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Abstract 
 
 The research aimed to study 1) the social and economic features of the customers of 
AEON Thana Sinsap (Thailand) Public Company Limited, Hatyai Branch 2) the customers' 
behavior on the loan application 3) customers' satisfaction towards the loan service 4) the 
correlation between the social and economic factors and customers' satisfaction on the loan 
application 5) problems, threats, and suggestions on the loan application. The data were collected 
through the interview of 200 Aeon customers. The descriptive analysis and Chi-Square (χ2) 
statistics were implemented.  
 The results revealed as details. The respondents were mostly male with the average age 
29.2 years old. They were single and Buddhists, 71.0% and 77.5% respectively. The average 
household members were 4.43 people. The household members, who were studying, were 1.05 
people. Most of the respondents were bachelor degree educated in minimum. The respondents 
worked as private company employees as their single career without the supplementary career. The 
monthly income was 63,716 baht/household The average monthly income of the respondent was  
19,016.50 baht. The average land ownership was 9.67 rais. The average household debt amount 
was 160,055 baht. The sources of debts were other private companies and AEON Thana Sinsap 
(Thailand) PCL.   
 The customersw behavior on loan application in various aspects was as following. As  
period of being customers, the average period was 3.76 years. The most popular loan type was 
credit card loan, which was the highest amount, 64.5%. The goods leasing and personal loan come 
the next. The total loan amount provided by AEON Thana Sinsap (Thailand) PCL was 26,300 baht 
in average. The average service duration was 5 minutes. The major reasons which the customers 
applied for the loan from AEON Thana Sinsap (Thailand) PCL were listed as convenience, 54.5%, 
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confidence in company security, 28.0%, and  being informed of the information from the company 
representatives, 64.0%.      

The customers' satisfaction level concerning the loan service application in the high level 
were described as details. In view of the product, the company reputation was well accepted. The 
representatives were available to serve the customers. Varieties of services and products were 
available, and the customers' information security was reliable. In view of the price, the interest 
rate complied with the law. The customers' satisfaction level concerning the loan service 
application in the moderate level were described as following. In view of the product, the credit 
line allowance was reasonable. The billing amount was accurate. The technology was modern and 
ready to serve the customers. The loan approval was fast processed. The numbers of employees to 
serve the customers were adequate. In view of the service place, numbers of branches were 
available. The floor plan was well partitioned and spacious. The marketing promotions and other 
factors were also rated in the moderate level. In view of the loan trend, the trend increases due to 
lower interest rate, and simple and fast loan access. However, the respondents remain their loan 
volumes since no additional loan required in this moment. The future trend remains unexpected. 
However, the loan trend decreases because of the service problem.          

The relationships between the social and economic factors and the customers' satisfaction 
revealed as details. In view of the economic factor, the period of being customers and the loan 

volumes related to the loan satisfaction with statistically significance α= 0.05. 
Problems and threats on the loan application were low credit line, high interest, and 

inadequate car parking lots. The respondents suggest that the credit line should be increased and 
suits the target groups' qualifications. In addition, the interest rate should be lower. The parking 
lots should be adequate. The discount and gimmick provision should be initiated for the marketing 
promotions.     
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" ����0
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1.2. ����������������	������ 
 ��
�
��*�������0B��
���!2 6 �
���
!() 

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

���)
))�I ����.���.6� 
2. �'(%)	$���'U0
�

��)�"��! �����
�/ �

��
�
��/(%)�)� �

���)
))�I ����         

.���.6� 
3. �'(%)	$���!���'$�')���)�"��! �����
�/ �

��
�
��/(%)��� �

���)
))�I����

.���.6� 
4. �'(%)	$���!������'��42������!� �	
���
��"�'U0
�

���
�/ �

��
�
��/(%)���

!���'$�')������
�/ �

��
�
��/(%)�)�"��! ��

���)
))�I ����.���.6� 
5. �'(%)	$�����6.��"�)���

!����
�/ �

��
� ���
��/(%)��� �

���)
))�I �)�

"��! � ����.���.6� 
6. �'(%)	$������3� ���
�/ �

��
�
��/(%)��� �

���)
))�I �)�"��! � ����.���.6� 

 
1.3 ���!�"������	#�$	��%#&��� 

1. �5��. �
��B$� � )��"������!� �	
���
��"�'U0
�

� ��%��8"0�)� ��!���'$�')��
�)�8� �

3�!��%�"()��/ �

��
�
��/(%)�)��

��� 

2. �5��. �
��B$� ���3� ��)�0"�� �"�!���0 )���
�)�8� �

3�! �'(%)8� �
��)���

��,� �5�.���"*��42�����
0"���. �.����� 

3. �5��. �
��B$� !���'$�')���)�"��! ���%�� ����/ �

��
�)� �

���)
))�I ����
.���.6� �'(%)�. )�!2��
����
B�5�,��
���
��� ����
�. �

��
0�),� 
 4. �'(%)�5�)�!2!���
� ��%,� ,�'�1��������%*��� )��'
�)�)*���"��'(%)�'
%�	��*��'��

�. �

��
�)��

����. ���$�� 
 
1.4 ���(������	������ 

 ����������	�
��
������
������
��
�����������������������	�
�����  ������������  
���� �!� "# $�������%!��&� �!���	�'!���(�)����*�)�)�)	���	�+�������%��!�
��, 
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))�I ��%�� ����/ �
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�
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���)
))�I       
���5�������  ����.���.6�   
 ����(�)	(�*��&�
+)  .��*B$�
�*���"�0����0���()� ��
�!� B$���()������'��42 2553 
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 ��������	�
��
������
�������������������	�
�� ����������� ����������� (���� �!�)
�#���! (�$���) ��%�$�!�$&' �����(
�)(�)���*������	����� � +
��������)�	�)���%��
	�
��          
���,�+�������#�$�!�����!���������� -!��!���'
���*������	�����	,.� 1) %���0 �����,
%�
����������� ����������� (���� �!�) �#���! (�$���) ��%�$�!�$&' 2) �
�������0�
	�)���������������	�
�� 3) �
�������0�	�)������������
����� +������ 4) 
��������)�	�)���%��
 
 
2.1 ��������������� �	��������� ��
���	�� ! (�� #��$!) �&���$ (�'�(�) 
 40�������#�	���%���0 �����,%�
�����������5 �!���' ����	,.���%�
������ 	,6�$���
���!#�	����7���� ���!#�	����7�����*' +���4 �*8�9:� ;��
��� +	�)�!!�
�)( 
 

2.1.1  )�����*�������	��������� ��
���	�� ! (�� #��$!) �&���$ (�'�(�)  
           ����������� ����������� (���� �!�) �#���! (�$���) �!�+	�)���'�*�(
	,.�

������ �#���! 	�
������)� 18 ������� 2535 -!������������ 	��!�* 	;������ �#���! ,�+	�>&)�,7?�  
,@��7��� ������5 �)�7��!�+	�)���)��#��+� ����(
��(� 250  ������ ����������� 	��!�* 	;������ 
�#���! 40�B
�$7������$&'%�
������5 �!�	�����'�*�(
%�(����(
�����,�+	�>&)�,7?� -!�,�+����7����
�$�������!������	
��*'�
C ���B�
�����������*�	��!�* ���������	�
��	�'�;
(� ���������	�
��
�'���7��  � +�������
��C ��������#�	�D������!#�	����7������,�+	�>&)�,7?� � +	,.�������
�!�+	�)����* �!$7��-*	�)��  ������5 ��
	����%����7�����,��
,�+	�>*'�
C ��80��8��	�	�)� 
�!���',�+	�>E'�
�
 ��� ��	 	;)� �*�$��� ,�+	�>�)� (	;��	��(�) ���-!�)	;)�� +	�)�!��� 
*�� #�!�� -!����!#�	����7������
!������	
�����*' +80��8�� �+�7'
	�������$���������

���	
���*' +,�+������80��8����(�C ;��
���!#�	����7����!�
� '����'�)4 ,�+-����;��;������
�*'��'�
�! (�����������, 2553) 

 
  2.1.2  ��+�'�� ��	$&������,	��� 
            �-����$ �������!#�	����7����* �!���
� ����������)��$�,�+-�������40�B
�
��*�4'��������������	�
�����	
��*'�
C � +,���&������!#�	����7�����'�����%�
� 7'�40����$��
������5 ��(
��&)�,7?�� +������(
	�	�)� �
�����$�-������
���	
����' 0����	,.�$ ��� +������
	������*�G��  �����������
���	
��%�
������5 	�
������
�������������������������$����
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 0����������5 * �!���7'
���������!#�	����7������'�
�)�������� � +�'
	����������4�!���*'�
��
��� +���
��! ���  

������5�!����
* �!$ �������� B�
4 ���!#�	���
����� 1 ,H ��(��7! 20 �7�8������ 
2553 �)�#������ 984.26  ������  ;��
4 ���!#�	���
��!�
� '���!��������$����������	�
��	�'�
;
(��'���7�� �*' +,�+	8� !�
�)( 

 

 
 

8���)� 2.1 ,�+	8����	�
��	�'�;
(��'���7��  
 

2.1.3  ��	�	.����,	���#
/�.
� 0��
1�23! 
          ���4 �*8�9:�%�
������5 ,�+���!��� 4 ,�+	8�   �!���' 

           1) �,	�����
	�)	$�
 (Credit Card) ������5�!��$���������*�	��!�*;��
 0����
�����B����������!� 2  ���9+!�
�)( 
              (1)   ������;
(�������4'����*�	��!�* (Credit Purchase) �)�40�B
���*�	��!�*%�

������5 �����B�����*�	��!�*;
(���������������)�	%���'��-��
��� -!� ������5 �+	,.�40��#��+�'�
������!�
� '���$�������������(�C 
                (2)  ������	���	
���! '�
$��� (Cash Advanced) �)�40�B
���*�	��!�*%�
������ 
�����B�����*�  !�
� '��	���	
���! '�
$����)��#����
����%� $�
����	��
��
	���	
���!��*-���*�
(ATM) %�
������5 ��(
 353 	��
��
�)�*�!*�(
��	%*��7
	��5 � +*'�
��
$��! 

  �#�$���,�+	8�%�
��*�	��!�*�)��#���� ���9+��������*�,�+���!��� 2 
,�+	8� �
�  
    (1) ��*�	��!�*��� �)����-!� ������ (AEON International Card) ��*�	��!�*
�)������,�+	�>� +*'�
,�+	�>%�
������5 ,�+���!��� ��*���������	*�������!   ��*���
����);'�����! � +��*������	�;)�)����!   ;��
	,.���*��)�������5 ����'����������� ���	*��� 
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���	*���	�������  �������,�	��	*D! (Master Card International Incorporated) ������ �);'� 
���	*���	�������  �#���! (VISA International Company Limited) � + ������ 	�;)�) ���	*���
	�������  �#���! (JCB International Company) *�� #�!��-!�40�B
���*�,�+	8��)(�����B�#���*�
!�
� '���,���;
(�������� +������ �!������������)��)��& ���9����	*�������! �);'� � + 	�;)�) 
,@��7��� ��������)��)��& ���9����	*�������!��,�+	�>�)�#������(
��(���'� 150,000 �$'
 � +�)�
��'�     24  ����$'
����- �  � +��& ���9��);'���,�+	�>�)�#������(
��(���'� 153,000 �$'
 � +
�)���'� 29  ����$'
����- � ��%9+�)���������)��)��& ���9�	�;)�)��,�+	�>�)�#������(
��(� 
42,000 �$'
 � +�)���'� 13  ����$'
����- � � +���	$�
��������)�40�B
���*�	��!�*,�+	8��)( 
�+������B���������	���	
���! '�
$����!� ���	��
��
	���	
���!��*-���*�%�
������5 � ��40�B
�
��*�	��!�*��
�����B�#�������!�
� '���!����	��
��
	���	
���!��*-���*���	��
�%'�� CIRRUS 
� + PLUS ;��
�)�#����,�+��9 24,000 	��
��
��,�+	�> � +�)���'� 2  ���	��
��
����- � 

 (2) ��*�	��!�*��� �)�������5 ����'������������
�� (AEON International Co-
branded Card) ��*�	��!�*,�+	8��)(	,.���*��)�������5 ����'������7����,�+	8�*'�
C ;��
40�B
�
��*�	��!�*�+�!������,�+-������	>�	����	*������7����!�
� '�� 	�'� ��*�	��!�*�)�)���� ��*�
	��!�*-o-*�E�� ��*�	��!�*!)��� ��*�	��!�*��poo��)� ����	��!�*������ ������ �!� ��*�
	��!�*��D�����! ��*�	��!�*���!)���	��*��-*�� 5 5 (�����������, 2553)  
  ����!��)� ������5�!� �������7 ��� ���*� 	��!�*  ,�+���!���  !�� 	�)( � 
�'�����	�)���������
	
