��� ����" +�	
���!�ก��2�� 5 
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7.  ก����	$'*�A�$�%�ก��)*�)�'A����$�%�ก��)*�)�'A����$�%��	!	 5 �!���)��$�2��� 
ก��' ก����	$'*�A�)�����&��	�*
#*7����ก���a*&�)*������&���"A��-�$�@�)�'$�`��'�! 
 +�'�.$&��. (Campbell.  1977 : 145-150) ������-���&��,�)�����ก�	&��ก��&�*�����  
5  ��,� �2� 
 1.  ก��)���*��� /�!�	)����*$���	�.�D�����2���	$�@���,����$�����40ก)���4���+
�$� !  
ก���+����*$���	�.�4��ก���.��&����$ก@&��&��'���'0�+�	)���*�������	$�2�ก$��
����
 �� 
$�'�	�'
 ��"� 
 2.  ก�����/��+ก�' ��2�����	$� !ก��� ก�����/���ก��  C1���'�!41� ก�����ก-���� 
&"���ก� ����"�"�ก��. ก-����$�*�  �-���&��,�ก���-�$�*����)��� 5   $�2�������������ก�&/���ก��
 ���
)���*���$�2�ก� 
 3.  ก��ก�	)"��  ��2�����	$� !ก��� ก����ก�-�������2�ก��������� C1��)����-��1�41��*)�� 
���&"���$�%��-���� ' ก���0���+�ก$�� �!����'�*�$�@�ก�� $�2������'��������!+�	��'��4
�a*&�)*������!���$)@'
 � 
 4.  ก����	������ �2� ก����	������''2�ก���	�����&"�����2��	���������!���  
$�2��ก�����$ก*�ก�����''2�ก�� ���'$��������� )��ก�� $�%�ก��$����' �������'��ก*�ก��')��� 5 )��
)�')-�+��������
 � $�2�����ก*�ก��')��� 5 �-�$�*���!���' ��	�*
#*7��
"ก���	)�������&
(2��$� !� ���'�-�$�@��	)���$�%����
"ก�� 

5.  ก����	$'*�A� C1��$�%���,��"�
��!���ก�	&��ก��&�*��� C1��+&����)4"��	���.           
��ก���-�$�*�ก�� 2 ��	ก�� �2� $�2��)�����&���ก���-�$�*����
 �A���'�$�%��!���� &���"41�
$�`��'�!'�ก���!$� !��� +�	$�2��)����0����4�&����,�����&ก���0+�$���������2�&-��"���ก��
$����� $� !��� 

�'!�  ��� ก�� (2544 : 24-25)  ก�������  ก�	&��ก��&�*��������	ก�&���! 4 
��	ก�� �2� 

1.  ก�����+A� �'�!41� ก��ก-����$�`��'�!
 �)���ก�� �*�����41����'����'��� 
���.ก��)������D���!
 �(��!������.ก����2�����!���&���"$�`��'�!+�	���
-�+A�����1,�'�$�2��
�-�$�*���� 

2.  ก��������.ก�� �'�!41� ก�������!�	$� !����
"ก�!���
 �)���ก�	
-�$�2�����'�-�$�@� 
���$�`��'�!������.ก��  ก��+&����*'�����
�,��'�$�%�ก*�ก��')��� 5 
 ���'��4�a*&�)*��/�! 
&"�����$� !� +�	ก��ก-����ก�ก���ก����	����������'�(*ก������.ก�� $�2��
-����$�%�
�����1�����$� !�ก�� 
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3.  ก���0��� �'�!41� ก�	&��ก�����ก���0��� +�	ก���0�����ก�����'ก*�ก��')��� 5  
����'�(*ก���ก�"�' 
 4.  ก����&�"'  �'�!41�  ���'�!�!�'�!���' �	&&  $�2��ก-����'�)�3�����ก�� 
�a*&�)*��� ก����ก+&&�	&&���'0�!���ก��& ก��$�� !&$
 !&A�ก���a*&�)*���
 �$ก*��1,���*�ก�&
'�)�3��
 �ก-�������������� �*��������' ���+)ก)�����2�'�+�	
-�ก��+ก���� 5 
 �)���ก��$�2��
$�%����ก��	ก�����
���!�ก�
"ก�!���������.ก����40ก�(��!���' ��	�*
#*7��'�ก
 ��"� $�2��
���'�-�$�@����$�`��'�!������.ก�� 

��ก
b�I ก��&�*������ก��  ��"������  $�%�ก�	&��ก�����7��ก*�C1���	��	ก�&�
���! 4 ก�	&��ก�� �2� 1) ����ก�����+A� 2) ����ก��������.ก�� 3) ����ก���0��� 4) ����ก��
��&�"' 
 ��	�-�'��(�
-��������"��������!���' ��	�*
#*7�� 

 

 3.2  �<�J�;<=�ก��8�>����?@!?"�HK��<�I����L���?�K�M 
 ������!� ,$�%�ก���1ก��ก��)���*������A0�&�*/7�
 ��	$�2�กC2,��*����+�	&�*ก��)��� 5 
��2�'� )����*$���	�.�b)*ก��'A0�&�*/7� 
b�a �b)*ก��'A0�&�*/7�+&��ก���*$���	�.)�'���'
$(2��42������ก$���3���)�.'  2 �*#  (�'��ก��.  ���)*/���ก"�.  2542 : 58-59) 
 1.  �*$���	�.+&&��&�-������ (Cardinal Approach) �2� �*$���	�./�!�(� 
b�a ���4 
��	/!(�. (The Utility Approach) 
 2.  �*$���	�.+&&�-���&
 � (Ordinal Approach)  �2� ก���*$���	�.$������'����$
��ก��ก�&
$����&��	'�� 
 ;<=�ก��8����>����?@!?"�HK��<�J����L���?�K�M  (The Utility Approach) 
 ���4��	/!(�. �'�!41� ���'�������A0�&�*/7�
 ����"�/7�&�*/7��*����+�	&�*ก��
���4��	/!(�.��2����'�������A0�&�*/7���'��4���$�%�����!�� $(�� ก��$ก�)��+�ก������'
����$
��ก�& 15 ����! )��4������������'��������$�%� 10 ����! �����,��*����
"ก(�*�' 
���4��	/!(�.�*����+)��	(�*��	������4��	/!(�.'�ก���!+�����1,��!0�ก�&���'�������+)�
�	�� $(�� $�(� ' ���4��	/!(�.'�ก��ก�"�'A0�&�*/7�
 �' 3��	�  ����
���-�' ���4��	/!(�.
'�ก��ก�"�'A0�&�*/7�
 �$�%����� $�%�)�� (�'��ก��.  ���)*/���ก"�.  2542 :58-59) 
 ���4��	/!(�.����!�"�
��! (Marginal Utility : MU) &�����,�$� !ก���4��	/!(�.
����$ก*���2����4��	/!(�.����$�*�' �'�!41� A0�&�*/7�' ���'������'$�*�'�1,� $'2������&�*����

+�	&�*ก��$�*�'�1,� 1 ����!��2�$� !�$�%��'ก�� ���� ,   MU  =  
Q

TU

∆

∆    
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 กIก�������!4�!��������4��	/!(�.����!�"�
��! (The Law of Diminishing 
Marginal)  ก������� d$'2��A0�&�*/7�����&�*���� +�	&�*ก��$�*�'�1,�
 �	 1 ����!+��� ���4��	/!(�.
����!�"�
��!�	����$�2��! 5 )�'�-���&��41��0�!. 
 
)���� 1  ���4��	/!(�.����!�"�
��!+�	���4��	/!(�.��' 
 

��*'���,-� (+ก��) 
(Q) 

���4��	/!(�.��' (����!) 
(TU) 

���4��	/!(�.����!�"�
��! 

(����!)  (MU  =  
Q

TU

∆

∆  ) 
 

       Q∆




2

1  

3 
4 
5 
6 

   

       TU∆




17

10    

                       22 
24 
24 
22 

 

10 
7 
5 
2 
0 
-2 

 

 
 ��ก)���� 1  �	$�@����ก���2�'�,-�+ก��
 � 1 ' ���'�����0�'�ก ��2� MU $
��ก�& 10 ����! 
+ก��
 � 2 ' ���'�1���������$�%� 7 ����! +�	+ก��
 � 5 ' ���'����$
��ก�& 0 ����! (�0��1ก$?! 5) 
����+ก��
 � 6 ' ���)*��&+������$ก*����''��1����� (��"���*�+�	��$� !���ก) ���'�����1�)*�
�&+������ TU �	' ����0��1,�$�2��! 5 ���0��"� (24 ����!) ก@�	����)�'�-���& $'2���2�'�,-�$�*�'�1,�
 
�	 1 +ก�� ��ก 1 +ก��$�%� 2 +ก��$�2��! 5 ��41� 6 +ก��+��� MU �	����$�2��! 5 )�'�-���&��41��0�!.
+�	)*��& $� !ก�b)*ก��'� ,��� กI�����!4�!����� MU +������ MU ����)�'�-���&/�!' 
$�2�����2�)���$�%��*����$�'2��ก��
"ก��	ก�� +�	&�*/7���$���
 �'�+)ก)���ก�� ��ก��ก� ,
��!��+�	���*!'���A0�&�*/7�)�����
 �  
 ���4��	/!(�.����!
��!�"� �2� ��	/!(�.
 �A0�&�*/7�����&��กก��&�*/7�����!

