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 1.  �������
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  1.3  ก��"�7��
"��
 �-/	��3��
#�8��9- 
  1.4  /���#����ก��&���#�������
�#$���ก���#%�กก��&�����'��% 
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�ก�� !��������������ก���
�"��ก���#$���ก���#%�กก��&�����'��% 
 2.  &�����&%-�,+<����
ก��	���
� 
  2.1  &�����
ก��	�ก���������
��� 
  2.2  &�����
ก��	�ก��ก�����ก�� 
  2.3  &�����
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1.   ��������ก����ก��
����ก���
��กก��
� ���!���    

 1.1  "����#�$�
#�%
��ก��&��������� 
 �$���� ��	 
 .�5�+����& %��� �
ก(�� ���%�ก'����� �-����)�#��3�-�=��� ������

"	" �$�ก��
%����	��#��(�	
���
����)���+ 2360 �� �-
�)���#��	/���9 ��	 
 .�ก��"���
���������
%����	���
�
ก(�����
��	�(��������	 ��
��#�@%�ก+93�
ก(��A�ก
 %��	�
 .����
�=��%#$���@ 
�
����&%-
��	�
 .�5�+����  
���
��ก���$���	
�����
%��
 .�ก��"�����(�	
 %��	�
 .����

�ก+�(�	 �*������

��	กก�����  ��	 ก .�. (#."%�	��
	.  2530 : 38) 
  �-	-&�ก F ��	 
 .�
"�	�ก��"������
%��ก�����-����������
"	"  ��ก�-����  ".). 
2374  A*�  2375   �-
�)(�	�� H@��I�&%��  �$����
ก������	�ก���ก&"�����'��%��
��$�
�������
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��ก���� �-
�)  "�-���#�
���"�-����
ก%��
���
	����� (���ก�%��� 3) ���
 .�������� H@��I�&%��
�$����
����
���	�ก  &%-��'��%
ก��5�+�(����
	%�  ������0�(����
���#�������*��  J*��
 .���	
�ก�

�%�� ก����������%���  K
���������
����
���(����	( (�� &��%-��
ก���
��
����(����(���$�


ก�����  �����

��#�(�IH����(�� A���-��������

�
���

ก��������	 ก��$�(��/�	

ก��	�����

%��L  #�
���"�-����
ก%��M ���
���"�
����	 �����0��� N ".). 2378 / �����
���#��
 .���	
�ก�
��	���$�&����
 .��=���%����	(�������'��% �$�����-��
�ก���	ก%�	
 .�&�%����	(��#$���@    
���#=�&�%����*���
���'��%
 .�
�%����ก���  80  N &%-�� N ".). 2459 ��	(��A�ก	ก
%�ก( �����#=� 
�����#��	"�-���#�
���"�-��ก=<
ก%��
���
	�����  (#."%�	��
	.  2530 : 56-57) 
 %
�
�
��� 
ก���*0����0�&�ก�� �-
�)(�	 ( �-
�)#	��#��	��0�) 
���
 N�
 ".). 2417   
��&������#��	"�-���#�
���"�-�=%�
�
ก%��
���
	��������ก�%��� 5 (����I�������
��ก,+���
�����	

�%��#
�
�3 
 .�����$�%�ก+9-ก��

ก�����%#%�ก&��	=/� ��
�	&"��
 .���&�ก /�	
��	ก���  
K%
�
�
���L /�	"�-���#�
���"�-�=%�
�
ก%��
���
	�����(�����"�-ก�=9�/ ��
ก%��M "�-������
"�-��������=@�����ก����������
%�ก

ก%
�
�
���
 .����0�&�ก�� �-
�)(�	 
���
 N ".). 
2417 
���
������"�-���"�8�
Q%��"�-���"��+��
�"�-
��3 /�	�����A= �-#��3����-���	
�%�

"�
���������������$�#�����������&#����ก�����"�"�85�9R3����*ก�
���
��	��"�-������������   
��
���� N ".). 2466 ��#��	"�-���#�
���"�-��ก=<
ก%��
���
	����� (�����"�-������"�-���
�����=@�����

ก K%
�
�
���
#�
 S�%������L 
"��
����	(���$��=�ก
�
#�
 S�
�#�#����/�	"��"3 
�$���� 1 %���Q��� �$�����	Q���%- 1 ��� ��
����#��	���ก�%"�-���#�
���"�- ก
ก%��

���
	����� 5�	�%��ก��
 %��	�& %�ก�� ก��
� �� N ".). 2476 ��'��%���/	��	����-%�
���
����� ก�� (
������
��	ก
ก����ก��	(�	�������
�������ก������) �$������'�����	(�� �*�(���$��������
ก��

ก   %
�
�
�����'��%�*0� 
��	ก��� K%
�
�
�����'��%#	��L /�	"��"3

ก�$�����	�$���� 1 
%���Q��� F %- 1 ���  N%- 4 ���  �� N ".). 2477 �9-��'�����(��
�=�������ก�-��������(�	


ก#%�กก��&����$��=�
�)��% /�	
�����$�����	���&�ก
���

��
�",)��ก�	� ".). 2478 &%��

ก
#%�ก
��
�
�+�	� ".). 2479 /�	"��"3�$���� 500,000 Q��� F %- 1 ��� &%-��
��(����ก��

ก
#%�กก��&�����'��%&%-#%�ก�$��=�
�)��%
���
	��  (#$���ก���#%�กก��&�����'��%.  2542 : 23-
37) 
 #$�����ก��

ก#%�กก��&�����'��%�� �-
�)(�	��0�  �� N ".). 2482 J*��A�

 .�	=����
#%�กก��&�����'��%
�����$�
���ก��
	���������� /�	�9-��'�������������/
�ก��ก��#%�กก��&���
��'��%&%-#%�ก�$��=�
�)��% ��#��ก��ก�-����ก���%�� &%-(����ก��&�����0��9-ก���ก��

ก
#%�กก��&�����'��%�*0� /�	��"�-	�"������)��"�%�# 
 .� �-8��ก���ก�� 
���
������ 5 
�+�	� 
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2482 ��������ก%����*�A�

 .����#A� ��#$���ก���#%�กก��&�����'��% ��
���� N ".). 2538 
#%�กก��&�����'��% &%-#%�กก��ก=)% A�ก���
������	ก��&%-��������ก��

ก�����%#%�ก
��
�%-  
2  ���0�  ��
�=ก������ 1 &%-������ 16 �
�
��
�  (	ก
�����ก���ก�����&����� ����*0� N���� ���
���
#$���@���)�#��)  ��� N%- 24 ���  (#$���ก���#%�กก��&�����'��%.  2542 : 39) 
 1.2  '���(���������
����ก���
��กก��
� ���!��� 
 #$���ก���#%�กก��&�����'��%
 .�����	�����'��#��ก����#��ก��ก�-����ก���%��    
�����0��*0�/�	"�-�����@@���#$���ก���#%�กก��&�����'��% ".).2517 
���
������ 11 ก��	�	� 2517 
���	ก�����/
�ก��ก������กก�-��������(�	  ��'��-
 .������=��%&%-�����A= �-#��3���#$���@  
3    �-ก��  ��
   (#$���ก���#%�กก��&�����'��%.  2543 : 4 ) 
 1.   

ก#%�กก��&�����'��%   
 2.  ���ก��/��"��"3
��
 .�
= ก�93��ก��"��"3#%�กก��&�����'��%���
#���"��"3
������
�9-ก���ก��
����
�   

3. ก�-�$�ก��
�����  ���
ก��	�
���
����

 .� �-/	��3��
ก���$�
���ก��ก���
�#$���ก���
#%�กก��&�����'��%   
 ������5��ก���%�ก ���ก�-���ก������������
�#$���ก���#%�กก��&�����'��% 

"��
������#$�
���������A= �-#��3�
�ก�������0�#$���ก���M ��ก��

ก#%�กก��&�����'��%��0� 
�$�&�ก (��
 .�  4   5��ก����@� F  ��
    
 1.   ก�����"��"3#%�กก��&�����'��% &%-#���"��"3
��� F 
 #$������������ก�����"��"3#%�กก��&�����'��%A�

 .�������"��"3�%�ก�
�#$���ก���
#%�กก��&�����'��% /�	��&��%-����-���"��"3#%�กก��&�����'��% �� H��=���"��"3

ก�$�����	 
�$���� 46 �=����
%�
���
�ก���=ก�=� F %- 1,000,000 Q��� ��� 46,000,000 Q��� "��
���0� 
�$�
���ก��
���
%��#%�ก������"��"3���
 .�
%�� F %- 100 Q��� ��� 
  �
ก��กก�����"��"3#%�ก&%�� /��"��"3	���$�
���ก�����"��"3��#�=������ �-�$�#$���ก��� M 
&%-�������"��"3#���"��"3���&ก�����	�����0����ก��&%-��'��#��ก������ F ���	 
���  ��U�/�	#���
�
���+����#��  �$�ก��  ��U�/�	#���
�
��3ก����#����%��ก�=�
�"  �� 
�������������
�ก�����
"�
)+&��� �-
�)(�	����

����"	3���#���
�8�����
"��
ก��
ก+��&%-#�ก�93ก��
ก+��  
&%-����
%�
ก��0� J*�����"��"3���� F ���ก%���  #$���ก���#%�กก��&�����'��%
 .�������"��"3
"�	� 
���#������
��0���� 
���
���ก
 .�#���"��"3�����
�ก��ก�� V
�ก��ก�� %
�& %������ �-#��8�5�"
��ก���#=� 
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 2.   ก�����&%-�$�����	   
 #$���ก���#%�กก��&�����'��% ���"��"3#%�กก��&�����'��% �$���� 46 %���Q��� /�	
(���$�ก������$�����	���&ก��=��%&%-�������
��3ก������ F J*����#���ก%���-����$�����	/�	���
���ก���=��%  ���
 .����&���$�����	&%-
��3ก��#�8��9ก=)%&%-��%��8����� F   #$�������#���
5���5���-���#�����ก�����������ก���������( �$�
���ก������$�����	������&��
�ก�
���*��  J*��
#$���ก���#%�กก��&�����'��% (����ก�����#��#%�ก �����0    
  2.1 #%�ก&A�#�
��	�  #$�����������#%�ก��		�
	#���ก%�� (ก�=�
�"M) 11 %���Q��� 
  2.2 #%�ก&A�#��0$�
���  #$�����������#%�ก��		�
	#���5���5��  19 %���Q��� 
  2.3 #%�ก&A�#��0$���%  #$�����#����ก���
�����	�
�#����/
��3ก� 10 %���Q��� 
  2.4 #%�ก&A�#���"�   #$����������	���
���&����	�
������=��% 6 %���Q��� 
 3.   ก��

ก�����%#%�ก   
  #$���ก���#%�กก��&�����'��%��������ก��

ก�����%#%�ก
��
�%- 2  ���0� ��
 �=ก������ 
1 &%-������ 16 �
�
��
�  (	ก
������&����� ����*0� N���� ���
���#$���@���)�#��) ��� N%-     
24 ���  /�	��ก��

ก�����%#%�ก&��%-���0�#$���ก��� M �-
��@�=��%���� F ��ก5�	�
ก��
 .�
�9-ก���ก��

ก�����%#%�กก��&�����'��%
 .��$����  11 ���� /�	���#A�������
�

ก�����%
#%�ก #$���ก���#%�กก��&�����'��% 
���� 1 A������$�
���ก%��
 .�#A������$�
���ก��

ก
�����%#%�ก  #�����8�ก��

ก�����%#%�ก��0�  ��0�&�������%��� 2 X 5 �-���"��ก����
�#$���ก��� M 
&%-"��ก����
�����	������
	����#��ก���
� �-8��ก���ก��
 .������=���%�
 #��������%��� 1 

%����	 3 ��� &%-�����%
%����	 2 ��� �-���
= ก�93/ ����#  /�	����9-ก���ก��
 .�
����$�
���ก�� 

ก�����% 
 4.   ก�����#����	(��&%-ก�����	�����% 
 �������� 22 &���"�-�����@@���#$���ก���#%�กก��&�����'��% ".). 2517 ก$����  
���
������(�������กก���$�����	#%�กก��&�����'��%  ���#�������0 
  4.1 ��
	%-�ก#��
 .�
��������% 
  4.2  (����
	ก�����
	%-	��#��& �
 .���	(��&������ 
  4.3 (��
ก��ก�����
	%-#��#
�
 .����������	��ก����������� J*�������0����������	 
��ก���$�����	#%�กก��&�����'��% 
             �
ก��กก���$�#��
�����	(�����������������@@���(���� ".�.�. #$���ก���#%�กก��&���
��'��% ".). 2517 &%�� #$���ก���#%�กก��&���M 	������	(��#���
 .���	(��&������
 .� �-�$� 
��	(����0 �-ก
����	  
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 1.   
�����
	%- 28 �
�����$�����	#%�ก 
 2.   �
ก�%�
�
�����
	%- 28 �
�����$�����	#%�ก 
 3.   
��������%�������	��
�ก$����
�	=���� 2  N 
 4.   �
ก�%�
�
��������%�������	 ��
	%- 50 �
���	(��#��ก������������	&%- ��	(��
���  
��������'��%ก$���� 
 #$�����
���
�(�ก�����	
��������%#%�กก��&�����'��% #%�ก 1 �=��� 1 %���Q��� Q���%- 
40  ���   �������0 (��5�" �-ก
� 2) 
 


���
�(�
��������%#%�กก��&�����'��% 
#%�ก 1 �=� �� 1 %���Q��� F %- 40 ��� 
A���$�����	��� ก$����
��������%��
�=� �������0 
�����%���   ��*��    ��            1   �����%  F  %-                  2,000,000   ��� 
�����%���   #
�     ��            5   �����%  F  %-  100,000    ��� 
�����%���   #��     ��          10 �����%  F  %-     40,000    ��� 
�����%���   #��   ��                50 �����%  F  %-     20,000    ��� 
�����%���   ���     ��                100 �����%  F  %-      10,000    ��� 
�����%����
��	������������*��          ��                    2 �����% F  %-       50,000    ��� 
�����%
%����	 3 ��� 
#��	� 4 ���0�    ��      4,000  �����% F  %-               2,000     ��� 
�����%
%����	 2 ��� 
#��	� 1 ���0�    ��   10,000  �����% F  %-        1,000    ��� 
 #%�ก 1 �=�      ��    14,168   �����% F %-          23,000,000    ���    
�����%��� 1 "�
)+   �� 1 �����% 
 .�
���
���ก���$�����=�����$�����	��&��%-�����9��*��%������ 
���	�����%���ก��
��������%��� 1 ก$������� �-ก�)�
�#$���ก���#%�กก��&�����'��% 
 ก.  
��������%�-���	&ก����A�
#%�กQ������A�ก�����%�$����
��� 
 �.   A��#%�ก�$�����	(�����
��������%��*�� F ��
�%�%����#��� 
 �.  ���A�ก�����%/ ��( �
���
���5�	�� 2  N �����ก���

ก�����%#%�ก 

 
5�" �-ก
� 2  
���
�(�
��������% 

 
����� : ��	%-

�	������%��#%�กก��&�����'��%  ��� �-�$������� 1  
�+�	� 2551 
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 1.3 ก��*�+���*,��"��-�.�%# �
�/��0�     
  H��=���#$���ก���#%�กก��&�����'��% 
 .�����	�����'��#��ก����� !��������������ก��
����	(�������' 
"��
�$�( "�7�� �-
�) &%-#���#�=�ก��ก���
��
 .� �-/	��3��
#�8��9-  
�����0�ก��#����������ก�����&���$�����	 	ก�-����=95�"�����&%-#��
#�������
 .�
	���
����"�ก��   
���	�ก(��&%-�����
	/
ก�#��#���� 
������93��ก�� K���	��+<�3 
#�����' 	���	��	=��8���L   
�
ก��ก5��ก����ก������	(��
�����'
 .��� �-��9&������&%�� #$���ก���#%�กก��&�����'��% 
	����5��ก�����(������
����	��
ก���$�
�����	(����กก���$�����	#%�ก ก%�������
 .� �-/	��3  
��
 �-
�)���� &%- �-������
( 
	���(�������#�0�#=� 
���          

1.3.1 "��8ก��#����/
ก�#���ก��)*ก+� 
1.3.2 "��8ก���$��=�$��=�)�#�� 
1.3.3 "��8ก��"�7���=95�"�����&%-#=�5�" 
1.3.4 "��8ก��#��
#���)�ก	5�"ก��ก�Y� 
1.3.5 "��8ก��Z[\�Z�)�% ��7�8���(�	 
1.3.6 "��8ก����ก+�#���&��%�
�
"��
/%ก���
	��   

 1.4  -���
����ก��
� �
 ��������
����ก���
��กก��
� ���!��� 
  ก��&���#��������#$���ก���#%�กก��&�����'��% (�-
��	�#$���ก���#%�กก��&���
��'��% ������	ก��&���#������&%-ก$����
$������������
�#���������� F ��#$���ก���#%�กก��
&���    ��'��% ".). 2543)  (��5�" �-ก
� 3) 
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-���
����
����ก���
��กก��
� ���!��� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5�" �-ก
� 3   ���/���#����#$���ก���#%�กก��&�����'��% 
 
����� : #$���ก���#%�กก��&�����'��%.  2551 : 

�(%�3 
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 ��ก���/���#������5�" �-ก
���� 3 #$���ก���#%�กก��&�����'��% ���&���#������


ก
 .�����	������� F ��
 9 #$���ก 7 IS�	  22 ก
�  &%- 2 #$���ก#%�ก#���  ������/���#����
 �-ก
� ����	%-

�	������0 
 #$���ก���
$���	ก��  
 ���������&%-�����������
�
ก��	�ก��������	��ก���������
%���=ก���9-ก���ก��
#%�กก��&�����'��% ���8=�ก������( ก�� �-#�����
Q"�-ก�� ก��)*ก+�
"��
ก$�����/	��	&%-
&�����������ก��
��� ��@�� &%-ก������������� �-��9���
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#$���ก���#%�กก��&�����'��% �*���
���ก�����#��&%-�$�����	#��������������ก$����
�%� 

	������
��� �$���������
�����������ก��
 .��$������ก��&��%-��� �����0� "��ก��������#���
ก��	���
�
ก��ก��������ก�� �-�$�&%-�=ก����
�ก�����	�����% ก���$�����	#�����&%-���ก�� (��&ก� 
"��ก�������ก������$��-
������#%�ก "��ก�������ก���$�����	#%�ก &%-"��ก�������ก�����	
���
�����% ��
� !������������ก��������ก�����	�������
���&%-������ก���������	
�%�
&ก���������
���ก��
	�������A*�  
 