�� �'�*�!*��$�)(������4�!��!�#��+	
�� � +�'�����	�)���
��C �!���' 
�'�����	�)�����,H �'�����	�)�����	���	
���! '�
$��� �'�*������)��!������������)��'��
-��
��� 	,.�*��  
        2)  �,	���
���(;���(/�<;=� (Hire Purchase)  

       	,.�����$����������	�
����' 0�������0,���%�
����$�	�'������� -!��)	

����%���
�#��+�'���������'��� -!� 0���������B4'���#��+�'��������!�*�(
�*' 6 	!
�� B�
 48 	!
�� ���'�

�+�+	� ��)� 0����4'���#��+�'����������������5 ���������q���������+��
	,.�%�
������5 � +
	�
�� 0�����#��+�'������� �����(
,r���*� *��	

����%�)��+�7�������&&�	�'�;
(�-!����B���� �� ��

�!����������q��*��������!�
� '����'�
���0�9�  0���������B���������	�'�;
(�	��
��
�����
����	�
�� � +�������7,-8���������0'��� ;�� 
�)��( 
��(���'� 13,300 �$'
 ����,�+	�> ���� 
$��
����������	!�+��  � ���-�� 	�>-��-- *�� ��D�-�� ����o0�� ��p�;) ���);�*)( � +�
��C 	,.�*��   
,@��7����������)�������5 �$����������	�
��	�'�;
(��!���' 	��
��
����oo6� 	��
��
*��*'
���� 
	��
��
����#����
�� 	��
��
�)s� 	��
��
!�*�) �7,��9�,�+!����*�� +�B��������*� ����!��)�
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������5 �!��������7�������	�
��	�'�;
(�,�+���!���  !��	�)(�� +�'�����	�)��������4'���#��+
��������'	������� + 28 *'�,H    
      3) �,	���
���(;��
/���,))� (Personal Loan)  

     	,.��0,�������$��������0��
�	
����' 0���� ;��
��'
	,.�����0��
�	
���! (Personal 
Loan) � +�0��
�����)��*B7,�+�
�� (Purposed Loan) 	�
����*B7,�+�
��*'�
C ���� ���>���� ���
,�+���8���B��*�  ����'�
	�)���  �7,��9� NGV  �7,��9������	�> (IT)  � +-��>�����
�B
� 
	,.�*�� -!�40�%�������������	�
���'���7��  �����B*�!*'��
�����#�%����	�
�� �)���%�%�
������ 
��(
 80 �$'
 $�
��'
���#�%����	�
���������(
	�����,�+���*'�
C ��
�,��9)�� $�
������4'��
��
���	*���	�D* ����9)�)�	,.�����0�����)��*B7,�+�
�� 40�%�������	�
�� �����B*�!*'��
�����#�
%����	�
���!��)������0'���%�
�������)�%��������$�
��������)� 0����*��
��� 	�
���!���������7��*� �D
�����B���������$�
���������(�C �,-!�����!�%�
����������7�������	�
���'���7��  
,�+���!��� !��	�)(����	
���0��
� � +�'�����	�)���
��C ��(
�)( ���	�
��	�'�;
(�� +���	�
���7��  
�!�B0��#�$�!8���*�%����
���%�
��+���
���� �
 � +�$��������$'
,�+	�>���  ���
%���#�$�!	�)��������*��	�!��!��	�)(����
�#��+ �'�����	�)�� � +�'�������*'�
C �#�$����7����
���	�
���'���7��  ��'	�����'� ���� + 28 *'�,H  

     4) �,	���
���(;��
�����	� �	��� (Factoring) 
      	,.����������;
(������	�)�����
��� 0�$�)(������%�
40�%�������� (Supplier) �)��)���
�'
���������$�
�������	�)������� ��  	�
��������40��$����	�
�����;
(� 0�$�)(������ (�����0'���) ��� 
Supplier � �� �����������	
���� 0�$�)(������ (�����0'���) ��(��+B0�-����� Supplier ����
  
������5 40��$����	�
���7�����o�*����
 �)�������5 �$�������	,.��7�����o�*����
���!� '	�)(��!� ��(
�)( 
����!��)�������5 �!��������7�����o�*����
 ,�+���!��� !��	�)(���� �'�����	�)������#���&&�
-������� � +�'�,���������4�!��!�#��+	
�� 

 
 2.1.4 �	���	#�.��=�
����	K'��	���	
���(;������	����L 
          �#�$��� %�(�*�����	,.� 0����� +�����!��*��!��	�)(�%�
���	�
���*' +,�+	8��)
��� +	�)�!*'��,�)( 

         1)  
���(;���������
/���,))�  
           ������!������	�
��	
���0� 0���������B����������� 	�
��%��#��7������!�!���
*�	�
 �)���%��$�������%�
������5 �!��7���%� $�
������B�'
������� ��������	�����
,�+�����������9� 
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��;�����#�.���
��� 
 1.  ��*��!��	�)(�����'�����	�)���������
	
�� : 28%  (*'�,H) 
 2.  ��!��!;
(����	�
��	
���0�%�(�*�#� : 3,000 ��� 
 3   ��!�#��+���	!
��%�(�*�#� : 8% �����!�0�$�
���'*�#���'� 500 ��� 

),2
���
�0��
��)	 
-  ���7 20 ,H����0�9� B�
 60 ,H 
-  �)����!�,�+�#����	!
������'� 5,000 ���%�(��, 
-  �),�+�����9��#�
�������'� 6 	!
��%�(��, 
-  �)-��>�����)������B*�!*'��!���(
�)��#�
��� +�)����� 
���
�	��	
��)	 
-  �#�	����*�,�+���� 
-  �#�	���+	�)������ 
-  	�������!
����!� 

 
 

8���)� 2.2  %�(�*����������	
���0��'���7��  
 

 2)  
���(;���(/�<;=�
��)�������� 
 ���������	�
��	�'�;
(�������  0���������B������������!�!���*�	�
�)���%��$�������
%�
������5 �!��7���%� ��������	�����,�+�����������9��$����B���*��	

����%�)�
������5  �#�$�! 

��;�����#�.���
��� 
 1. ��*��!��	�)(� (*'�	!
��) 

1.1 ��*�	��!�*����� : 0.80%  
1.2 ��*������������� + 0�����$�' : 1.15%  

 2. ��!���	�
��	�'�;
(�%�(�*�#� : 3,000 ��� 
 3. ��!�#��+���	!
��%�(�*�#� : 400 ��� 
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 4. �+�+	� �4'���#��+*'�	!
�� 6,9,12,18,24,36  
$���	$*7 : �����7��*����	�
���+%�(���0'��� �+��G��	
��	!
��%�
 0����������#��������9� 
���	�
��	�'�;
(� 

),2
���
�0��
��)	 
-  ���7 20 ,H����0�9� B�
 60 ,H 
-  �)����!�,�+�#����	!
������'� 5,000 ���%�(��, 

 -  �)	����������
����#�
����'*�#���'� 6 	!
��%�(��, 

 
 

 8���)� 2.3 %�(�*����������	�'�;
(����	�
�� 
 

3)  
���(;����
	�)	$�
 
 ��*�	��!�*������5 	,.���*�	��!�*��	!)���)��) 3 �
	
���$����40�B
���*� �
��
	
����*�
	��!�*� +	���B�!	
���! 	
�����	�
��	�
��4'�������� �
	
�����	�
���'���7�� 	�
��*�����
�7�
����*��
���%�
 0���� 

),2
���
����0��
��)	 
-  ���7 20 ,H����0�9�%�(��, 
-  �)����!� (G��	
��	!
��) 15,000 ���/	!
��%�(��, 
-  �)���7����#�
�� 6 	!
��%�(��, 
-  �)$���	 %-��>�����)������B*�!*'��!���(
�)������ +�)��#�
��� +-��>�����
�B
� 

�����	.M (�! 
-  �$�����+���������'��!����+�+	� �, �!!��	�)(�������B�
 52 ��� 
-  �7� 25 ��� 	�
���#��+�'�������� +������4'����*�	��!�* ���������'��-,����� 
    ��'
�#��+�'�������� +������ 
-  ����'�� !��	>�� +�������	>�*'�
C ������* �!,H�����������)��'��-��
��� 
-  o�)�'�����	�)�����,HC ��� 
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-  �����������*'�
,�+	�>���y7�	y��%�
 Master Card Global Service Center, Visa   
   International ����- � 

 

 
 

8���)� 2.4  %�(�*�������������	�
����*�	��!�* 
 

2.2  ��)!)���	������ ������	K(�
���(;�� 
40�������!��#�$��%������#�	���	�)�������
�������0�!�������	,.���%�
���	�
�� 

����$���%�
���	�
�� ��+�������$����	�
�� �����#���&%�
���	�
�� �����%�
���	�
�� 
,�+	8�%�
���	�
�� ;��
�)!�
��� +	�)�!*'��,�)( (������	�
�����	��*�� +�$��9����	��*�, 
2550) 

 

2.2.1  )�����*������
���(;��  
                     �+��	>��G�����- �,@��7����)����z������ +���	, )����, 
��
	>��G��� 	�
��
*�����
*'�����*��
���%�
*�	�
 � +�7���-!�	����*�(
�*'���� �	, )������
%�
��� (Barter 
System) �
� 	,.����� �	, )����������)��*' +��$�
��*' +����	�
��4 �*�!�	��������#�	,.� 
� ���#���� �	, )������ *'����D�!�	, )����, 
��	,.�������
%�
�)��)�'������
B���	,.��
��� �
 
������ �	, )��� ���7�*��C �!���' 	, 
��$�� %���*�� 	%���*�� �����0� 	,.�*�� �*'���
%�

	$ '��)(�D�)%��	�)��
� ��'�)�����
��� +��'�����B��'
���	,.�$�'���'���!�  ;��
*'����!�
��z����	,.���������'��*7$�
�- $+ �)�'��)��)�����
��� +��'�����B��'
���	,.�$�'���'��
*���)�*��
���  �!���' - $+	
�� � +��
�#� ���+�+����D���	,.�	
����'
 ��
�#���'
 *'����D�!�
	, )�����	,.����4 �*	$�)�&- $+ ��'�
���D*�� ��������'��*7$�
����- $+	,.��
��� �
�����
� �	, )����D��
�),@&$���	�
��
�����!	�D������� +���%����� 	�
��
����)�(#�$������*'����!�
����z����������	
����+!�� 	�
��	,.��
��� �
������ �	, )��� ���	, )����, 
!�
� '���)4 
�$�	>��G���%���*����'�
����
%��
� +�����B*�!*'�;
(�%���������- � � +�)�����+!�����
���
%�(� ��'�
���D*��	�
���+��	>��G���%���*�����%�(� �+��������%��� +�7�����D�!���z��
*���,!���������	
��	�
��	,.��
��� �
������ �	, )����*'	�)�
��'�
	!)��  ��'	�)�
��*'����



 11

%���*����
	>��G���� +�7���������� ��
�!��)����#����	�
�� 	%����	,.�	��
��
�
������;
(�%��
� �	, )��� ����#��$��+��������� +�7�����)����� '�
*�����%�(� ���	, )����, 
	�)���������
���	��
��
�
��)�	,.��
��� �
������ �	, )���*��%�(�*��*'�
C !�
� '����%��
*���)(	��!%�(����*'
 +,�+	�>� +���'�
�+�+	� ��)��*�*'�
��� ��(
�)(%�(���0'��� ���9+� +�8�����9�%�
�*' +
,�+	�> ��'�
���D*��  	,.��)����������-!������,�'����	�
���)�����#���&*'��+��	>��G���	,.�
��'�
���-!����+�+������������	�
���+	��!%�(����+���7����������	,.��'���$&'  

���	�
��B0��#������	,.�	��
��
�
������� �	, )������	
��*���!����!$���
B�
����'�
���	�
���+��'��'	
��*�� (No Money) �D*�� �*'�D	,.��)������������'�
����
%��
�'����	�
���)����
�� �	�)�
	