��!�"�����*������,� 5 $(�� �,-�+ก�������"���2���������
��!�"� C1����ก�� ����,-� ก@$���	�,-�' 
��*'��$��2�$E������$�� ���4��	/!(�.����!
��!�"��1�'����! +)���ก�� ����*����&����	$7

$(�� $�(� $�%�)�� C1��41�+'�������4��	/!(�.��7����'�	' '�'�ก��ก +)�$���	���$�(�$�%����
��!�ก �����,����4��	/!(�.����!
��!�"��1�' ����0� 
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 ก����� ก��!��1���2� ��ก�� ����*����C1��' ��*'��$��2�$E�� ก��
 ��	���*������	$7

��,�$�*�'�1,�'�� ก����!��1�� '*�(�$�2���!�ก �����,� d���4��	/!(�.e �������!
��!�"�
 ���'�
$�*�'�1,��1�' ���! 
-����'0������2���������*����,� 5 ��������)�-� +)��-����&�*������!�ก ก��
 ��	
��'�$�*�'� ก����!��1��$�%�$�2���!�ก d���4��	/!(�.e ������
 ��	'�$�*�'ก@�	�0�
-���������0�
���!$�)"� , �,-��1�' ����40กก���$�(� 
�,� 5 
 ��,-�'  d���4��	/!(�.e �0�ก���$�(�'�ก'�! $���	���
�,-�( �*)ก@�!0�'��� +)�4�����$�(�( �*)ก@!�����!0� 
 
b�a ���4��	/!(�.����!
��!�"� ���ก����� , ���0
����0�ก��!�'��&�-��#*&�!������!
'0����+�	��������*����+�	&�*ก�� 
 

 3.3  �<�I��ก����ก��ก�����ก�� 
 ��ก��	$?��	���ก��&�*ก��ก��
���$
 �!�' ��ก��	 ?�����  �*'��'���. (2542 : 17) 
���� , 
 1.  $�%�ก�����&�*ก��+&&�ก��(*� ��2�)��)��)�� $(�����ก���)�����&&�$��2���&*�  
���ก���)�����&����������� ก��&�*ก��+&&�ก��(*��	
-�����0ก���������2�'�����
��
 
����	��&ก��&�*ก��   ก��&�*ก��
 �� +�	40ก���������!�ก $���	�1,��!0�ก�&�7�����'�.+�	

����)*���
�,�A0����+�	A0���&&�*ก�� 
 2.  ก��&�*ก����ก
���$
 �!��-�$�%�)���$)� !'����������$�%�$������ 5 +�	����'$�'� 

 ��	���&�*ก��
��
 $'2����ก
���$
 �!�'�41� $(�� ������ก/��+�' 4��'�' A0�'��(�&�*ก�� ก��&�*ก��
 �
$)� !'��ก@�0�$���� +�	ก��$�*�'ก��&�*ก��$�%��'���'�ก��ก��ก�� 
 �$ก*����')���ก���!���
$������� 
 3.  ก����c��&�*ก���-�$�%�)���ก�	
-��!���)��$�2���/�!$?��	�0�+&&  ���'���$�@�   
+�	��	�*
#*7�����ก�����&�*ก��  )�����&"���ก�A0�'����&�*ก�� $�2�����ก��ก
���$
 �!��	�(�
$�����ก��&�*ก����,�'�ก  $(��  ก����&��	
������� 1-2 (���/'� 
�,�� ,����(�&�*ก������'ก�� 
��2��'"�$� !�ก�� A0����&�*ก���1�' $�����,�'�ก��ก�����&�*ก���!���$�'�7�� 40ก)���+�	���
��	
�&�� 
 4.  �(�+������ก�����&�*ก��  '���'��4��2�'��*!'$��$��2�����ก��� 5 '����&�*ก�� 
+
� �1�$ก*�' �D���+������!0�$�'� $(�� �"��"c* �"��'&�)* ���'�0����'��'��4 +�	�������  
$��2���'2�$��2����(����-���ก���$�%�$� !�$��2���'2�
 �(��!������ก���&�*ก��
-�����	��ก+�	
���$�@��1,�$
����,� 
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 $ก�J.��ก���*������"�7��ก��&�*���/�!�-��1�41��"���ก��	 10 ��	ก�� 
 (Lovelock. 1996 : 464-465)  ���� ,  
 1.  ��ก��	ก��&�*ก�� (Tangibles)  �'�!41�  �7��
 ����กa���$�@���2���&)�������
ก�����&�*ก�� 
 2.  ���'�������  (Reliability)  �'�!41�  ���'��'��4��ก���-�$���A�*)7��J.&�*ก��
)�'�-�'��������
 �������!���)���)��'�+�	40ก)��� 
 3.  ���'ก�	)2��2���� (Responsiveness) ก��+������'$)@'��
 ��	(��!$��2�+�	����'
 �
�	���&�*ก���0ก����!���
��
���
  
 4.  ���'$( �!�(�� (Competence) �'�!41� ���'�0� ���'��'��4 ��ก���a*&�)*���
&�*ก��
 ���&A*�(�&�!���' ��	�*
#*7�� 
 5.  ���'��#!���!��&���' (Courtesy) �'�!41� ���'' ')� �*)
 ��"7����&���'$�%�
ก��$��  

 6.  �0���ก���$ก !�)*A0��2�� (Pay respect)��*��� ' �,-��� +�	$�%�'*)����A0��a*&�)*���&�*ก�� 
/�!$?��	A0����&�*ก��
 �)����a*��'���#.ก�&A0���&&�*ก�� 

 7.  ���'���$(2��42� (Creditability) �'�!41�  ���'��'��4������ก����������'$(2��'���
���!���'C2��)��+�	C2����)!.�"��*)���A0��a*&�)*���&�*ก�� 

 8.  ���'����7�! (Security)  �'�!41� �7��
 �������ก���)��!  ���'$� �!�7�! +�	
�D���)��� 5  

 9.  ก��$���41�&�*ก�� (Access) �'�!41� ก��)*�)��$�����&&�*ก�����!���'�	��ก'�
!"��!�ก 
 10.  ก��)*�)���2����� (Communication) �'�!41� ���'��'��4��ก�������    
���'��'���#.+�	�2�����'�'�!��(��$�� �(�7���
 ����!+�	��&ED�A0��(�&�*ก�� 
 11.  ���'$������0ก��� (Understanding of customer) �'�!41� ���'�!�!�'��ก�������
+�	
-����'$�����ก�&���')���ก������0ก��� ��'
�,�ก��������'����)�&�������')���ก�� 
 �"�7�����ก�����&�*ก�� (Service quality) C1����������ก�&$ก�J.ก���*������"�7��
ก��&�*ก����� Lovelock ' ��ก��	���� , (�*�*����  $�� ��)�.+�	��	.  2541 : 218-219) 
 1.  ก��$���41��0ก��� (Access) &�*ก��
 ����ก�&�0ก���)����-���!���'�	��ก������$��� 
+�	�4��
 �+ก��0ก��� /�!'�)�������0ก�����!��� 
-�$�
 �)�,�$�'�	�'���+���41����'��'��4
���ก��$���41��0ก��� 
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 2.  ก��)*�)���2����� (Communication) ' ก���#*&�!�!���40ก)��� /�!�(�7���
 ��0ก��� 
$��������! 