2.  
����&
���678�����ก�������� 

 2.1 
����&�ก����ก��������&�(9� 
      �������	�������
���  ���������������	����$���	���
�&��%-�=��%�����0 
 �=����  ��	�=ก#�ก (2550 : 15) �������
�����
ก��&#��

ก���#5�"�������#*ก ������� 
����
���
 ��)���� ����=�%���=��%��*������
#�����#�����*�� ��
�%���
�%���*�� J*��
��
 .��%����ก 
ก��������  �-#�ก��93����=��%��0�(������� /�	�=��%��0�
���-&#��

ก������������*�� �*0�
	��
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ก�� H���	#����=��% &%-#5�"&��%�
�����=��%��0�(�������ก�����#���� &#��

ก &%-#����A

 %��	�& %�(�����ก�%
�%� &%-#A��ก��93���
 %��	�(  
 "�7�-  ��ก�#��8=3 (2550 : 8-9) #�= ��� �������
��� ���	A*� ก��&#��

ก5�	�������  
�������
#5�"&��%�
�5�	�
ก ���
#5��-���#���%��
����� 
���-
 .������ก���
���%�ก�(�� J*��
��#���
��	�ก���=��%
���-������������(�����ก��
#�
(  
 ��
��	�   ����8�����)3  (2550 : 6-9)  �������
��� ���	A*� ก��&#��

กJ*���������#*ก
�
��=��%�������
#�����#�����*��
�����%����ก ������� ����
���
  �-#�ก��93 �
�&��%-�=��%�����
��
#�����#�����*�� ���
#A��ก��93��#A��ก��93��*�� /�	
���-
 .�( �����
������	���
(��ก�(�� 
&%-
����ก��&#��",��ก��� ���
�$�"��

ก�� ���
(��ก�(�� 
 8������3  ��
��� (2547 : 30) �������
���
 .�ก��&#��

ก��������������#*ก ���
����
���

��
#�����#�����*�����

��=ก��93��
��=ก��93��*�� /�	
�)�	"�0�������� �-#�ก��93 &%-
#5�"&��%�
��9-��0�
 .�"�0�'����ก��&#���������
��� ��0���������
������	���
(��
������	
J*��
��
 .�       �$�"�����
ก��
��	�ก�(��&%-
��A�ก��
����
(��ก�(�� 
 #=ก�@@�  ��
��	�ก� &%-�=@)��  �
���
�#��#��^  (2547 : 7) �������
������������	 
�ก%�
��	�ก����)������ก(��#����A&	ก

ก��กก��(�� ��
 
 .��������#*ก�
��=��%�������
#�����        
#�����*��/�	
�)�	"�0�'���������  �-#�ก��93&%-#5�"&��%�
��
�&��%-�=��%
�����
ก��	���
�
��ก��&#��

ก���	ก��"�� ���
ก��
��	������%�ก+9-
 .�ก��%�������
������ J*��
��
 .�
%�ก+9-
������	���
(��
������	 �������
���
��(��(�����ก��	
������ก�=��%
��� F ก�(�� 
 )=5�  
#������3 (2544 : 174)  �������
��� (Opinions) ��
 ����/���

�	����(��(��
	����
"�0�'���
�����&���
� J*���������
�����0�
��
 .���

����������
	���ก�(�� &����

���������0�

 .�
"�	���
#�= �
��$�&�-�$����������/5�&#��

ก �������
�����ก�-
ก��	�ก���$�A���� H��=���
&%-���	����-
 %��	�& %�(   
  
���,�8�^  �
� �-
#��' (2543 : 25) �������
��� ���	A*� ก��&#��

ก�������
�������#*ก ����
���
 �����	� ก��	
���� &%-ก��
������	���
(��
������	 �������
#�����#�����*�� /�	

�����ก��"�� ���
ก��
��	� ���#
��%�
�ก���������#*ก5�	���
���

� J*��
������ก �-#�ก��93 
���
#5�"����
 .��������9-��0�  
 ��ก�������	�������#�= (����� �������
��� ��
 ก��&#���������#*ก5�	������� �
�
�=��%����������#*ก ������� ����
���
  �-#�ก��93&%-#5�"&��%�
��9-��0� 
���-
 .������ก
���
���%� ��%�ก+9-����
� (���
� 
������	���
(��
������	ก�(�� �������
�����ก�-
ก��	�ก��      
�$�A���� H��=���&%-���	����-
 %��	�& %����#
��%�
�ก���������#*ก5�	�� J*��
��
 .��$�"�����




  
20

ก��
��	�&%-
��A�ก��
����
(��ก�(�� �=��%
���-���������
�����
#�����#�����*��(�����ก��
#�

(    
  2.1.1 %�ก+9-����( �
��������
��� 
 "���ก+3"�+3  ��
����3  (2545 : 7) (��ก%���A*� %�ก+9-�
��������
������=��
��
�
��ก����ก���%�	���� �����0 
 1.  �������
������
ก����กก��
��	����(�����#����������������&��ก$�
��� 
��� 
ก����ก
 �-#�ก��93��0�������&%-���
�
� ��
��8�"%
	�����ก��
�������
���  
 2.  �������
�����%�ก+9-�
� �-
��� (Evaluative nature) ���
����
���
 ����=��% ��
	��

ก��	�ก��#����
��=��%
��� �������
�����8��������
�ก�� �-
���������� ���
����
���
�����
�������#*ก&I�
	�����	 J*���-�$������� �-
������������#*ก�����ก���
���%� �%�
�ก�� �-
���

��      &�ก����ก����� �-#�ก��93�
�&��%-�=��% 
 3.  �������
������=95�"&%-����
������ (Quality and intensity) �=95�" &%-����
���
�
��������
��� �-
 .�#�������
กA*�����&�ก�����
��������
������&��%-������
#������� F  
�=��%
�����������
��������ก���
�������
������%���
#�����0� F  #�������
������ �-&#��
������ก��
	�
��������
������
�����0�-���ก�� �-
��� 
 4.  �������
�������������(��
 %��	����	 (Permanence) �������
������IH�&��� %*กJ*0�
��ก��#-#� �-#�ก��93
ก��	�ก��#�����0� /�	����ก�-���ก��
��	���������"
 �������
���
�$��
���0�-#����A����$���	���

8���	",��ก��� ��#A��ก��93����%��	�%*�ก�� ��
�%���
��(�� 

	���A�ก��
� 
 5.  �������
�����
���#���������	 (Attitude object) ��
 �������
�����

-(� ��
�=��% 
��
#����
����
��
#A��ก��93�-(�����������
���%
	 F ���(�����������	A*�#�����   �������
���
�-&�ก����ก�� ����-�������&���
����
��&%-�
�
��/���#���� J*���*0�
	��ก���$���� ���� 
&%-�=9%�ก+9-�
�#��� �-ก
�#�����0� 
 6.  �������
�����%�ก+9-&%-����#��"��83 �-������=��%ก��#����
� ก%�����
 ����
���

�
��=��%�������
#�����0��-�$��������
 .����
���
�  
���
��ก�� �-
�������
���
� #��"��83���� &��
���ก%���ก��-
ก���*0���/���#�����
��������
��� 
 
���,�8�^  �
� �-
#��'  (2543 : 26) ก%������ %�ก+9-�
��������
��� 
ก����กก��
��	����
&%- �-#�ก��93�
�&��%-�=��% ���
ก���*0����
���
�(� 4  �-ก�� �����0  
 1.  ก�-���ก��
��	����&%-���9�ก���
�ก���
�#�
�&��������� 
 2.   �-#�ก��93#�������
�&��%-�=��% J*���� �-#�ก��93�
��� F ��0� 
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 3.  ก��
%�	�&�� �
��������

�
ก������"
�� ���

ก�������
�  
 4.  
��8�"%�
�ก%=��#����  �����

�
�)�	
	�����#5�"&��%�
�  
 8���	  #������+3 (2540 : 166-167) (��#�=  �=9%�ก+9-�
��������
���(�� �����0 
 1.  �������
���
 .�#��������
	��5�	�� ก%�����
 
 .�
���
��
��������#*ก�*ก������
ก���*0�
5�	���
�&��%-�=��% 

2. �������
����-�����#����������&��ก$�
��� &��
 .�
���
����
ก��	���
�ก��ก��
��	����
���
����
���� F �����(��
ก��	���
�
	�����	��5�	�
ก&%-�������
����-ก�
�����กก�� �-
��� �%����ก���(��

ก��	���
�ก��#���5�	�
ก���ก%��� &#����� �������
��������
	���-
 .��%���
ก���*0���กก��
��	���� 

3. �������
����-��%�ก+9-������A��� ก%�����
  5�	�%����ก����������
���(��ก�
����*0�
��&%�� �������
�����0��-������������A������#����&%-(��
 %��	�& %���������(��������ก�-�=�� 
���&�ก����(  ��0���0 
"��-�������
������ก�
����*0���0��-��ก�-���ก�������
���-�3  �-
���&%-
#�= ����-
��	�
 .�����
���
 ก��
 %��	�& %���
����
�%�
"��
ก�-���ก�����ก%��� 

4. �������
����-���������	
���
��A*�����=��%&%-#����
�
#�
  �������
���(��(��

ก���*0�����ก5�	��&��
 .�#������ก�
��� ���

��	������ก#����������������
���A*�(�� #���������
���
��
"��

ก��#�����������
���
���-
 .�����=��% ก%=���� #A���� #����
� �����	� 
���
�������#���� ���

&��&�������*ก������� F 
 
�#�3  (Best.  1977 : 179)  #��������
��8�"%�$����
ก���������
���&%-�������
�����
ก��)*ก+��������
������&�ก����ก�� (��&ก�    
 1.   ก��)*ก+� J*���-���ก��)*ก+���
��8�"%��ก��
ก��&#���������
��� 
 2.   #A������
����� #5�"&��%�
� ก%=��&%-#�������
ก��	���
� 
      3.   #��
��%�� 
��� ���	= /����)�3 ����#�
"��"3 
��/�/%	�#��#�
�)  
 ��ก%�ก+9-�
��������
������ก%���#�= (����� %�ก+9-�
��������
���
ก����กก��

��	����  �-#�ก��93 ก��
%�	�&��&%-
��8�"%�
�ก%=�����#���� �������
���(�����#������ ������
��&��ก$�
��� &���������
�����%�ก+9-�
�ก�� �-
����=95�"&%-����
������ ������ ����(��

 %��	�& %����	 ��%�ก+9-&%-����#��"��83�-������=��%ก�� #����
�#$�����#��������
��8�"%�$����
�������
���&�ก����ก��(��&ก� ก��)*ก+� #A������
�����&%-#��
��%��  
 .���� 
  2.1.2 
��3 �-ก
��
��������
���   
 ��ก����ก���%�	����	���(��ก%���A*�
��3 �-ก
��
��������
���(��  �����0 
 ก�
�
ก�	���  �$�&��� (2549 : 3X4)  ก%������  �������
�����
��3 �-ก
� 3   �-ก��  �����0 
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 1.   
��3 �-ก
������������ (Cognitive  component)  ���	A*�  ก��������&%-�����Q�	
��
��%���� F  ���(�����  &#��

ก����&�����������
-(�A�ก  
-(���� 
 2.  
��3 �-ก
������������#*ก (Affective  component)  ���	A*�  %�ก+9-���
���93
�
��=��%���#
��%�
�ก��������� &#��

ก������ �
��������#*ก(���
����
(��"
�� 
 3.  
��3 �-ก
�����",��ก��� (Behavior  component)  ���	A*�  ����"��
�����-
ก�-�$�J*��
 .��%����ก�������&%-�������#*ก&%-�-

ก������ �
�ก��	
�������
 !�
#8  
ก�� !��������
(�� !����� 
 ������	�%�	���5�!
=��8��� (2549 : 

�(%�3)  �-�=A*�
��3 �-ก
��
��������
���
(�����  �������
�����
��3 �-ก
�  3   �-ก�� ��
 
 1.   ������� (Cognitive  component) 
���
�=��%��ก�� -�- (Interaction) ��
#������� F 
���
#A��ก��93���� F  ��=+	3�-
ก���������
�����
#������� F  &%-
ก��ก�������� (Perception) 
�%����กก��������  �$������=+	3
ก��&������������#�����0����
#A��ก��93���
#5�"ก��93��0� 
A�ก��
�
��-#����
(��
���-#�  �����
(���� 
 .���� 
 2.   �������#*ก (Affective  component) 
ก����ก
���93�
��=��%������%#��
���
���ก
&�����������
#������� F A���=��%����������������
#����� ก��-���������#*ก�������
#�����0� �
����
(��
�
�  ������ก  ����/ก�8 ����
ก%�	�  ����"
��  ����(��"
��  
 .���� 
 3.   ",��ก��� (Behavioral component) 
���
�=��%��������� �������#*ก
ก���*0� �%�������� 
��
 ก��&#��",��ก���
"��
�
�#�
���
#�����0�  
���  &#��

ก��ก��	
����  (��	
����  !�
#8  
���
#���#�=�  ���
�������  
�%����0
 .���� 
 ���
��
�  "��8=������ (2523 : 5-7) ;  (#���9�  "�+3
���@(�	.  2534 : 24) ก%���A*� 

��3 �-ก
��
��������
��������
��3 �-ก
�  3   �-ก�� ��
 
 1.   
��3 �-ก
���������������
������� (Cognitive  component) ���	A*�  �������
���
�
��=��%�������
#�����*��#�������0�  &%-
 .��������#*ก
ก��	�ก��#�����0��������������  #�����0����=9���

/�+��ก��
	
"�	���  
 .�����������
����
���
A�
������ �-
������#�����0�(�� 
 2.   
��3 �-ก
������������#*ก (Affective  component)  ���	A*� �������#*ก�
����
 
(���
�#�����0�  "
�����
(��"
��#�����0�  �������#*ก��0�-
ก���*0�

�   
���
�=��%���������
ก��	�ก���=9 
���
/�+�
�#�����0�&%��    
 3.   
��3 �-ก
���������"��
�����-ก�-�$� (Action  tendency  component) ���	A*�  
����"��
����
����/���

�	�����=��%�- �-",�� !�����
���
�=��%���������
��� �-
������  &%-��
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�������#*ก�
� (���
�#�����0�&%��  #������#
��%�
�ก��J*���������� ��
  ����"��
�����-ก�-�$�ก��
���#
��%�
�ก���������#*ก�
�����
#�����0����	 
 
J�	�3# &%-�9- (Sears & others.  1991 : 136 X 139)  ก%������ �������
�����
��3  �-ก
�  
3   �-ก�� ��
 
 1.   
��3 �-ก
������������ (Cognitive  component)   �-ก
����	
��3���������0���%���
�=��%��
	�� ���
 �-#�ก��93
���
ก��	�ก��#������
 .�
 V����	�
��������
��� &%-(����������

�������  
(������������  �����0�����
���
���� F  
ก��	�ก��
���
���0�
"���
����*0�   
 2.   
��3 �-ก
������������#*ก (Affective  or  evaluative  component)   �-ก
����	
�������#*ก&%-
���93�
��=��%��0���

 V����	�
��������
���  J*��
 .�ก�� �-
�������������#*ก

�����ก  (��&ก� (���
� (��"
�� ก%�� ���
ก�	�  J*���-#
��%�
�ก��
��3 �-ก
������������#*ก

ก��	�ก��#�����0� 
 3.   
��3 �-ก
�����",��ก��� (Behavioral  component)   �-ก
����	 ����"��
�
�
��=��%����-�
�#�
� ���
&��/�������-&#��

ก��

 V����	�
��������
���
���
��ก�� �-��%
�������  &%- �-
�������������#*ก��
#�����0�&%��  /�	",��ก����-&#��

ก(��#
�%�ก+9-  ��
  
",��ก��������ก  (��&ก�  ก��	
����  #���#�=�  
����ก%�  ���	
�%�
  #��
#���  &%-",��ก���
����%�  (��&ก�  ก���$�%�	  ������  ��
#��  A
	���  
 .����       
 %�8��#3 (Luthans.  1989 : 214) (��
8���	��� ������
����
�����
#�����ก����  �-ก
����	 

��3 �-ก
�#$���@#�� �-ก�� ��
 
 1.   
��3 �-ก
����
���93   (Emotional component)   J*��(��&ก�  �������#*ก�
��������
��
#�����0�
���-
 .������ก ���%� ���

 .�ก%��ก�(�� 
 2.   
��3 �-ก
����������� (Informational component) J*��(��&ก� ����
���
 ����������� F 
�
�����
���
���0� F J*��(���$�
 .�����������
�%����0��-A�ก��
�
 .�����
#�
(  
 3.  
��3 �-ก
����",��ก��� (Behavioral component) J*��
 .�&��/���������-
 �-",�����
&#��",��ก�����
#�����0���%�ก+9-"�
)+
	�����*��
	����� 
��� 
��������
A
	���
��ก#�����0� 
 ก%���/�	#�= (����� 
��3 �-ก
��
��������
�����  3   �-ก�� ��
   �-ก�������*�� 

��3 �-ก
���������������
�������   �-ก�����#
�  
��3 �-ก
������������#*ก &%- �-ก�� 
#=����	  
��3 �-ก
�����",��ก������
����"��
�����- !����� 
 2.2  
����&�ก����ก��ก�����ก�� 
 �������	�
�ก�����ก�� (�����������������	�
�ก�����ก��(���%�	���� �����0 
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 #=
�8  �����
��ก=%  (2550 : 

�(%�3) (��ก%���A*� ก��������ก��(���� K��
�8��� )I�.5. �L  
(����� ก�����ก�� ���	A*� ก��ก������
ก�-���ก���$�
���ก��
	�����
	�����*���
��=��%���


��3ก� ��
������-�
�#�
�������
�ก���
��=��%
��� �������������&%-ก�
���
ก������"*�"
��  
ก�����ก���� 2 �-��� ��
 �-���",��ก���ก���  &%-�-���#A����   
 ก�������� (2548 : 7) ก%������ ก�����ก�� ��5�+�
��ก,+ ��
 Service ���	A*� ก��ก�-�$�   
���
 .�( 
"��
����������	
�%�

 .� �-/	��3��
���
��� ��%�ก+9-�
�ก�� !��������	����

����#� 
�ก%���� 
�
=�� ��(�������  
 
����  ����	/ก)%  (2542 : 53) ; (#$���ก����9-ก���ก��
����&%-	� ก�-����#�8��9#=�. 
2548 : 42) (������������	�
�ก�����ก����� ��
 ",��ก��� ก��ก��� ก��ก�-�$� ����=��%��*���$�
������
#���
���

�ก�=��%��*��/�	��
 V����	&%-��������0�����ก��#���
����ก��
����0�   
���ก�� ��
 #�����������
�#����#&�-��
�(��	�ก&%-
 .�#������
#��
�#�@#%�	(�����	 
 "��	�ก�  ก�)#ก=% (2545 : 8) ก�����ก�� ���	A*� #��������(��������� �
�(��
��� �����
�
(��(�� &��������J�0
��	ก��(�� 
 .�ก��ก���������
#�
 #�����$�
#�
#������#$���@����
�(��
���
 .�    
�����&%-(�����%��ก��
 .�
����
��%�%���
����ก��
��
 .����
(��
 .��%��5�9R3ก�(��            
 "��	�ก�  ก�)#ก=%  (2545 : 7)  Kก�����ก��L (Services)  ����������	�
�"����=ก���
Q��������
�
��#
�
�3 ��
 ก��#�
��
���#���J*���������
�ก�����
 ���A�� (To providepeople 
with something they need/want) 
 �
�
%
�3 (Kotler.  2000 : 331) (�������	���
�ก�����ก����� 
 .�ก��ก�����������
�(��(��
A�ก�$�
#�
/�	IS�	��*�����ก��
�กIS�	��*��/�	��(����ก��
 .�
����
�&%-ก��ก������ก%���
��A�ก

#�
����ก��ก��#�������������
�(��   
 ��ก�������	���ก%���#�= (�����  ก�����ก�����	A*�  ก��ก�-�$�ก��ก���
	����� 
	���
��*���
��=��%���

��3ก� 
"��
����������	
�%�
���
 .� �-/	��3��
���
��� 
���
���กก�����ก��      

 .�#�������������
�(��(�� (��������� �
�(��
��� &��������J�0
��	ก��(��  /�	���ก��ก������ก%���

��A�ก
#�
����ก��ก��#�������������
�(��  ก�����ก���� 2 �-��� ��
 �-���",��ก���&%-�-���
#A����   
  2.2.1 %�ก+9-�
�ก��������ก�� 
 ก��������  (2548 : 7)  ก�����ก�����
 Service  
 .�ก��ก�-�$���%�ก+9-�
�ก�� !����� 
���	����

����#� �ก%���� 
�
=�� ��(������� J*����%�ก+9-ก�����ก�� �����0 
 1.  S  Smile & sympathy 	�0�&	��&����#&%-

����#� 
       2.  E  Early response & Equity 
���(����#�
�
	���������
#�
5�� 
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       3.  R  Responsibility & respectful #$��*ก�������
�&%-���
ก�	���%�ก��� 
       4.  V  Voluntary manner �
����ก�����	��#���� 
       5.  I   Image Enhancing & integrity 
"��

#���5�""��3 �=98��� ����#=���� 
 6.  C  Courtesy 
 .�����

�0

Z[\


����#� 
       7.  E  Enthusiasm ��
�(�ก�-��
��
��� 
 Q��	�"�  
#�
�� &%-�����	�  #���  (2545 : 11)  ก%������ %�ก+9-�
�ก�����ก���-��
����&�ก������ก�%��5�9R3���
 .�#����� J*��#����A�$�&�ก

ก(��
 .� 5  �-ก�� ��
 
 1.  (��#����A�����
�(�� (Intangility)  
 2.  (��#����A&���&	กก��������ก�� (Inseparability)  
 3.  ���ก��������(��&���
� (Viability)  
 4.  ���ก������$�����'��(��	�ก (Heterogeneous)  
 5.  (��#����A
ก��(��(�� (Perishality)  
 #���  #���=ก�  (2543 : 173-174) (��
8���	&�����
ก��	�ก��%�ก+9-�
��%�กก��������ก��
(����� ก�����ก��
 .�ก������������	
�%�
 ���
ก���$�
���ก��
"��
 �-/	��3�
����
��� /�	����( ��
��
�����$��*�����#
��%�
�������������
�ก���
����������ก�� ��ก�� �-
����% ก��
������ก�� ��ก�� !��������	����A�ก��
�#����93���A��� ������
���-#�&ก�#A��ก��93������ 
ก$����
�%�&%-(��ก�
�%
#�	��	&ก��=��%
��� F  
 )������9  
#������3  (2541 : 33)  
8���	(����� ก��������ก������- �-#�����#$�
���
�-��
� �-ก
����	�=9#�����#$���@���� F J�����%�ก+9-
�%����0 ��
 
 1.  ����
���
A�
 (Reliability)  
 2.  ก���
�#�
� (Responsive)  
 3.  ����#����A (Competence)  
 4.  ก��
���A*����ก�� (Access)  
 5.  ����#=5�"
�
�/	� (Courtesy)  
 6.  ก��#��
#�� (Communication)  
 7.  ����J��
#��	3 (Credibility) 
 8.  ���������� (Security)  �-ก
����	���� %
�5�	���ก�	5�"  
 9.  ����
����� (Understanding)  
 10.  ก��#����#�����������
�(�� (Tangibility)  
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 �
�
%
�3  (Kotler.  2000 : 18) (��ก%������ ก�����ก����%�ก+9-���#$���@ 4  �-ก�� ��

 1.  (��#����A�����
�(��  (Intangibility)  ���ก��(��#����A�
�
��� ���

ก���������#*ก
(�� ก�
�����-��ก��J�0
 �����	���ก����
�#��������
���
������ก��J�0
��&���
�#A����� (Place) ���
�=��% (People) 
����
���
 (Equipment) ��#�=��������ก�������
#��
#�� (Communication material)  
#�@%�ก+93 (Symbols) &%-���� (Price) �����	���ก���-��
� �����
"��

 .��%�ก �-ก��������J�0

#����A���#����J�0
(��
����*0� 
 2.  (��#����A&���&	กก��������ก�� (Inseparability) �����	��*����	#����A ������ก��
%�ก������9-��0(����*����	 (��#����A�����
���������ก��&��(��    
"��-��
��%��&%-���/5� ��

�%�
��	�ก�� �$����ก����	���ก��
	�������$�ก����
���
��
�
�%� 
 3.  ����(��&���
� (Variability) �*0�
	��ก�������	���ก��
 .�����-������ก��
���
(�        
���(��&%-
	���(� �����0� ���J�0
���ก���-��
����A*�����(��&���
������ก��&%-#
�A�����
���
ก�
�����-
%�
ก������ก����&�������	���ก���-��
���ก������=��=95�" J*���$�(�� 2 ��0��
� ��
 
     3.1  ����#
� ���
%�
ก &%-I]ก
���"��ก�����ก��������ก������� 
  3.2 #��������"
�����%�ก��� /�	ก�����ZH��$�&�-�$�&%-��

#�
&�-�
�%�ก���
���
�����������ก�� 
 4.  (��#����A
ก��(��(�� (Perish ability) 
���
�ก��#�����
��� A��������
�ก����#�$��
#�
 
ก��������ก��ก��-(���� H@�� &��A��%�ก+9-������
�ก��(��&���
� �-�$����
ก�� H@�� ��
 ���ก��
(����� ���
(����%�ก���. 
 ��%
%��  (Millet.  1954 : 337-400) ; ()����'  �����%	3 ����.  2548 : 14) (����0���
������   
�=9��� �-ก��&�ก�
�ก�������������'ก����0����  ��
  ก�� !�����������	ก��������ก�����
ก�
���
ก������"*�"
�� J*����%�ก+9-���#$���@ 5  �-ก��  ��
    
  1. ก��������ก��
	���
���
��	� (Equitable service)  ���	A*�   �-�����=ก�����
��#��8�
���
��	�ก����0����ก<���	&%-���ก��
��
�  ก��������ก���
���'�-��
�(��&���&	ก
��0

����  ���  ���
����	�ก�� �%
���#A��-���#����     
  2. ก��������ก��
	������
��������

�%� (Timely service) �-(�����%������
#�8��9-�� F ���
 .��%�������� �-#��8�5�"  ��ก(�������

�%����
�����

��=ก��93   
  
 3.   ก��������ก��
	���
"�	�"
  (Ample service)  ��
  ��
��$��*�A*��$���������
���-#�  
�$����������
�ก����#A��������
"�	�"
��
�%����
���-#�
�ก���	     
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 4. ก��������ก��
	�����

���
� (Continuous service) ก��������ก���%
�
�%���
�
"��
�&%-
���	�������ก����
����#����
�#�8��9��
#�
 ��ก��I]ก
���
	��
 .� �-�$� 
 5. ก�����ก��
	���ก������� (Progressive service)  
 .�ก�����������
���@�������( ��0�
��������%���&%-�=95�"
��/�/%	�������#��	 
 
�&��#3 &%-%���3
J	3 (Evans & Limdsay.  1996 : 42) ; ("��	�ก�  ก�)#ก=%.  2545 : 8)   
ก�����ก��
 .�ก��ก������
ก���*0��-��������������ก��&%-���&�� ����$��������������ก��#$�����8=�ก��
���ก����*�� F %�ก+9-�
�ก�����ก�����#$���@ 4  �-ก�� ��
 
 1.  ก��(��#����AA�ก�����
�(�� (Intangiblility 
 2.  ก��(��#����AA�ก&���&	กก��������ก�� (Inseparability)  
 3.  ����(����
#������ (Heterogeneity or variability)  
 4.  ก��(��#����A
ก��(��(�� (Perishability)  
 &"�&��#ก�	 &%-/���# (Penchansky & Thomas.  1985 : 14-50) ; ("����5�93  ก�-���
����3.  2546 : 52) (��
#�
&�����
ก��	�ก��ก��	
����%�ก+9-�
����������ก�����	�%�กก�����#$���@�
�
ก��������ก��������	*�A�
 !������� �����0 
 1.  ก�������

Q"�-��� (Specificity) 
 .�ก�������
#��
#���-�����
����������              
������������������ก��ก��%�ก��� /�	�$�ก��
	��
Q"�-��
���
��
����
�����0� 
 2.  ก��������ก�������%�ก+9-
 .����ก�� (Universality) ���	A*� ก��������������ก��     
(��	*�A�
����#��"��83#������ &��	*�A�
ก��������ก���=ก��
	���
���
��	�ก������� !����� 
 3.  ก�������
 .�ก%�� (Affective neutrality) ���	A*�ก��������ก��&ก����������ก�� 
/�	�-��
�(���$�

�
���
��
�
���93�
�
�������������������ก����
ก��	���
� 
 ��ก�������	%�ก+9-�
�ก�����ก�� #�= (����� %�ก+9-�
�ก�����ก���-������
&�ก������ก�%��5�9R3���
 .�#����� 
���
���กก�����ก��(��#����A�����
����
&���&	ก(�� (��������
&���
� ����$�����'��(��	�ก&%-(��#����A
ก��(��(�� 
 .�ก��ก�-�$���%�ก+9-�
�����

���
�#� ก��������ก����� �-#�����#$�
��� ��
��$��*�A*�����#
��%�
����������
�ก���
����������ก�� 
���ก�
 ���
ก������"*�"
����������

���
�ก�������&%-
���
��	�ก�� #���������������ก�����	
����&%-
	*�A�
 !�������
�����������ก����
 ก��������ก��
	���
���
��	�ก�� ก�������

Q"�-��
���
��
����  
ก��������ก�������%�ก+9-
 .����ก��&%-ก�������
 .�ก%�� 
  2.2.2 ������������
������������ก�� 
 #$���ก����9-ก���ก��
����&%-	� ก�-����#�8��9#=� (2548 : 42)  ก����� %�ก����-
#����A������(����� �=95�"�
�ก�����ก�������
(����0� 
 .��%����ก�=95�"���%�ก����������(�� 
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(Expected quality) ���ก�� �-#�ก��93���(�������กก�����ก�� (Experienced quality) 
ก��
 .�    
5�"����
�������ก��������=95�" (Total perceived service quality) J*��#����A#�������
ก���*0�(��
/�	
�)�	�%�กก�� 6  �-ก�� ��
  
 1.  ก��
 .���

���"&%-��ก+-�
����������ก�� (Professionalism and skill)  
 2.  �������
���&%-",��ก����
����������ก�� (Attitude and behavior)  
 3.  ก��
���"����	&%-������	���	=��(Accessibility and  flexibility) 
 4.  ����(�������&%-����
���
A�
(�� (Reliability and trustworthiness) 
 5.  ก��&ก�(�#A��ก��93���ก%��#��#5�" ก�� (Recover)  
 6.  ���

#�	�&%-�������
���
A�
 (Reputation and credibility)  
 #ก����  ���
��� (2538 : 43) ��������������"����=ก���
�
�
กJ3Z
�3� (������������	
��� 
 .�#5��-������J*��
 .��������#*ก�*ก���
	����������9@�9�
��=��%������ก��93%���������
  
���#������
	����������-������-
 .����
����-
ก���*0� 
 "��	�ก�  ก�)#ก=%  (2545 : 11)  "����=ก���
�/�%�� ����������	��� �����������

 .�#������(���������

�(��
 .�����
���
���#���������-
ก���*0� &%-
 .�( ���������
�ก�����(�� 
�������

�(�� 
 "�������&�� &%-�9-  (Parasuraman & et al.  1990 :19) (��)*ก+� "����  H���	�����

��8�"%��
����������� (Factor influencing expectations) �
������������ก���� H���	 4  �-ก�� 
��
 
 1.   ������
�ก��
��
���
�����ก H���	#����=��% (Personal need) 
 2.    �-#�ก��93��
��� (Past experience) 
 3.   �$�"�� �ก��
 �ก (Word of mount communications) 
 4.   ก��#��
#����ก5�	�
ก (Extermal communications) 
 
ก

�� &%-�������3  (George & Reurink.  1991 : 263) ;  ()�����  �����%	3 ����.  2548 : 
7) (��
#�
�����������
ก��	�ก�� �-
5��
�������
�ก���
����������ก�� �����	%-

�	���
( ��0 
 1.  ������
�ก�����ก��������
��%&%-ก��#��
#�� ���������ก����0���ก5�	��&%-5�	�
ก

��3ก� ���������������������-(�������
��%���A�ก��
�&%-ก��#��
#����� �-�����  
 2.  ������
�ก�������������
� 
���
���������ก��
ก���������������ก�����ก����ก

��3ก� ก�#���%���
ก�����������������-(�����ก���
�#�
�
	������
���&%-�������ก������ก�� 
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 3. ������
�ก��ก��&ก�(� H@�� ก�����ก���-�����������ก��&%-���������ก��	�
���
 H@��
ก���*0�
#�
 �����0�
���
�� H@��
ก���*0����������ก����ก�-��
�ก����������-#����A&ก� H@��
(��
	���(�  
 4. ������
�ก��(�����ก�����ก�����
�%����#��$�
#�
 
���
���������ก��
�����������ก��
���
ก9R3��� !�����
 .� �-�$� ������ก����
�#����A����-���ก��(�����
�%�����'�� 
���
��ก�����
���ก����ก��ก���%�ก+9-
��� 
�%�������ก��������-�ก%�
��	����

���ก�� 
 5.  ������
�ก��(�����ก�����ก�����
�%����#��$�
#�
���������ก�� "��ก������������ก��
�-��
����=9#��������
���-#� &%-������#����A��ก�� !��������������������������
� �����0� 
"��ก���������ก���-��
��������-�$����
-(� �$�
	���(�&%-�$�(���
��$� 
 6.  ����A�ก��
���ก�� !��������������ก�����ก�� ก�����ก���������� F �-��
�A�ก��
�
��ก���$�
������
"�	����0�&�ก J*�����	A*�ก�����ก��������=95�" &%-#����A����-���	%�����=�
��ก���$�
������
�ก���	 
 7.  ก�����ก��
	�����
�8	�)�	&%-������
 .����� ������
�ก����
��0
 .�������
�ก��
����$�
 .�#$�����
��3ก� &���-(��
ก��	���
�ก��ก�����ก��
	������=95�"ก���� 
"�	�&���
		�0��9-
���ก��ก�
 .����
	��	�	
�#$��������������ก��
 .����#=� 
 ��ก&��������ก%���#�= (����� �����������
 .�#���������������ก��(���������

�(��           

 .�#5��-�������
��=��%������ก��93%���������
���#������
	����������-������-
 .� ���

����-
ก���*0� �=95�"�
�ก�����ก�������
(����0� 
 .��%����ก�=95�"���%�ก����������(�� J*��
 H���	�����
��8�"%��
����������� ��
 ������
�ก����ก H���	#����=��%  �-#�ก��93 �$�"�� &%-
ก��#��
#�� �������������
���ก��&ก� H@�� ������ก�����
�%����#��$�
#�
 ������A�ก��
�  ���
������ก����
�8	�)�	(����&%-������
 .�����    
  2.2.3 ก�����ก��/�	5����' 
 #�5"  /���+'	��ก�� (2002 : 

�(%�3)  (��ก%���A*� �-��ก�����ก���
���'�-�$�(��
������ก<���	ก$���� ����0����ก������%��	5��

ก�� ก��������ก���
���' �*���
��-����-���(�����

ก������(��
 ��	�
#�	
 ��	����-��������
ก��	���
�&%-��'

����	 �9-
��	�ก��ก���
� ������ก�����
���
��� &%-
 .����"*�"
���
� �-��  /�	��
ก9R3����'��ก$����(�� 10 
ก9R3 ��
 

1.  �-#��8�5�"  ก�����ก���
���' ���������
�����ก��������ก�� 
2. �=95�"  ��
  ����#����93���A��	�������'�����ก$����(�� 
3. ��������A*�  ��
  ก�����ก�����%�ก����=ก%=��#����A������ก��(�� 
4. ����
#�
5��  %�ก����=กก%=�����(�����ก�����ก��/�	
#�
5�� 
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5. ����
 .�8���  ��'������ก��&ก�ก%=���%�ก�%�	/�	
#�
5��ก�� 
6. ก���
�#�
�������
�ก���
�%�ก������(������������-
 .� 
7. ก���
�#�
�����"*�"
�� ��
������ก����
����
�%�ก��� 
8. ������

���
� ����	����
���'#��������
 .�
%�)����ก�����ก�� 
9. ����#-���#��	 ��
 ��ก�������
&%-ก��������ก�� 

 10.  ����"��
���ก��������ก�� ���%�ก�����ก�����������-(������������ 
 ���%�ก+93  ���9������ &%-�9-  (2549 : 17) 
������ก��)*ก+�",��ก���ก��������ก��
&��(���$��*�A*�����=��%��
�)*ก+���ก�%�ก"�0�'��ก��������ก���
���' 3  �-ก�� ��
 