��*�� (Near Money) ����)��7! ���������	�
��	%����	,.��
��� �
������ �	, )���
������ � +�������)4 ���7�������
	>��G���  	��!���	, )����, 
� +%���*����'�
��!	�D�  
�)4 !)*'����%���*����
	>��G���	,.���'�
��� �������)( ���	�
��$�
�����0��
�	
����
�#��$�	��!
����40����� +�)�������������������
�7���� ����+	,.��7�� *'��7��  �7�� *'�$�'���7���� 
$�'���7���������G��  $�'���7����*'�$�'���7���� $�
���G�� *'���G�� �D�!� �*'���������	�
��
	,.��
��� �
������ �	, )�����(��+�)�����*�*'�
���������	
��*�� 	�
��
������	�
���)
 ���9+	,.���&&�40���� (Promise) �)��)4 *'�	�
��
�,�0'����*����)��+*��
�)����B'B��$�)(���
-!�����#��+$�)(*��%��40���� !�
��(�	�
���)�������������+$�'�
40�;
(�� +40�%���$��)���;
(�	�
��
�DB
��!��'�40�;
(��!��)����$���&&��*'40�%���'�	�
������������ +�������,� ���+*��
�)8��+40����
������)��+�#��+$�)(�
���8��$ �
� +40�%��$�
�40��$��������+*��
������%��40�����)��+�#��+
$�)(�$���8��$ �
��(�!���	�'���� ��(
�)( 40�%���+*��
������8��+����	�)��
 (Risk) �������#��+
$�)($�
���'�#��+$�)(%�
40�;
(�*���#����� +	

���	� �������*   *���)��!��#�$�!$�
�*� 
��� 
�������������+$�'�
����)(�+�)*'����* �!�,����'��+�!��)����#��+$�)(��
B
��'���(��7!
������������  

 

2.2.2  )���'�� ���
���(;�� 

     1)  )���'�� ���
���(;��M$ ������ 
                  �#��'����	�
�� (Credit) ������#�>������8��� �*�� Credere ;��
�, �'�����
	�
��B
�$�
����������
�� (To trust $�
� To believe)   !�
��(� 	�
���)����$����	�
��	��!%�(��D
$��������'��!��)����$�����	�
��B
�$�
����������
���'�|?���)��!�������	�
��  �+*��
�)����#��+
$�)(	��!%�(�������* ��'�'��+	,.����	�
��������$��0��
�	
�� $�
��$�������� +�������,����'��
� ����
�)����#��+	
�������8��$ �
-!���&&��'��+�#��+�
�*���+�+	� ��)��#�$�! ������*�D
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*������	�
��B
��)(�+��!
�$�	$D�B�
���������B������0��
�	
�� $�
����������B�����
�!����������$�
�������	,.�	
��	�
��%�
�7�� $���
�)��)*'��7�� $���
�)�!���  
  2)  )���'�� ���
���(;�����������2.�N��.  
                  ��'�
���D*�� ����������$���%�
���	�
���)�B0��#�$�!%�(�!�
� '��� ��
*'����!��)40��#�$�!����$���%�
���	�
�����$ �� ���9+!�
�)( 
 (1) ����$���%�
���	�
�����
'%�
40����-8� ���	�
��$���B�
���������B
�)��+�!����������$�
��������,����'�� -!��)%��*� 
�'��+�)����#��+������$�
�������*'��,��
8��$���*���+�+	� ��)��#�$�! 
        (2) ����$���%�
���	�
�����
'%�
������  ���	�
��$���B�
 ����	�
��B
��)�
40�%���)*'�40�;
(�� +������������$�
��������$���'40�;
(��,�'�� -!��)%��*� 
�'��+�#��+�'�
������$�
������������%��
$���*���*'�+*� 
����+$�'�
40�;
(�� +40�%�� ;��
�'���$�	��!8��+
����	,.� 0�$�)(� +	���$�)(*'���� 
        (3) ����$���%�
���	�
�����
'%�
�B�������	
�� ���	�
��$���B�
 ������
���!$���
%�
�B�������	
���)��'���$�	��!����!�$ ����'�B�������	
��� +�)�����#���&�)��)
4 ��+��*'��+���7����%�
�7���!��� 
 

 2.2.3  �	.�����	K'�
���(;�� 
           �������$���%�
���	�
��!�
� '�� �����7,	,.���+���������	�
���!� 3 %�(�*��
!�
�)( 
  1) ���	��!���������	�
�� (Credit Transaction) 	�����������)��7�� ��(
��
|?��
*� 
����)��+�#����� �	, )��������� $�
� ������$�
�����$��0��
�	
�� -!��)��&&��#�$�!
	

����%� +	

���	� ��)��+�#��+	
���
�������* 
  2) �B��+��
���	�
�� (Credit Standing) 	�
���!��)���*� 
����)��+�$����	�
��
� �����
�)��+*��
�����9�� +*�!����� ��%�(�*��*'����D�
��B��+��
���	�
��%�
40�%��0�$�
�%�
�������������
���'��)�����'�	�
��B
��������	�)�
�! ��(
��!����79 ���9+�'��*�� 4 
,�+������ �
��	�)�
%�
���!#�	����7���� * �!�������������)��+�#��+$�)( �B��+��

���	�
���)(�+	,.�*���'
�)(B�
���������������#�$�!�
	
�����	�
�� 	

����% � +	

���	� �%�
���
�$����	�
���'��)�������	�)�
�!� +��'�
�� ;��
���
	$ '��)(�+�)�����*�*'�
 ����,40�%����	�
���*' +��� 
  3) ������ 	��
��
�
�,�+��� !������	�
��$�
�*��������	�
�� (Credit 
Instruments) 	,.�%�(�*���7!����%�
��+���������	�
��  �)��+*��
�)����#�$ ��G��	�
����!

���*� 
	�)�������
	
�����	�
�� 	

����% � +	

���	� ��)���(
��
|?���������!���' *����� $�
�
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��&&��)�	,.�$ ��,�+�������#��+$�)(������* 	�'� $��
�
���&&�	
���0� *�~���&&����	
��  *�~�
� �	
�� $�
�	�D� 	,.�*��    !�
��(�	��
��
�
�,�+���!������	�
����
$���B�
$ ��G����!
�8��
$�)( 	

����% � +	

���	� �����#��+$�)(�)���!�#�%�(�	�
��,6�
�������	�)��
�����,�+������!���
���	�
��  
 

2.2.4  )���
&�)�O���
���(;��  
           1)  )���
&�)�O���
���(;��K�P��.�����*�
;������K���	#������� � 
                �������$���%�
���	�
��*���)��!�� '����� ����(�  �+	$D��!��'� ���9+�)�
�#���&%�
���	�
���)�B0��#������	,.��
��� �
������ �	, )���������� +������ -!��)�#�����
��&&��'��+�#��+$�)(�
�������*��(� �+	��!%�(�	�
���)����$���&&�$�
�����������+$�'�
40�;
(�
� +40�%��$�
��+$�'�
40��0����40��$��0� � +��&&��+��(��7!*'�	�
��$�)(���	$ '���(� �!��)����#��+*��
%��*� 
�+	$D��!��'�40�%�������B%��������$�
��$��������$���'40�;
(��)���'�)���������B�+
�#��+�'�������$�
�������	,.�	
���!�!� -!�4'���+��%�
���	�
��   !�
��(���
B
��!��'����	�
���!�
�#�$����)�%�
���	,.��
��� �
� �	, )���-!���>������	�
��B
�� +���������
��  ;��
���� +���   
!�
��(�	�
���)����#����	�
��	%����	,.��
��� �
���� �	, )����D�+	��!����40�����+$�'�
 40�;
(����
40�%��   ;��
8��+����40����%�
���	,.��
��� �
���� �	, )���!������	�
���)(�+��
��'��(��7!
����'��+�!��)����#��+$�)(	�D�	�)������� �� ���+$�'�
�)�8��+$�)(��
��'��(��7!�)(�+�)����40����
���!����79�'���
���	�
�� (Credit Worthiness) %�
�*' +�� ;��
�+�)��'	�'���� ��(
�)(%�(���0'���
 ���9+%�
�*' +�7��  �7�� �)��)�79�'���
���	�
������D�)���������B	,.�$�)(�!���� ��
��
�)�79�'���
���	�
�������D�+�)���������B	,.�$�)(�!����� !�
��(� �+	$D��!��'�	�
���)����$�
���	�
����'�'��+	,.��+$�'�
�7�� *'��7��  �7�� *'��7���� �7����*'��7���� �7����*'���G��  $�
�
��G�� *'���G�� �D*�� �+�'��$�	��!�#����;
(� (Purchasing Power) 	�������%�(� ;��
�#����	$ '��)(
�+	��!%�(���'�!�B��$����'�)���	�
�� -!�	y��+����������)��)�����0
 	�
���#����;
(�%�
��	����%�(�
���4 �*������� +�������+%���*��*���,!���	�
��*�����
�#����;
(��)�	����%�(� �)4 *'����
%���
���#��$�$�'���7�������
��
��	����%�(�  ;
(���*B7!��	����%�(� ������
���)����!�	����%�(� �)
4 *'����%���
���#��$�$�'���7�������
��
��	����%�(�;
(���*B7!��	����%�(� ������
���)����!�
	�������%�(� 	>��G����D%���*��*���,!������)��7!  
 �������)����	�
�������B����
�#����;
(�	����%�(�  ��(��#��$��)�����
����'����	�
���'��
�7�� ��(� ���+�+���� ���#����;
(��)�������
  ;��
������!�)(����+��'B0�*��
	����, 	���+��
��9)���	�
���'���7�� ��(� ���+�+���� ���#����;
(��)�������
�+	�'�������B���%�
�7�� 
(Permanent Income) ;��
$���B�
����!� ,@��7����������!��)��+	��!%�(�������*%�
�7�� ��(�
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	���+�
��'�)��������B����'���!�	�������!�%�
*�	�
* �!�, B�
����'����;
(�%���+����$�
�)���;
(�	�
�� $�
��$����	�
��	�
���,;
(�%�
�!��'���D*�� �*'�D��'�!�$��������'��#����;
(��+
	��!%�(��!�-!���'�)%��	%* 	���+%��	%*%�
�#����;
(�%�
���	�
���+B0��#���!   -!�����!���
����* !�
��(����	�
���+	,.�	��
��
�
��)��'��$�	��!�#����;
(�	����%�(����+�+��(�	�'���(� 
*����'�
	�'� B��$��%9+�)(	���)����!�	!
�� + 20,000 ��� *��
���;
(��B��*� 1 ���-!����4'��
�#��+ 40�%���+*��
!0�'�	���)�#���������;
(�������*$�
���' �D�
�!0�'�	�������B4'���#��+$�)(
�$�	%���!�8���� 36 	!
�� $�
� 48 	!
��$�
���' B��$��	�������B4'���#��+�!��D��!
�'�	���)
�#����;
(�������*  	%��D�+�$�	��;
(��B��*�	,.�	
��	�
���!� �*'�#�$������	�
����
�7��������)
�����*�*'�
�,������	�
���'���7��  	�
��
����79�'�%�
���	�
����
�7�������%�(���0'���
40����$��� + ���9+%�
�7������(� 	,.��#���&�'�40�%��0������B���$����!���$�
������B!#�	���
�7�����!���'�
�),�+�����8��� +�)4 �#���$�
���' $���7������(������B!#�	�������!�!) 40�
�����������B���$��
���!���'�
�),�+�����8��  �D�����B�)��+������	�
���!����%�(� !�
��(� 
���	�
���7�����+��'B0��#�$�!%��	%*	$�
�������9)���	�
���'���7�� �*'%�(���0'����'��7������(�C 
�),�+�����8���)��+!#�	�������$��)�#���� +�����B�+�#��+$�)( 	�
��B�
�#�$�!�!�$�
���' B��
$��40����$���7�����$�����	�
���������	���$����)��!��'��+�����B���$���������!��#�	�D�� +
�����B�#��+$�)(�!� �79�'�%�
���	�
����
�7������(�  �D�) 0'��
�)��+;
(�������	,.�	
��	�
��$�
����
���������	�
���!����%�(�  	�
��	���$�)(	��!����	�
��B
��D�#��$��)�#���������;
(�	����%�(� !�
��(� 
�#����;
��%�
�7�����+%����,	�
���C *���	�'��)�	���$����)���
	$D��'��7������(��+	���&	*��-*
*'��,��'�
�����
  
 �������)(���������	�
�� ��
%�(���0'����8�����9���
	>��G���	,.��#���&��%9+�)�
	>��G����#� �
o���*�� ���	�
���+B0��#����������
�7�������%�(�  � +�7�����#�	,.�*��
������	�
��
	�
��,����+!��%�
�8��� '�
���%�(�  	���+*��
%������ 
�7��+ !���� 
	���+�7����
�+*��
 !,����9���4 �* ���;
(���*B7!�� � +���
��

��	����%�(� �*'B��$��	>��G����#� �

B!B������*��
���	
���7��+ !���� 
	���+�7�����+*��
 !,����9���4 �* ���;
(���*B7!��
� +������
��

���)���� 
 ����*��
���������	�
���+ !���� 
!��� !�
��(�   ��������9�
�79�'�%�
���	�
����
�7�����+*��
�����9�,@����$ ����'�
,�+������ �+!0����#����;
(���
����*	�)�
��'�
	!)�� 	$�
�����	�
���'���7�� ��'�!� 	�
���)���������	�
��	,.��
��� �
�����
� �	, )���� �� ���
�)�	��!%�(�*�����D�
�����'��$�	��!�8��$�)(%�(����40�������������	�
�� -!��+
,���r	,.� 0�$�)(����&�)%�
40��$����	�
��$�
�40�	,.�	���$�)( ��%9+	!)������D,���r	,.�	���$�)(
����&�)%�
40��!�������	�
��$�
�40��)�	,.� 0�$�)( ����40����!�
� '���+�)�,����'����	�
���+	,.�
*���#�$�!%��	%*����$����	�
��!��� $��,����9���	�
���)��� ��������9��+*��
�)����
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 +	�)�!���������%�(� *��
�)����#�	��,@����*'�
C 	%���������9����%�(� �
��+*��
�����9�
�79�'�%�
���	�
�����%�(� *����'�
	�'� ��9)�)��)����0��
�	
����� 1,000 ��� 	���$�)(����+�$��!�
'��
-!���'*��
�����9��+�������� �*'B���+�
�	
�� 100,000 �������+*��
�����9���� +	�)�!
���%�(��,�)�$�
�����+��'�$��0�	 ��D�!� B��$��40��$��0�	$D��'��)�����������)��+�!�����#��+$�)(�
�  
          2)   )���
&�)�O���
���(;��K�����Q	�PQ�

	! 
           ����
	>��G>��*�� ���	�
��	,.�,@�����#���&*'����%���*����
	>��G���� +���
��z��	>��G���%�
,�+	�> 	�
��
������	�
��	,.�*���)��#��$�	��!�0 �'���
	>��G>��*���
�
���	�
�� 	,.�,@�����)��#���&*'����%���*��%�
���4 �*������� +������ �+�#��$��)������� +
�������)��*�*'�
$ ��$ �����%�(�  � +�����B���
*��*'�����B�
����%�
40����-8��$�
���%�(�-!�	y��+��'�
���
�������)��#�	,.�� +�'��$�	��!,�+-����*'����!#��
�)�%�
40����-8���
%9+	!)�����	�
���)����#����	�
��	%������� �+�#��$�40����-8������B��!$����������#���!����
*��
���%�
*��!�	�D�%�(� �)�798���)��*!)%�(� 	�
��
���40����-8������B	,.�	���%�
������$�
����
�������!���!	�D���'�	!�� B��	���+ �
*�(
�#�B��!0�'�����!�	,.�	���%�
�������)�*��
�����������)(
-!��)�'�����'��	����%�(�	 D����� �������)��!��������)�*��
������!	!)�������(����)� 10 ,H%��
$���
	���+	 
����'�
!);��
�+	$D��!��'����'���$&'���*��
������������#���!����*��
����)��)��0'��
%9+��(�����'�	���+���)� 10 ,H%��
$�����
��'�0��'�����*�+	,.���'�
�� ��(���!
�'���	���!���� 
��*B,�+-���� ��(
��!������4 �*������%�
$�'���7�����#��$����4 �*�����B%���*���!���'�

��!	�D� � +�)�����*'�40����-8������B��!$���������*��	���
����*��
����!���	� ��)�
��!	�D�%�(� ;��
�+�'
4 *'������z��	>��G����,����
�)�!)!��� 
        3)  )���
&�)�O���
���(;��K����
��)�  
        	,.��)����������-!������,�'� ����#����	�
��	%���������(��),�+-������'�
���
��(
*'�
$�'���7����� +40����-8� ;��
��,@��7���B
�	,.�	�
��
,�*�����&%�
���!#�	����)��* � +*��

�������'�����#����	�
��	%���������'�
���'$ ����(��)4 *'���B)���!#��
�)��*%�
������
�� 	,.�
��'�
��� ���
���8��,@��7����)��)������	�D�� +��*����	�
�� (Credit Card) �����'�
����
%��
�#�
�$�,�+������'�)�����#�	,.�*��
B
�	
���!���	,.��#��������)�*'��, ;��
��������', �!8��
� ����
��'�!����4 ,�+-�����!C ������B
�	
���!��(�	 � $�������9�B�
�����#�	,.������
!#��
�)��*%�
����,@��7����+	$D��'����'���$&' �+�$��+�����	�
��	%����	�)���%�
	�
����(
��(�
��'�'��+	,.����;
(�	�
�� $�
�����0��
�	
�� ��
�#��$���B)�)��*%�
���'���$&'40����������	�
�� 	�'�
���	�
��	�
�����;
(����� �B��*� �)�) *0�	�D� � +	��
��
�#���������+!���
��C���)��*,�+�#���� 
	,.�*�� ���'��%�
�B�������	
���D�)����%'
%��������7�������	�
�����%�(� ����#��������
�+!��*'�
C �$��*' 0�$�)(���%�(� �)4 �$���*��������4 �* ������-8�� +�������'��%�
��
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� +$�'���7����	, )����, 
�,���	!�� ��'�
���D*�� ���������	�
����(��+*��
�����9��$�
������ ��y+��(��+	,.�8��+��'40�������	�
��	,.���'�
��� �������)(�+�����	�
���#��$���
*�!�����;
(�������
'��%�(���(
C �)���
�)�D��
��'�#�	,.�*��
��������� ��
���(
������
;
(����������
��+�#����-!���
-��>���� -����� �,��9)�� �����+���
��
 Internet � ���D�#��+	
�����
8��$ �
$�
�$����&�)4'����*����	�
�� 	�
��
����B�������	
���)��#�$����)������*����	�
���+
�#���������+!��������#��+$�)(�'����	���4'���+����&�)%�
�B�������	
����(�C  
 

 2.2.5  ��������
���(;�� 
           ���*�(
�*'���	�
���!�	%�����)��������+��	>��G��� �)4 �$��+�����4 �*%�

$�'���7����� +��*�����������-8�%�
,�+����	, )����, 
�,��'�
��� ��!������4 �*
��(�$�'���7���������B%������4 �*� +�#����4 �*�� ���9+%�
 Mass Production �
�
�����B�#����4 �*�!����� +���C ��!���%�
40����-8��D�����B;
(���������*�����
����
*��
����!��+!����!	�D����
%�(� -!�������*�%�
��7����)����*��
�����0'!)���!)	�
���$���!	�)��
���40��
���*'8��+����	,.���0'� +����!�%�
����
����'�����B�)��+$���������*�����

����*��
���%�
*��!�$�
�����+*��
���	� ������
�+�!� -!�	y��+�������)��)�����0
 	�'� 
���� �)�!��� +�B��*� 	,.�*�� !�
��(�����)��+�!�������	$ '��)(��*�����
����*��
���$�
�	�
��
���+!������	,.���0'%�
*��$�!)%�(� �#�	,.�*��
������������	�
�� � +���������	�
���+�)
�����#���&*'�	>��G���� +��
�����%�(���� ��	,.����
�)�%�!	�)���'�!�	 � $���+�����9�B�

�����#���&%�
���	�
���'��)�����#���&��'�
�� ;��
	������+��
�����'���$�
�����!���'
���B��� �*'B��$�� �
�������� ���,�'�B����'�)�oo6����	���+	,.���'�
�� !������)�)(	������+
��������#���&%�
�oo6��!�!)%�(� ����9)%�
���	�
���D	�'���� B��$���'�����
���)(��'�)�+��
���	�
��� +�)��*	���+	,.���'�
�� ���
�#�	,.��#�$������!#��
�)��*%�
	��� +�������� 	�'� ���� 
�)�!��� +�B��*� 	���+�����B$����!�$�
���'B��	���)	�)�
 #���
	
��	!
��*��,�*��*' +	!
��
�+	$D��!��'�$ �����
$ ����'�
�)��)�79,�+-����*'��7�� � +����	�
���
��'�����B��!$��!�
	 �B��$����'�)�+�����	�
��	%����������7�  
          B��$�������9���!���%�
�7�����+	$D��'���� 
�7�	�
��4 �*������%�
$�'��
�7�����)4 !)*'�	>��G���	,.���'�
��� 	���+��� 
�7��+�#��$�	��!������

��� +������
���������#��$�������
���)����!�	����%�(� ;��
��� 
�7�%�
$�'���7�����+	��!%�(��!��D
�#�	,.�*��
��>�����	�
����	,.��'��,�+��� � +	�
��4 �*�������!�� �����%���������,�0'�
�
40����-8���(
���%��, )�� +���%���'
*'�
�D����+�����	�
��	%����	,.��
��,�+���!�����(
��� 
	�
��
�����+������	�
���#��$���
	>��G���	,.���'�
��� B��$���)�+�����	�
��� ��	>��G����
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��'�����B��z��� +	���&	*��-* ��'�
�)�	$D���0'�7�����)(  �����%�
���	�
����
	>��G����)����
>����,�+���!���  

      1) ��������
���(;��
/�0���	�M1) 
        ����*��
������	�
��� +������	�
��*�����
����*��
���%�
40����-8�	,.�
������*�%�
��7����7��� ��(
�)(	�
��������!)��0'!) �����+!�������������!����������� +
��������(�C �*'�#�$�������
����'��)��+�!����������� +�������������(�����+*��
	�D����
	,.�	� ����   -!�	y��+��'�
���
�������)��)�����0
 	�'� ���� �)�!�� � +�B��*� �����!$�������
	$ '��)(�����
����*��
��� �)��)��0'��,@��7����!��D*��
��>�����;
(�	�
�� �
�	���,����'��� ��
4'���)$ �
 !�
��(��+	$D��!��'����	�
�������B�#��$���*�G�����!#��
�)��*�0
%�(��!� ����'�
,@��7���	���)����!���'	�)�
���D*�� �������)(�����#�	,.�%�
�7�� �D�)�'���#��$�������������
� +������	,.�	
��	�
���)���%�(�-!�	��+�������)��)�����0
40����-8��'���$&'��'�)���������B�)�
�+�+��	
���������	�
���)��+;
(����
	$ '��)(	,.�	
���!�!����+�+	� ������(� �*'	%��)-����
	,.�	���%�
������	$ '��)(�!�-!��������+�����	�
��� +����
���(
 �+�����	�
����
�'��%��!
�����7�%��!��������)��)�����#�	,.� 	�'����	�D�,?���+���$�� ;��
����+*��
�)���$����
�	
��
������'��� ���'��4'���#��+��8��$ �
������
�)�� '����%��
*��	������7,�!��'� �����%�

���	�
���)*'�40����-8���(�	�
��*�����
����*��
���%�
��7��� 3 ,�+����
� 
           1.1 	�
�����
����*��
���,@�����
(�G�������!#��
�)��*  
           1.2 	�
��*�����
*'�������
���������!#��
�)��*�)��)�����+!���������%�(� 
           1.3 	���+�����#�	,.�$�
�	$*7y7�	y���)���
��� 

     2) ��������
���(;��
/�0��0��
#�.0��K'��	���	 
      �����%�
���	�
��*'�40�4 �*��(�,���r�'�40�4 �*�'���$&'*��
���%������4 �*
������%�
*��$����%�(� 	���+���
4 �*����+�#�*���7����4 �* ! 
� +	�
��4 �*�������!����D
�#�	,.��+*��
	�'
�#�$�'��$�
��+�������������,�$����� +��!	�D�%�(� ;��
�����%������4 �*
��(��+*��
 
�7����%�(� ���	�
����
	,.��
��,�+����#���&�)��#��$����4 �*%�
$�'���7����
%���*���!���'�
*'�	�
��
� +�),�+�����8�� �'����!���%�
����#�$�'��$�
��+����������)�
4 �*�!�����0'40����-8��D�#�	,.��+*��
	������!����#�$�'���$��!����%�(� ���
���7�����)��)���
�%'
%������0
�������+�����	�
��	%�����'��������#�$�'���������+�#��$�$�'���7����%���* �!
�!�����
���
%�(� � +�����B���
�'����'
���* �!�!�!)��'�$�'���7�����)���'����$�������	
��
	�
�� ��!������!#�	����7����������� +����$������� �+�����	�
���!�	%�����)�������'�
��� 
	�'� ����)�40����, )��!����������	,.�	
��	�
�����-�

��$�
�40�����'
 �#��$�40����, )������B%��
������	,.�	
���!� +�����B���	
����(�$�7�	�)�����������!�����'��+B�
	� ��#�$�!�#��+�
�  
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�'��������$��*'-�

��$�
�40�����'
 ���)!�
� '���#��$�40��#��7�������, )�$�
�40��$�������$��
�#�	,.�*��
%����������D�����B�+������������	�
������B�������	
���!��)� ;��
�+�#��$��7����
������� +���������%���*���!���'�
����
%��
���
%�(� 

