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

�����	
���
��� ��������������
��
���������� ���������� � ����������!���"
�
�#���	$��������	�%��&�� '"��( )�����*�����  %������
*�+!,���
���!��������� �� -����� 
���*�".��%
/  0�����*�"�������1   �"(��%
������&-�$�!$������	
���
2��-2 �
� ���*�".��%
/ �
��
/
���������*�".��%
/ 0�����*�"�������  	#���� 273 �� �#���/,��/�"(��%
������&-�
��������#���
*���������
/����6������ %��'����/,��������� (Yamane, 1973, p. 725) 
/!��������
���
���&���
* 95%  ���$�!�-����"�/��"
����&���
* .05 	��D/!�"(��%
������&-��6E�
���*�".��%
/ 	#���� 162 �� '"�,����������
�	���"(���
���!�����������
��%�*
'**��*G����
��6�������( )�����*�����,�����*�".��%
/ 

.+!��	
����'**��*G��D6	#����  162 �(/  D/!�
*'**��*G��&-���*+� ��"
*�
� 
	#���� 152 �(/ ��/�6E��!��"� 93.82  

���
����
�&-�$�!$������	
���
2��-2 6����*/!��'**��*G��  '*���6E� 2 �(/ �
� 
�(/&-� 1 '**��*G���#���
*���*�".��%
/ 6����*/!��'**��*G�� 3 ���� /
��-2 

�
� '**��*G��,!��+"����*(��"  '**��*G���
/���������� �0/���!��	��'**��*G���
/
���������� �,�� &�����(/� �.
������� (2547) J����
K����	�� �-���
�/�L �#�*�� ��
��� %��
'��������/,��0�"'�� (Gloeman, 1998) '"� '**��*G������������!���"
��#���	$����
����	�%��&�� 0/���!��'**��*G��	�������*��� '"�6�
*6�(�	�������	
�&-���-���,!�� D/!'�� 
�D6��J��� (Spreitzer, 1995) �"��� &�-�
K����	*�� (2548) '"� )
�����  6UV�'�!� (2548)  

 �(/&-� 2 '**��*G���#���
*�
���!��������� ��
��6�������( )��*�����,��
���*�".��%
/%������
*�+!,���
���!��������� 0/���!��'**��*G��	�������*��� '"�
6�
*6�(�	�������	
�&-���-���,!�� D/!'�� '����/,������J+�����'"�� � (Parasuraman et al., 
1990)  ���/� &����� (2548) '"� �)��/-  6����&&�
��� (2545) 

 0/�'**��*G��&
2���/�-���&/��*�����&-���%��%����
2��� (CVR) '"�
&/��*��������
��
����������,!�0/�$�!��� Correlation matrix ���G�������������
���
��,��
'**��*G��  ������������,!��+"$�!���6����"."/!��06�'����G�%���
�������	
�&��
�
������%��(SPSS) $�������������G-�(Frequency)  ����!��"�(Percentage)  ����c"-�� 
(Mean) '"����� �*-����*���%�e�� (Standard Deviation)  �#���
*���&/��*���%�e�����
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��	
� &#�0/�$�! ����
�6����&�����
��
���'**��-����
� (Pearsonis Product  Moment 
Correlation) '"� ������������G/G����(�+ '**,
2�%�� (Stepwise Multiple Regression 
Analysis)      

                                                                                                                                                               
��	
��
������� 

 
1.���������� 
��!
�	"�#����"�! 

 
���( 
���*�".��%
/����$�l� �-���($����� 26-30 6n �-	#�������&-��(/ 47 �� ��/�6E� 

�!��"� 30.9  ���"����
����� 31-35 6n 	#���� 44 �� ��/�6E� �!��"� 28.9  '"��-	#�����!��
&-��(/$����� 41-45 6n 	#���� 6 �� ��/�6E� �!��"� 3.9  

6���*��� ����&#���� 
���*�".��%
/0/����'"!��-6���*��� ����&#����$��!��.��%
/$�����  

11-15 6n 	#���� 48 �� ��/�6E��!��"� 31.6   ���"����
����� 6-10 6n  	#���� 42 �� ��/�6E�
�!��"� 27.6 '"��"(��&-��-	#�����!��&-��(/�
��"(��&-��-6���*��� ����&#����$��!��.��%
/$����� 
21-25 6n 	#���� 4 �� ��/�6E��!��"� 2.6   

��/
*�������� 
���*�".��%
/�������	*��������$���/
*6��ll�%�- 	#���� 129 �� ��/�6E�

�!��"� 84.9 ��/
*6��ll�0&	#���� 23 �� ��/�6E��!��"� �!��"� 19.1  
��������.��%
/&-��
��
/ 
���*�".��%
/�
��
/�����.��%
/����0�6U/���� '"� �����%��	0���(*
%���%( ���&-��(/ 

	#���� 16  ��  ��/�6E��!��"� 10.5 '"� �����.��%
/&-��
��
/&-��-	#�����!��&-��(/ �����.��%
/
�6"-�����
���'"�.��%
/c(��c�������"������� 	#���� 1 �� ��/�6E��!��"� 0.7 

 
2.  
�����%���&'��(���)���'����*'  
 

���*�".��%
/�-����c"-����/
*���������� �0/������+�$���/
*�+� (1.52) ��
��
��	�� �'%�"�/!���*����"(��%
�������-����c"-������6����*,������������ �/!�����	+�$	
%�����+�&-��(/ (1.67)  ���"����
� /!����������+!���  (1.57)  /!��&
���&���
���(1.51) /!��
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���%����
��+!$�%���� (1.50) '"� /!�����	
/���*-�*���� �%�����-����c"-���!��&-��(/ (1.36) 
'"� �*��� ��/
*���������� �&(�/!����+�$���/
*�+� 

 
3. 
�����%���&'��(��
�����������!,��!�-����.�!���)�!��#����� 
 

���*�".��%
/�-����c"-����/
*����������!���"
��#���	$��������	�%��&��0/�
�����+�$���/
*6���"�� (3.51)  ��
����	�� ��6E����/!���*����-����c"-������6����*/!��
���������+�&-��(/'"���+�$���/
*�+�  (3.90) ���"����
�/!������G�� (3.61) /!���	%���� �
$����&#���� (3.33)  '"� /!��."���&*�-����c"-���!��&-��(/ (3.20) 0/���+�$���/
*6���"��  

 
4.
�����%���&'��(��%	*��,
�����
�� 

 
�
���!���������6�������( )�����*�����,�����*�".��%
/ 0/��-����c"-����/
*

�( )�����*�����0/������+�$���/
*�+� (3.73) ��
����	�� ��6E����/!���*��� �
���!�
��������,�����*�".��%
/6�������( )�����*�����/!�������6E��+6����,�����*������+�
&-��(/  (3.82) ���"����
� /!�����%�*����%��.+!�
**�����(3.81) /!�����$�!�����
��$	'��
.+!�
**�����(3.70) /!���+!	
�'"��,!�$	$�.+!�
**����� (3.69) 0/���/
*�( )�����*�����&
2���/
��+�$���/
*�+� '"� /!�����������
��G
� �
���!���������,�����*�".��%
/6�������( )��
���*������!��&-��(/ (3.62) 0/��-��/
*�( )�����*�������+�$���/
*6���"�� 
 
5. ��
���(������#�0��  
 

%����&-� 5.1 
'�/�."���&/��*���%�e�� 

 
���%�e�� ."�����	
� 

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

����
*���%�e�� 
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%����&-� 5.1(%��) 
'�/�."���&/��*���%�e�� 

 
���%�e�� ."�����	
� 

        ���%�e��&-� 1.1  ���������� �/!�����%����
��+!$�%�����-
�����
��
���&��*���
*�( )�����*�����,�����*�".��%
/%��
����
*�+!,���
���!��������� 
         ���%�e��&-� 1.2  ���������� �/!�����	
/���*-�*���� �
%�����-�����
��
���&��*���
*�( )�����*�����,�����*�"
.��%
/%������
*�+!,���
���!��������� 
         ���%�e��&-� 1.3  ���������� �/!�����	+�$	%�����-
�����
��
���&��*���
*�( )�����*�����,�����*�".��%
/%��
����
*�+!,���
���!��������� 
        ���%�e��&-� 1.4  ���������� �/!����������+!����-�����
��
���
&��*���
*�( )�����*�����,�����*�".��%
/%������
*�+!,��
�
���!��������� 
        ���%�e��&-� 1.5  ���������� �/!��&
���&���
����-
�����
��
���&��*���
*�( )�����*�����,�����*�".��%
/%��
����
*�+!,���
���!��������� 
���%�e��&-� 2 ����������!���"
��#���	$��������	�%��&��,��
���*�".��%
/�-�����
��
���&��*���
*�( )�����*�����,��
���*�".��%
/%������
*�+!,���
���!��������� 
        ���%�e��&-� 2.1  ����������!���"
��#���	$��������	�%��&�� 
/!����������,�����*�".��%
/�-�����
��
���&��*���
*
�( )�����*�����,�����*�".��%
/%������
*�+!,���
���!�
�������� 
       ���%�e��&-� 2.2  ����������!���"
��#���	$��������	�%��&��
/!������G��,�����*�".��%
/�-�����
��
���&��*���
*�( )��
���*�����,�����*�".��%
/%������
*�+!,���
���!��������� 

