
 

บทที� 2 

เอกสารและผลงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 

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

ก(�� ������%#���
ก��#���� &%���(���($��%0&%���+  
 1.   �������
ก��#�ก% !�����ก�"����#"!#� �$�ก%& (�'���)  
  1.1 3���%������
34�����!�����ก�"����#"!#� �$�ก%& (�'���) 
  1.2  ������%��-3
ก��#�ก% !�����ก�"����#"!#� �$�ก%& (�'���)   

 2.   �����&�����	8����
ก��#���� 

  2.1 �����&
ก��#�ก% ����ก���,�� ��9:�  
  2.2  �����&
ก��#�ก% ก���'� ��ก�� 

   2.3  �����&
ก��#�ก% ����������  

  2.4 ��	8�
ก��#�ก% ���������� 

  2.5  ��	8�ก�� ��ก�� 

 3.   ,�������%#���
ก��#����  

 

1.   ����	
��ก����ก�������	ก	���	������� ���ก�� (�����)  

 1.1   	!��"#����� $���%�������	ก	���	������� ���ก��  (�����) 

 !�����ก�"����#"!#� �$�ก%& (�'���) 
����ก.�%+�
����%���� 27 �ก���� �.�. 2488 ��
($��%ก����'.���ก�%+�#�. < �%�'�%&���������#"!#� *���
34�
���'���
ก.���3��
��-�# ���

����
3=&&$�
���ก��
����%���� 1 
�	�#� �.�. 2488 ���"��&��
 �#�
������ก 1,000,000  �� 

�.��ก�%+� -&�ก.�%+�($��%ก���ก�"�
��> ��+�:�#��3?
&�#�ก%� < �"�@��������A ���#��#����$�ก��
($��%ก���ก�"�
��> ��#�.@���"���A ���@���$����-�# ��3? �.�. 2491 ��� �.�. 2493 

����$�&%  

 ก��&$�
���ก��ก����!�����
���0ก���'�������%���� !�����-&��% ��� ������<"0���
�% ��������������"B��3��&�	C�� < !�����
����%���� 15 ��	:��� �.�. 2513 �.��3?

&�#�ก%�!�����-&�#��#($��%ก����'0.��#�.���@��
������� 
���� (��,����� ��ก�����
������ก��+� 

���%���� 26 ก%�#�#� �.�. 2520 !�����-&��&��
 �#�
34� ��	%��&��
 �#������&'�%ก��%�#A
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�'.�3��
��-�# ����%���� 28 ก%�#�#� �.�. 2536 !�����-&��&��
 �#�ก���3�(:��!�����
ก�"����#"!#� �$�ก%& 
34� ��	%��'��� �$�ก%& ��������� %00%�� ��	%��'��� �.�. 2535 ���
����
�"��&��
 �#�
34� 8,000 ���� �� 9&#
��#ก�$������� 4,000 ���� �� �.��
&��ก�ก8��� �.�. 
2539 !�����-&�
�����"��&��
 �#�
��#ก�$���������ก 4,000  ���� ��  
34� 5,000 ���� ��  

 
&��!%����� �.�. 2539 !�����-&�#��#����$�ก��($��%ก����'0.�'.��'�. *���
34�����$�
ก��($��%ก����'0.��3D��" %� �%+�#�. 
����� 1222 @����������� 3 ���� ��9����� 
��#������ 

ก�"�
��> 10120 ���
3=&&$�
���ก��#.��
34����ก��
����%���� 30 ��	:��� �.�. 2540 �����

&����@"��#� �.�. 2541 !�����-&�
�����"���ก 5,000 ���� ��
34� 10,000 ���� �� �%���� 11 

�"���� �.�. 2548 �"��&��
 �#�
��#ก�$���������!�����
������+�
34� 28,708,515,860  ��  

 (%0�%ก	<A��!�������&�� ���������ก��ก���(���($��%0 3���$��%�'�%&
���������#"!#� %�
34��'�.�ก$�
��&��!����� 
34���33��(��(%��A����&��#%�����������
�%+���%ก	����!�����ก$�ก% -�� �%+�:�	�-�#���:�	�%�ก�	  3D��" %�!�����-&�
3���#�(%0�%ก	<A 

34���3��#
(����
'E�#&3��(�� 3 #& ����� �
34��$��(��(&������".�9���A(%0�%ก	<A
��+
34�(%0�%ก	<A�'.������#�#��  ��ก���� ���(����(���A
���(����(������&�#�.�����'�&�#�����+�-3
�ก ��%�(����(���A&%�ก�.������%�������& ��%�������� ����(����@���<� "������#�&������
���
3G�'��#%�
&�#�ก%� �������������.�����.����&$�
���ก���%H��!�����ก�"����#"!#� -3(�.
����ก���'���%��&���%��%����&��#�"<:�� ��ก�� 3��(��!�:�� ก��3I� %�������&������

���#���0���ก��!������"ก&��� 

 !�����ก�"����#"!#� �$�ก%& (�'���) 
34�!�������<��#A���&�'0.%�&%  5 ��
3��
�� 9&#�����<���ก���&��(����%�#A (��
��� 
���J�ก ����$����(�����!�����
��<��#A-�# !�����ก�"����#"!#� �$�ก%&  (�'���) ��(���
3=&&$�
���ก����ก
34�%�&%  5 ��
!�������<��#A-�#�%+���   9&#��(���
3=&&$�
���ก���%��3��
�� 580 (��� 3��ก &��# (���
��
��ก�"�
��> ���3���<B� 198 (��� �ก��ก��+���.��3��
�� !�������(���#�. 3 �'.� �� 
(���M.�ก� (���
��#��%���A ���(���'��.
ก��
�#A���  
 !�����ก�"����#"!#� �$�ก%& (�'���) (��� �)ก*� #"!#� 
����
3=&&$�
���ก�� 
����%���� 8 

(��'��� �.�. 2551 ����%ก���3I� %������%+�'�& 10 �� �%+�#�.������'���(���(����� �)ก*� 
#"!#� �%+� 2  @��(�#

��# �$� � ���ก�& $�
: ��3��� �%�'�%&���������#"!#�  
���
3=&
�$�ก�� 10.30 �. @�� 19.00 �. �"ก�%��$�ก�� ���9���(������(��� �)ก*� #"!#� 3��ก &��# 
,���%&ก��(��� ,���.�#�%H��!"�ก�� ,���.�#3I� %��ก��!"�ก��  (�"'A %0��  ��%ก���
3=& %0��  ��%ก���
&���
����(��
��� �����%ก��� ��ก��!"�ก��  !�����ก�"����#"!#� �$�ก%& (�'���) (��� �)ก*� 
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#"!#� *����'� ��ก��ก% ��ก�����#.������"�(�'ก���9����  ���#.��!"�ก��9&#� ��!����� 
��ก�".��.��� 3������ ���
�������� ��ก��ก% !�������&�����ก��
3=& %0�����%�#A 
34�(.��
�'0. ��� ��ก�����/ 
�.� ก��
3=& %0��J�ก3���$�  ก��9�
���  ก������ %�� 
��
E� 
34���� 
*���ก���'� ��ก����!�����ก�"����> ������'�������(&����ก% �������ก����3������
�%��-3����� ��ก��
34�(.���'0.  
 1.2  ข้อมูลทั�วไปเกี�ยวกบัธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) 
 ก���'� ��ก���ก.��ก�����!�����>   
 !�����ก�"����#"!#�-&��%& ��ก��ก��
����'��ก.��ก����%+���ก�����##.# ��ก���3��
:�
!"�ก�� �����ก����%��-3 
���$���#����(�&�ก ���(�% (�"�!"�ก������ก���#.���� ���� 9&#
,.��
����.�#(�����!������%��3��
��  3��
:���ก���'� ��ก��-&��ก.  1)   ��ก���% J�ก
��� 
�%+�3��
:�
���J�กก���(��# 
���J�ก���%�#A 
���J�ก3���$� ��� %0��
���J�ก
������
�.��3��
��  2)   ��ก��&���(��
���  3)   ��ก��&���ก��9�
��� ���ก���% �$����.�(��������
 ��ก��  4)   ��ก��!������
�Eก����ก(A �%+�&���ก���'� ��ก����3��
�� ���&���ก�����
�.��3��
��  5)   ��ก��&���3������
�������.��3��
��  6)   ��ก��&��������!�ก��  7)   ��ก��
&���!"�ก��'�%ก��%�#A �%+�ก���% J�ก��%�#A(�� ���
34�,��&���,�3��9#��A���@��ก��
34���#
��
 �#�'�%ก��%�#A  8)   ��ก��
ก��#�ก% ก�� ��'��
��� 
�.� ก���%&ก��ก��"�($���
��+#���� ก��
*�+��#
�������.��3��
���.��'��� ���ก��*�+��#�%�! %���%C �� ����%Q�
�����%�  �ก��ก��+
!�����-&��%H��,���:%<BA��� ��ก��&����.�� / �'��������%�(�%#(�&�ก��&
�E� ���3�&:%#
�ก.��ก���#.���.
���� 
���� (���������ก������ก������������� ��ก����!�����-&�#.��
�� ���� 
�.�  ��ก�� 1572, ก�"�����-��A (Krungsri online) 
34����  
 ��(%#�%��A ����%�!ก�� 