     3) ��������
���(;��
/�
S������	���� 
                 �B�������	
��	,.�� ����
���	
���)��#���& �)$����)�������+!�	
�����$�
���!$�
�7��$���'$�'���7�������0,%�
���	�
��-!��)��B�������	
���+�)����!�����'��*'�
 (Spread) 
%�
��*��!��	�)(��)�*��
�'���$�	���%�
	
�������*��!��	�)(��)��!�������	
���$��0� !�
��(����
'%�

�B�������	
��� �����	�
���
����������!$���
�)��'��$�	��!����!�%�
�B�������	
��� +�)
4 ��+��*'��7����%�
�7���!��� !�
��(� �B�������	
����
�)���)���*'�
C ������	�
���#����
�����+!��������$����������	�
��	�
��!�
!0!�$������������������#��$������B%������	�
��
�!����%�(� �*'���
�#���&������$����	�
����(� �B�������	
��*��
�)�-�����)���!�7�B�
����'����	�
��
�+	,.����
�#�	,.� � +%�!	�)���'�!����+��	>��G��� �*'B������$����	�
��$�
����������	�
��-!�
%�!����������� +��'�+��!�+��
� ���D�+�)4 	�)���'�
�����(
����B�������	
��40��$��0�� +
*��40����	
���0� ;��
����7,4 	�)��)�����+	��!%�(��!�!�
�)( 
  (1) ����$����	�
��-!���'�'��$�	��!4 ,�+-����
��	
��+�#��$�	
���7���(�
�0&	�)�4 ,�+-�����, � +�'��$�	��!	,.�$�)(	�)�%�
�B�������	
�� �'����!���%�
40��0����	�
��
�+� ��	,.�8��+$���%�
40��0� ������0'!) ���!)������������	�
����(��D�+$!$���,!��� 
  (2) ���������	�
��	,.��
��� �
������ �	, )������	����, �D�+�#��$��)������
�'���0
���+��	>��G��� 4 �)�*�!*�����
�����#��$�	��!8��+	
��	o6� (Inflation) 	���+	�
���)���
������	�
�����%�(��#����;
(� (Purchasing Power) �D�+�)���%�(��)4 �$��+!���������	����0
%�(�
*���,!��� 
  (3) 4 	�)��)�	��!%�(�����7�� �D�
����	�
������#��$�������'��	���*�� -!�%�!
�����+��!�+��
$�
��������'��o7?�	o�����	���G��+%�
*�	�
$�
�	����#� �
�)��+�!��� �#��$�
�7�� ��(�*��
������8��+$�)(���	����#� �
 ���*�	,.��7��  �� + �����)��7! 
 

 2.2.6 �	.�1����
���(;�� 

         
���(;��  (Credit) ���+��	>��G����)$ ��,�+	8������!,�+	8����	�
���+
%�(���0'������)����#����� +��*B7,�+�
��%�
����#���� �'�	���+�#�������	�
��	�
��,�+-����
�+����'�
	�'� ����#�������	�
��*���+�+	� ��D�����B�#�����!�	,.����	�
���+�+��(� �+�+
,��� �
 � +�+�+���  ����#����*�� ���9+%�
���������	�
���D����#�����!�	,.����	�
��
	�
�����4 �*   ���	�
��	�
���7*��$����  ���	�
��	�
��������  ���	�
��	�
������'
���� +�#�	%�� 
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���	�
��	�
���)���0'��>�� ���	�
��	�
�����	��*� !�
��(� 	�
��� '��B�
,�+	8�%�
���	�
�� �*' +�����
�)����	%����$�
�������!	$D��)��*�*'�
���%�(���0'����'��7�� ��(��+�#�$ ��	�9:� �+����
�#����,�+	8�%�
���	�
�� ������!	$D�$�
�����	%�����)��*�*'�
���%�(���0'����'��7�� ��(��+�#�
$ ��	�9:��+�����
 ���#����,�+	8�%�
���	�
�� ������!	$D�$�
�$�
�����	%�����)��*�*'�

���	$ '��)( 	��!������	�)���0� ,�+�����9� � +�7���
%�
�*' +�� !�
��(� B���+�$���$ ��C 
���'�������!,�+	8����	�
��	%��	,.�$ ��$��!$�0'�*' +�������!,�+	8�%�
���	�
���!�
�*�*'�
���  ;��
�*' +���D����)	$*74 %�
*�	�
�+	$D��!��'�����#����,�+	8����	�
����(�	��
�����B�#��!�$ �����) �*' +���)�D�+�$�,�+-�����)��*�*'�
����, ;��
���	�)���0�	�
��
����#����
,�+	8����	�
���+�'���$�	���)����	%���� ���9+%�
���	�
���!�!) � + ��;�(
���%�(� ���)��)(�+
%�
� '��B�
���)����#����,�+	8����	�
��	�)�
��
,�+	8�	�'��)���	$D����-!������,��	,.�
��
	%,	�'���(� 	�
���$���
	$D�8������
C %�
���)����#����,�+	8����	�
��!�
�)(  

1. �#����*�� ���9+%�
40�������	�
��$�
�40�%��0� 
2. �#����*�� ���9+%�
40��$����	�
��$�
��$ '
���	�
�� 
3. �#����*�� ���9+%�
�0,�������$������� 
4. �#����*����*B7,�+�
��%�
����$����	�
�� 
5. �#����*���+�+	� �%�
����$����	�
�� 

1) �&�#��
������2.���0��K(�
���(;��'	;�0������� ����#����*�����)�)(�+�#�������	�
��
�!� 2 ���! �
����	�
����G$�
����	�
�������9+ (Public Credit) � +���	�
��	���� (Private Credit) 
	,.�����#����	�
����	���+$���*�����%�
���	�
�����+��	>��G����!���'�
��!	�� !!��)
��� +	�)�!!�
�)( 

1.1 ���	�
����G$�
����	�
�������9+ (Public Credit)  	,.����	�
���)�40��0��
���G�� 
	�
���#��,����'�����������
�����9+,�+-�����$��*',�+���� ����0��
�%�
��G�� ��(����	,.�
����0��
���(
��8��+,�*�� +8��+y7�	y�� ����0��
���8��+,�*�	�'� ����0��
�	�
���#��,	,.�
�'�����'�����������
,@�����
(�G����
	>��G����$���',�+���� 	�'� �������
B�� �������

	%
��� �������
-�

���oo6� 	,.�*�� �'������0��
���8��+y7�	y�����	,.�����0��
�	�
���#��,���
�����,6�
���,�+	�>$�
�����%8��+����* 	�'� ��9)	��!8��+	
��|�!$�
�	��!8��+����*
	>��G���	�'� ��9)���%�!!7 ����#��+	
��$�
�
�,�+��9%�!!7  	,.�*�� ����0��
�%�
��G�� 
��(����	,.�����
������8��	����$�
�	,.�����0��
�-!���G*'���G�D�!� 
  1.2 ���	�
��	���� (Private Credit)  	,.����	�
���)�40��0�	,.��7�� $�
��
�����7����
�����,�)�	,.�%�
	����	�
��*�����
��*B7,�+�
��%�
�7�� $�
��
�����7������(�C �)��+�#�
	
���0��,����$�	��!,�+-����$�
�����
���B,�+-����	����%�(� ;��
���	�
��	������
�����B�#����
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����!�	,.� 2 ,�+	8� �
����	�
��	�
��������-8� � +���	�
��	�
���7���� -!����	�
��	�
�����
���-8���(�	,.����	�
���)�40����-8����	�
���$��!���;��
���
%�
�)��#�	,.���������-8�������	�
�� 
	�'���$�� 	��
��
�7'
$'� � +	��
��
���������	�
�� 	,.�*�� �'�����	�
��	�
���7������(� 	,.����	�
��
�)��7�� $�
��
�����7�����#��,���	�
���#��$��7������� 7��*B7,�+�
�� 	����*��
�*'���4 �*��B�
���
�#�$�'�� ;��
�+�!�� '������� +	�)�!*'��, 

2) �&�#��
������2.���0��K'�
���(;��'	;��&�#��
���'�/�
���(;��  ����#�������	�
��
-!����)�)(�+��'
�$ '
40��$����	�
���!�  5  ,�+	8� �
� 
  2.1)  ���	�
�����	���� $���B�
 �7�� �����,	,.�40��$����	�
������+��0'��
�0,���%�
����0��
� -!�*�
$�
�����$�������$�
������� 
  2.2) ���	�
������
�����7���� $���B�
 �
�����7�����)�	,.�40�%��$�
�40��#�$�'��
$�
�40��$�������	,.�40��$����	�
����'40�;
(�$�
�40���������� 	�'� 40�4 �*%��������	,.�	
��	�
���$����40�
;
(�� +40�����'
�$����	�
����'40����, )� 	,.�*�� 
  2.3) ���	�
������B�������	
�� $���B�
 $�'��
��$�
��
�����7�����)�!#�	���
�7�������	
��-!�	y��+	,.�40��$����	�
�� 	�'� �
����������9+�7>  �0 ����� +����� 	,.�*�� 
  2.4) ���	�
������
�����)���'$��
4 �#��� $���B�
 �
�����)���'��'�B�������	
��
$�
�$�'��
���)���'$��
�#����������$����	�
�� 	�'� �
���������9+�7>  �0 ����� +�����	,.�
*�� 
  2.5) ���	�
������B�����)���!*�(
*����$���	y��+ $���B�
 �B�����)���!*�(
%�(�
*����$���	y��+�)��)��*B7,�+�
��������$����	�
��!��� 	�'� �$��9����	��*� �$��9����
������ 	,.�*�� 

3) �&�#��
������2.�����	K'��	���	 �#��������$����	�
��,�+	8��)(�+�����9����
���
�)��$������� ��'
�!� 2 ,�+	8� �!���' 
  3.1) ���	�
��	,.�������� +������ $���B�
 ���	�
���)�	��!�����;
(�%�������� +
������ -!�40�%��$�
�40��$��������������$�40�;
(�$�
�40����������4'���#��+�'�������� +������
*���)�*� 
������ 
  3.2 ) ���	�
��	,.�	
���! $���B�
 ����0��
�	,.�	
���!	�
���#��,����'��*������
*��
���%�
40��0� -!��)%��*� 
�'��+�#��+�
�8�����+�+	� ��)��#�$�! 

4)  �&�#��
����
S,�	.
�)!�����	K(�
���(;�� ����#����-!����)�)(�+��'
���	�
��	,.� 2  
,�+	8� �!���' 
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  4.1) ���	�
��	�
�����4 �* $���B�
 ���	�
���)��#��,	,.��'�����'�������;
(���*B7!��
$�
�,@�������4 �* ���;
(��7,��9�$�
�	��
��
�
�*'�
C �����4 �*������� +������* �!��
�#��,	,.��'�����'���������!���
��

��	,.�*�� 
  4.2) ���	�
��	�
��������-8� $���B�
 ���	�
��40��0��
��#��,����������!;
(�������
� +������������	�
������7,-8�� +���-8� 	�
��*�����
����*��
���� +����
������

�����$���'40��0� 

5) �&�#��
��	. .���������	K'�
���(;�� ����#����-!����)�)(�����B ��'
���!���	�
��
�!�	,.� 3 ,�+	8� �!���' 
       5.1) ���	�
���+�+��(� $���B�
 ���	�
���)��)����#�$�!�+�+	� �����#��+$�)(
8������'	��� 1 ,H  
       5.2) ���	�
���+�+,��� �
 $���B�
 ���	�
���)��)����#�$�!�+�+	� ����
�#��+�)�	��� 1 ,H �*'��'	��� 5 ,H 
      5.3) ���	�
���+�+��� $�
���
�)	�)������'����	�
��	�
����� 
�7� $���B�

���	�
���)��#�$�!�+�+	� �����#��+�
� *�(
�*' 5 ,H%�(��, (������	�
�����	��*�� +�$��9�
���	��*�, 2550) 
  
2.3   ��)!)���	������ ����)����U���K�#�.��	�	���	 

 2.3.1 )���'�� ���)����U���K� 
         ����$����#��'� ������ �
� ���� %���� ��������7�����
��*�����   ���� 

��
���� �
��8��+%�
�����0�����)�	��!�'���������!���� 74 �#�	�D� -!���
��+*7��%�

��*B7,�+�
��%�
�����0���� (������7�� ����>�, 2546)  
                ����$���%�
������
����%�
 0���� $���B�
 ��+!�������0����%�
 0�����)�
�)4 ��������	,�)��	�)���+$�'�
4 ,�+-��������79����*�4 �*8�9:�$�
�����#�
��%�

4 �*8�9:�$�
�����#�
��%�
4 �*8�9:���������!$��
%�
 0���� ���	 ��� (Kotler,1997 ���
B�

�� >������9 	��)��*��, 2541) 
                ������
���� (Satisfaction) *�������7�����
!�����*�����>��*�� � '��
�'�	,.��8�������0����%�
�7�� �)��)�����7% ��������	���� 	�
������*��
���$�
���
�0
��%�

���!���������� 7 ��*B7,�+�
�� � +�����0����%�(��7!����	�
����� 7B�
�7!�7'
$���-!��)��

��+*7��  (�7'
������ 	�D���7���, 2547) 
  ������
����$���B�
 ����*��
����!���� 7	,6�$�����*������)���!