 3.  ���'��'��4 (Competence) &"���ก�
 ����&�*ก��)���' ���'(-����  +�	' ���'�0� 
���'��'��4����� 

 4.  ���'' �,-��� (Courtesy) &"���ก�)���' '�"�!��'���#.$�%�
 ����$(2��42� ' ���'$�%� 
ก��$�� ' �*������� 

 5.  ���'���$(2��42�(Credibility) &�*��
+�	&"���ก�)�����'��4��������'$(2��'���+�	 
���'���������&�*ก�� /�!$���&�*ก��
 �� 
 ��"�+ก��0ก��� 
 6.  ���'������� (Reliability) &�*ก��
 ����ก�&�0ก���)���' ���'�'�-�$�'�+�	40ก)��� 
 7.  ก��)�&�����0ก��� (Responsiveness)  ���ก����	)������&�*ก��+�	+ก��D���+ก� 
�0ก����!������$�@�)�'
 ��0ก���)���ก�� 
 8.  ���'����7�! (Security) &�*ก��
 ����)���������ก���)��! ���'$� �!� �D���)��� 5 
 9.  ก�������&�*ก�����$�%�
 ��0���ก (Tangible) &�*ก��
 ��0ก�������& �	
-�����0ก�����'��4 
����	$�41��"�7��&�*ก�����ก������ 
 10.  ก��$�����+�	�0���ก�0ก��� (Understanding/Knowing customer) ���ก���)����!�!�'
$�����41����')���ก������0ก���+�	������'����)�&�������')���ก�����ก���� 
 /�!��"��"�7��ก�����&�*ก�� (Service quality) $�%��*���-�����*����1����ก����������'
+)ก)������#"�ก*�ก�����&�*ก�� �2� ก����ก���	��&ก�����&�*ก��
 �$��2�ก����0�+������/�!$���
�"�7��ก�����&�*ก��)�'�0ก���������� 
 ก��&�*ก��' ��ก��	
 �+)ก)������กก����!�*������2�A�*)7��J.
���� $'2���$ก �!�����
ก�&ก���-�$�*�ก��
��#"�ก*� ��ก��	�-�������ก��&�*ก���	' ���� , (Kotler.  1994 : 464-468) 
 1.  ���	�-����������'������� (Trust) ก��&�*ก��$�%�ก*�ก��'��2�ก��ก�	
-�
 �A0���� 
&�*ก���a*&�)*)��A0���&&�*ก����	
 �ก�	&��ก��&�*ก��$ก*��1,� A0�C2,���2�A0���&&�*ก���1�'���'��4

��&��������������	����&ก���a*&�)*�!������ก���ก*�ก��'&�*ก���	$ก*��1,� ก��)���*���C2,�
&�*ก���1��-�$�%�)����1,��!0�ก�&���'������� C1��+)ก)�����กก��C2,��*����
����
 �A0�&�*/7���'��4
�!*& ��& )����0�*����ก���
 ��	)���*���C2,��� ก��&�*ก��
-���$� !�ก������-��#*&�!�*��
 ��0ก����	
����& ก����&��	ก���"�7�� ��2�ก�������*���	�&ก���.
 �A0��2����$�!�(�&�*ก��'�+��� 
 2.  �*��
 ���&)���'��� (Intangibility) ก��&�*ก��' ��ก��	$�%��*����&)���'���+�	'���� 
��'A����ก���
 ��	' ก��C2,�$ก*��1,� ก�����2� A0�C2,���2��0ก���'������&�0�ก��&�*ก������������2�
ก���
 ��	)ก����C2,�$�'2��ก�&ก��C2,��*����
���� ��ก��ก��,�ก��C2,�&�*ก��ก@$�%�ก��C2,�
 ���&)���
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'���$� !�+)�����!���'�*�$�@� $�)�)* +�	��	�&ก���.$�*'
 �����&��	ก�&ก��)���*���C2,�
&�*ก����,� 5 /�!A0�C2,����ก-����$ก�J.$ก �!�ก�&�"�7����2���	/!(�.���ก��&�*ก��
 �)����
����& +����1�)���*���$�2�กC2,�&�*ก��
 �)��ก�&���')���ก�����ก���� 
 3.  ��ก��	
 �+&��+!ก��ก��กก��'��� (Inseparability) ก��&�*ก��' ��ก��	
 �'���� 
+!ก��ก��ก)��&"�����2��"�ก��.$��2���'2�
 �
-�����
 �$�%�A0����&�*ก����2�A0���!&�*ก�� ก��A�*)
+�	ก��&�*/7�&�*ก���	$ก*��1,���$���$� !�ก����2��ก��$� !�ก�&ก����!&�*ก�� C1��+)ก)���ก�&)��
�*����
 �' ก��A�*)ก����!�*����+����1�$ก*�ก��&�*/7�7�!���� ��ก��ก� ,ก���-�$�*�ก��&�*ก��'�
��'��4+&��+!ก������	ก�&��)�����'��$����ก��กก�� $�'2��$(��ก��A�*)�*����
������ A0�
���&�*ก���	$�%�A0���!&�*ก��/�!)�����+ก�A0�&�*/7� C1��$�%�ก�	&��ก��
 �$ก*��1,��!���)��$�2���
)�,�+)�$�*�'���&�*ก����ก�	
���&�*ก����,��*,��"��� 
�,�� ,A0�&�*/7��	' �������'��ก�	&��ก��
���&�*ก����	��,����! /�!
-�����
 �$�%�A0���&&�*ก����กA0����&�*ก����$���$� !�ก�� 
 4.  ��ก��	
 �+)ก)���'���
 � (Heterogeneity)  ก��&�*ก��' ��ก��	
 �'���
 � +�	'� 
��'��4ก-����'�)�3��
 �+����� $�2�����กก��&�*ก��+)��	+&&�1,��!0�ก�&A0����&�*ก��+)��	�� 
C1��' �*# ก�����&�*ก��$�%���ก��	$?��	���)�$�� 41�+'��	$�%�ก��&�*ก���!���$� !�ก�� ��กA0�
���&�*ก����$� !�ก��+)�)������	ก��  �"�7�����ก��&�*ก��ก@���+)ก)���ก����
�,�� ,�1,��!0�ก�&A0����
&�*ก�� A0���&&�*ก�� (���$������ก��&�*ก�� +�	�7��+�����'��	&�*ก��
 �+)ก)���ก�� 
 5.  ��ก��	
 �'���'��4$ก@&��ก������ (Perishability)   ก��&�*ก��' ��ก��	
 �'� 
��'��4$ก@&��ก����2�$ก@&�-��������$�'2��ก�&�*����
��� 5 � $'2��'�' ���')���ก���(�&�*ก���	
$ก*�$�%����'�0�$����
 �'����$� !กก��&�2�'��(���	/!(�.��'��� ก��&�*ก���1�' ก���0�$� !
���������0� 
 6.  ��ก��	
 �'���'��4+������'$�%�$�������� (Non-ownership) ก��&�*ก��'  
��ก��	
 �'�' ���'$�%�$������$'2��' ก��C2,�&�*ก��$ก*��1,� C1��+)ก)�����กก��C2,��*����
�����!���
$�@���(�� $���	$'2��A0�C2,����!$�*�C2,��*������ก@�	$�%�����*������,��!���4���
��
  ����	
 �A0�C2,�
���!$�*�C2,�&�*ก���� A0�C2,��	����&)�'$�2�������ก��&�*ก��+)��	��	$7
 $���	ก��&�*ก��'��(�
�*�����+)�$�%�ก*�ก��'��2�ก�	&��ก�����ก��ก�	
-���,� 
 ���.ก��
 �$�%�����!���7����3��2�7��$�ก(� 
 �' &
&�
��ก�����&�*ก�� C1��' ก��
+������ก��'�ก/�!$?��	�����.ก��#"�ก*� ก����'�C1�����'�1���������0ก�����,�42����$�%��*��
 �
����4��
"ก���.ก��
 �' ����
 �$ก �!����� +)����.ก��
 �' ��!����กก��&�*ก����,� �	)���' ���'
����'
�,����!������	ก�&ก���1��	42�����'&0��. 
�,�� ,A0����&�*ก����,��	)���' ���'����'+�	
$)@'����ก�����&�*ก�� 
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 3.3.1 ก��&�*ก��  
 ก��&�*ก�� (Service) ��$���'�' &
&�
�-��������#"�ก*� 42����$�%�ก�!"
#.ก��)���
��������'$�%�$�*� +�	42�$�%����"#
 ���'��4$��(�	�0�+�����#"�ก*�)��� 5 $���	�D��"&���0ก���
��2�A0���&&�*ก�����!��  !*�� 
 ��	C2,����'���� ���'70'*����กก������&ก��&�*ก��
"ก���,� ��' 
��ก�*(�ก������ก��)������!
���������-��-�ก�����'$ก �!�ก�&ก��&�*ก��
 �'"��A�ก-��
��#"�ก*�
&�*ก�� ���� , 
 ก��&�*ก��' ���'�-����+�	' &
&�
$�%��!���'�ก$�2�����ก��	$
�
!' ก��          
���&$�� �!�/��������
��$���3ก*��!�!�0�ก��$�%���	$
��")���ก��'��	ก�&ก�&���'
$��*�ก�������
��$
�/�/�! �'�!��'� +�	�	&&���'0��������)��� 5 �����A�����	&&ก��A�*)
�*����+�	&�*ก���!�!)��'�ก�1,�!*��ก���+)�ก��� �	�&��� �")���ก��'ก��&�*ก��' +��/��'
 ��	' 
ก��$��*�$)*&/)�!������$�@�+�	)��$�2��� ���'$�%��!0�)�����'�)�3��ก������( ������	(�(�

 �� �1,� ��	(�(�����&ก���1ก��+�	��!���0��1,�ก���+)�ก������A�������')���ก��&�*ก����
�0�+&&)��� 5 $�2���-�'��(��-���!���'�	��ก�&�!' $�*�''�ก�1,� ก��&�*ก��' ���'���ก���!
+�	' &
&�
������''�ก!*���1,�ก������� ) 
 ��กก�	+����'$�� �!�+������/�ก���ก���� ���A����ก��&�*ก��$(*����*(!.$���'�' 
&
&�
�-����)��ก���-�$�*�( �*)��	�-�������A0�&�*/7���3��	���A0���&&�*ก��� ก
�,�!��ก�����$ก*�
A�� 
��$���3ก*�+�	����' )��ก����	ก�&#"�ก*��D��"&�� (�*))*���
.  $�(	�"�)..  2540 : 9)  
 3.3.2  ��ก��	���ก��&�*ก�� 
 ก���-�$�*�ก��
��#"�ก*�C2,���!�*����+�	&�*ก�� C1�� �*))*���
.  $�(	�"�). (2540 : 23)   
��ก���������� , 
 1.  ���	�-����������'������� (Trust) ก��&�*ก��$�%�ก*�ก��'��2�ก��ก�	
-�
 �A0� 
&�*ก���a*&�)*)��A0���&&�*ก�� ��	
 �ก�	&��ก��&�*ก��$ก*��1,� A0�C2,���2���&&�*ก���1�'���'��4

��&������������� �	����&ก���a*&�)*�!������ก���ก*�ก��'ก��&�*ก���	$ก*��1,� ก��)���*���
C2,�&�*ก���1��-�$�%�)����1,��!0�ก�&���'������� C1��+)ก)�����กก��C2,��*����
���� 
 �A0�&�*/7�
��'��4�!*&��&)����0�*����ก���
 ��	)���*���C2,���ก��&�*ก��
-���$� !�ก������-��#*&�!�*��
 �  
�0ก����	����&ก����&��	ก���"�7�� ��2�ก�������*���	�&ก���.
 �A0��2��$�!�(�&�*ก��'�ก��� 
 2.  �*��
 ���&)���'��� (Intangibility) ก��&�*ก��$�%��*��
 ���&)���'���+�	'������'A�� 
ก���
 ��	' ก��C2,�$ก*��1,��� ก�����2� A0�C2,���2��0ก���'������&�0�ก��&�*ก������������2�ก���
 ��	
)ก����C2,�$�'2��ก�&ก��C2,��*����
���� ��ก��ก��,�ก��C2,�&�*ก��ก@$�%�ก��C2,�
 ���&)���'��� 
$� !�+)�����!���'�*�$�@�$�)�)* +�	��	�&ก���.$�*'
 �����&��	ก�&ก��)���*���C2,�&�*ก����,�5 
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/�!A0�C2,����ก-����$ก�J.$ก �!�ก�&�"�7�� ��2���	/!(�.���ก��&�*ก��
 �)��������&+��� �1� 
)���*���$�2�กC2,�&�*ก��
 �)��ก�&���')���ก�����ก���� 
 3.  ��ก��	
 �+&��+!ก��ก��กก��'��� (Inseparability) ก��&�*ก��' ��ก��	
 �'���� 
+!ก��ก��ก)��&"��� ��2��"�ก��.$��2���'2�
 �
-�����
 �$�%�A0����&�*ก����2�A0���!&�*ก����,� 5 ��
ก��A�*)+�	ก��&�*/7�ก��&�*ก���	$ก*��1,���$���$� !�ก����2��ก��$� !�ก�&ก����!&�*ก�� C1���	
+)ก)���ก�&)���*����
 �' ก��A�*)ก����!�*����+��� �1�$ก*�ก��&�*/7�7�!����$�2�����กก��&�*ก�� 
' ��ก��	
 �+&��+!ก'��� 
-����' ����-�ก����$�2��������*'��ก����!+�	��&$�)��กก��
�-�$�*����&�*ก�� C1����&��ก�� ����-�$�%�)���' A0����&�*ก���!0�)���$��� ����ก��	���ก����!
)����กA0���!�!��A0�C2,� ��2�����(�)��+
�$�%��2��ก���ก��)*�)���	�����A0���!��2�A0����&�*ก��ก�&     
A0�C2,���2�A0���&&�*ก�� 
 4.  ��ก��	
 �+)ก)���'���
 � (Heterogeneity) ก��&�*ก��' ��ก��	
 �'���
 � +�	'� 
��'��4ก-����'�)�3��
 �+������� $�2�����กก��&�*ก��+)��	+&& �1,��!0�ก�&A0����&�*ก��+)��	
�� C1��' �*# ก��$�%���ก��	$?��	���)�$�� 41�+'��	$�%�ก��&�*ก���!���$� !�ก����กA0����&�*ก��
��$� !�ก��+)�)������	ก���"�7�����ก��&�*ก��ก@���+)ก)���ก���� 
�,�� ,�1,��!0�ก�&A0����&�*ก��
A0���&&�*ก�� (���$������ก��&�*ก�� +�	�7��+�����'��	&�*ก��
 �+)ก)���ก�� $�2�����กก��
&�*ก��
 �' ���'���ก���!A��+���)�'�D���!���!�!����1�$�%�ก��!�ก
 ��	ก-����$�%�
'�)�3����ก��&�*ก���!���$� !�ก�� +'��	' ก��ก-����$�%��	&&ก��
-���� $(�� ก��&�*ก��    
&�$��2���&*� ก��&�*ก����#����� ก��&�*ก����/���!�&�� $�%�)�� ก�����&�*ก��ก@���)���ก��
�� �����,�ก��������'�-����)��ก��$�2�ก&"���ก�
 �' �"��'&�)*$�'�	ก�&��ก��	���+�	������' 
ก��GHก�&�'�!����'�-�$�'�$�%�$�2����-�$�%��!���!*����'
�,�ก��ก-����'�)�ก����ก�����&�*ก��
'�ก$�%��*$��$(�� ��&ED��-�)*(' ����*�$�@���กA0���&&�*ก��$���&�*ก�������"�ก��.�-���!���'
�	��ก+�	$
�/�/�! 
 �
���'�!$�2�����'��������"�7��+�	���'�'�-�$�'����ก��&�*ก�� 
 5.  ��ก��	
 �'���'��4$ก@&��ก������ (Perishability) ก��&�*ก��
 �'���'��4$ก@&��ก�� 
��2�$ก@&�-��������$�'2��ก�&�*����
��� 5 � $'2��'�' ���')���ก���(�&�*ก���	ก�����$ก*�$�%�
���'�0�$����
 �'����$� !กก��&�2�'��(���	/!(�.��'��� ก��&�*ก���1�' ก��$�� �!�+�����
)���$��� +�	ก��&�*ก���	)���' ก�����$)� !'���'����'���-����&ก��&�*ก��A0���&&�*ก��$'2����
ก@�� $(�� ก�����$)� !'�����$�2����&�*ก���0ก���)�'��������� $'2��'�' A0�'��(�&�*ก�� ก��
���$)� !'�����ก@����	�0�$���� +)�
���ก@�-�$�%�
 �)���$)� !'�� $�2�����ก����	' A0��(�&�*ก��'��(�
&�*ก����)���$��� ก����ก�����'�'�"�����0ก����-�$�%�)���' ก�����+A�ก�!"
#.ก��)��� $�2��
���*# �0����0ก������'��(�&�*ก���!����'�-�$�'� 
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6.  ��ก��	
 �'���'��4+������'$�%�$�������� (Non-ownership) ก��&�*ก��'  
��ก��	
 �'�' ���'$�%�$������$'2��' ก��C2,�&�*ก��$ก*��1,� C1��+)ก)�����กก��C2,��*����
�����!���
$�@���(�� $���	$'2��A0�C2,����!$�*�C2,��*������ก@�	$�%�$�������*������,��!���4���
��
 ����	
 � A0�
C2,����!$�*�C2,�&�*ก����ก@�	$�%����&�*ก����,� 
 �A0�C2,��	����&)�'$�2�������ก��&�*ก��+)��	
��	$7
 $���	ก��&�*ก��'��(��*�����+)�$�%�ก*�ก��'��2�ก�	&��ก�����ก��ก�	
-���,� $(�� 
$'2��A0�/�!�����2��0ก���C2,�)�P�$��2���&*�$�*�
��ก�&&�*��
ก��&*�
!��ก
 �+�����1���!��� ก+���
��1�� ก��&�*ก���	$ก*��1,���	
 �/�!���&�$��2���&*���ก
 �+�����1���!��� ก+�����1�� $'2��41�
�"��'�!���!
��ก��&�*ก��ก@�&�*,���A0�/�!���'���'��4$�%�$������ก��&�*ก����,���� ก 
$���	ก��&�*ก���'���'�4���$�'2���*�����2�� 
 ��ก
b�I ก����/�!��"������ ก��&�*ก��
 ��   �	)���)�&�������')���ก��+�	���'
��������0ก������'�ก
 ��"� �����,�  $��2���'2�+�	&"���ก�A0����&�*ก�� ก�!"
#.���ก��&�*ก��
'"��$������')���ก��+�	���'�����������0ก��� ���'�-�$�@����#"�ก*����������ก@�1,��!0�ก�&
�"�7�����ก��&�*ก�����	��&
 �����������ก�&�0ก�����2�'�กก�����,� 
 