����
*���%�e�� 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 
 

����
*���%�e�� 
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%����&-� 5.1 (%��) 
'�/�."���&/��*���%�e�� 

 
���%�e�� ."�����	
� 

      ���%�e��&-� 2.3  ����������!���"
��#���	$��������	�%��&��
/!���	%���� �)��$�%�,�����*�".��%
/�-�����
��
���&��*��
�
*�( )�����*�����,�����*�".��%
/%������
*�+!,���
���!�
�������� 
       ���%�e��&-� 2.4  ����������!���"
��#���	$��������	�%��&��
/!��."���&*,�����*�".��%
/�-�����
��
���&��*���
*�( )��
���*�����,�����*�".��%
/%������
*�+!,���
���!���������    
���%�e��&-� 3 ���������� ��-�����
��
���&��*���
*���
�������!���"
��#���	$��������	�%��&��,�����*�".��%
/ 
        ���%�e��&-� 3.1 ���������� �/!�����%����
��+!$�%�����-
�����
��
���&��*���
*����������!���"
��#���	$��������	�%��&��
,�����*�".��%
/ 
       ���%�e��&-� 3.2 ���������� �/!�����	
/���*-�*���� �%����
�-�����
��
���&��*���
*����������!���"
��#���	$��������
	�%��&��,�����*�".��%
/ 
       ���%�e��&-� 3.3 ���������� �/!�����	+�$	�-�����
��
���
&��*���
*����������!���"
��#���	$��������	�%��&��,�����*�"
.��%
/ 
       ���%�e��&-� 3.4 ���������� �/!����������+!����-�����
��
���
&��*���
*����������!���"
��#���	$��������	�%��&��,�����*�"
.��%
/ 
      ���%�e��&-� 3.5 ���������� �/!��&
���&���
����-
�����
��
���&��*���
*����������!���"
��#���	$��������	�%��&��
,�����*�".��%
/ 

����
*���%�e�� 
 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 

����
*���%�e�� 
 
 

����
*���%�e�� 
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%����&-� 5.1(%��) 
'�/�."���&/��*���%�e�� 

 
���%�e�� ."�����	
� 

 ���%�e��&-� 4 ����6����*,������������ � '"�����6����*,��
����������!���"
��#���	$��������	�%��&��,�����*�".��%
/ 
�����G����� ��( )�����*�����,�����*�".��%
/%������
*�+!
,���
���!���������D/! 

 
����
*���%�e�� 

 
 

 
���
�����  

 
1. ��(���)���'����*' 
 

."�����	
��*��� ���*�".��%
/�-����c"-������������ �0/������+�$���/
*�+�  
(1.52) ��
����	�� ��6E����/!���*������*�".��%
/�-����c"-������6����*,������������ �
/!�����	+�$	%�����+�&-��(/ (1.67) ���"����
� /!����������+!��� (1.57) /!��&
���&���
��� 
(1.51) '"� /!�����%����
��+!$�%���� (1.50)  J����-����c"-��$�"!��-���
�  '"� /!�����	
/
���*-�*���� �%�����-����c"-���!��&-��(/ (1.36) 0/��*������������� �&(�/!����+�$���/
*�+� 
D���*���*�".��%
/&-��-���������� �$���/
*%�#��"�  

	��."�����	
�&-��*��� ���*�".��%
/�-���������� ���+�$���/
*�+�$�&(�
����6����*�
2� (1.52) ���*��D/!��� "
�� ����,�����*�".��%
/�
2� �6E����6o�*
%����&-�
$�!*������6E��"
�%!���.��l�
*)������p%�,���-��%.+!�
*���.��%
/ %!��6o�*
%����&-��-���%
/���$	
������-*/��� '"��-)����//
�	������'�/"!�� �-�&
2�%!��&#�����6E�&-������
*�
"�'�&�� '"�
���
ll-'�&��  /
��
2� ���*�".��%
/	��%!���-���������G$����6�
*%
� '�/����0/��6E�.+!&-��-
��(���
��
���&-�/- ��!���
��
��)���
**(��"�
��D/! '"��-���� �&-��
���� (��"��"
�� � �
��
""-
,2542) /
��
2�	���6E�D6D/!��� ���*�".��%
/	���6E�.+!&-��-���������� �$���/
*&-��+�$�&(�/!�� 