 1.  ก�������

Q"�-��� (Specificity) 
 2.  ก�� !�����/�	
#�
5��
���
��	�ก�� (Universalism)   
 3.  ก�������
 .�ก%�� (Affective neutrality)  
  ���@�  
�#�����3   (2540 : 47) (������������	(�����  ก�����ก�� �-����/�	����	���
�
���' 
 .�ก��
$���	����#-��ก�������	����
���'������&ก� �-���� ��0���0����	���
��
ก$������� �-����( ������ก���������	����
���' ���

��#��
����������

ก( ������ก�����=�
���#-��ก#$����� �-����ก�(�� /�	
 V����	��������#=��
�ก�����ก����
 ก���$���� �-����"*�"
�� 
/�	����( ก�����ก�� �-����/�	����	����
���'
 .�
���
������%�ก+9-�����0 
 1.  �����������ก��&%-���������ก�� (��&ก� ������ก�� &%-%�ก����������
���
��
� �-�$���
�9-������������ก���������0���	A*�  �-��������(   
 2.  
 .�
���
������'ก$����&%-��%�ก+9-��ก��� ก%�����
 ����	�����'
 .����ก$����
��	%-

�	� &%-
 .����������ก��/�	����	����
���'  
 3.  ��ก��ก$�����-	-
�%�&%-��%�/�+���(�� !��������
���
�(� ก�����ก���
���'��ก
��
���
�(� &%-��ก �-����(�� !��������
���
�(������'ก$����ก�
������%�/�+  
 4.  ��ก<�-
��	��
���� ��
 
 .�( �������@@����
�ก<���	 J*��
��
 .�
"�-�����@@��� "�-���ก,+<�ก�ก<ก�-���� �-
��	� ���
�$�#��� �����0���ก��ก$������0��
�

���
�(����� F (����
��������ก=���
 .�ก�
�ก$����ก�����ก�� J*���9-
��	�ก��ก�
 .���
�$�ก���
�
ก�����ก�����	
���ก�� 
  ���@�  
�#�����3  (2540 : 89) (��ก%���(����� ก�����ก�� �-������0���
 ����������#$���@
���#=��
����ก��5����' ��
�"	�	��
	���(�������#�0�#=���ก�� ��� �=����ก������� 
"��
�
����ก��
 �-����  
"��
������%=����%�กก����ก��������ก�� �-�����
���' 12 ��
 �����
( ��0 
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 1.  ��'�-�������
#�
5����ก�����ก�� �-���� 
 2.  ��'�-�������
 .�8���&ก� �-���������������ก�� 
 3.  ��'�-�������"*�"
���
� �-����������*0� 
 4.  ��'�-
"����������
�����ก�����ก�� �-���� 
 5.  ��'�-
"�������#-��ก���&ก� �-���� 
 6.  ��'�-%�5��-�
� �-������ก���������
�
������ก�� 
 7.  ��'�-
"�����	(�����
 �-�	�����������	���&ก� �-���� 
 8.  ��'�-#��������"*�"
����ก�����ก�� �-���� 
 9.  ��'�-
"���%�ก+9-ก��
 .����"*���
� �-���������ก�*0� 
 10.  ����	����
���'�-A�ก����#
�(���%
�
�%� 
 11.  ��'�-#����ก����#����������&ก� �-���������ก�*0� 
 12.  ������ก���=ก�-�����
�&#��������
=��ก��93��ก�������� �-���� 
 �$���  �%#=�  (2542  : 25-29)  (��ก%���A*��%�กก��������ก��&ก� �-����  �����0 
 1.  ก��
���A*�%�ก��� ���	A*� ก���$����ก���
���'���A*� �-����  
 2.  ก��#����)���8����
����
���
�������
ก��&ก� �-����  
 3.  ����#����A�
����������ก�� ��
�������#����A��������0�  
 4.  �=95�"�
�#��������
���ก�����������ก���%��

ก(  (��&ก� 

ก#��#���"��"3
����#�
 �%�ก'��#$���@���� F �-��
��$��*�A*��=95�" ����'�� &%-����A�ก��
� 
 ��ก&��������ก%���#�= (����� ก�����ก��/�	5����'����� �-#��8�5�"&%-
 .� �-/	��3
��
 �-������ก���#=� ��
ก��������ก�����(���$��*�A*�����=��% "	�	�� ��� �=����ก������� ก��
������ก���
���'��
��-����-���(�����
ก������(��
 ��	� 
#�	
 ��	����-��������
ก��	���
�&%-��'


����	  ก�����ก��/�	����	����
���'/�	����(  �����������ก��&%-���������ก�� 
 .�%�ก+9-
��ก�����ก��ก$�����-	-
�%�&%-��%�/�+ &%-��ก< �-
��	�(���
����  
 2.3  
����&�ก����ก��ก��"4���#���� 
  2.3.1 �������	�
�ก�� !�������� 
 ���9�  �=�
���@��)� (2548 : 16)  #�= (����� ก�� !��������
 .��%���
ก����ก �������#*ก 
�������
����������
������
�� !������������ก��
	
"�	���&%-A��"������ ก��-
ก������ "*�"
�� ��
ก�� !��������&��A����ก"����(���� ก��-
ก������(��"*�"
����ก�� !�������� 
 
���  
"���=�  (2530 : 11) ;  (���9�  �=�
���@��)�.  2548 : 16)  ก%������  �������
���

ก��	�ก��ก�� !��������������
ก��	���
�ก������"*�"
��������������
���&%-��
��	����
 .�
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���93 �������#*ก���
ก����ก �-#�ก��93 ก���$�����
��=��% ����"*�"
����������%����ก���
��0��$����������
�ก�� ��0��������ก�	 &%-�����(�����ก���
�#�
� &�� A��
ก������&�ก����ก��
�-�������������	����
#�
���ก��������������
�%�ก�����-�$�( #������"
��&%-(��"
����
�����0�(�� 
 
�=%	3  �����ก+3
#����	3  (2542 : 37-38) (���������
������ ����"*�"
����ก�� �<��������

 .�#5��-���
���93���"
��
��
 .��%����กก�� �-
����%�
��=��%�������
������
      
 �-#�ก��93��กก���$�����
�
�� 
 

ก��	  ก��#=�"��83 (2538 : 14) ����������	�
�����"*�"
����ก�� !��������(����� 

 .�
���
����
ก��	�ก���������#*ก���
�������
����������
������
�� !������������ก��
	
"�	��� &%-A��
"������ก��-
ก������"*�"
����ก�� !�������� &��A����ก"����(���� ก��-
ก������(��"*�"
����
ก�� !�������� 
 ��ก�������	��ก�� !�������� #�= (����� ก�� !��������
 .��%���
ก����ก�������#*ก  
�������
��� �������
������
�� !������������ก��
	
"�	��� &%-A��"������ก��-
ก������"*�"
����
ก�� !�������� &��A����ก"����(����ก��-
ก������(��"*�"
����ก�� !�������� J*�����% 
ก��	���
�
ก��#5��-���
���93  ����#����A #���A5�"�������ก�	 &%-#���&��%�
� 
 .���� 
  2.3.2  H���	�����
��8�"%��
ก�� !�������� 
 #�	)  ����ก��  (2538 : 15) ; (���9�  �=�
���@��)�.  2548 : 16) (��ก%���A*�  H���	�����

��8�"%��
ก�� !���������
��=�%�ก�(�������0 
 1.    H���	����#A��ก��93   
  1.1 #5�"&��%�
���ก���$����      
  1.2  
= ก�93&%-���A=�����������ก���$�
������ �����0���� !�����������	 
 2.   ก�������������������� ���	A*� &���������=��%����������	�
�
��ก$�%������
"	�	�����
��
���
���������#$���@��
�%ก�� !������������� �-#��8�5�" 
 3.  ����#����A&%-��ก+- /�	�������#����A
 .�%�ก+9-�
��=��% &%-��ก+-
���	A*� �-�������
���	���@�����
Q"�-
	���  ����#����A�-������#��"��83ก����ก+-�=��%
���������#����A (Ability)  J*��
 .����ก$�������#$���@��
",��ก���  ����#����A
 .��%����ก#��� 
3   �-ก�� ��
  �-#�ก��93ก��)*ก+�&%-I]ก
���  
	���(�ก������
��(��#����A�$����/�	(��

���
����#����A�
���  �����0�A������������ก����#����A�
���

�  ก��-�$����(���%�� 
  ��	�"�  ��)3
�=��/���3  (2535 : 93)   ก%������ 
�	=���ก��&%-�-	-
�%���� !��������
���$�&��������#����A��ก�� !���������
���=+	3����ก#���#$���@ 3  �-ก�� ��
 ����#����A
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���#�
�  �-#�ก��93 ก��)*ก+� &%-ก��
��� ก���� �-#�ก��93��ก����	�
��$�����=��%
#����A !��������(���� &���$���� N���
�	�$������(��(��
 .�
����
� �-ก�����������$�������ก���
�-�� �-#�ก��93��กก���������$������
	ก��� ��0���0
"��-&��%-�������$����	�
��� �-#�ก��93 
����ก��  �-#�ก��93��ก#������"�
������&�ก����ก�����%��
ก�����
 .�
ก9R3��ก�����#��
���
����� F  
&%-������� �-#�ก��93��ก���$����
 .�
�%����	�
�(��
 ��	������������$���@���   
 #
��	�3  (Steer.  1977 : 138-141) ; (5�9�  ก�����=��.  2539 : 110) (��
#�
(����� ก�� !��������
������
��=��% �-ก
�( ���	 H���	 3  �-ก�� ��
 ����#����A%�ก+9-
Q"�-���  &%-����#���
�
��=��% J*����0� 3  H���	��0���ก��
 .�
����
�ก$����#���A�-�
��=��%  
 ��ก&��������ก%���#����A#�= (�����  H���	�����
��8�"%��
ก�� !���������
��=�%�ก� 
 �-ก
����	  H���	����#A��ก��93 ก������������������������#����A&%-��ก+- �
ก��ก��0�
	�����A*� 
�	=���&%-�-	-
�%���� !�������� ก���� �-#�ก��93	�
��$�����=��%#����A
 !��������(���� #$����� H���	���
 .�
����
�ก$����#���A�-ก�� !��������������
��=��%  �-ก
�
( ���	 H���	 3  �-ก�� ��
����#����A  %�ก+9-
Q"�-��� &%-����#����
��=��%  
  2.3.3 
��3 �-ก
�ก�� !����������� �-#��%#$�
��� 
  ��	�"�  ��)3
�=��/���3 (2535 : 146) (��ก%���
�ก��� 
�	=&���-���%��
ก���$����(��
������ 
&��
�	=�-
ก��	���
�ก���-	-
�%�&%- �-#�ก��93��ก���$���� ��������
�	=��ก��ก�-�� �-#�ก��93
��ก���$����������	 �
ก��ก
�	=&%���=7�ก��)*ก+� ก��)*ก+�
 .� H���	���	������� �-#��8�5�" 
&%-#����A ������

���-#���&��%�
�(�� �=��%���(�����ก��)*ก+�#��	�
���#�� H@@���ก��
"����9�#������� F 
	�����
��=�% ������
�����
ก��	�ก��#���&��%�
�(��A�ก��
���กก�����������ก��)*ก+�
��$�      ก��)*ก+��*���#������	����=��% !��������(������กก��)*ก+����ก%����$������������=7�
ก��)*ก+�
 .� H���	��*�����#$���@ ������#��"��83ก���%ก�� !������������������������
�

����������  
 ��ก&��������ก%���#�= (����� 
��3 �-ก
�ก�� !����������� �-#��%#$�
�����0� 
 �-ก
����	 
�	=&%- �-#�ก��93��ก���$����  �
ก��ก��0�&%��ก��)*ก+�
 .� H���	���	�������
 �-#��8�5�" #����A ������&%-

���-#���&��%�
�(��
	�����
��=�% �=7�ก��)*ก+�
 .� H���	��*��
���#$���@&%-������#��"��83ก���%ก�� !��������
�ก���	 
 2.4  �678�������&(�����������5.����ก��  

 ����-���  "�+3��   (2549 : 40) �,+<������������ (Expectancy theory �
� ���� 
(Vroom)   J*���
�����-����%����
���  (J*������
��	ก���  K�%�-���&�กL   XFirst level outcome) 
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�-A�กก$����/�	�����
� (Preference) ����=��%�����0�����
���A= �-#��3
	�����
	�����*����
������%�	 F ���A= �-#��3 (J*������
��	ก��� K�%�-������#
�L XSecond level outcomes ���
 K#���
& �

ก��L XVariance)  �$���� Variance ���	A*��������
	�ก����-�$���#�����0� F A������
	�ก
��กก�������(��
	�ก �-�������
� Variance  
 .���ก &��A���=��%���������#*ก
Q	 F �-������ 
Variance �-
 .�)��	3  ก��ก�-�$��
��=��%����-( #���=�������������0�
 .�ก%(ก (Instrumental)     
( #������#$�
���J*��(��
��	�
 .�#��� �����0 
 
 &�������  = ����
	�ก  x  ����������� 
 (Motivational force) = (Valence   x  Expectancy)  
 
 ก��������ก���
��=��%&��%-���-�������������&%-��������
�ก��
Q"�-�� 
 .�
ก%(ก���&#��",��ก��� ��ก������	�(��&���ก�������

ก
 .� 2  �-
5�  (��&ก� 
 ก�������5�	�� (Intrinsic motivation) ���	A*� #5��-����=��%��������
�ก��ก�-�$�
���#������
	������	 ����#��� 
 ก�������5�	�
ก (Extrinsic motivation) ���	A*� #5��-�
��=��%���(�����ก��ก�-�=��
��ก5�	�
ก����
�
����=����	 %�	��� 
���$�( #��ก��&#��",��ก����
��=��%  
 ��ก&���������
ก��	�ก���,+<�������������
������������ก��#�= (����� ก��������ก�� 
�
��=��%&��%-�� �-(������%ก�-��/�	�����ก#������
�������������-
ก���*0� J*��
��
 .�
���
��ก���

���%�ก�(��  ����,+<���������������������
�ก��
Q"�-����0 ��ก������	� (��&���
ก�������

ก
 .�  2   �-
5�  ��
 ก�������5�	��&%-ก�������5�	�
ก 
 2.5  �678�
�����5�5�ก��"4���#���� 
 #	�� 

� 
��3 ��� (Siam HR Team.  2544 : 

�(%�3)  ก%���A*� �,+<�#
� H���	���
&������
� 
Z�
�
��ก
���3J
���3ก ���
 Hygine Theory (Her zberg's Motivation-Hygine Theory) 
���	A*� �������#*ก�
�"��ก������������"*�"
����ก���$���� ",��ก�������$����"��ก���
ก��
����"
���-��ก���$�����
���
��3ก����0���
	�� 2  H���	 �����#���#��������"*�"
�����
����
(��"*�"
�����ก��"��ก��� ��
 
  H���	���ก�
���
ก��&������� (Motivator factors) ���	A*�  H���	���
���
"��ก������
 !��������5�	��
��3ก��(�����ก���
�#�
�&%�� �-#��������"*�"
�����ก��"��ก��� &%-
 .�
�%�$����
ก��&���������ก�� !������������ (��5�" �-ก
� 4) 



  
35

  H���	���ก�
���
ก������(��"*�"
��  (Hygine factors)  ���	A*�  H���	���
���
"��ก�����

��3ก��(��(�����ก���
�#�
�&%���-#�������
ก������(��"*�"
����ก�� !���������*0�(�� 
(Hygine & %��� ก���%�ก
%��	�����	�ก%$���ก���#=�5�"�
���=+	3��ก#5�"&��%�
�) &���-
"���
 H���	�$�"�ก��0ก�(��
 .��%�$����"��ก���������"*�"
�� &%-ก�-��
��
�������-�$����
	�����    
 �-#��8�5�"���-	-	���*0�(��   
 

 H���	���ก�
���
ก��&������� 
(Motivator Factors) 

 H���	���ก�
���
ก������(��"*�"
�� 
(Hygine Factors) 

1.  ����#$�
������������ก�����  
     (Achievement) 
2.  ����	
�������A�
��ก����������    
     (Recohnition 
3.  %�ก+9-�
���� (Work itself) ���������	 
     �
���� 
4.  �����������
� (Responsibility) 
5.  ����ก���������ก����� (Advancement) 
6.  ก��
���/��
�&��%-�=��% 

1.  �/	��	&%-ก�����������  
      (Policy and administration) 
2.  
�����&%-ก������=���� (Supervision  
     technical) ก����������@�� 
3.  
���
��
� (Salary) '��- ���������� 
4.  ����#��"��835�	����
�����������@��  
     (Internal relations-supervision) 
5.  #5�"ก���$���� (Working cnditions) 
6.  
���
����#������ 

 
5�" �-ก
� 4  ����&�ก�����
� H���	���ก�
���
ก��&������� 

 
����� : Siam HR Team.  2544 : 

�(%�3 
 
 �,+<�#
� H���	��0 Herzbergh  
������  KMotivatorsL  
 .�#��
������#�����กก��� 
"��-

���
�
�����&��������  Motivators 
 ��	�
#��
�ก���,+<� Y �
� Douglas Murray McGregor 
 ��ก�,+<�&���������ก���$���� #�= (����� ��=+	3���-���������
�ก���������    
����#$�
������&�ก����ก�� #$�����",��ก�������$����"��ก���
ก������"
�� �-��ก���$������
�
�
��3ก����0���
	�� 2  H���	 (��&ก�  H���	���ก�
���
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ก�
���
ก������(��"*�"
�� (Hygine factors) 
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3.  ��������������ก�������� 
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�#$���ก���#%�กก��&�����'��% /�	#�����@�
������ H@����
ก�����#��#%�ก(��

 .�8���     ก�9�����"*�"
����#%�กก��&�����'��% /�	#������&%��
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��#�= #$��������������"����  ������ K����"*�"
��L #$���ก���#%�กก��&�����'��%��0�  �-��ก�
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K5�""��3�
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 ��	�
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 ������	�%�	8���)�#��3  (2543 : 36)  (������$�ก������	
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�  ก��#$����5�""��3�
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 3. "�7��ก���
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 .�5�"%� �9-��������	&%-���J�0
 �-���#*กก%�� F A*���
������� 
"��-
���
 �-/	��3���
ก��ก��#������ 
 .���� 
 
��/Z
#��3�  (Infosearch.  2544 : 66)  (���$�ก��#$����
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�#%�ก   
     2. ����"*�"
����
ก������$�����	 "���� ���
Q%��	����"*�"
��
���ก�� 2.08 ����
#-��ก��ก����J�0
#%�ก������#��"��83ก������"*�"
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 7. ����"*�"
����
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