 3.4  �<�I��ก����ก��!��8;G�;�H� 
 ���'�1����� $ก*��1,���ก���')���ก���2,�3�����'�"�!.$�%��-���� )�'+���*�)�'
�b)*ก��'���)�. ' ��ก�*(�ก�����!�������+���*�+�	
b�I 
 �$�%���	/!(�.)��ก���-��
��	!"ก).�(���'�ก'�! ��
 �� ,�	���-�$���
b�I �-���&��,����')���ก�� (The needs hierarchy) ' 
��!�	$� !� ���� , 
 
b�I �-���&��,����')���ก�� (The needs hierarchy)  
b�I � ,$�%�
b�I �-���&��,����'
)���ก�����'�"�!. (�*�*����  $�� ��)�. +�	��	.  2545 : 311) ก������� Abraham Maslow ���1ก��
$ก �!�ก�&���'�0�����ก���')���ก�����'�"�!. /�!
 �'��$�@����'�"�!.
"ก������+)�' ���'
)���ก��
 ��	�������')���ก�����ก�&)�$�� C1�����')���ก��� ,�	'�' 
 ��*,��"� +�	���')���ก��
���'�"�!.�	' ��ก��	$�%��-���&��,� ��ก�	��&)�-��"�����0��"� $'2�����')���ก�����	��&��1��
����&ก��)�&���� �	' ���')���ก���2�����	��&�0�)��� C1��'��/��.���-����')���ก��'����
$� !��-���&��,� ��ก��,�)�-����,��0�  ���� ,     
 1.  ���')���ก���������ก�! (Physiological needs) $�%����')���ก���2,�3�����'�"�!. 
$�2�����'�!0���� $(�� ���'�&�"�� 
 ��!0�����! +�	ก����� ก����กA��� '��/��.��ก-���� 
)-�+����C1�����')���ก��$����� ,����&ก��)�&�����!���	��&
 �' ���'�-�$�%�$�2�����( �*)�!0����
+�	���')���ก���2��
 ��	ก�	)"��&"���)��� 
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 2.  ���')���ก�����''�������2����'����7�! (Security, or safety needs) ���')���ก�� 
$����� ,$�%����')���ก��
 ��	$�%��*��	��ก���)��!
������ก�! +�	���'ก���)��ก���0�$� !��� 

���!.�*� ����� ��2�
 ��!0�����! 
 3.  ���')���ก��ก��!�'��&��2����'A0ก��� (Affiliation or acceptance needs) $�2�����ก 
&"����!0�������'�	)���ก��ก��!�'��&��ก&"����2�� 
 4.  ���')���ก��ก��!ก!��� (Esteem needs) )�'
b�I ���'��/��. $'2��&"�������&ก�� 
)�&�������')���ก��ก��!�'��&+��� �	)���ก��ก��!ก!�����ก)��$�� +�	��ก&"����2�����'
)���ก��� ,$�%����'�1����� ���-���� (Power) ���'7��70'*�� (Prestige) �4��	 (Status) +�	
���'$(2��'�����)�$�� (Self-confidence)  
 5.  ���')���ก�����'�-�$�@���( �*) (Need for self-actualization) '��/��.�-��1�������' 
)���ก�����	��&�0��"�$�%����'����4��
 ��	��'��4��	�&���'�-�$�@� $�2��
 ��	' ��ก!7��+�	
&���"���'�-�$�@����*�����*����1�����	��&�0��"�  
 
 �-���&��,����')���ก�����'��/��.��'��4��"�$�%�+A�70'* ���7����	ก�& 3 
 

5 ���')���ก�����'�-�$�@���( �*) 
(Need for self-actualization) 

4 ���')���ก��ก��!ก!��� 
(Esteem needs) 

3 ���')���ก��ก��!�'��&��2����'A0ก��� 
(Affiliation, or acceptance needs) 

2 ���')���ก�����''�������2����'����7�!  
(Security, or safety needs) 

1 ���')���ก���������ก�! 
 (Physiological needs) 

 
7����	ก�& 3  �-���&��,����')���ก�����'��/��. (Maslow�s hierarchy theory) 

 

 �'� : �*�*����  $�� ��)�. +�	��	.  2545 : 311 
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 �*# ก��
 ��	�����'0����A�*)7��J.
 �' ���'��'���#.ก�&���'�1���������0ก��� (�*�*����  
$�� ��)�. +�	��	.  2545 : 530)  '0�������A�*)7��J.+�	���'�1���������0ก��� (Product  value  
and  customer  satisfaction)  �����'$�%���*��0ก���'���C2,�$?��	�*����+�	ก��&�*ก��$
����,�  +)�
�0ก���!��)���ก�����+ก��D���+�	&-�&�����')���ก����2����'�-�$�%����!  4��A�*)7��J.'���'��4
+ก��D�����2�&���"���')���ก����2����'�-�$�%�+���A�*)7��J.��,�ก@'�' ����-����&�0ก���
A�*)7��J.C1����������'�1��������+ก��0ก����!������!
 ��"�$� !ก��� A�*)7��J.
����  (Generic  
product)  �0ก����������ก�&A�*)7��J.
�����-����'�ก  +)�A0�&�*��������������'+)ก)������$ก*�
�1,�ก�&A�*)7��J./�!ก��$�*�''0����$����  (Added  value)  C1���'�!41�  ก��$�*�''0�������A�*)7��J.
$'2��$�� !&$
 !&ก�&��ก��	���A�*)7��J.
����     '0����
 �$�*�'�1,��	
-����' ��ก��	�0������*$��  
C1��$���A���	/!(�.
 ��0ก���)���ก��  ก��&�*ก��$?��	$��	��  
 �$�*�'�"�������A�*)7��J.
����  
��2����'�0��1ก
 �' ��ก��	�*$��
 �A�*)7��J.ก�����$ก*��1,�ก�&A0��(�  $(��  ���'�0��1ก���$�%����-����  
ก��������'�-������2�ก��������'&��$
*� 
 ก�����&��"����'�1���������0ก���  (Improving  customer  satisfaction)  ก�����&��"�
���'�1���������0ก���
-���/�!ก��ก-������&$�)  (Defining)  ก����c��  (Developing)  
ก��)���  (Marketing)  +�	ก��' A�*)7��J.��&/�!ก��&���"'0����$�*�'
 ��0ก���)���ก��$������
�*����  C1��A0�&�*�����'��4�-�$�*�ก����  5  ��,�)�� (�*�*����  $�� ��)�. +�	��	.  2545 : 532) ���� , 
 1.  $��������'�����������0ก���  (Understand customer expectations) ก��������'       
�1���������0ก���$�*�'+�ก+�	���,������"�$�%��*��
 �' ���'$�'�	�'ก�&���'�����������0ก��� 
�����,�ก��������ก�!���' $�)"A�����,�+�ก
-���/�!ก��
-����'$���������	�$�%��*��
 ��0ก���
������� C1�����'0�����กก����'7���. ก�����
-�+&&��&4�' +�	�*# ก���2�� A0�&�*����-�$�%�)���
$���$A!����	��2��*��
 ��0ก����������   C1��
-������'��4'��$�@��*# ก��
 �A�*)7��J.�	' �"��'&�)*
)�'$ก�J.
 �ก-������ 

2.  ก��ก-������&$�)+�	ก���2�����$�`��'�!���'�1���������0ก���  (Define and   
communicate  customer  satisfaction  goals)  $'2��A0�&�*�����ก-��������	��2��*��
 ��0ก����������  
A0�&�*���ก@��'��4�	&"��&$�)���$�`��'�!���'�1���������0ก�����  $�`��'�!$?��	$��	���	
+��$�� �!��)�'�4��ก���.
 �' ��ก��	$?��	������.ก��+)��	+��� 
 $'2��A0�&�*���ก-����+�	
-�ก���2�����$�`��'�!���'�1���������0ก���
 �' ���'