	��."�����	
��*�������6����*���������� �&-�0//�/��&-��(/ �
� /!�����	+�$	
%���� ����G�� ���������G$����	+�$	%������
���#�D6�+��6q�����&-�%!����� &-��6E������-2 ��	
��
�����	�� "
�� ����*�����&��������*�"�
2� �6E����&-�%!���(&��%� $����/+'".+!6r��/!��
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������
��$	'"�D����/��
�."%�*'&�$/s 	��.+!�
**����� ���	���-2  0�����*�"��������6E�
��������
e*�"  	���-�
%�����%�*'&������/
��'**������	��D���+��&���
%�����%�*'&�,��
0�����*�"����� '"������!����!�$����-� �6E�D6%��"#�/
*,
2� '"��6E�D6%��"#�/
*���(0� 
/
��
2� ���*�".��%
/&-�&#����$���**���������������0�����*�"��������
2� 	��%!���6E�.+!&-�
&#����/!��$		��� ���	+�$	%����	���6E�����&-��#��
l���$����&-�	�&#�$�!�����G6o�*
%������+�$�
�������D/!������-�����(, ����+�$���� ���."G�����*�����&-��-�( )��%��D6 /
�&-� ���	�%�  �(��
&�� (2544) ����'����� .+!&-�6o�*
%����/!��*�����  	�%!���6E�.+!&-��-�����(���
�� ���6tl���6E�
����&-�&!�&�����������G ��
���������%���s�����G�
K��D/! '"�������6�
*6�(�'�!D,$�!/-,�2� 
0/��-�����(���
��'"���/�6q�����,����������6E�'��&��$����6o�*
%����   

'"�	��."�����	
��
��*��� ���*�".��%
/�-����6����*���������� �/!�����	
/
���*-�*���� �%�����-����c"-���!��&-��(/ '%���/
*���������� �/!���-2�
���+�$���/
*�+� ��	
��
���	��   ���6o�*
%�������*�"�6E����&-���/.+!6r���6E��+����"�� 	�$�!�����#��
l�
* 
���� �'"������+!���,��.+!�
**������6E��"
��#��
l /
��
2� ���*�"	�&��*G������ �,��
.+!�
**�������+����$��)������� �$/ '%���		�D��%����
��+!G������ ������+!���,��%�����&��$/
�
� '"���	��
���	��  ."�����	
��*������������� �$�/!���-2  �-������	��,��,!��+"D��
�6E�D6$�&��&���/-���
� '�/�$�!��u�������*�".��%
/�-���������� �/!���-2&-�'%�%������D6 
J�����/�"!���
*'����/,�� 0�"'�� (Goleman, 1988) &-���
����� ���������G�������� �,��
*(��"'*���6E����/��+�%�����e���/-���
� '"�D���-*(��"$/�-���������G�������� �
��*G!��&(�6t		
� '%�"����-	(/�/��'"�	(//!��&-�'%�%����
� ���������� �/!���������	�-."%��
����"��6���)& �-����6"-���'6"�D6%��%#�'����&-��+�,�2� '"����'%�"�6���)&%!�����
���������� ��c���/!��'%�%����
�D6 

 
2. ��(��
�����������!,��!�-����.�!���)�!��#����� 
 

."�����	
��*��� ���*�".��%
/�-����c"-������������!���"
��#���	$��������
	�%��&��0/������+�$���/
*6���"�� &
2��-2 ��
�����	�� 0�����*�"��������6E�0�����*�"&-��,!�
����0�������
K��'"��
*����( )��0�����*�" '"�D/!.�������
*���	���G�*
��
*���
�( )��0�����*�"  ����
K��*(�"���G
��6E�6t		
������&-�%!���
K����*�+�D6�
*���$�!*�����
.+!6r�� (��)�/� �( ����%��(", 2540) 0�����*�"	��$�!�����#��
l�
*����������!���"
��#���	
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$����$�!�
**(�"��� $�!&(����-��������$��#���/���-���&#������� �-0����%
/���$	 '"��-
�����$����'�!6tl��/!��%����  ���*�".��%
/D/!�
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*�( )�����*�����%��

����
*�+!,���
���!��������� (r=.54) ������-�
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�,��.+!�
**�����    
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��#��
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*
�p%�����&-����."%��6����&��."/!�����	
/���(Thomas & Velthhouse,1990) 
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�������� (r=.46) ������-�
��#��
l&���G�%�&-���/
* .01 ��/�"!���
*�����	
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��$����������G,��%���� '"� ���
*(��"&-��
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