������D�+�)�����7%�!�������*� �#��0!� +�����!
��� ($ 7� �#�,�	�>, 2523) 
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  	�  )� (Shelley,1975 ���
B�
�� �7'
������ 	�D���7���, 2547) ������
���� �
� 
����)�'�!��������0����������%�
��7��� �
� �����0������
���� +�����0������
 � ;��

�����0�����7����!%�
��7��� �+*�!��0'��
����)( �����0������
��� �
� �����0�����)�	��!%�(��+�#�
�$��)�����7%�'�������0������
 � �
� �����0�����)�	��!%�(�� ���+�#��$�	��!������'������ 
�����0������
����)(�)�����������������'�
� �� ;��;��� �+��������������%�
�����0������(

��
	�)���'��+��������
���� ;��
���������+	��!%�(�	�
������0������
��������'���
 � 
���
�)��#��$�	��!�����0���� ������!	$D� $�
���������%�
��7����!���' �������� (Resource) 
$�
����
	��� (Stimuli) �����	���+$��+��������
���� �
� ���>������������$�
����
	�� ���
�!�)�*��
����)��+�#��$�	��!������
�����*'��7��� 
    �������$���%�
������
����!�
� '�����+��7,�!��'� ������
����
$���B�
 �����0����%�
�7�� ����
�)�!)*'����
�����
$���
 	�'� �7��  � 7'��7��  $�
��B�����9�
	�
�����
	$ '���(�*�����
����*��
����
(�G����(
�'�
���� +��*��%�
�7�� ��(� ������
����
	,.�	�9:���'�
$���
�)�����#�$�����!�798��%�
����$�������%�
�7��  $�'��
��$�
��
����
*'�
C ������
����%�
40�������������7����$���
C ��(�	,.�$���
$���
�)��+���7�����,�0'
�����#�	�D������!#�	����7����-!��)������!4 ���!#�	���
��%�
�7�����+�'
4 �$�,�+�����8��
-!����%�
�
����!)%�(� �����(
������
����%�
 0�����D�0
%�(�!��� ����)� 0�����+	��!������

����	�
��������$�
���������(�C *�
�������*��
���$�
�	���������!$���%�
 0������(�	�
 
	$*74 �)�*��
��!�798��� +������
����%�
 0����	�
��
���	�
���)��+	�)���0�B�
 �����0���� ����
	%�����)� 0�����)*'�������%�
�7���� 	�
���+�����
�!��'��+���
� �����#�	,.�����,���B�� 
����*��
���� +������!$��
%�
 0���� 	�
���)��+ !����	%�����)�� �!	� 
���	�
��*���������

�)� 0������!$��
	�
��,���,�7
�798��������� +������
����%�
 0����	�
��4 �*
���)�!)%�(�
�#��,�0'�#����)����%�(�  	�
���$��0��'���,@��7������
�)��7����!#�	��������(�	,.���'�
�����
 � +����7!
�)(�7�����+�7'
$����,�0'�7!�!�7!����	�
��,�+�7�*�	%�������+������,���,�7
� +��z����'�

*'�	�
��
 (�7'
������ 	�D���7���, 2547) 
  -!�,@�����)��'
4 ��+��*'�������
���� �'���$&'�+%�(��������*��
������
����������7�� $�
���
�� � +����!�������*�����
����*��
����)�*�����
���������
*��
����
(�G��!����'�
���� +��*��-!� ����8�9� ��&�����0 �� (2547) �!���������	$*7 �$'

������
���� ��*����'�
��9)%�
����#�
���!�	,.� 7 ��'�
�
� 
  1)  �#�
���)�	%����� 
  2)  �)�7,��9��)�!)�#�$�������#�
�� 
  3)  �)�'����
	
��	!
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  4)  �)-��������$�����
���)��#� 
  5)  �)�8������#�
���)�!) �B���)��)�	$��+�� 
  6)  �)�����+!�������	!����
 
  7)  ����#�
���'�����40��
����(
40���
�����&��� +	�
����'��
�� 

;��
,@�����)��'
4 ��+��*'�������
�����+�*�*'�
�������, ��(
�)(%�(����
�8����! ���� +����*��
����7�� ���*' +	�
��
�*' +	$*7���9� -!� ��8� !7�
����>��r��7  
(2525) � '���'� �����B��!������
���� (Measurement of Patients� Satisfaction) ������
������%�
-�
����� �!���� 
  1)  �������
�	� ��!������
���� -!��������
%�������)��)	�
(�$���!
B�

�����0����%�
40�,?��*'�������%�
-�
�����  	�
���$�40�*���!���!
������!	$D��)�*�
���
�����0����%�
*�	�
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-�
�����  
  2)  ����!���!���������B�� -!�	,.�%�����B���)��)%��������!

�����0������(
��
��� (Positive Statement) � +%��������!
�����0������
 � (Negative 
Statement) *'����������%�
-�
�����  
  �	!�� � +���	!������ (Aday and Andersen, 1970 ���
-!� ��)��8�9� ��&��
���0 ��, 2547) �!�>����������
����%�
,�+����*'�������������������� ��,�+	�>
�$��G�	����� -!�������8��9�������!	$D�%�
,�+���� *'�>0����������7%8���#���� 4,966 
�� -!��)��*B7,�+�
��	�
�� >����������
����%�
40���������������$�'��
���)��$����
���������� 40�,?�� 
  4 ���>�������'� 	�
��
�)�,�+������'��������)��7!�
� �����+!�������
���������� +�'�����'����������������;��
��!� ��
������>���� 
  �� �� � +�9+(Hulka, et.al.,1971 ���
-!� �)��8�9� ��&�����0 ��, 2547) �!�
>����	�)������������
����%�
,�+�����)��)����!����� *'���������
����������
*��	$�
�
%�
��-����� (North Carolina) 	�
�� �.>. 1969 ���'�,�+���� � 7'��)��)����!�*�#���'������
	�
��
�����+!��� +�'�����'�� 	�
�����������������>����!�
� '�� 
  �	!�� � +���	!������ (1970) ���
-!� �)��8�9�  ��&�����0 �� (2547) �!��)(
�
(�G��     6  ,�+	8� �)�	�)���%��
���������
����%�
40����������������������������  � +
�����0�����)�40�,?���!�������������	,.����
�#���& �)��+�'��,�+	����+����������
���������!�
�'��)���	%��B�
,�+���� -!���'
������
�������	,.� 6 ,�+	8��
�  
  1)  ������
����*'������+!���)��!����������������(Convenience) ;��
���
���	,.� 
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         1.1)  ������	� ���������B�������� (Office Waiting Time) 
         1.2)  ����!�������!0� 	�
���)����*��
��� (Availability of Care when 
Need) 
         1.3)  �����+!�������)��!�����B�������� (Base of Getting to Care) 
  2)  ������
����*'����,�+���
��%�
��������� (Coordinating) 
         2.1)  ����!�����������7�,�+	8����B���)�$���
 (Getting All Needs Met 
it  One Place) �
� 40�,?�������B%�����������!��7�,�+	8�*������*��
���%�
40�,?�� 

       2.2)  ������$���������*'��7%8����(
$�!%�
40�,?�� ����!���' !���
�'�
��� � +��*�� (Concern of Doctors for Overall Health) 

       2.3)  ������!��)���*�!*��4 �������� (Follow up Care)  
  3)  ������
���� *'������>����������%�
40��$������� (Courtesy)  �!���' ���
��!
�����>���'���
�)�!)	,.����	�
%�
40��$������� � +��!
��������$'�
��*'�40�,?�� 
  4)  ������
����*'�%���0 �)��!������������� (Medical Information) ���	,.�
%���0  2 ,�+	8��
� 
         4.1)  ����$�%���0 	�)��������	$*7���	�D�,?�� (Fnformation about What 
was Wrong)  
         4.2)  %���0 	�)����������$���������40�,?�� (Information about Treatment) 
	�'����,r���*�*� �������� 	,.�*�� 
  5)  ������
����*'��798��%�
������ (Quality of Care) �!���' �798��%�

���!0� ��(
$�!�)�40�,?���!���� ����>�+%�
40�,?���)��)*'����������%�
-�
�����   
  6)  ������
����*'��'�����'��	�
����������� (Out of Pocket Cost) �!���' 
�'�����'�� *'�
C �)�40�,?���'���,���������������	�D�,?�� 
 

2.3.2 )���'�� �����	�	���	 
         �)40�>��������$���%�
������������*'�
C !�
�)( 
         ����*� �������
 (2536) �!�� '������'� ���������B������
��%�� ����
��
������ ����
�����-��>���� �*' +�'�� �+�$�����$����#��'� �������� ����>�+*'�
C 	�'� 
          ��������� �
� ����#��$����
������ 
          ��������� �
� ����#��$����
����� 
          ��������� �
� ����#��$����
���!���������
�)�*��
��� 
          ��������� �
� ����#��$�40����������%�
	��,�+����� 
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      >������9 	��)��*�� (2538) �!��$�����$��������B��7,�!��'� ������ �
� �������
4 ,�+-����$�
����������)��+%����* �! B
��'�	,.�4 �*8�9:��)���'�����B�*+*��
�!� 

     �)�+�
�� 	y �����+��*�� (2539) �!��$�����$���%�
�#��'���������� �
� ��*����� 
������� �����+�#��)��7�� $�
��'
���*'��$��)��7�� $���
-!��)	,6�$��� � +����*�(
����
����'
��������(� 
      ���* ����7�� (2546) �$�����$���%�
�#��'���������� �
� ���,r���*�
���)���+�#�
$�
�*�!*'�	�)���%��
���40���������� ����$��7�� *'�
C �!����,�+-��������
�!��
$���
!���
����������!������)$ ��$ ��������#��$���*'�
C �)�	�)���%��
�!���������'��	$ 
���!�!��'�
	,.�����$���������(
��(�  
      �������$���!�
� '������7,�!��'� ����������
� ����)�40��$�������,r���*�$�
�    
�#���������+!��*'�
C ��'40����������	�
���$�40�����������!����,�+-������������������(� 
 
 2.3.3 #��)�$�V�W����� ������	�	���	 
         �����������!�	��������!����$�������*'�
 C !������ !�
�)(  
         ,���&� 	��������  (2540) �!�	��������
���������,�+������'�������,r��0,
�+�������� 	�
�����	,.������!�����,���,�7
������8����G��',�+�����$�!)���
%�(�!�
�)( 

1) �B���)�� +��� 
��! ���!������8�� 	�'� �����$�
��B���)���'�#��7!��7!
-���*�(
��0' ���8����! ����)�!) �)�����+��!� +, �!8���*'�������������� �����(
�)���

�#���������+!��*�������#�	,.�*'��������������� 

2) ���,�+�����������+��,�+�����������)��)�'���$�40�����������0�	

����%� +
%�(�*�������*�!*'�������������B�
	*�)��*���$�������'������������� 	�'� �0��'��+*��
	*�)��
	����� �'�����'��$�
����
�#�	,.��
�����$����B����'����������� 

3) ��+������������ ����,�+������)�!)%�
40����������%�(���0'�����+������ 
�������)���!	�D� ��!	���)�+	�)�� B0�*��
� +�+!�� ��(��
� *��
�#��$�40�����������0�����'����)���
��������'	����	����)%�(�*��	�)��
'��� +4�!� �!����  

4) 	���$����)�40��$������� ��*������ +���)������%�
	���$����)�40��$��������)���
�#���&����)��)��7! 	���+	,.�40�,����*��$���������������(��#�	�D� 40��$�����������)����	,.���*� 
��'��� +�'��	$ 
�40�����������!��7� 	$*7���9�  �����B����7��*�����9���(
�)������ +��'
���� 
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���* ����7�� (2546) ��7,$ ������$��������)�����#���
B�
!�
�)( 
1) *��
��!� ��
*������*��
���%�
40���������� $��������'�����$�������*��


�#���
B�
40����������	,.�$ ���#�����*��
���%�
40����������	,.�%���#�$�!�$�����$������� 
2) �#��$�40����������	��!������
���� �+*��
�7'
�$�40�������	��!������
����� +