	$!�
	!���0�  A0�&�*����	)�����������'�������/�!���A�*)7��J.40ก�-�$�*�ก��)�'�-�'���
�����  ก���� ก$� �!�ก����!'�ก��$ก*��  ��2�ก��
-��-������
 �'�$�%���*�' ���'�-����)��ก��
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�*�����$�`��'�!
 �)���
-��!����	'���	�����&��&  ��'41�+��
��
 �A0�&�*���
-�ก���2�����ก�&
�0ก���+�	�'�(*ก������.ก�� 
 3.  ก�����)�,���2�!ก�	��&/���������2,�3������*���-���!���'�	��ก  (Establish  or   
upgrade  the  infrastructure)  $'2��A0�&�*����	��&�0���ก-�������A0ก'����ก�����&��"����'�1�����
����0ก���  ��,�)��)����2�  ก�����+A��*# ก��
 ��	&���"A��-�$�@�)�'$�`��'�!��,�  C1�����'�1�
��������0ก������	!	!��$�%��*��
 �'�' /��+ก�'  (Program)  /���ก��  (Project)  ��2��-�����  
(Slogan)  A0�&�*���)���ก��+��
��
 �' �	&&$�2��ก�����'�&'0����$�*�'+�	���'�1���������0ก���
�!����'�-�$�'�&��2,�3��
 ��-�$�*�ก����!���'��!"�!�,�  /�!ก�����)�,���2�!ก�	��&/��������
�2,�3������*���-���!���'�	��ก  ��'
�,����')���ก��&"���  (People)  ก��GHก�&�'  (Training)  
/�����������.ก��  (Organization structure)  ก��)*�)���2�����  (Communication)  +�	�"�ก��.
$��2���'2�  (Equipment)  $�2�����''�����)�����'�1���������0ก��� 
 4.  ก��������'�1���������0ก���  (Measure  customer  satisfaction)  $'2��$�`��'�!��� 
+A�+�	/���������2,�3����40ก���)�,��1,�'�+���  ��,�)��)����2�ก��������'�1���������0ก���   
A0�&�*�����'��4������'�1�����+�	������D���
 �!����' �!0��!���$���$A!+�	ก�	)2��2����  
'�กก���ก������!ก������$� !�
 �$ก*����''��1�������ก�0ก���  A0�&�*�����'��4������'          
�1���������0ก�����$�'2��ก�&�*# 
 �A0�&�*���$���$A!�*��
 �����'�!������.ก��  /�!ก��!1����'0�

 ��&�	�0ก����-����'�ก  ก�����+&&��&4�'  ก���������'�!����$� !�  +�	ก��)�&�-�4�'
�0ก���
 �&�*ก�����!/
����
.��!)�� 

5.  ก����	$'*�A����#.+�	ก���a*&�)*ก��+ก���D���  (Evaluate  results  and  take   
corrective  action)  ก�����$� !��!���$� !�'���'��4���&��"����'�1���������0ก�����  A0�&�*���

 �' ��	�*
#*7�����(��*��
 �$��$� !��0�'�$�2���-�$�*�ก��$�� �!�+������*��
 ��-�$�%�  C1���'�!41�  ก��
$�� !&$
 !&A�ก���a*&�)*���+�	�������$� !�ก�&$�`��'�!���'�1���������0ก���  $�2���	&"41�
���'��'$����	!	��,�  $���$A!)��$�)"����D���  +�	$�2���-�$�*�ก��+ก���D���  C1��(��!���*��
 �
�	ก�����$ก*����''��1�����   
 '*�$�*
  (Millert.  1954 : 38) �������!�	$� !�$ก �!�ก�&���'�1�������ก�����&�*ก�� 
��2����'��'��4��ก����������'�1��������ก�&A0���&&�*ก�� /�!' ���.��	ก�&  5  ���� ���� ,�2� 
 1.  ก�����&�*ก���!���$�'�7�� (Equitable service) �'�!41� ���'!")*#��'��ก�� 
&�*�����������3
 �' 
����)*
 ������
"ก��$
��$
 !'ก�� �����,���	(�(�
"ก���	����&ก���a*&�)* 
�!���$
��$
 !'ก����+��'"'���กI�'�! '�' ก��+&��+!กก �ก����ก�����&�*ก����	(�(��	����&
ก���a*&�)*��3��	
 �$�%��D�$�ก&"���
 ��(�'�)�3����ก����&�*ก��$� !�ก�� 
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 2.  ก�����&�*ก���!���
��$��� (Timely service) �'�!41� ��ก��&�*ก���	)���'�����ก�� 
���&�*ก����#���	�	)���)��$��� A�ก���a*&�)*�������!���7����3 �	42����'�' ��	�*
#*A�
$�!4��'�' ก��)��$���
 ��	��������''��1��������+ก���	(�(� 
 3.  ก�����&�*ก���!���$� !��� (Ample service) �'�!41�ก�����&�*ก����#���	)���'  
��ก��	
 �' �-����ก�����&�*ก��+�	�4��
 ����&�*ก���!���$�'�	�' (The right quantity at the 
geographical location)  '*�$�*
 $�@�������'$�'�7�� ��2�ก��)��$����	'�' ���'�'�!$�!4��' 
�-����ก�����&�*ก��
 �'�$� !���+�	�4��
 �)�,�
 ����&�*ก����������''�!")*#��'���$ก*��1,�+ก�
A0���&&�*ก��  
 4.  ก�����&�*ก���!���)��$�2��� (Continuous service) �'�!41� ก�����&�*ก����#���	
 � 
$�%���!����'�-�$�'� /�!!1���	/!(�.�����#���	$�%����ก '��(�!1����'�����������!���

 ����&�*ก������	�����2��!"�&�*ก��$'2����ก@�� 
 5.  ก�����&�*ก���!���ก������� (Progressive service) �'�!41� ก�����&�*ก����#���	
 � 
' ก�����&��"��"�7��+�	A�ก���a*&�)*��� ก����� ก��!��1�� �2� ก��$�*�'��	�*
#*7����2�
���'��'��4
 ��	
-�����
 ���'�ก�1,�/�!�(�
���!�ก�$
��$�*' 
 ��ก+���*�$ก �!�ก�&���'�1����� ��"������ ���'�1�����$�%�
����)*
 �$ก*���ก���'
����������A0���&&�*ก�� 
 �����&��กA0����&�*ก�� ����	$�%�ก��&�*ก��
 ���&)�����+�	'��� +�	
$�%����'����4�����	��&�0��"����*��
 �)���ก����ก�4��
 �&�*ก��)��� 5  
 
4.  ������������ก�������� 

 ��������H������S 
 ����7�   �*�*���ก*�ก"�  (2544 : &
���!��) ���1ก��$�2���  �D���!
 �' �*
#*��)��
��ก
���$
 �!�(��
!��ก��$�2�ก�(�&�*ก������������2,�$'2�����-�$7�$'2�� �������$( !���'�  A�
ก���1ก�� �&���  A0�)�&+&&��&4�'��������$�%�$����*� ��!" 31-40 �s �'��+��� ' ��( �
��	ก�&#"�ก*�����)�� ' ก���1ก���	��&��*���)�  +�	' ��!��$?� �!)��$�2��'�กก��� 25,000 &�
  