 �Conservative & progressive! !�����ก�"����#"!#��".��%�������&$�
���!"�ก���'�ก��ก����
����.�
����#.���.
���� &��#����� � ���%&���%� 
���&$���(@������ก��
�����!������'�
�������%��������#�#�� �%H��,���:%<BA���ก��
�������'� ��ก������������%�(�%#� (��
�������ก�� ��������������ก.��ก���9&#ก�� ��ก�����
��9�9�#� 
�����%ก#:����%�#�ก�
 "����'�������� ��� 
���#���0��ก�� ��'�����(&����ก% (@��ก��<A  
 ���#� ��<���!"�ก����!����� 

 !��������%+��%����ก��3��ก !"�ก���'�3��( ����($�
�E�#.�����"<!���(&����
ก% ก8'��# 9&#�����#� ��<�.,��
ก��#���� (Stakeholder) &%��.-3��+ 
 1.   �'�����($��%0���
�����.(��!���,��@�'"���"ก��##.��
(�:����ก������( 
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����'���
(�����.ก��&$�
��������!�����-&�#.��
�E����  
 2.    ��'��&��#�����������(����@���&���3��(��!�:�� 
����'�ก��ก����!�������
����
���0
�� 9� ก.�'�
ก�&,�� ������
'���(��.,��@�'"��  

 3.   �'��$���+�����#��
�#&
ก��#�ก% ,�ก��&$�
������ ���
ก(��
ก��#�ก% � ก��
����ก.,��
@�'"��#.��@�ก���93�.��(  

 4.  �%&ก��3���"�,��@�'"�� 9&#����������'���� �.��'���ก.��"ก��%+�  

 5.   �'�����($��%0�.��
(�����.��/ ��,��@�'"�� ����$���
(�������&�-33I� %��
�'� %�
ก�&,�  

 6.   &���3G�ก%����'���%�#A(���&/ ��!����� 
(����.�,�&3ก��'��(�0'�#  

 7.   -�.
3=&
,#�����% ��!��������-�.�$�����������% -3���
���3��9#��A��
��
� '�� "������ 9&#-�.-&��% �"0����ก!�����  

 ���#� ��<�.��ก��� 

 1.  �%+��%��#�.������*��(%�#A ("���� ���
���#�!����.��ก���  

 2.   �%ก	�,�3��9#��A(��("&����ก������-�.�$����������ก���-3�(��'�,�3��9#��A  
 3.   (���������ก������ก���&��#,���:%<BA������"<:����� ��ก�����&�
���#.��
(�:��  

 4.   �'�������.��(������� @���@�ก��� 
34�!��� -�. �&
 ����
�E������ก.��ก���  

 5.  
'E��"<�.�����'�
ก�#�����ก���#�.
(�  

 6.   �% SD�������&
'E������
(���� �����������+�����������@�ก������(@����'.���  

  7.   (�% (�"����(.�
(����'���ก�����ก��ก$�ก% &���ก��ก�����&� 
 ���#� ��<�.��%ก��� 

 1.   �%&�'���(�%(&�ก�����
'���(��ก.��%ก���  

 2.   �'�,�� ������
'���(�ก% �����������(����@ �����% ,�&�  ���,�ก��3I� %�����
����%ก�����.����  

 3.   �'�����
34�!������(.�
(���(�% (�"��'���%ก���������
���0ก���'���  

 4.   �%&(@������$�������(:��ก���$�������@�ก("��%ก	<�  

 5.   (.�
(�������%H��������� ����(����@����%ก���#.���.
����(��$�
(�  

 6.   �'�����($��%0�.��
(��������%ก��� ����$���
(�������&�-33I� %���'� %�
ก�&,�  

 7.   
������
ก�#��� �%ก&�T��� ���(��!�(.�� "��� ��&��
กE �%ก	�3���%�������(.���%�
����%ก��� 9&#@�
34������%  ก��
3=&
,#�����ก���$�-&�ก�<�,����(��!����ก8'��#�$�
34����
�% ��� 
�.��%+�  
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 8.   �%&(:����&�����ก���$�����'�������3�&:%# @�ก("��%ก	<� 
�+�.ก���$����
#.����3��(��!�,�  

 ���#� ��<�.��.��� (Supplier) 

 1.   �'������.������ก����ก
3���#���������
34�3��9#��A��ก��&$�
���!"�ก���.��ก%� 


���,�%ก&%�ก��&$�
��������!������'�3��( ,�($�
�E�  

 2.   �%+��%��#�.������*��(%�#A ("���� ���
���#�!����.��.���  

 3.   �%ก	�,�3��9#��A(��("&����.������-�.�$����������.���-3�(��'�,�3��9#��A  
 4.   �'�������.��(���ก.��.���#.���� @���@�ก��� 
34�!��� -�. �&
 ����
�E�����  

 5.   
'E��"<�.�����'�
ก�#�����.���  

 6.   �% SD�������&
'E������
(���� �����+�����������@�ก������(@����'.���  

 7.   (.�
(���ก��ก���$� '��ก��ก����& / %��$���*�������
�����%�&���'�.��ก%�  

 8.   �'������.����&$�
���!"�ก�� :�#���ก� ��ก8'��# ��ก$�'�&�����
 �# ���

ก��#����#.��
��.���%&  

 9.   (�% (�"����(.�
(����'���.�����ก��ก$�ก% &���ก��ก�����&�  
 ���#� ��<�.(%������3��
������ 
 1.   �'������.�������(�% (�"��9# �# ���ก��ก������.��/ �����:�����ก�� 

'��:��
ก�� �������ก.ก�<�  
 2.   &$�
���!"�ก��#�.:�#��ก� ��ก8'��# ���'�%กก�����������  

 3.   3I� %��'���� �"��'���ก��3I� %��#.��
��.���%&���ก8'��#���
ก��#����  

 4.  �.�#�"�%ก	A ������9��-��*������3�%H�!������&�������  
 5.   '��ก
���#��'������.����'��(�% (�"���ก����&/ ����$�!"�ก��%�-�.� &��#
ก8'��# 
34�:%#�.(%�����������%������3��
������  
 6.   (�% (�"�ก��ก���&���ก����ก	����&���ก�U� 
����'�
#������������ก����ก	����
&� ���("�:�����(� ��<A��E����  

 7.   '��ก
���#��'�ก��(�% (�"�ก��ก���&/ ���ก.�'�
ก�&,�ก��� �.(�����&���  

 8.   �% ,�&� �.�"<:������� ���(��!���"	#��   

 9.   3��กJD����($���ก�����% ,�&� �.�"������(%���(.������'�
ก�&��+���!�����
�"ก��&% #.���.
����  

 '�%กก��ก$�ก% &���ก��ก�����&� 
 !��������'�%ก@������($��%0��ก��ก$�ก% &���ก��ก�����&� 
����
34�3D��%#�����
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����($��%0�.ก��&$�
���!"�ก�����#%��#�� ���
34���+�C�����(.�
(���ก��&$�
�������'���3��(��!�:��
���
����3��(��!�,� 
(���(��������
����%���'��ก. ,��@�'"�� ��ก��� ��%ก��� ,��
ก��#�����"กJV�# ���
(%��� 9&##�&'�%กก��($��%0��ก��ก$�ก% &���ก��ก�����&� &%���+  
 1.   ก�����'�%ก��'��������������% ,�&� �.ก�� ��'���%&ก����Aก�  (Accountability 

& responsibility)  &��#����*��(%�#A("���� ���%&���%� ���'�%กก�������3I� %�����&� 
���,�3��9#��A
(��("&  

 2.   *+,-./-01,*234*+,-.567899-  (Equitable treatment) ก��3I� %���.,����(.��-&�

(�# (Stakeholders) &��#����
(�:��
�.�
��#�ก%� ���(��!������������-&�#.��#"��!���  

 3.   ก��&$�
������&��#����93�.��( (Transparency)  ก�� ��'���%&ก��(����@����( 
-&� ����%+�ก��
3=&
,#�����#.��@�ก��� 93�.��( (&����ก% 
������(@��ก��<A   
 4.   ����(%#�%��A  (Vision)  ��ก�� ��'��9&#ก$�'�&���������
3G�'��#
���ก�#"�!A
���
(��������.�
�����ก.ก��ก������������%��������#�#��   

 5.   ?99@,A99B+CD,DEF  (Code of Ethics)  (.�
(������#!���������#� ��< ���&���
ก��3��ก !"�ก��  

 

2.   แนวคิดและทฤษฎทีี�เกี�ยวข้อง 

 2.1 แนวคิดเกี�ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ��กก����ก	�����'��#������ก���,�� ��9:� ��,���'�����'��#-�� &%���+ 
 �":�  
(���%��A (2540 : 21) -&��'�����'��#���$��.� �����ก���,�� ��9:�! '��#@��
����ก����� "������
ก��#����ก% ก��*�+���ก�����(�����'�� ��ก�� 9&#,.��ก�� ��ก��
��ก
3���#���� "��������ก���%&(�����%+�ก.����'�%�ก��ก���$��.��/ �%+���+��+�#�.ก% �������
����������ก���� "��� ��(���ก���"������$��'�
ก�&�������ก�� �����$��'�
ก�&ก��� (�� 
9&#�%ก	<���,��*�+-&��% ��!�����ก3D��%#�.��/ &%���+ ��3D��%#&����%H�!��� 3D��%#&���(%��� 
3D��%#(.�� "��� ���3D��%#&���������#� 