B
�	,.�$ ���#���&�����,�+	���4 ����$������� 
3)  ,r���*�-!�B0�*��
���0�9����B��� -!�����$�������*��
���
*�� *'�����

*��
���� +��������%�
40������������'�
B0�*��
���0�9� 	���+$���)%��4�!� �!� ������)�
�+�#��$�40������������
���� 

4)  	$��+���*'�B�����9� ����$��������)���!	�D�*�
*���#�$�!	� �	,.�	�
��

�#���&�)�*��
�$�40������������
���� 

5) ��'�'�4 	�)�$����'�7�� �
�� ����$��������������7'
,�+-�����)�	��!��'  
 0����	�'���(� ��
*��
�#���
B�
40�	�)���%��
$ ��|?�� ���B�
��
��� +���
��! �����'�$�	��!����
	�)�$��!�������������)�,r���*� *��$ ������$��������)�!)� ������)���,�+	���4 %�
���
�$�������!��� 	�
�����,���,�7
���)����$��������$�	$��+�� 
      �8�����  �#�	�D&�7& (2551) �!�� '��B�
$����%�
�������������'���������� �
� ���
�#��$�40��
���!�������
$���
���
�!*������*��
��������(
����#���������+!������!������
����
�'������ +8��������������� ���	,.�� �7����)�$�'��
��$�
��
������'�'��+	,.�%�
��G
$�
�%�
	�����#������ 	�
��*������7&�79� +�$������0�����)�!)��'40���������� �����(
����

�����0����;��;�(
 *��
�� ���������	��
���,�+�����������+�!�4 !)� +	��!����,�+����� 
����$������#���&��������
�������������(
�)( ����$��������)�!)���*�(
��0'���
(�G��%�
���
�$�-!���!� �������!�'� 	�� �#� �
�$��+�����40��
�� ��'���!�'�	���#� �
�!��+�� 
     ����#��7�����)�*��
�$���������(��+*��
��������+�#��7����)��
�)��+�#��$� 0�����0����
,�+������ +����� ��������������)� -!�������)��+�$���������� 0������'�
�)�798��!���
$����%�
���������;��
*�
����#��'� �SERVICES� ��8�����
���	�
�����������*' +*��� ��
�, ����$���*'�
C %�
����������+�!�4 !�
�)( 
     S �
� ���������!�����!����������� (Service Concept) � +�������
������!
�����!������$��������)�!)*'� 0���� *��
�)�#�����'�	,.�$����)�-!�*�
� +*��
�������$� 0����
	��!������
�������������$�����)��7! 
     E �
� ������+*
��
���� (Enthusiasm) 40��$��������7����+*��
�)������+*
��
���� 
	$D� 0����	%�������������*��
��!
����*������� +� '��������,��>���!�����$�����(�����
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� +*��
������)��+���
*������*��
���%�
 0����* �!	� � �������(
�����
	�*�'� 0����
*��
����+��$�
�*��
����$��'��	$ 
��+�����
� ���)�����������) 
     R �
� ��������� (Readiness) � +������!	�D� (Rapidness) 40��$��������7���*��
�)
��������� ������!���������!	�D� y��� �� ������ +���	� � 	�'� 	�
���) 0����	%����*�!*'�
	�
���)��+|��$�
�B��	
���D*�� *��
�#��$� 0����	$D��'�	���$����)��7����)����������)��+
�$�������	%�!���������!	�D� ��'��', '���$�	%�*��
�
�����0'	,.�	� ������	����,	���+���
�#��$� 0����	�
����'�����+	,.� 0����$�
���'������������)�	 � 
     V �
� �����)�79�'� (Values) ��'�'��+	,.����������,�+	8��! �'���+*��
�#��7�
��B)��
�)��+�#��$� 0����	��!�����0����	����'����������%�
�'����(��)�79�'��#�$���	%�	�
��	%���
�������������'����'�0����4�!$��
 
     I �
� �������� (Interesting) � +����,�+����� (Impressive) $���B�
����$�����
������'�
���
��
� +�������
����,�+������$���� 0�����7��+!��� +�7���-!���'	 
���)����
����)���
$�
���'
��(����9+	���+ 0������(���'�'��+	,.�����D*��	%�*��
����)��+�!�����������)�!)
!��������(
��(� � +40��$��������D*��
�$���������*'���������*'� 0�����7���-!�	���8��
��� 
     C �
� �����+��! (Cleanliness) ����B0�*��
 (Correctitude) � +�����)��*�)��* 
(Courtesy) ���
	$ '��)(	,.��
��,�+����)��#���&������$������� ��'�'��+�#��7����,�+	8��!
�B���)�%�
�'���+*��
�+��!���
��� +�)����	,.��+	�)��	�)������ �)���!0� �)�!) ������
!�������B0�*��
 ��'��#� ��'4�!� �! �����(
*��
�)��*�)��**'� 0�����$����*������!�������
���7'�	,.����	�
 ��!
����	,.���*��$����*������!�����$�����(�������'��� �0!����� 0����
!��������78��������� ������)��+���o@
 0������'�
*�(
��� +�'�����,@&$��$���� 0����!���
�������!)� +	*D���	��� 
    E �
� �����!� �(� (Endurance) � +����0��������7�����9� (Emotional Control) 40�
�$��������)�!)��(��+*��
�)�79����*��)���	>���'�
$���
��(��
������!�� �����!� �(�� +���
����7�����9� ��(
�)(	���+ 0������(
$ ���D�
���7�������!� ;��
�)�����*�*'�
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�+	,.�!������������ �����0���������! ���������B ����	%���� $�
�*'�
��*'�
��**'�
�� 
    S �
� �������
�� (Sincerity) � +����0������(�������'��� (Smiling) ������$�������
 0������(��+*��
�0������(�� +�)�����0��������
���	��!%�(� -!��+*��
��!
�$� 0����	$D���(
-!�
���� �'���
* �!���)$���� +���*� �'��)�������
��� +*�����)��+�$��������*' 0�����+�#�
�$� 0�����0������
����� +,�+������������$������� 
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��40��
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�)�������4�!���� +�)�����7% 
-!�,�*�������*�%�
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�� !�
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�
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2.4 ������� ������� ����� 
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3.1.2 ������-.����� (Primary Data)  
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���.)�����	!�/������&���5�����&1�	�����&5�-<� �
�(&
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(��	%
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3.2.1 
�����>���?@�������2�7A��BC� (Descriptive Analysis) 
    !�$������!���
��1�	,3������!3��*��<�� (Descriptive Statistics) !3(� ���%��
%�����&��� (Frequency Distribution)  ���	

 (Percentage) ������(�!d
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��
0��&)
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�������&%

!��-6���0��
)���� *:�����&0��
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���&�&�	0�������&!���	�������&*#�*�,�0��
.)�,3����������!3+�� ���-��= 1�	.)�����	 ,3�!�<[����*����<���� �(��
�� (Mid Point) �����2 
(�&�)�<� !���'���
��
�)
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       �(�!d
��	       4.50 - 5.00  �&�	�#�      *#�*�,�&�������� 
       �(�!d
��	       3.50 - 4.49  �&�	�#�      *#�*�,�&�� 
       �(�!d
��	       2.50 - 3.49  �&�	�#�      *#�*�,�����
�� 
       �(�!d
��	       1.50 - 2.49  �&�	�#�      *#�*�,����	 
       �(�!d
��	       1.00 - 1.49  �&�	�#�      *#�*�,����	������ 
  
 3.2.2 
�����>���?@�������2�7-����B (Quantitative Analysis)  

        ,3� ��������%����( Chi-Square: χ2) !*+����������&!�$�����
�(���� 
(Independence Test) �
��(���Z���	��������& !��-6���%

*:�����&0��
)�������,3�����������
���!3+��������-��=  "#��!�$����%������
 (Independent Variables) ������&*#�*�,�,����,3�
������ "#��!�$����%����&  (Dependent Variable) ��	

!��	�����%�����,������!���
��%���
,�5�*��� 3.1 

        ��#�����%������
���%�( �Z���	�����������&!3(� !*� ��	� ����5�*�&�� �Z���	
�������!��-6�����
������	 ��	��� %

 *:�����&���,3�������0��
)���� ��
������	 
�
	
!�
����!�$�
)���� %

���&�<���!3+�����,3�������-��= 

       ���%����& ���%�( ����3+��!��	�0�����-��!�$����	�&��� �������������!��2	!�$���
��&�n�&�	������ ����&���0����,��������������&�� %

�������,��%��&!�$��(��
� 
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5�*���  3.1 ����%�����,������!���
�����&��&*�� ��
��(���Z���	�����������&%

!��-6��� 
                    ������&*#�*�,�,����,3������� 
  
���������&&���6�� (Hypothesis Testing) &�0�2���������2 

1) �����2��&&��6��,��������� 
Ho : �Z���	��������& !��-6���%

*:�����&���,3�������0��
)�����&(&����&��&*�� ����

�
������&*#�*�,�0��.)�������������!3+��0�����-��=  
Ha : �Z���	��������& !��-6���%

*:�����&���,3�������0��
)����&�

���&��&*�� �����
������&*#�*�,�0��,3����������!3+��0�����-��=  

2) �������
�����	�����'�����������   α =  0.05  
3) �����<�(������ χ2  ���	1��%��&���!�/��)� SPSS 

 4)    �����<�(� P q Value ���	1��%��&���!�/��)� SPSS 

 5)    ����.
���������+�����(� P q Value ���	��(��(� α �
�;�!�   Ho  ��+�	�&���  

Ha  %����(����%����2����&����&��&*�� ��������
�����	�����' α = 0.05 ����(� P-Value &����(�

�(� α �
	�&���  Ho ��+��;�!�  Ha    %����(����%����2�����&(&����&��&*�� ���� ��+�!�$�

����
�(��������
�����	�����' α = 0.05  
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     2. ���&�<���!3+�����,3�������-��= 
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:��C 
    1.�� ��3+�� !��	�0�����-��!�$����
	�&��� 
    2. �������������!��2	!�$�����&
�n�&�	������ 
    3 .�� ��&�� �0���� ,����� � �� !�$ �
������&�� 
    4. �������,��%��&!�$��(��
� 
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 ( )  ( )   6   
 4.�    
 4.2   
 4.3    
 4.4    

   
4.5    
4.6    

 
 
4.1   � )  

� )   
      

   
  (  4.�)  

 4.1.1  
             1)    

                               200   
  77.0   23.0    
             2)    

                     26  30   53.0  
 30    28.5  25   �8.5  29.2 

    
3)   

                    7�.0 
    29.0   



4�

  4)  
                   77.5 

 22.0  0.5    
  5)   

                   4   52.0 
 5  6    42.5  6   5.5 

 4.43  
6)   

                    �  2       
 94.5  3  4   5.5  �.05  

7)    
                  
  89.0   6.0  2.5 

 2.5  
 

 

 4.1 
 

�n = 200) 

-                                                           

-  

 
46 

�54 

 
23.0 
77.0 

 �)
- ≤  25 
- 26 - 30 
- > 30 
 

 

 
37 

�06 
57 

 
�8.5 
53.0 
28.5 

29.2 
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 4.1 � ) 

�n = 200) 

-

-  

 
�42 
58 

 
7�.0 
29.0 

-
-
-  

 
�55 
44 
� 

 
77.5 
22.0 
0.5 

 � ) 
- ≤  4  
- 5 - 6 
- > 6                                                                                           

 

 
�04 
85 
�� 

 

52.0 
42.5 
5.5

 4.43 
 

-

-  

 
�09 
9� 

 
54.5 
45.5 

 � ) 
- � - 2 
- 3 - 4

 

(n=9�) 
86 
5 

 
94.5 
5.5 

�.05 

-

-

-  
- /  

 
5 
5 

�2 
�78 

 
2.5 
2.5 
6.0 

89.0 
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 4.1.2    
                

     
   (  4.2) 

      1)    
  /  

 95.0  /   3.5 /  
 �.0   0.5    

      2)     
   75.0 

 25.0   /   
38.0   32.0 /  28.0 

 2.0  
3)  

             45,00�60,000 /  
 3�.0   30,00�45,000 /   

 25.5  60,000 /   23.5  
30,000 /  3.5  63,7�6 /  
       4)   

                        �0,00�-�5,000   
 39.0  �5,00�  20,000   26.5 

 �0,000   22.5  20,000   �2.0 
 �9,0�6.5 /  

  
 5)    

                       79.5 
 20.5  5  

 37.8  6-�0   30.8  �0   
3�.4   9.67  
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 6)    
                        �60,000   

��.5  40,00�  80,000  27.0  80,00�  �20,000   �6.0  
 40,000  �3.5  �60,055  

 
    