$�)"A�
 ���ก
���$
 �!�(��
!��������$�2�ก�(�&�*ก������������2,�$'2��$���	����&��	
��
������2,�$'2�� �	!	$���
 ���ก
���$
 �!�(��
!���������(���ก����&��	
������� �2� 
�	!	$��� 2 (���/'�  �D���!������	�'
��ก��)������#"�ก*�&�*ก��
 �' �*
#*��)����ก
���$
 �!�
(��
!����������ก��$�2�ก�(�&�*ก������������2,�$'2�� $� !�)�'�-���&���'�-�������� , �D���!
����&"��� �D���!�������� �D���!����$��2���'2� �D���!���������ก��. �D���!�����4��
 � +�	�D���!
��������"�2����� 
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 ��	�*
#*�  '��
��*�*��)�. (2541 : &
���!��) ���1ก�����'�1��������A0��(�&�*ก��
��������� : �1ก��$?��	ก��  ��������$�2��'�+�	$& !�.ก��.$��
. ��กA�ก���1ก�� �&��� 
�0ก�����������
 �'�$�%��0ก�����	�-��*�$�%����!�	 32.0 /�!A0��(�&�*ก�����������	'��(�&�*ก��
���,��	��	'�� 2-4 �� �*�$�%����!�	 48.0 (���$���
 �' A0�'��(�&�*ก��'�ก
 ��"� �2� 21.01-24.00 �. 
�*�$�%����!�	 41.0 �-����&ก��&�*ก������
 �����4�&��� ' �	��&���'�1�����'����!���� ' 
���''��	��ก������
 �����4 )������&��"����� �1,�ก���$�*' ก��&�*ก�������"���!0����	��&
������������ +)�ก@!��)������&��"����� �1,�ก���$�*' ก��&�*ก��������ก����������!0����	��&�(���
�  +)�ก@!����)���' ก�����&��"����� �1,��� ก ก��&�*ก������&��!�ก��' �	��&������������ ' 
���'$�'�	�'��ก������7��+�����'
�����������+�	' ก��)ก+)��7�!������$�'�	�'� +��� 
ก��&�*ก��������)�  �&���' �	��&'����!����$�2�����ก$� !���)� ���$ก*�� �����,��1�)���$���
���&��"������ ,ก���$�2����2�� ก��$���$���7�!������ ' ���'�1��������	��&������������ 
/�!$?��	ก���0��"!���� $�7�!������+�	��	$7
���$���
 �$���' ���$?� �!��������� ���'��� 
�-����&�*��
 �)������&��"� �2� ก��$���$������$���$���
 �
���'�!�!0�$�'� 
 �*'�.����(.   �*�#"��	7�  (2545 : &
���!��)  ���1ก��$�2��� ���'�1���������0ก���
 �' 
)��ก��&�*ก���������������-�+'������$A� �-�$7�$'2�� �������$( !���'� A�ก���1ก�� �&��� 
A0�)�&+&&��&4�'��������' ��!"�	����� 20 �s � 39 �s ' �4��7��/�� ��( �$�%������(ก��+�	
���ก�����3�*���ก*� 70'*�-�$���D��"&���!0����������$( !���'�  �����	��&���'�1���������0ก��� 
�&��� �0ก���' �	��&���'�1�����)���D���!)��� 5 ���� , 1) ����� �0ก����1��������	��&'�ก ��
$�2������'�	����������� ��(�)*����� +�	���'���ก���!�����!ก������� 2) �����0ก���
�1��������	��&���ก��� ��$�2������'$�'�	�'��������)����*'�� ก������������� 10% 
��3��	�'�(*ก 3) �4��
 � �0ก���
 �' �	��&���'�1��������	��&'�ก ��$�2������'�	��ก��ก��
$�*�
��'��(�&�*ก�� ���'����7�!���4��
 �����4+�	&��!�ก��
�����������  4) ก��&�*ก��
�0ก���' �	��&���'�1��������	��&'�ก ��$�2���ก��)�����&������ก��� �	!	$�����ก����
�����  �-����&�	��&���'�1�����)��ก��&�*ก���-�+�ก)�'�D���!����&"����&��� 1) ����� 
�0ก���
 �' ��!"�	����� 20 �s � 59 �s  ' ���'+)ก)���
���4��7�� ��( � 70'*�-�$�� ' �	��&���'�1�
�������	��&'�ก +)��0ก���
 �' ��!")�,�+)� 60 �s�1,��' ���'�1��������	��&���ก��� 2) ���� 
�0ก���
"กก�"�'' ���'�1��������	��&���ก���  3) �4��
 � �0ก���
 �' ��!"�	����� 20 �s � 59 �s 
+�	' ���'+)ก)���
���4��7�� ��( � 70'*�-�$��' �	��&���'�1��������	��&'�ก +)��0ก���
 �' 
��!")�,�+)� 60 �s �1,���1��������	��&���ก��� �0ก���$ก� !���!"�1�����'�ก
 ��"� 4) ก��&�*ก�� 
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�0ก���
 �' ���'+)ก)���������!" �4��7�� ��( � 70'*�-�$�� ' �	��&���'�1�������ก��&�*ก��
+)ก)���ก�� 
 !"��*)!.   
*��ก"�  (2545 : &
���!��)  ��
-��*��!$�2����D���!������	�'ก��)���&�*ก��
 �
' A�)��A0�&�*/7���ก��$�2�ก�(�&�*ก��A�&+�	7�))���� ��$�)�-�$7�$'2�� �������$( !���! A�
ก���1ก�� �&��� A0�)�&+&&��&4�'��������$�%�$��(�! ' ��!"�	����� 20-25 �s �4��7��/�� 
ก���1ก���	��&��*���)� ��2�$
 !&$
�� ' ��( ������!/$������ก*�ก��/#"�ก*�����)�� +�	' ��!��
)��$�2�� 5,001-10,000 &�
 �2��
 �
-����A0�)�&+&&��&4�'�0���กA�&+�	7�))����$�%��������� �2� 
$�2���+�	�-� ����������b)*ก��'ก���(�&�*ก��A�&+�	7�))���� $�)"A��-�������ก��$�2�ก�(�
&�*ก��A�&+�	7�))���� �2� ก��' &��!�ก���  +�	�$
 �!�$�2�����/�ก��$�2��ก����กA����!�����
A0�)�&+&&��&4�'���������	�����������	$7
!-� '���&��	
�� /�!�0��ก$'�0��2���!ก��
����� ����$��2����2�'
 �������	�-� ��+ก� $������2��*�ก , $& !�.)��� 5 &�*$��
 �(�&����'�ก
 ��"� �2� 
&�*$��
 �' &��!�ก���  $(�� ' 
*�
���.��!��' (���$���
 ���(�&�*ก������'�ก�	�!0���(���$��� 
18.00 �.-21.00 �. +�	/�!�ก)*�	�(�&�*ก��������"ก�.+�	���$���.'�ก
 ��"� �	!	$�����ก���(�
&�*ก��/�!$?� �!���,��	 3-4 (���/'� ' A0����'�(�&�*ก�����,��	 3-4 �� +�	' ����(����!)�����,� 501-800 
&�
 $'2��$������!$�*����������	���ก�����! A0�
 �' �*
#*��)��ก��)���*�����ก��$�2�ก�(�&�*ก��A�&
+�	7�))���� �2� $�2�����2�A0����'��� 
 �����D���!������	�'ก��)���&�*ก�� �&��� ���$?� �!��'���
"ก�D���! ' ���$?� �!�!0���
�	��&�-����'�ก +�	$'2���*�����+)��	�D���!�&��� �D���!����A�*)7��J. (���������+�	
$��2����2�') 
 �' �	��&���'�-����'�ก
 ��"� ��+ก� ���'�	����������� ���'���������� �D���!
����A�*)7��J. (������)� ) 
 �' �	��&���'�-����'�ก
 ��"� ��+ก� ���'�$��	�������)�  �D���!
��������
 �' �	��&���'�-����'�ก ��+ก� ��������� ����'*ก$C��. ����$����)����� ����$& !�.)��
��� �D���!�����4��
 �
 �' �	��&���'�-����'�ก ��+ก� ' 
 �����4$� !��� 
-�$�
 �)�,��	��ก)��ก��
$�*�
�� �!0��ก��+����("'(� �D���!����ก�����$��*'ก��)���
 �' �	��&���'�-����'�ก ��+ก� ก��' 
���ก���+�	�-������+�	$��2����2�' C2,� 1 +4' 1 ก������������� +�@�$ก�$��������40ก ก����
����$����)����� ก��������'*ก$C��. ก��
-�&�)���+�ก���ก�&�0ก�����	�-� ก��������$& !�.)��
��� Happy hour ก��$���$'�0�������'� ก���'���$�%��'�(*ก$�2���������&�*
#*�*$��)��� 5 ก��
��/B������2��)��� 5 ก��+�������������'0���	(���'���#.������� �D���!�������ก��� 
 �' �	��&
���'�-����'�ก
 ��"� ��+ก� ���ก����0+�$��������0ก���$�%��!����  ' ���'ก�	)2��2���� ���ก���
)�����&' ���'�"7�� !*,'+!�'+��'�� ' ���'$�%�ก��$��ก�&�0ก��� �D���!����ก�������+�	�-�$���
��ก��	
��ก�!7��
 �' �	��&���'�-����'�ก
 ��"� ��+ก� ก��' �����,-��	��� ' �	&&4��!$
��ก��
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7�!��
 ��  �D���!����ก�	&��ก��
 �' �	��&���'�-����'�ก ��+ก� ก��' 7�(�	�"�ก��.$��2���'2�
$��2����(��	��ก �����+�	$��2����2�'����&�!������$�@�+�	40ก)���ก��
�ก
�!+�	)�����&$'2��
�0ก���$�*�$���'������� +�($( !�.�*�$�*���40ก)��� ���$�@�  ' ก�����&�*ก��+ก��0ก����!���$�'�7�� 
' ก����	������ก��$�%��!����   
 �"�(�!   (!�*)!.  (2546 : &
���!��)  ��
-�ก���*��!$�2��� �b)*ก��'ก����&��	
��
�������ก&��������	(�(���$�)$
�&�����$( !���'� �������$( !���'�  A�ก���1ก�� �&���  
A0�)�&+&&��&4�'' �-����'�ก
 ��"���!"�	����� 20-30 �s ' ก���1ก���	��&��*���)� ��2�
$
 !&$
��' �-����'�ก
 ��"� +�	' ��!��$?� �!)��$�2��' �-����'�ก
 ��"� �2� 5,001-10,000 &�
 
�����b)*ก��'ก����&��	
���������ก&��� A0�)�&+&&��&4�'����������&��	
�������
��	$7
�����
! ��	$7
���������
 ��(�&�*ก��' �-����'�ก
 ��"� �2� ���������)�'������2�
���������
���� A0�)�&+&&��&4�'��������' �����������	�-� +�	(�&�(�&�*ก�����������
 �
�ก��&�����2�
 �
-���� A0�
 �' ������ก��(�ก(��A0�)�&+&&��&4�'���&��	
���������ก&���
' �-����'�ก
 ��"� �2� $�2�����*
 �������
 ���ก���&��	
���������ก&�����������+���'�
+����� $���
 ���ก���&��	
���������ก&�����������$�%�(���$���$!@�+�	�-�������,�
 �
��ก���&��	
���������ก&���)��$�2����,�'�+����� ��ก��ก� ,��(���$������$�2�� A0�)�&
+&&��&4�'
 ���ก���&��	
���������ก&�����������ก@'�+�������(���$������$�2�� 
A0�)�&+&&��&4�'
 ���ก���&��	
���������ก&�����������ก@'�+����� �-����&�-����A0�
���'��&��	
���������ก&��� A0�)�&+&&��&4�'�-����'�ก
 ��"�)�&���'�+����� $(��ก�� 
+�	��$�2������ ����(����!�-����&��&��	
���������ก&�����+)��	���,����A0�)�&+&&��&4�'
�������� )�-�ก��� 500 &�
 