         3��0 �%ก	������A (2544 : 54-55)  �'��$��$�����������ก���,�� ��9:��������ก���,��*�+ 
(Consumer behavior definition & buyer behavior) ����ก���,�� ��9:� '��#@�� ก��ก���$���
 "����& "���'���� *���
ก��#����9&#���ก% ก���%&'����ก�����,���:%<BA �%+���+'��#���@�� 
ก�� ��ก���%&(����*���
ก�&��+�ก.� �����(.����ก��ก$�'�&�'���ก��ก���$� 

 0IJ3@K ?,LJ9M*กJ3 234I3@, ?,LJ9M*กJ3 (2545 : 6) OIPQRP*+,-R-,@S0M*T,+U, �FVLCก99-

,�� ��9:�! �.�
34�ก��ก����.��/ ��� "���ก���$�
���-&��%  ��9:�'��(����� ��ก�����-3@��ก��
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��%&(�����'�� ��ก��'�%�ก�� ��9:�&��# 

 �
ก�+�  �E���E� ���� �E�
���A (Engle, Kollat & Blackwell. 1990 : 462-514) -&�(�"3�.�
����ก���,�� ��9:� '��#@�� ก��ก���$��� "����& "���'���� *���
ก��#����9&#���ก% ก���%&ก��
'��'�-&������ก�����*���(�������� ��ก�� �%+���+'��#@�� ก�� ��ก���%&(����*�������#�.ก.�����
���*�����(.����ก��ก$�'�&�'���ก��ก���$�&%�ก�.�� 

 
��&���� ����� (Loudon & Bitta. 1990 : 4) ก�.���.� ����ก���,�� ��9:� '��#@�� 
ก�� ��ก���%&(�������ก��ก������ก�#:����� "���
���-3
ก��#����
�����ก��3��
���ก��-&���
ก������.�#'��ก���% �.�#���(#*���(��������ก�� ��ก�� 

 -*9��� (Solomon. 1996 : 5) ก�.���.� ����ก���,�� ��9:� '��#@�� ก����ก	�
ก��#�ก% 
ก�� ��ก����� "���
���-3
ก��#������ก��
��ก*�+(������� ��9:� 
�.� ,���:%<BA  ��ก�� 
���
(���������ก�� �������3���@���.��/ �'�-&��% ���������� 

 9M
#�A�����E�����( (Hoyer & Macinnis.  1997 :  3) ก�.���.� ����ก���,�� ��9:� 
'��#@�� ,�(������ก���%&(����*�+��,�� ��9:��%+�'�&���
ก��#����(%��%�!Aก% ก��-&��% �� 
(Acquision) ก�� ��9:� (Consumer) ���ก��ก$��%& (Disposition) ���
ก��#�ก% (�������� ��ก�� 
���
���������&����$�ก���%&(����*�+���.��
����&
���'���� 

 9�
�����-�
��A (Mowen & Minor.  1998 : 5) ก�.���.� ����ก���,�� ��9:� '��#@��
ก����ก	�
ก��#�ก% '�.�#ก��*�+���ก�� ��ก����ก
3���#����
ก��#�ก% (�������� ��ก�� ����%+�
3��( ก��<A��������& 

 
 ��A���
 ��A (Belch & Belch.  1993  ������� &��� ��3�3��.  2541 : 49-50) -&��'�
����'��# ����ก���,�� ��9:� -���.� �ก�� ��ก�����ก��ก����.��/ ��� "���
���-3��(.��

ก��#������ก��
(���(��'�ก��
��ก ก��*�+ ก����� ก��3��
���,� ���ก�����(#,���:%<BA
��� ��ก�� 
���(���������ก���������3���@��#�ก-&��'�-&��% �������! 

 (�"3-&��.� ����ก���,�� ��9:� '��#@�� ����ก����� "������
ก��#����ก% ก��*�+���
ก�����(�����'�� ��ก�� 9&#,.��ก�� ��ก����ก
3���#���� "��������ก���%&(�����%+�ก.����
'�%�ก��ก���$��.��/ �%+���+��+�#�.ก% �����������������ก���� "��� ��(���ก���"������$��'�
ก�&
�������ก�������$��'�
ก�&ก��� (��   
 2.2 แนวคิดเกี�ยวกบัการให้บริการ  
 ���%ก����ก����ก��#�%+����-�#�������.��3��
�� ����'������&
ก��#�ก% ก���'� ��ก��
-&��ก.  
 
�3
 �A (Webber.  1966 : 340) �%ก����ก�����
#��%� ������
'E��.�ก���'� ��ก�������
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3��(��!�:��
34�3��9#��A�.,���%  ��ก����ก���("& ��ก���'� ��ก��������$����@���%� "��� ก�.����

34�ก�� ��ก��9&#3�����ก���<A 9ก�! ����
���#& ���-�.������� ����
34���
�	9&#(���
���($��%0 ���"ก�����-&��% ก��3I� %��#.�����-3����� #.��
�.�
��#�ก%� '�ก#�.��(:��ก��<A

'���ก%�  
 ก���(  (Gronros)  (.9+̀L9K D,L9E+CaCbcK.  2553 : 
�E -*�A) ก�.���.�   ��ก�� '��#@��  
ก��ก���'����'��ก��ก���'��##.��������%ก	<�-�.���% ���-&� *���9&#�%��-3-�.�$�
34�����"ก
ก�<����
ก�&��+� ��กก��3I�(%��%�!A��'�.����ก���ก% ��%ก��� ��ก�� ���'����ก���ก%  ��	%�,���
(�����ก% ��  ��ก���'� ��ก�����-&��%&-&��%&-��
����.�#,.����#3D0'�����ก��� 

 ������%��A  
����"3�A (2540 : 7) ก�.��-���.�  ก�� ��ก��-�.��.(���������%��� ��.
34�
ก�� ��ก��'��ก��ก����.��/ ��� 
ก�&��+���กก��3I�(%��%�!A��'�.��,��������ก����� ��ก�� 
(,�� ��9:�/��ก���/,���%  ��ก��) ก% ,���'� ��ก�� (
�����ก��ก��/��%ก��� ��ก��/��  ก���%&ก��
 ��ก��) '�������ก�% ก%���'�.��,���'� ��ก��ก% ,���%  ��ก����%������� (���������ก��
#.���&#.��'�����'� ���",�($�
�E�  ������ก�.����'�.��(��������ก�� ��ก�� �.��กEก.�'�ก.
3��9#��A��������������ก.��ก��������*�+  9&#���!"�ก�� ��ก���".�
���ก��ก���$����� (��
�������ก������ก���%��$�-3(�.�������������-&��%  ��ก���%+�  ���<����!"�ก���%��-3�".���#
(����������ก���� ����$��'�
ก�&�������������-&�
34�
�����(������%+� 

 .9+̀L9K D,L9E+CaCbcK  (2553 : 
�E -*�A)  -&���+�'�
'E�@��ก���'� ��ก�����($��%0�� 5 3��ก�� �� 

1. '�%ก����(&����ก% �������ก���� "���
34�(.���'0. ก�.���� 3��9#��A
��� ��ก�������Aก���%&�'��%+������� (���������ก���� "����ก�(.���'0.'���%+�'�&
-�.��.
34�ก���%&ก���'��ก. "���ก�".��&ก�".�'����9&#
Y��� �ก��ก��-�.
ก�&3��9#��A(��("&��
ก��
�+$���#3��9#��A ��� ��ก������#%�-�.�"���.�ก% ก��&$�
�������%+�/ �ก&��# 

2. '�%ก����(��$�
(� ก�.���� ก���'� ��ก���%+� / ���&$�
���ก��#.���.
�������
(��$�
(� ����.�$� / '#"& / ������������,�� ��'��'��,��38� %�� 

3. '�%ก����
(�:��  ��ก������%&�%+�������'� ��ก���ก.,���%  ��ก���"ก��#.��
(�
:������.�
��#�ก%�-�.��ก���'�(��!���
�	�ก. "����&'��ก�".� "���'�������%ก	<��.����กก�".�
����� / #.��
'E�-&��%& 

4. '�%ก����3��'#%&�.�����.�#�����������ก�� ��ก�������-�.��ก
ก��ก�.�,������
-&��%  

5. '�%ก����( �#  ��ก������%&�'��ก.,���%  ��ก�������
34�-3���%ก	<�3I� %��-&��.�# 
(�&�ก ( �# (�+�
3�����%�#�ก�-�.��ก�%ก �%+�#%�-�.
34�ก��(��������#".�#�ก���'��ก.,�� ��ก��
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'��,����� ��ก����ก��
ก��-3 

 �":�%#  ����%�#A (2544 : 12-16) -&�
(�'�%กก���'� ��ก���  �� ���� '��ก��
�%H��ก���'� ��ก����
����"ก�.� �����
34�-3���'�%กก��*�����
��#ก�.�# / �.�'�%ก���
ก�

*�A��(#�&ก��� (���������ก���$�
34���3������
34�
3G�'��#ก�� ��ก�����%C ��
���
�% ��
����'� ��ก�������
 �# �  �,� &%��%+�
3G�'��#��ก��ก���%& ��ก���  �� ����กE�� 
ก���".�3��9#��A3������,���%  ��ก���%+�,�������&�.��%  ��ก�� ���,�����#�.���.�#��������-&��% 
 ��ก��
34�($��%0 ก���%H��ก���'� ��ก��
����"ก�  �� ����'�� ���
ก�
*�A��( 
34�ก��
�%H��ก���'� ��ก�������
3G�'��#������'�3������-&��%  ��ก����������-&��% #.���� @���
(� ��<A ������(�&�ก ��&
�E���ก���'� ��ก�� �".�������'� ��ก����
���(.�
(������(�����%�����
�������(%��%�!A���&���'�.��,���'� ��ก�����,���%  ��ก����&��
34�ก���'� ��ก�����������
@�ก���� !���(����@����( -&����(��������
(�:���%+���ก���'� ��ก�������ก�����
��-&��%  ��ก����ก�%C 
 �%ก	<���ก�� ��ก�� 

 (���  (%�Z"ก� (2542 : 17-18) ก�� ��ก�� 
34�ก���(&�ก�������ก����� "���
���(������ "���-&�ก���$���+�  ก�� ��ก��
34������% ,�&� ���"ก�� ���(����@� .�����
�% ,�&� ก%�-3����.��&��� 9&#��,�� ��'��(��("&
34�,���% ,�&� '�&�"ก&��� 
�����#ก
�����<��%ก	<���ก�� ��ก��ก-&�&%���+ 
 1.   
34�����ก����� "�������(&�ก�.,����� ����ก���9&#�%��-3��
'E�-&���กก��
ก���$� ก�� ��ก������ก���(&�ก���%ก	<���(�'��� ����� ก���#��.���� �$���&����+$�
(�#� 
ก���(&�����ก������3��กI�'�
'E���
ก�&,�-&��%��� 
ก�&,���+�-&���&
�������3�,�-&�
��&
�E� %�
34��%ก	<�
Y�����ก�� ��ก�� 

 2.   
34�ก��ก���$����(����@���������(�ก��ก��&�������� ก�� ��ก����
34�
�.�-�
��+�#�.ก% ������&��,���'� ��ก��*������(&�ก@�����<A �������(�ก ����
��� ����3���@��
����.���#� @��(���
'�.���+(����@���������(�ก��ก��&�����������&�กE#.�����,��.ก�� ��ก��&����
-3&��# 

 3.   
34�(������ "���-&�ก���$���+�%�
����9#�@��,�3��9#��A��,���%  ��ก�� ก�� ��ก��

34�
�������
ก��#����ก% ��
34�,���'� ��ก��������ก����
34�(.��($��%0��ก��(���� ��ก�����&�

����ก��ก����& / 
ก��#�ก% ก�� ��ก�����������(.��(%��%�!A��ก���'������.�#
'���ก.
,���%  ��ก�� �'�ก��(�% (�"�ก��3I� %��ก�� �%+���&������:�#�ก���&������:�#�� 
���
(�% (�"��'������JV�#�.�� /  ���",���� ���($��%ก���
34�(.��($��%0������'� ��ก��&���ก��
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��&�.(��(�� ���
ก(��9���  ก���% 
�������ก��3��(�������'�.��'�.�#���:�#�����
ก% '�.�#���:�#�ก ���
����&���!"�ก���%��-3 *���
34�ก���'� ��ก���ก.'�.�#����"ก'�.�#���
����Aก�� 

 '�%กก���'� ��ก���  �� ���� 

 �":�%# ����%�#A (2544 : 12-16) -&�
(�'�%กก���'� ��ก���  �� ���� '��ก��
�%H��ก���'� ��ก����
����"ก�.������
34����'�%กก��*�����
��#ก�.�# / �.�'�%ก Package service  
#�&ก��� (���������ก���$�
34���3������
34�
3G�'��#ก�� ��ก�����%C ��
����% ��

����'� ��ก�������
 �# �  �,� ������%ก	<����
34�"3(����.ก���'� ��ก��&%���+  
 1.   ������ก�����%���&��.� ก���'� ��ก����
�������กE�.
�����,������&�.��%  ��ก��
��กก�.���������.� ����'���������������%&ก�� ��ก���'��ก.��	8����(��!�3��9#��A���
�������
-&��%   
 2.   ก��ก$�'�&��
 �# 3I� %�����ก�����&"��������������ก�� �%ก
34�-3
���(���
$������ก�����&"��������'�.�#��� '��3ก3G��%�������ก��
� ���%ก	<����
���ก���� �"�
��กก�.�ก��(.�
(��� ก����&�.��#ก�����������
ก(��'�%กC���.�� / 
34��$������������,.��
ก���%&(����'��#�%+��� *��� ����%+�
ก�&ก�.������$�
34�  
 3.   ��กก�����������ก�����.�����$������ก�����&"�����������ก8��
 �#�
34�

������������3ก3G�ก�����&"���������� �$��'�������ก���$����-�.��#���%��������%ก	<�
���
�"������# ��C����������$��������� %�&��,�-&�,�
(�#�ก.3������ ก��&$�
�������(%��%�!A���

34�-3���%ก	<����-�.
�.�
��#�ก%� ����$�-3(�.3D0'��.�� / 
�.� ����-�.
�E������'� ��ก�� ���(�ก
-�.���
�����	8��(&�����
'E�9���#��
34����  
 &%��%+� 
3G�'��#��ก��ก���%& ��ก���  �� ����กE�� ก���".�3��9#��A3������
,���%  ��ก���%+�,���������&�.��%  ��ก�����,�����#�.���.�#��������-&��%  ��ก��
34�($��%0 *�����
�%ก	<�&%���+ ��  
 1.   ������ก�������@��.�ก���'� ��ก��
34�:���'������������&$�
���ก��#.���.
���� 
9&#������#�#���%& ��ก���'��� ��"�,�����#�.���.�#��������-&��%  ��ก���"ก��  
 2.   ก��ก$�'�&��
 �#  ��!�3I� %�����ก�����&"������������$����@��(��!�3��9#��A��
,���%  ��ก��
34�'�%ก 9&#�#�#���'�,���%  ��ก��-&�(��!�3��9#��A��������-&��% #.��(�&�ก���
��&
�E�  
 3.   ������ก���������,���%  ��ก���.� ��C������%ก&�T���
�.�
��#�ก%��� ��(��!������
�% ����'�����
'E� '��9���#��&��#
'�",�-&�#.��
�E����  
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 4.   ������&
�E���ก���'� ��ก��(%���3D��" %�
34�(%��������ก��
3���#��3���.�� / 
#.����&
�E� �����ก����.��%�ก% (%������ / #�.��&
��� ���<����3D0'���+�C������  
���ก���������.���� *�����&���'����
34������.�������
ก�&��ก�����$�
34�����%ก	<���ก��
 ��ก��������ก�� 
���3��9#��A(.������'.��%C ��.��'��#(.�������.��������  ���ก��
34�

�������(����@�ก�-�-&� 
�.������.�������
ก�&��กก��3D&:�����ก���%&(���� �����.�������
ก�&��+�

������&ก���%H�����'���$�
��9�9�#�
'���(������ 
34���� 3D0'���������กE�� ��  
���ก��@�ก���.� 
34�"3(���($��%0��ก���%H������
���0ก���'��� ���
34��%�@.������  
ก����.��%�
(�� &%��%+� ��  ���ก���$�
34����������%+�
3G�'��#��%�������%H��ก���'� ��ก���'�
��������&
�E���ก��+� *�������ก���$�-&��� 3 �%ก	<���  
  4.1 ก���%H��������ก�� �'����%����� ��������� ����(����@ 
����'�
ก�&����
�$���0��� ������ก������������ก����%&(������
�������#�.��$�������� 

  4.2 ก��ก����#$���� '��� $�����'���ก��+� ���3�% 3�"���
 �#���!�ก���$�
�'��'����%+���������
�����ก���'� ��ก���'�
'����#���("& 

  4.3 ก���%H��
��9�9�#��.�� / ������$��'�(����@�'� ��ก��-&�
�E���+�  
 5.   ก���'� ��ก�������
(�E�(� ��<A 
3G�'��#��ก���'� ��ก��
����"ก�  �� ���� �ก
3��ก��'����กE������
(�E�(� ��<A��ก���'� ��ก�� *���'��#@�� ก��
(�E�(� ��<A���(��!�3��9#��A
���,���%  ��ก�������-&��%  9&#���,���%  ��ก��-�.�$�
34��������&�. .#��%+��%ก *����%ก	<����&���ก��
�'� ��ก�����
(�E�(� ��<AกE�� ก�� ��ก���������
(�E���ก����&�.
��#���%+�
&�#�'��-�.
ก��  2 ��%+� 

 6.   ����ก�����������ก���'� ��ก�� ����ก�����������ก���'� ��ก��
34�

3G�'��#���($��%0�ก3��ก��'���� ��ก���%H��ก���'� ��ก����
����"ก �%+���+
������ก3������
 ��(.��#%����������(�ก�ก3��ก��'���� ��ก���%H��ก���'� ��ก����
����"ก �%+���+ 
������ก
3������ ��(.��#%����������(�ก�.� ก����&�.��%  ��ก����ก������ก��
34�
�������#".�#�ก���

���'������-�.�.#
�E���������'� ��ก�� &%��%+� ������%��������-�.&��.ก�� ��ก�����%C����.