7)  
                       

     43.0 
 3.0 

  
 
 4.2 

 

     

�n = 200) 
 

- /  
- /  
-  
-                                                                                  

 
�90 

7 
2 
� 

 
95.0 
3.5 
�.0 
0.5 

 
-  
-   

 
 �50 
50 

 
75.0 
25.0 
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 4.2  � ) 

  
�n=200)  

 
    -  /  

-   
-  /  

  -  /  

(n=50) 
�9 
�6 
�4 
� 

 
 
 

38.0 
32.0 
28.0 
2.0 

 � / ) 
- ≤ 30,000 
- 30,00�  45,000 
- 45,00�  60,000 
- > 60,000                                                                                  

 

 
40 
5� 
62 
47 

20.0 
25.5 
3�.0 
23.5 

63,7�6 
 � / ) 

- ≤ �0,000 
- �,000�  �5,000 
- �5,00�  20,000 
- > 20,000 

 

 
45 
78 
53 
24 

 
22.5 
39.0 
26.5 
�2.0

�9,0�6.50 
 

     -  
     -   

 
4� 

�59 

 
 
 
 
 
 
 
 

20.5 
79.5 

 � ) 
- ≤ 5  
- 6  �0  
- >  �0  

 

(n=�59) 
60 
49 
50 

 
37.8 
30.8 
3�.4 

9.67 
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 4.2  � ) 
 

 

 

 
 

 
(n=200) 

 

 
-  

 
200 

 
�00.0 

 � ) 
- ≤ 40000 
- 40,00�  -  80,000 
- 80,00�  -  �20,000 
- �20,000  -  �60,000 
- > �60,000 

 

 
27 
54 
32 
64 
23 

 
�3.5 
27.0 
�6.0 
32.0 
��.5 

�60,055 
* 

-  
-  (  . ) 
-  

(n=200) 
86 

200 
6 

 
 
 
 
 

 

43.0 
�00.0 

3.0 
 *   �  

 
4.2    � )  
� ) 
   

  
 (  4.3)  

1)  
          2-3  

 39.0  4-5   26.5  5  
 �8.5   �   �6.0   

 3.76  
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 2)    
        

 64.5   64.0 
 46.5  /   8.0 

 2.0  �.5  
 3)   
        �0,00�20,000   

 39.5  20,00�30,000   2�.0  �0,000 
   �7.0  40,000    �4.0   30,00�  

40,000   8.5  26,300  
 4)     

         
 2 /   72.0  3  4   

28.0  
 5)    

        
 5    

 
6)    
       

   54.5 
  28.0  �4.0 

  3.5 
7)    
      

 64.0   22.5  /    
�6.0     
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 4.3  
 

�n = 200) 
  �) 

- ≤ �  
- 2  3  
- 4  5  
- > 5   

 

 

 
 

32 
78 
53 
37

�6.0 
39.0 
26.5 
�8.5

3.76 

* 
-  
-  
-  

 
�29 
�28 
��6 

64.5 
64.0 
58.0 

 � ) 
- ≤  �0,000 
- �0,00�  20,000 
- 2,000�  30,000 
- 30,00�  40,000 
- >  40,000 

 

 

 
34 
79 
42 
�7 
28 

 
�7.0 
39.5 
2�.0 
8.5 

�4.0 

26,300 
 � ) 

  -  ≤ 2 
  -  3  4  

 
�44 
56 

 

72.0
28.0 

 � ) 
    -   <  5  200 

 
 
 
 

�00.0 
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 4.3 � ) 

  
(n=200)

 

 
-  
-  
-  
-  

 
�09 
56 
28 
7 

54.5 
28.0 
�4.0 
3.5

* 
 -   

 
200 �00.0 

 * 
-  /  
-  /  
-  /  

 
�28 
40 
32 

 
 

64.0 
20.0 
�6.0

 *   �  
 

4.3  
   

   (  4.4)  
 1)   
    5   

 (  3.92)  (  3.86) 
 (  3.75)  (  3.68) 

 (  3.50)  5 
 ( 3.32)   (  

3.3�) (  3.29)  
(  3.�3)  (  3.07) 
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2)   
   (  3.65)  

  
 

3)   

 
 (  3.43) 
 (  3.3�) 

 (  2.42) 

 
4)   

        
   (  3.08)  

(  2.78)   
 (  2.78)  

(  2.52) /  
  

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



5�

 4.4   
 

 
     

 
-  
-  
-  
-  

 
3.92 
3.86 
3.75 
3.68 

 

 

 

-  
-  
-  
-  
-  
-  

3.50 
3.32 
3.3� 
3.29 
3.�3 
3.07 

 
-

 
3.65  

 
-  
-

 
-  

 
3.43 
3.3� 

 
2.42 

 
-  
-

 
-  
-  

 
3.08 
2.52 

 
2.78 
2.78 
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4.4  
 

           
  4   �) 

 2) 
 3) 

  4) 
 

  2 
 α = 0.05  �) 

  2) 
 

 α = 0.05  (  4.5)  
1)  
        

  
  

 
2)  
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 4.5     
               

 χ2

 
 

 

-  
-
-
-  
-
-

2.86� 
0.608 
0.787 
�.�63 

�0.450 
5.282 

NS 
NS 
NS 
NS 
NS 
NS 

 

 

-  
-
-
-  
-
-

2.�98
0.20� 
�.755 
0.744 

�4.5�4 
�0.0�� 

NS 
NS 
NS 
NS 
* 

NS 
 

 
 

-  
-
-
-  
-
-

�.�96 
0.453 
0.4�� 
0.030 
2.592 

�2.377 

NS 
NS 
NS 
NS 
NS 
NS 

 
 

-  
-
-
-  
-
-

�.652 
0.435 
0.929 
0.�85 
5.3�3 

�7.343 

NS 
NS 
NS 
NS 
NS 
* 

 : NS   α = 0.05 
    *    α = 0.05
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4.5    
    

 4       
 33.0   

(  4.6)  
 
 4.5.1    
 1)  
         

 

 
 

2)   
        

   
  �2.� 

  
3)  

                    
37.8   �2.�  

 
 

 
4)  
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 4.6  

�n = 200) 
 

   -   
   -   

 
�34 
66 

 
67.0 
33.0 

 
-  
-

(n=66) 
7 
2 

 
�0.6 
3.0 

 
-  

(n=66) 
8 �2.� 

 
-  
-  

(n=66) 
25 
8 

 

37.8 
�2.� 

 
-  
-    

(n=66) 
5 

�� 
7.5 

�6.6
 
4.5.2     

               
 �3.0     

   
 (  4.7) 

        1)   
     

 
        2)   
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3)   
       

 
        4)   
    

   
                        5)   
    

 
 

 4.7  

�n = 200) 
 

  -   
  -   

 
�74 
26 

 
87.0 
�3.0 

 

 
 
 
 

-   
-   
-   
-   
-   

(n=26) 
 
 
 
 
 
 
 

�4 
4 
4 
2 
2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

53.8 
�5.0 

 

�5.0 
7.6 
7.6 

 
4.6    � )  
� )  
                4.8 

  6�.5  
  

    23.5 
 �5.0   
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 4.8   

�n = 200) 
-   
-   
-  

�23 
47 
30 

6�.5 
23.5 
�5.0 



����� 5 

��	
��
�������������������� 

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

5.1 ��	
��
������� 
����������0
���1	-$�%�
�"���������� 1) ����3%��
��
�
/�%����4�����
������ ������    

�����5 ����*�)�*+, 2) �71����
��
������������������������������
�����������5 ����
*�)�*+, 3) ���
��
������
������������������������������������������5 4) ���
��
��� "
��
��
�
/�%����4���������
��
����������������������������
�����������������5 5)  
����������$;+*� �-$����/�%�������/�%��������������)�������������������������5 /�% 6) 
/��=��
����������������������������������������5  =)!��������
>��3"�������������
����
�������������� �����������5�(���� 200 ��! ������%*"���
��=)!�������	�1����
���3�� 
(Descriptive Statistics) /�%�	�1�&��/���" (Chi-Square Statistic) .�����������-$&)�)�
��0 

 

 5.1.1  ��
��������� !����"��#
������$
 �� 
            ��-,
1���!,�
���!�% 77.0 �$R������! 
���!-�S���! 29.2 $U 
��	��>��=�)���!�% 
71.0   
��%)�����������!�,���%)��$��++�1��*�����
��,�  ���!�% 89.0 ��-,
1���!,�

����
$�%������������
����������������!�% 95.0 /�%��
�

���� -�����,��1�����!�% 3.5 
1�
�(�)�� 
����!
���!�% 25 ���$�%����������
 &)�/�, �����)���������1� ��!&)����������
�S���! 63,716 ���/�)��� ��!&)��S���!��
������ 19,016.50 ���/�)���  /�%
����	�����
���)��
�S���! 9.67 &�, �(����*��0�����
����������S���!�!�,��� 160,055 ��� 
 
            5.1.2  &'(�
��!����$
 ���
����
��
��)*����
������*+�� 
           ���������������3%�71����
��
����������!��������������������������
������     
5 ���,�������
��71����
)�
��0   

          ��-,
1���!,�
 �,���*+,
��%!%��������$R���������
������
������-) ����,�
 2-3 $U 
��)�$R����!�% 39.0 ��
�

�����,�
�%*�,�
 4-5 $U ��)�$R����!�% 26.5 /�%
���,� 5 $U   ��)
�$R����!�% 18.5 �,�����������������������������5 ���!��,�*����$R�������/�, 1 $U ��)�$R����!
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�% 16.0 �S���! 3.76 $U $�%�>��������������-,
1���!,�
���������
������-) �������������1����)�1
��)�$R����!�% 64.5 /�%����������,�Y�0������� ��)�$R����!�% 64.0 �,�����������
������,���-���
��)�$R����!�% 46.5  ����������,�Y�0��	!�1"/���!��!�1"��)�$R����!�% 8.0 /�%$�%���>�!�,��
�-���/�%$�%���>�!�	!�1"��)�$R����!�% 2.0 /�%��������������������� ��)�$R����!�%1.5 
��-,
1���!,�
������$��
�3��������
������-)�!�,�%*�,�
 10,001Z20,000 ���  Y��
��)�$R����!�% 
39.5 ��
�

���� 20,001Z30,000 ��� ��)�$R����!�% 21.0 �����������&
,���� 10,000 ���  ��)
�$R����!�% 17.0 
����,� 40,000 ���  ��)�$R����!�% 14.0 �,�����,�
 30,001 Z 40,000 ��� 
��)�$R����!�% 8.5 �S���! 26,300 ��� ��-,
1���!,�

����
	����������������������! 2 ���0
/
��$)�*" ��)�$R����!�% 72.0 /�% 3 Z 4 ���0
1,���$)�*" ��)�$R����!�% 28.0 ��-,
1���!,�
 �%
�
�%!%������������������/1,�%���0
�,���*+,�!�,�%*�,�
�,�
���!��,�*�����,���� 5 ���0
���
��0
*
) �����
��������������
������5 ���
�������

��*������=�=�!�������*����������
�%)��/�%��[���0� ���*1-����(���+����-)��
��-,
1���!,�
����������������������������������5
�,���*+,�%������,� �%)�������
����!�,���������$R��,���*+, ��)�$R����!�% 54.5 /�%�����
�����
���

����
�$R����)����
�

� ��)�$R����!�% 28.0 /�%�����
)�����0!1�(���)�$R����!�% 
14.0 �,�������
���)��������������0� ��)�$R����!�% 3.5  ��-,
1���!,�
&)�������
���,�����
����!��������������-���=)!&)�����,���������������1��/����)�$R����!�% 64.0 ���������
/�%*��
�����
�" ��)�$R����!�% 22.5 /�%���=������"/���!- ��)�$R����!�% 16.0 $�1�������5 
�$R��������������!�,/�����/�)�
���������������)����������� /�%��1����)�1 

    
 5.1.3  ��-�� ��!&.�&�)�����$�)*����
������*+�� 
             $;���!���
�.�1,��%)�����
��
������
�����������������5 ����*�)�*+, 
������
����
��
�������%)��
����)���1�������� 3 ���)��/����� )����������!
��
�������$R����
!�
��� 
��������1��/��/��,*��!������*������� /�%���
*���*��!��
��������/�%������ 
)������� ������
����
��
����
������!�������������)�����0!�$R�&$1�
�\*
�!�(�*�) )���
�	������*�������
����
��
����
�� ���
���������*��������$R��(����
�� /�%
������)�	
���!
���(�*�������������������������/1,�%���� /�%�����)��0�����*��������$R���)�,������
���

���!
������
�*������� )�������,
����
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