 �-����&�D���!
��ก��)���
 �' A�)��ก��$�2�ก�(�&�*ก����������� �&��� �D���!����
A�*)7��J.
 �' A����	��&'�ก ��+ก� �����' ��(�)*����! �����' ���'�������&��	
�������' 
���'�	��������&��	
�� ' ��������$�@�+�	�-� �����' ก��������
 ���!��' �D���!����
�4��
 �
 �' A����	��&'�ก ��+ก� �4��
 �����4�	��กก��������$� !��� 
-�$�
 �)�,�'���"ก�����
��2�+������$ก*�� 
-�$�
 �)�,��!0�)*�4������� � '��	��ก ����4��
 �
 �����&&�*ก���!���$�%�
������� 
-�$�
 �)�,��!0��ก��&�����2�
 ���ก����! ���/)F	������&&�*ก���!���ก��������+�	$� !��� 

-�$�
 �)�,��!0��ก��
 �
-���� 
-�$�
 �)�,��!0���!���("'(��
-�#"�	
 ��2���� �D���!��������
 �' A���
�	��&'�ก ��+ก� ��)�����&�*ก���'$�)"�'A�!�'��&�� ' �`�!+�����)�����&�*ก�����$�@��!���
(��$�� ��)�����&�*ก���ก��$� !���2�$
��ก�&�����2�� ��)�����&�*ก��40กก��������2�� 5 �D���!����ก��
���$��*'ก��)���
 �' A����	��&'�ก ��+ก� ' �`�!����
 �+���ก�����&�*ก���!���(��$�� ' ������
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���&�*ก��$�%��*$��$'2��'��(�&�*ก��&��!���,� �D���!����ก�	&��ก��
 �' A����	��&'�ก ��+ก� ก��
���&�*ก���0ก���
"ก��!�!���$�'�7��
��$
 !'ก�� ' ���'�	��ก��ก����&&�*ก�� ���&�*ก�����!
���'40ก)�����$���
 ����$�@� ' ก��
����!ก�������ก�&�0ก���
"ก���,�$�2���`��ก�����'A*����� 
�"�ก��.$��2����(�&�/)F	' ���&�*ก���!���$� !��� $���$���-�����������	��ก��ก���(�&�*ก�� ' 
ก��+�	�-�������ก������&�*ก�� �D���!������ก��	
��ก�!7��
 �' A����	��&'�ก ��+ก� ' ���'
�	���+�	$�%��	$& !&$� !&���!7�!������ �*���-���!���'�	��ก��ก��$���'��(�&�*ก����&4��� 
&��!�ก����2�ก��)ก+)��7�!������ ' �"�ก��.��2��*���-���!���'�	��ก&�/)F	�������&���� 
ก������2,�
 �&�*ก���������$�%�������� ��������& 5 ������!��'��'�2�� +�	�D���!����&"���ก�
 �
' A����	��&'�ก ���ก���
 ����&�*ก��' �-����$� !��� 
 �"�*
��
.  �"��*��./)
�� (2543 : &
���!��) ��
-��*��!$�2���ก���1ก���b)*ก��'���
A0�&�*/7���ก��$�2�ก���������
!��$�)ก�"�$
�'����� A�ก���1ก�� �&��� ���'4 ���ก��
&�*/7�����������������
!�2� 3-4 ���,�)��$�2�� /�!���
 �&�*/7�&��!
 ��"��2������
*)!. 
�����'��2� ���$���. ��(���$����	����� 11.00-14.00 �. /�!�"���	���.���ก��ก���&�*/7�
����������������
!$�2��ก���&�	�������. �-������
 �����!��	'�����,��	 3-4 �� /�!
�&����ก�&����ก'�ก
 ��"���ก��ก��,� �&��� ����(����!$?� �!)�����-����&ก��&�*/7�+)��	���,�
���ก�"�')���!������������!0���(��� 201-300 &�
 +�	A�ก���1ก��$ก �!�ก�&
���	���ก�"�'
)���!���)��������	�'
��ก��)��� $�@���� �D���!ก��)�������A�*)7��J.' ���'�-����'�ก
 ��"� 
/�!$�@������(�)*����� ���'�	��� +�	ก��&�*ก��
 �� ' ���'�-����'�ก
 ��"� �D���!ก��)���
�������� /�!$�@��������
 �$�'�	�' ' ก����&(-��	$�*����!&�)�$���*) +�	' ก�����("����������
��	�!�� ' ���'�-����'�ก
 ��"� ��ก��ก� ,(���
��ก������-�����!' ���'�-����'�ก /�!���'�ก��
ก�
 �
-������2�
 �&��� 
 �����4�	��ก����7�! +�	ก��)ก+)���4��
 ������������� ' 
���'�-����'�ก�"� �����D���!����ก�����$��*'ก��)��� ' ���'�-�������ก��� 
���	)���0�+&&
������������
!
 �)���ก���&��� ���' ��ก��	$�%�&��� �����'����)�,��!0�
 ���������/
7�))���� +�	����!0��*'�,-�$�%��-���&)��'� &��!�ก���������
 �$�'�	�'����	��� ���������
/���� ' ��ก��	$�%�ก��$�� +�	&��!�ก��$� !&��& ���ก������&�*ก�����$�@�+�	40ก)��� �0���
�$��	/!*,'+!�'+��'�� +�	�-������+�	+)��ก�!�	���$� !&���!�������2��/B���
��	(���'���#.
 �$�'�	�' ����(��*�$
��.$�@) 
���*)!�����2�������$ก �!�ก�&����� ��ก��	
$������$�%�$����'�!��'� ������!" ��!�� �	��&ก���1ก�� +�	��( �' ���'��'���#.ก�&���'4 �
��ก��&�*/7� +)�'�' ���'��'���#.ก�&����(����!)�����,���ก��&�*/7������������
! +�	�	��&
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ก���1ก��$�%��D���!$� !�
 �' ���'��'���#.ก�&
���	���A0�&�*/7���������	�'
��ก��)����	��&
'�ก +)��0ก����!�������1������	��&���ก��� �0ก���$ก� !���!"�1������	��&'�ก
 ��"�  
 ��������=T�������S 
 �*' (Kim. 2004 : Abstract) ��
-�ก���1ก��$�2��� A�ก�	
&����b)*ก��'+�	
���'��'���#.����	$
�
��
*�)	�����ก$ก �!�ก�&���''�����
��ก��$�*���ก���-�$�*�ก������
#"�ก*���������� A�ก���1ก���&��� A���กก�����ก�����'��'���#.���A0����&�*ก��+�	�0ก���$�%�
���'�-��������*# ก��
 �'����� $�2�����&���"A�
��ก��$�*����	!	!�� +�	$�*�''0�������A�ก-�� 
ก���1ก�����D��"&��$�%�ก���-�������'��'���#.���A0����&�*ก��+�	�0ก���
��)	�����ก' 
�b)*ก��'
 ����A�ก�	
&
������ก��$�*��!����  ก���-�$�*�ก��
 �'����� ' ���'��'���#.ก��
�-�$�*�ก����� 3 )��+�� �2� 1) ���'��'���#.��ก���-�$�*�ก�����A0����&�*ก�� 2) ���'��'���#.
����*����+�	�"�7����ก��&�*ก�� +�	 3) ���'��'���#.��ก���-�$�*��������0ก���  /�!�(�ก��
�-�������!���'�!$�2����&��'���'0�
�����	$
���กก���"�' 1,000 )���!��� /�!$�2�ก$������
7�))��������	$
�����3Q $�%�ก���*$���	�.$&2,��)�� ��'
�,�ก��
���&���!�*# ก���"�')���!��� 
���'���'$� !��� 7��	�ก)*  +�	���'$(2��42���  �*$���	�.���'0����!/��+ก�' SPSS for 
windows 11.0 )�,��'')*3��$�2��ก��
���&
��ก���*��!+�	$����0�+&&����*�$�@� +�	
-�ก��

���&/���������'ก�����!/��+ก�' lisrel 8.5 $�2���*�0��.41�$��2���( , ���ก3��������'$(2��42�

 �'�����+�	���'' $�)"A����/��������/'$�� A����#.
 ���+���41�/�����������'��'���#.
$ก �!�ก�&A0����&�*ก��+�	�0ก�����ก��+���&
&�
�-����7�!�)�$�2����'0������0����''��������
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