���'������ ,���'� ��ก���#�#���'� ��ก��&��#����ก������������� กE���$��'�,�����%  ��ก��
ก�&
�%��������&� #��% SD�
'�",� �$�����$��.�� / ��ก��+� ���
�E�����������%  ��ก����
������� / 
�ก �ก��ก��+����ก�����������ก���'� ��ก�� #%�
34�3D��%#($��%0����$��'�ก�� ��ก���%+�
34�-3
#.����&
�E� ���������(� ��<A *������$�-3(�.����
���@���%�!���3�����������("& 

 7.   ก���'� ��ก��&��#����@�ก���(����@����( -&� ก���%H��ก���'� ��ก���  
�� �����%+� -�.
��#���.������'� ��ก�����
(�E�(� ��<A
�.��%+� ��.�����������@�ก���� !��� 
�%+�����.���9# �#�����
 �# �  �,���������ก��
34�($��%0  
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 8.   ����(":��.���� 
3G�'��#�ก3��ก��'������ก��&�%H��ก���'� ��ก���  
�� ���� ��
���'������,���'� ��ก�������3I� %���.3������,������&�.��%ก ��ก��&��#����
(:��.���� *������$��'�,�����%  ��ก�����%��������&��.������ก�����ก����&�.ก% ������ก��
%���(.�,��'�ก��(��(���$�����
�������'�.��ก%�
34�-3-&��.�##�����+� 

 9.   ����
(�:�� ก���'� ��ก���  �� ���� �����@��.�������ก����'���������
������'� ��ก���ก.3������9&#
(�:��ก%� *��������
34�-3���
����-�&%���+  
  9.1 ก���'� ��ก�������
34�-3:�#�����
 �# �  �,�
&�#�ก%� ���-&��% ,����
(� ��<A:�#�������C��
&�#�ก%� -�.�.�,���%  ��ก����
34����กE��� '��
��#ก�.� ����
(�:����
ก���'� ��ก��  
  9.2 ก���'� ��ก��������$����@������
(�:�� ��9ก�(�����-&��%  ��ก��&��#
�%+���+
����3������ ��(.����3��
�� 
34�ก�".� "�����������$�ก%&��
��������(����@��ก��
��&�.��%  ��ก����ก�%C 
�.�����#-&���# ��&�����������
����� '��������.��(��-�.
��#��
#�.����+����'.��-ก��"�ก%�&�� 
34����  
 ก�.��9&#(�"3 ก���%H��ก���'� ��ก��
����"ก�  �� ���� '�� Package service  
34�
ก���%H��ก���'� ��ก�������
3G�'��#������'�3������-&��%  ��ก����������-&��% #.���� @���
(� ��<A ������(�&�ก��&
�E���ก���'� ��ก�� �".�������'� ��ก����
���(.�
(������(�����%�����
�������(%��%�!A���&� ��'�.��,���'� ��ก�����,���%  ��ก�� ��&��
34�ก���'� ��ก�����������
@�ก���� !���(����@����( -&����(��������
(�:���%+���ก���'� ��ก�������ก�����
��-&��%  ��ก����ก�%C  
 2.3 แนวคิดเกี�ยวกบัความพงึพอใจ  
 ���
�� (Millett.  1954 : 397) ก�.���.� 
3G�'��#($��%0����� ��ก���� ก��(��������
�����ก���'� ��ก���ก.3������9&#��'�%ก'�������� ��  1) ก���'� ��ก��#.��
(�:�� 
(Equitable service) '��#@������#"��!�����ก�� ��'�����:���%C�����C���������.��"ก��
�.�
��#�
ก%� &%��%+� 3�������"ก����-&��% ก��3I� %��#.��
�.�
��#�ก%����"���ก8'��# -�.��ก���#.�
�#กก�&ก%���ก���'� ��ก�� 3��������-&��% ก��3I� %����C�����
34�3D�
�ก "��� ����������C��
ก���'� ��ก��
&�#�ก%�  2) ก���'� ��ก��������
��� (Timely service) '��#@����ก�� ��ก�������
���.�ก���'� ��ก��(�!��<���������
��� ,�ก��3I� %�������'�.�#���:���%C��@��.�-�.��
3��(��!�,�
�#@��-�.��ก������.
��� *�����(��������-�.����'��ก.3������ 3) ก���'� ��ก��
#.��
��#�� (Ample service) '��#@��ก���'� ��ก��(�!��<�������%ก	<����$����ก��
�'� ��ก��#.��
'���(� ����
(�:��'��ก������.
��� ��-�.������'��#
�#@�����$����ก��
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�'� ��ก�����-�.
��#�� ���(@������%+��'� ��ก��(��������-�.#"��!����'�
ก�&��+��ก.,���%  ��ก��  4) 
ก���'� ��ก��#.���.
���� (Continuous service) '��#@��ก���'� ��ก��(�!��<����
34�-3#.��
(��$�
(� 9&##�&3��9#��A��(�!��<�
34�'�%ก -�.��.#�&���������'�.�#�������'� ��ก��
�.����'�'��'#"& ��ก��
����&กE-&�  5) ก���'� ��ก��#.��ก���'��� (Progressive service) '��#@��
ก���'� ��ก��(�!��<������ก��3�% 3�"��"<:��'��,�ก��3I� %����� ก�.���ก�%#'������ ก��
����
3��(��!�:��'��(����@������$�'������-&���ก��+� 9&#�����%�#�ก�
�.�
&��  
 9&#�%��-3ก����ก	�
ก��#�ก% �����������%ก��#���ก	�ก%���(�����  �� �����������
�����,��3I� %����� (Job satisfaction) ���������������ก���%  ��ก�� (Service satisfaction)  


�����3��
���3��(��!�:����ก���'� ��ก��  *�����,��ก�.��@�������&��+-���$������ก���%ก	<�
�ก��
��#�ก%�
�.� 

 9�����  (Wolman.  1973 : 384)  -&��'�����'��#�����������-���.�  ����������  
'��#@��  �������(�ก�����.����("�
���-&��% ,�($�
�E���������".�'��#���������ก�� '��
������������-&��% ก��� (�� 

 ก�[&  (Good.  1973 : 320)  !� �#�.�  ����������  '��#@��  �"<:��'����&% ��
����������
34�,���ก��ก�������ก��(����.�� /  ����%�������� "������.ก��ก����%+� /   
 ���  (Vroom.  1964 : 99)  ก�.���.�  �%��������������������(���'����  ���(����@���
���ก%�-&�  
�����%+�(��$���+��'��#@��  ,����-&���กก����� "���
���-3��(.���.����(����%+�
�%�������&��� �ก���(&��'�
'E�@��(:��������������(����%+�  ����%�����&���� ���(&�
�'�
'E�(:������-�.������ 

 ��
��A  (Kotler.  1994 :  45) ก�.���.�  ���������  ���������(�ก������'��,�&'�%�
%�
ก�&��กก��
3��# 
��# ,�ก��3I� %�����ก% ������&'��#  @��ก��3I� %�����-�.@������
��&'��#����ก�����-�.���  @��ก��3I� %�����
�.�ก% ����'��#����ก���กE��� @��ก��
3I� %�����(��
ก��������&'��#  ��ก���กE����� '��3=��#��&�
34�#.��#��� 

 9ก��  ��#.��  (2543 : 12)  �'�����
'E��.�  ���������� '��#@���������(�ก  '��
�%������� "���������.(����&(���'����  ���
34�-3�����������&����-�.&�  '����&��� �ก�����
&����   '��-�.��3I�ก���#�  ��
Y# /  กE-&�  *�����
ก�&��+�กE�.
���(����%+�(����@� (������
���ก���ก. "����%+�  @��� (��-&�กE
34�����. �ก  ���@��� (��-�.-&�กE
34�����.�   
������������
3���#��3��-&�  
���
������/'��(@��ก��<A��&������ / 
3���#��3��-3 

 �%���#A  (��'A
���0  (2543 : 19)  ก�.���.�  ����������
34�3I�ก���#����&����������(�ก
�� "���������.(���
���  '��(��������ก���"��
34���&% ����������
34�����#�.���<��%+�  *�����
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 ก�'���� @���������.�
34��%�����-3����� �ก'���������   '��-�.��3I�ก���#���
Y# /  
�.(���
���  '��(��������ก���"���%+�  ���������������ก��
��#�ก��(�  '��#@��  �������(�ก
'���%�������������&����%ก
��#�������.ก��
��#�ก��(�  �������(�ก���
ก�&��กก��-&��% ก��
� (���%+����&����.��ก�#��������  %�
34�,�(� 
��������ก3D��%#'����A3��ก �.�� /  
��ก��
��#�  *����$��'� "���
ก�&������������ก��
��#�ก��(���3��( ����($�
�E���ก��

��#�-&� 
 
 0���:�<A  (�"&���ก��  (2543 : 23)  -&��'�����
'E��.�  ������������
,����� ��ก���%+�  @��,����� ��ก��-&��% ก��� (����ก,���'� ��ก��#.��
(�:��  ��&
�E�  �%��.
�������ก������'� ��ก��#.���.
����  ���%(&""3ก�<A#.��
��#���.ก��������  ,����� ��ก��กE
��
ก�&�������(�ก���&��.ก���'� ��ก�� 

 ���%ก&�T  ก"("9��#A  (2543 : 26)  ก�.���.�  ����������  '��#@�� �������(�ก���
��������
&��� "���������.3D��%#  '����A3��ก �.�� / 
�.�  (:����&���  ,�3��9#��A >�> *���@��
��A3��ก 
'�.���+(���������ก���� "���-&�#.��
'���(�����,��$��'�
ก�&��������� 

 ����<  
�]�%��A  (2543 : 6)  -&�(�"3�.�  ����������  '��#@��  �������(�ก������.(���
�&(���'����%�
34�,�����กก��-&��% ก��� (������������ก������.�� "���  �$��'�
ก�&
����������  �ก��ก��+  ����������#%�
ก��#�
����ก% 3D��%#�.�� /  
������.�� "������������
�����(����.�� /  -�.
'���ก%����-�.
�.�ก%� &%��%+�������ก�.������.�� "���กE
34�3D��%#
'��������$��'�������������(����.��/  ��������ก�.��ก%� 

 �%���#A  �������<9<  (2544 : 9) -&�(�"3�.�  ����������  '��#@��  �������(�ก'��
�%������� "���������.(����&(���'����'��3D��%#�.�� /  ���
ก��#����  �������(�ก�����
ก�&��+�
���
�������ก���� "���������.(����&(���'����'��3D��%#�.�� /  ���
ก��#�ก% �������(�ก�����
ก�&��+�

����������ก���� "����%+�-&��% ก��� (��'�� ���"�"&�".�'��#����&% '���� �������(�ก
&%�ก�.�����&��'��-�.
ก�&��+�'�ก�������ก��'���"&�".�'��#�%+�-�.-&��% ก��� (�� 

 (�"3-&��.�  ��!"�ก�� ��ก���%+�  ����������  '��#@��  ก�������%ก���3I� %��������
�'� ��ก������%+������ก�� ��ก��ก���'� ��ก���ก.��ก���,���% �� ��ก��&��#�������(�ก�.���ก���

34� "���($��%0���-&��% ก��� (���������������ก�����
ก��������&'��#����ก���

(�  ก�������ก���
�������(@���������'� ��ก��&��#�������(�ก&����   ก���$��'���ก���ก�% -3&��#
�������(�ก&��� �ก-&��%+�@��.�3��( ����($�
�E���ก��(���������������ก.��ก��� 
 2.4 ทฤษฎเีกี�ยวกบัความพงึพอใจ  
 ��(9��A  (ก���%�  '�-ก����.  2546 : 45-46  �������ก  Maslow.  1954 ; Masslowhs  
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Need  Hierarchy)  -&��$�&% ��	8��������ก��-���.� ,��3I� %�������@�ก�����'��ก���"���'�
3I� %�����
���� (���������ก�� ��#.��#�.:�#����	8���+�%+�#�. �(����C�� 3 3��ก�� ��  
1)  ��"	#A�"ก�����������ก������������ก����+��-�.�����(�+�("&  2)  �������ก�����-&��% ก��
� (��������-�.
34���������($�'�% ����ก����ก�.-3�������ก���������!���ก.�'�
ก�&
����ก�������(&�ก���%+�
34��������ก�����#%�-�.-&��% ก��� (�� �������ก�����-&��% 
ก��� (��
(�E�(�+�-3���� ��-�.
34��%�ก.�'�
ก�&����ก����.-3  ���  3)  �������ก����
��"	#A�����%ก	<�
34��$�&% �%+� ��ก��$�-3'�(������$�&% �������ก�����<������������%+�
�.-3-&��% ก��� (�� ��(.������ �������ก���%+�(��@%&-3กE�������
34��%�ก$�'�&
����ก����.-3 

 �$�&% �������ก������"	#A ��(9��A -&�� .�-��
34� 5 �$�&% �%+���ก��$�-3'�(�� &%���+  
 1.  �������ก�����&����.��ก�#
34��������ก���%+���+�C������"	#A
�������#�.
�&
�.��������ก��
�����'�� �+$� 
������".�'.� #��%ก	�9�� ก���%ก,.� ����%ก��%# �������
���ก�����
��  

 2.   �������ก��&��������%���� 3�&:%# 
34��������ก�������-&��% �����"�����
:%#�.��/ ���
ก�&��+�ก% �.��ก�# ��������%���������
��	Cก�� �����%������'������ก����� (@���
���(%���  
 3.  �������ก�����&���(%��� 
34��������ก�������
����.�����-&��% ก��#��% ��
(%�������
34����� ��������%ก��ก
�����.����� ��� ����  
 4.   �������ก�������-&��% ก��#��% �% @� 9&#�"ก����(%������������ก�����
3���@�������-&��% ก��#��% �% @���ก "������*����� 2 3��
:��� 

  4.1 �������ก������%�
�����E� ����($�
�E� ����
ก.�ก���(����@ ���������
�(�
(��  
  4.2 �������ก����
ก�#��� �����
(�#� ��C������-&��% � '��# *���������'�����

���@����
'E�����($��%0  
 5.   �������ก������($�
�E�������� 
34��������ก���� "���@������($�
�E���(���
�.�� / *���@��.�
34�����(����@����&% �����"	#A@��ก���$�-&� �������ก����+��
ก�&��+�'�%�����
���ก���.�� / ���-&��% ก��� (������ 
34���&% �������ก��(��("& 
34��������ก�� ���"
����'�%��������ก��-&��������(����@�$���(����������&��
����#.��
�E����  
 ��	8�(�3D��%#��
M�A*
 ��กA  (Herzberghs Two  Factor  Theory)  

 
M�A
 ��ก  (ก���%� '�-ก����. 2546 : 47-47  �������ก. Herzberg. 1959. : The 
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motivation to Work.) -&�
(���	8�(�3D��%#��
M�A
 ��กA *���(�"3-&��.���3D��%#($��%0               
2  3��ก�����(%��%�!Aก% � '��-�.� ���������.�� "����������!����.����ก���ก��
�$��������"	#A����Aก����  
 1.   3D��%#�+$��"� (Hygiene of maintenance factor) *���
34�3D��%#���-�.(����@(����
��������-&� ��.��
34�3D��%#������$�-3(�.����-�.������ @��'�ก-�.��(���
'�.���+ &%��%+� 
M�A*
 ��กA 
���
��#ก�.�
34���.
��#�3D��%#����$��'�������������(:��
&��
�.��%+� 3D��%#
'�.���+-&��ก.  1)  

�9# �#���ก�� ��'�� (Company police & administration)  2)  ก���� �"�&��� (Supervision) 3)  

����(%��%�!Aก% '%�'������ (Relationship with supervisor)  4)  (:��ก���$���� (Working 

condition)  5)  
���
&�� (Salary)  6)  ����(%��%�!Aก% ,�� ��'���%+�(�� (Relationship with peers)  7)  

�����(.���%� (Personal life)  8)  ����(%��%�!Aก% ,����� %��%  %0�� (Relationship with subordinate)  

9)  (@��:�� (Status)   ���  10)  �����%���� (Security)  

 2.   3D��%#����� (Motivator factor) 
34�3D��%#���
ก��#����9&#���ก% ������3I� %�� 3D��%#���
����+��@�ก���
���ก�� (�������������'�����ก��+� *���@����3D��%#�������ก
�.��&�������������
����������ก���$����กE����ก��+�
�.��%+� 3D��%#�����
'�.���+-&��ก.  1)  ����($�
�E���ก���$���� 
(Achievement)  2)  ก��#��% �% @� (Recognition)  3)  �%ก	<������ (Work itself)  4)  ����
�% ,�&�  (Responsibility)  5)  ����ก���'��� (Advancement)  ���  6)  ก��
�� 9���'������ก����� 
(Growth)  

 ��ก��	8��������������ก�.�������������������
ก��#����ก% ������������
,����� ��ก����!������%+�(�+� 
������กก��������$��'���ก���
ก�&���������� !�����กE���
���'�%ก@���������ก������ก���
(�#ก.� ,�����%#������'�%ก@������+���-&��$�,��������ก�����

ก��#�������(&���� �����%+�(����@�$���3��#"ก�A���ก% ก�� ��'���%&ก��&���ก���'� ��ก��
��!������.-3 

 2.5  ทฤษฎกีารบริการ 

 ก"�!� !�����!�  (2538 : 5)  (����ก%00�  ก����#���. 2549 : 40)  -&�ก�.��@��ก��
ก$�'�&�9# �#���ก������,���ก�� ��'��  &%��.-3��+ 
 1.   '�%ก����(&����ก% �������ก���� "���(.���'0. ก�.����  3��9#��A���
 ��ก�������Aก��%&�'����� (���������ก���� "���ก�(.���'0. '���%+�'�& ����.
34�ก��
�%&�'��ก. "���ก�".��&ก�".�'����9&#
Y��� 
 2.   '�%ก����(��$�
(�  ก���'� ��ก���%+�/  ���&$�
���-3#.���.
�������(��$�
(� 
-�.��.�$�������������,�� ��ก��'��,��3I� %����� 
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 3.   '�%ก����
(�:��    ��ก������%&�%+�������'��ก.,�����%  ��ก���"ก��#.��
(�
'������
�.�
��#�ก%� -�.��ก�����(��!���
�	�ก. "���'��ก�".��&���%ก	<���ก�.����กก�".���
���/ #.���%&
�� 

 4.   '�%ก����3��'#%&�.�����.�#���������-3��ก�� ��ก�� ���-�.��ก
ก��ก�.�,������
-&��%  

 5.   '�%ก����(�&�ก   ��ก������%&�'��ก.,���%  ��ก�����
34��%ก	<����3I� %��-&��.�#  
(�&�ก( �#  (�+�
3��+���%�#�ก���# -�.(��������#".�#�ก�ก.,���'� '���%  ��ก����ก
ก��-3 

 ��ก'�%กก���'� ��ก���%+� 5 3��ก�� '�.�#���,���'� ��'���$�
34����(�����"<:���'�

ก�&ก% ก�� ��ก�����%ก	<�  1) ก��
���@��,���%  ��ก�� (Access) ���$���#����(�&�ก��&���

��� (@������ก.,���%  ��ก�� �� -�.�'�,���%  ��ก���#��� �$�
�����%+�
'���(�
����(&�@��
����(����@��ก��
���@����ก���  2) ก����&�.(��(�� (Communication)  ��ก��!� �##.��
@�ก���9&#���:�	����
������.�#  3)  ����(����@ (Competence)   "���ก�����'� ��ก�����������
�$���0 ����������������(����@��ก���$����  4) �������+$��� (Courtesy)  "���ก��������"	#
(%��%�!A  ������
34�ก%�
�����������<0�< 5)  �����.�
���@� (Credibility)  ��Aก����
 "���ก����������
����%���������-��������� ��ก�� 9&#
(� ��ก�����&����("&�'�ก% ,���%  ��ก��  
6)  ����-�������  (Reliability)   ��ก������'����������(��$�
(����@�ก���  7)  ก��� (��  
(Responsiveness) ��%ก�������'� ��ก������ก�3D0'��ก.,���%  ��ก��#.����&
�E�������
,���%  ��ก�����ก��  8)  ����3�&:%# (Security)   ��ก������'����3�����ก%����# ����
(��#�
���3D0'��.��/  9)  ก��(���� ��ก���'�
34��������%ก (Tangible)  ��ก�����,���%  ��ก��-&��% ���$��'�

��(����@��&��
�@���"<:�� ��ก��&%�ก�.��-&�  10)  ก��
�� ��������� �%ก,���%  ��ก��  
(Understanding/ knowing customer)  ��%ก�������#�#��
�����@���������ก������'�����
(���� (���������ก����,���%  ��ก�� 
    

3.   งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

 �%�
�E0  
��#�'� (2546 :  ��%&#.)  -&���ก	�ก�� ��'���%&ก���  ��(.���.����
��%ก���!������(��:�� 4  �����,��.������������,������� ��ก��  ,�ก����ก	�� �.�      
,������� ��ก��(.���'0.�������������.ก���'� ��ก������%ก���#�.����&% ��ก  9&#������
�������� ��ก����3��
&E��.�� /  #�.����&% ��ก��+��"ก3��
&E�  
���
3��# 
��# �������
�����,������� ��ก���.ก�� ��'���%&ก���  ��(.���.����!������(��:�� 4  � �.�  
�#"  (@��:��ก��(��(�����ก�.��ก%��������������.ก�� ��'���%&ก���  ��(.���.��
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��ก�.��ก%�#.�����%#($��%0���(@��������&%  .05  ($�'�% 
��  ��&% ก����ก	�  ��#-&�  ���
��#�
��������� ��ก��ก% !����������ก�.��ก%��������������.ก�� ��'���%&ก���  ��(.���.��
��ก�.��ก%�#.��-�.���%#($��%0���(@��������&%  .05  ($�'�% 3D0'�����%ก������� ��กก����(.��
�.����ก�� ��'���%&ก�� ��  ,��3I� %��-�.
��������9# �#ก���%&ก�� ��������ก�� ��'��
�%&ก��(.���'0.  #�.���,�� ��'��
��#���
&�#�  ($�'�% ��
(����� �.�  ��%ก���-&�
(��.�  ���
��ก���%&ก���  ��(.���.��  -�.��.
34�ก���% SD�ก%����ก%�  �����ก��-��.���9&#-�.�����
���
3�% 3�"�������ก�� ��'������'� ���"
3G�'��#�.��ก%� 

 ("����  ���<��#�  (2548 :  ��%&#.)  -&���ก	�����ก��������������������ก������
��� ��ก����!�����-�#!����� �$�ก%& (�'���) ,�ก����ก	�� �.� 1)  ����ก���ก����� ��ก��
����ก�����
����(�
'�"ก����� ��ก�� � �.� ��ก������ ��ก��
������ก(�&�ก �ก�� ��� �ก�����
�$������ก���("&  �$������%+�ก������� ��ก��  1-2 ��%+� / 
&����ก���("&  ��ก�������� ��ก��J�ก / 
@���ก���("&  ��#�
���ก��
34���ก����%+���. 3-4 3?��ก���("&  ����.��
��������ก�������� ��ก����ก
���("&��  11.31 n 13.00 �.  2)  ��ก��������� ��ก������&% �����������.ก���'� ��ก����!�����
-�#!����� �$�ก%& (�'���)  4  &���  -&��ก.  &�����%ก���,���'� ��ก��  &���ก�� ��ก��ก��
�'� ��ก��  &���
������� / 
�������� ���&������� / (@�����  9&#���#�.����&% ��ก  3)  ��ก������ 

��  �#"  ����  (@��:����ก�.������&% �����������.ก���'� ��ก����!�����-�.��ก�.��
ก%�  (.����ก����������&% ก����ก	�(��("&�����#-&���ก�.��ก%�����&% �����������.ก��
�'� ��ก����!�������ก�.��ก%�  4)  ��ก��������
��  �#"  ����  ��#-&�  ��ก�.��ก%�������ก���
ก����� ��ก��-�.��ก�.��ก%������ก��������(@��:��  ��&% ก����ก	�(��("&��ก�.��ก%�������ก���
ก����� ��ก����
������#�
���ก��
34���ก�����ก�.��ก%�  ���������ก���ก����� ��ก��
����
�$������%+���ก����� ��ก��-�.��ก�.��ก%�  5)  ��ก����������� ��ก��������ก���ก����� ��ก��  
-&��ก.  (�
'�"ก����� ��ก��  �$������%+���ก����� ��ก��  ��#�
���ก��
34���ก���  �.��
��������ก���
��� ��ก����ก�.��ก%�  �������������.ก���'� ��ก����!�����-�.��ก�.��ก%� 
 �����<  ��#�  (2546 :  ��%&#.)  -&���ก	�������������,����� ��ก��!�����
�
�Eก����ก(A : ��ก	�
Y�����ก���!�����ก�"�
�� �$�ก%& (�'���)  ,�ก����ก	�� �.�  ,����� ��ก��
!����� (.���'0.������� ��ก�����.���%ก
���#�
���  11.31-13.30 �. 
'�",���ก������� ��ก��

����#�.�ก������$����'���ก�� ��� ����� ��ก�����&���J�ก-@�  �� ��ก��
��
E�  ����@����
ก������� ��ก�� �� 1-3 ��%+�/
&��  
'�",���ก������� ��ก��!������
�Eก����ก(A  ��  ������
(�&�ก  ���3D0'����� ��ก���("&  �� 
����
��
E�
(�# .#  ,����� ��ก��!������
�Eก����ก(A�%+� 
5  ��ก��  ��&% ����������3��ก���  '�ก���#กก
34���.��&���� �.�  ,����� ��ก��!�����
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�
�Eก����ก(A���&���3��(��!�:��  ����&% ������������ก  (.�����&�������(�&�ก���
(.�
(���ก����# ����&% ����������3��ก���  ,����� ��ก��!������
�Eก����ก(A������������
&���3��(��!�:���� ��ก��
��
E���ก���("&  ��������   ��ก��J�ก
���%�9��%��  ��� ��ก��
 %���ก��#ก��%�9��%��  &�������(�&�ก,����� ��ก�������������� ��ก��
��
E���ก  ������
������������3��ก����� ��ก�� %���ก��#ก��%�9��%��  ��� ��ก�� %�'���9S�  &���(.�
(���
ก����# 5  ��ก��  � �.�  ,����� ��ก��������������3��ก���  ก��
3��# 
��# ����������
,����� ��ก��!������
�Eก����ก(A  � �.�  ,���������&% �����������. ��ก��
��
E���กก�.� ��ก��
���/  �%+����&���3��(��!�:��  �������(�&�ก��ก����� ��ก�� 

 
�ก  �":!��
��	CA  (2548 :  ��%&#.)  -&���ก	������������.ก����� ��ก�� J�ก n 

@�����ก���!��������'���-�# �$�ก%& (�'���)  ($��%ก����'0.  ,�ก����ก	�  ก�".��%�#.��
�������������.ก����� ��ก��J�ก n @�
���!��������'���-�# �$�ก%& (�'���)  ($��%ก���
�'0.#�.����&% ��ก  
��#��$�&%   &%���+ &���ก�� ��ก��  ���&����%ก	<����ก�#:��  ����$�&%  
(.��&��������.�!���
��#�/%���&ก
 �+#
���J�ก  &���(@������%+�  &���ก��(.�
(���ก�����&  &���
 "���ก�,���'� ��ก��  ���&���ก�� ��ก����ก���'� ��ก��ก�".��%�#.��  ��������������&% 
3��ก��� ���ก�".��%�#.��,����� ��ก��J�ก n @�!��������'���-�# �$�ก%& (�'���)  
($��%ก����'0. ����� 
��  (@��:��  ����  ��&% ก����ก	�  �����#-&�
Y���#�.
&�� ���������
���ก����� ��ก��J�ก n @�-�.��ก�.��ก%�  (.��&���  �#"  ������������ก����� ��ก��J�ก n 

@���ก�.��ก%�  
��������<�@������(%��%�!A��3D��%#��&����.�� /  ก% �����������.ก�����
 ��ก��J�ก n @�����ก���!��������'���-�# �$�ก%& (�'���)  ($��%ก����'0.����  � �.�
3D��%#&���ก�� ��ก��  &���(@������%+�  &��� "���ก�,���'� ��ก��  ���&���ก�� ��ก����ก��
�'� ��ก��  ������(%��%�!A���(@���#.�����%#($��%0ก% �����������.ก����� ��ก�� J�ก n @�

�������ก���!��������'���-�# �$�ก%& (�'���)  ($��%ก����'0. 
 Y%����  ���"��  (2546 :  ��%&#.)  -&���ก	������������������ก�������ก����.
ก���'� ��ก����!�����&� �
( -�#��" �$�ก%& (�'���) (������%ก�  ,�ก����ก	�� �.���ก���
��!����������  
��  �#"  ��&% ก����ก	� ��#-&���ก�.��ก%��������������.ก���%  ��ก����
!�����9&#�����ก�.��ก%�  �����ก�����!���������� ����  ���3��( ก��<A��ก�.��ก%���
�����������.ก���%  ��ก����!�����9&#���-�.��ก�.��ก%� 

 ��'%(  (��'��ก��  (2546 :  ��%&#.)  -&��$�ก����ก	���������������ก����.
�"<:��ก�� ��ก����!�����ก�"����#"!#� �$�ก%& (�'���)  (%�ก%&
��(.��:���:��
�� 24  ,�
ก����ก	�� �.�  ��ก����������������.�"<:�� ��ก����!�����ก�"����#"!#� �$�ก%& (�'���)  
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(%�ก%&(.��:���:��
�� 24  &����"<:��,���'� ��ก��  &�������ก���ก���'� ��ก��  &���ก��(����
 ��#�ก����� ��ก��  ���&���ก���'� ��ก�����9���%��A#�.����&% ��ก  ��ก����������#-&�
Y���#
��$�
&��  �#"  �����&% ก����ก	��.��ก%�  �������������.�"<:��ก�� ��ก����!�����ก�"�
���#"!#� �$�ก%& (�'���)  
��(.��:���:��
�� 24  9&#:�����  �����#&����%+�  4  &���  -�.
��ก�.��ก%�  (.����ก������
����%  ��ก����ก!�������������&�.��ก%��������������.�"<:��
 ��ก����!�����ก�"����#"!#� �$�ก%& (�'���)  (%�ก%&
��(.��:���:��
�� 24  9&#:�����  ���

34���#&����%+� 4 &���  ��ก�.��ก%�#.�����%#($��%0���(@��������&%  0.05 9&#��ก���!��������&

�Eกก�.��������������.�"<:��ก�� ��ก����กก�.���ก���!��������&ก���������&�'0. 
 ������  ��������ก"�  (2545 :  ��%&#.)  -&���ก	���������������ก����.ก��
�'� ��ก����!�����ก(�ก�-�# (���@��������A  �%�'�%&
��#��'�.  ,�ก����ก	�� �.��������
�������ก����.3D��%#(.��3��(����ก�����&����������������&% 3��ก����"ก3D��%#  ��
��������������&% ��ก
��#� 2-3  3D��%#
�.��%+�  ���#%�����������������&% ��#  -&��ก.  
3D��%#&�������  %���&ก
 �+#
���J�ก  ���%���&ก
 �+#
���ก��#��  ���3D��%#&���ก�� ��ก��  
(�%+���ก���'� ��ก��)  ��  ��%ก�������'� ��ก�� �(&��'�
'E��.�����
ก�&3D0'��.!"�ก��-&���
���� 

 ก%�#�<�  �3��#�ก�  (2543 :  ��%&#.)  -&���ก	���&% �����������.ก���'� ��ก��
��!�����ก�"�-�# �$�ก%& (�'���) (��� � �  ,�ก����ก	�� �.���ก���������������  �.ก��
�'� ��ก����!�����ก�"�-�# �$�ก%& (�'���) (��� � �  9&#:�����  �����#&��� 4 &���  #�.
����&% ��ก���������������#�.����&% 3��ก��� 1 &���  &�����������-&��% ��กก�� ��ก��  
 ("�!���  ���%H�����A  (2543 :  ��%&#.)  -&���ก	���������������ก����.ก�����
 ��ก����!������'��-�# �$�ก%& (�'���)  (���@��'��#�ก��  
��#��'�.  9&#��ก	�-��            
5 ��A3��ก  -&��ก.  &���(@�����  &�����%ก���  &��� ��ก��  &���
��9�9�#�  ���&���
3����(%��%�!A  � �.���ก�����������������:������.ก����� ��ก��#�.����&% 3��ก���  
��ก���
����#���
��'0��������������&���%���&ก
 �+#
���ก��  ���ก����ก���$��.�#  '��
���������ก��
��ก��($��%0��ก�.��ก%������&% 3��ก���  �����ก��������������ก�.��ก%� ������
�������.ก����� ��ก����!�������&���(@�����  &�����%ก�����ก�.��ก%�����&% ��#  (.��
&���
��9�9�#���ก�.��ก%�#.������&% 3��ก��� 

 3��<�  ก����!�  (2543 :  ��%&#.)  -&���ก	������������.ก���'� ��ก����!�����
�'��-�# �$�ก%& (�'���)  (���ก�U(��!"A  ,�ก����ก	�� �.�  ,����� ��ก��!������'��-�#9&#
(.���������$���ก���  
��  ����  ��#-&�  ����#"  �������������.ก�� ��ก����!�����
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9&#������
34���#&��� 3  &��� �� &�����%ก���  &���(@�����   ���&���:�����A#�.����&% 
��ก  ��.��������������&��� ��ก��#�.����&% 3��ก���#ก
���,����� ��ก���#"�%+���. 60 3?��+�
-3 ������������9&#������&���(@�����#�.����&% 3��ก������,����� ��ก���������#-&�
ก�� 
30,000  ��  ������������&���(@�����#�.����&% 3��ก���  ���,����� ��ก����������������
ก���'� ��ก����!������'��-�#
34���#��#�.����&% ��ก������.�
Y���#(��("&����.��&��� 
��  ��%ก�����.�ก�#(":��  ก��ก�.���$�����% ����%ก��#��ก  ����(��&��(@������$�ก��
�������(�&�ก3�&:%#��!�����  (.����#���������������������&% 3��ก���  -&��ก.
����@�ก�����ก���% �.�#
���  ������&
�E��������@�ก�����ก��
3=& %0��   ��ก��J�ก n @� 
������&
�E�&���(��
������(@������&�@($�'�% ��ก��� 

 ��ก"�  ����  (2543 :  ��%&#.)  -&��$�ก����ก	����%#
����������&'�%�����������
�������ก���������.ก���'� ��ก����!�����ก�"�
�� �$�ก%& (�'���) (���#.#"9���A  �%�'�%&
�$����  ,�ก����ก	�� �.���ก���(.����ก ��� ��ก����!���������#�
��� 4 3?  ���#%���� ��ก��
��!�����-�#��<��#A �$�ก%&  (�'���) &��#  ��ก�����������&'�%�����&% ��ก  �� &�������
(@�����
34�%�&% ��ก  &���
������� / 
��������  &�����%ก���  ���&���ก�� ��ก�� ����$�&%   ��
(.������������������ก���������.ก����� ��ก����!������� 4  &���  ��ก����������������
��&% ��ก 3 &���  ��ก���'� ��ก����  &���
�������/
��������  &�������(@�����  &�����%ก���  
�������������������&% 3��ก�����&���ก�� ��ก�� ($�'�% 3D0'�"3(�������ก���������.
ก���'� ��ก����&%���+  ��%ก���!�����-�.����"	#A(%��%�!A���&��.��ก���9&#ก��ก�.���$��%ก��#  
_(�%(&���% `  '��  _(�%(&��.�`  !�����-�.��ก���'�����%03?�'�.#.��
��#��  !�����-�.-&�
�%&(.��%����
����.��ก��ก����.�� / �%+�����ก���������"���  !�����-�.-&��%&��%ก����#
����$��.�#
'��!� �#ก����� ��ก��  ���!�����-�.-&��%&ก��ก������/  
�.� 9���%��A  '��
'�%�(�����A�'�#.��
��#��
����#�'� ��ก��  
 ��ก�<A  
(�������(ก"�  (2543 :  ��%&#.)  -&���ก	���������������ก���������.ก��
�'� ��ก����!�����ก�"�
��  �$�ก%&  (�'���)  (��� %��'0. �%�'�%&������(���  ,�ก����ก	�
� �.�  ��ก��� �%  ��ก����ก!�����
Y���# 1 n 2 ��%+��.
&��   ��ก�����
������%  ��ก����ก!�����
(.���'0.
34� %0��
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