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 ����������	
��
��	
���������
���
��������������	�������������������� � !" �#�"
�������$%� �$���&��	
��	��������
��� ' 
���(����"��������
�#����()!�*�����#�"��+���,���������
���������� -,����"��������#�"($�(������
+������&�*.���� (Customer Oriented) /"�#���0��&�
�������������0*����1�(�
0��0�#�����
�
 ���(�2��*������
0�������	�, �$%� 3$!��������
����*�!�
��� ' �	
��� %/"�����( ��(�� !�0�.��	����������+���*4��0����#�"/,���� �����������
��������������)!� '/,� (Competitive Advantage) ,����%��$��.��	��������
���	��"�*������
���(�2��5���1�(�
0�#�"*�"��4���(�������	�"���$%� �(��04)�#�� 6��7 ��&����(��*�����
����� (Intellectual Capital) � !/"�*�"��4#�,���"���&�"+
���/,�,�#�
�#���-,�
���
���%�� %"+

����������%�*�"��4#�,/,�-,�������"���+�����

������ !/,����������
���� (ROI : 

Return on Investment) 3$!����
����,�#����*��	�#��������� !" �#�"�+��#�"*�"��4�$���&�*�!�
� !�������/"�*�"��4	
 ��
 !��/,� �
0�")!�/,���, " 89")�����"��.�����	������������
�# *�!�	�$!�� !
��������0
���� �,.���������
0�.������
����)!�� ��!��:�)� ���*�����0�������(�2��5���1�(
�
0�#�"*�"��4����� 
 ���7 �$�4)�/,�#����&����(����	�$!�� !" �#�"*.����
�����*�����#�"*.���:�	�)��#�"
�"
�	
#�����,.����������� ��%�� %����,��+����
��"���
�������0�1�	�$!���
��;<0���
��������
����� (Intellectual Cost) 3$!�"+
���������0��+�� !(=
����"�
0�
�������.�����
0,�#��	
�
�
� %����$��.��	��������
��� ' 
���(����""����������(�2��5���1�(�
0�#�"*�"��4���
(���������
�����	�" ��0*����1�(������.�����	�, �$%��(��04)�#�����0��&�
�#�����
)!�� 
(Drive) � !*.����3$!��0�.��������/�*+�������
���>�	"��
�"� !�������"���	#��/#� (��1�<� 1+�#���
(����, 2548) 
 ,��� � %#�,	
��� !���#�,�#�"*�"��4 (Key Performance Indicator; KPI) 4+������������
�(��	
�������������-,�� !�0#�,��+� 4 ,��� �)� 
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4. ,�������� ���+��
0����
��-
 
 3$!��0�	:�/,�#��/"�/,�" ����.�"�������
�#����
 (��� !� %	"��4$� #�5#��)  �$���&�� !"����
���(�2��
�#� %#�,	
��� !���#�,�#�"*�"��4"���������#�,�#�"*�"��4���#�5#��-,����#����� %
�0��&����	�
�#� %#�,� !�	"�0*"� !�0�.�"���&�,��� � %#�,	
���#�"*�"��4���#�5#����*4��
��0��������
*�	���"���
:�������*� ����
���"��
*�	���"1���	�)� ���	#�,
.�(+� �()!�� !
�0���(�2���#�"*�"��4���#�5#���	�
������#�"
���������1����
*�	���" 

�+�5$�;��$�" �#�"*���� !�0�.����5$�;��
0(�2��
�#� %#�,� !���#�,�#�"*�"��4���#�5#��
� !" ������� 0 4$� 3 �9 �����#���"��<1�( �
0 �����#���"����
�
 � !�.������*4����0���
�����
*�	���"���
:�������*� ����
���"��
*�	���"1���	�)� ���	#�,
.�(+� 

1.2 ����	
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�������������� 

��
�������������������������� ������ ���!�"!�#�$%$���&�'�������$()�*�&+�#$�������,- 
*�� 0 / 3 %0 �����#���"��<1�( �
0 �����#���"����
�
 !��(��%$�#�1#�$�-����#$$�
�&�23#�$��&#�4 �)��&'��-����#$$�5�'���
� ��*����2 ��6� 

1.3 ����������	������ 

 �
��"��0������>�	"�� �)� #�5#����#�-* (��� !� %	"��4$� #�5#��� !" ��0*����<������
�.������*�����#�5#����������� 6 �9 	�)�
�"
.��	���	���� !�.�	�,-,�������) ��*4��
��0��������
*�	���"���
:�������*� ����
���"��
*�	���"1���	�)� ���	#�,
.�(+�3$!�" ��%�
*�%� 22 ������ 3$!�" ��%�	", 80 ��-,�� !�
��"
�#������ !5$�;�"�������*��"
�#�����#�5#�����
�����#���"����
�
 �
0 #�5#�������#���"��<1�(��%�*�%� 45 �� ��&��+���0�"��#�5#��� !" 
������� 0-3 �9 ������� !
���������,��� �	
��
� !�
)���
��"��0������>�	"��,���
��#��)!�����
��
*�	���"���
:�������*���&���
*�	���"���*�����	
������
���" ��
*�	���"1���	�)� 
���	#�,
.�(+� 3$!��.���&�
���" ���
����:�)� #�5#��� !�0�����
)!���������	�/�*+��#�"*.���:� ,����%�
�$�*�"��4� !�0	����"+
/,������0�����
��"� %�()!��.�"�#�����0	����"+
 

 ���#�������%�� %��&����#��������*.��#� (Survey Research) -,�� !�0������*��4�"��
�����:��#��#"���"+
 �.�������0���+�� !�0
�����*��4�" ��&�#�5#����#�-*��������#���"
����
�
�
0�����#���"��<1�(��)!������0" �#�"��
���, �
0*�"��4��0�"��#�5#��� !" ����
��� 0-3 �9 /,������4+�
��� ���*�������*��4�"�0������"+
� !�#��#"����=;G �
0���#����� !
�� !�#���� ���*��4�"� !*�����$%�"��04+��.�/��,*���#�"�� !��
���
0�#�"��)!�4)� ��*�#�
������#�����0	�	�,��� � %#�,���#�� ������*4�
�����(��<�� ���� �#�"4 ! (frequency) *�,*�#�
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����
0 (percentage) ����H
 !��
��<�
 (mean) *�#��� !�����"�
�I�� (standard deviation) 

�#"4$����#�����0	�*�"��0*����J*	*�"(��������( ���*�� (Pearson’s correlation coefficient) 
-,����-�����" SPSS �����#�����0	����"+
 

 

1.4 ����� �!���"#$����	%�	������ 

1.4.1 /,�
�#� %#�,� !*.����� !���#�,�#�"*�"��4���#�5#��� !" ������� 0 / 3 �9��*4��
��0��������
*�	���"���
:�������*� ����
���"��
*�	���"1���	�)� 
���	#�,
.�(+� 

1.4.2 �����&���#���*.�	����+����	���������0�"���#�"*�"��4���#�5#��/,������
4+�
����
0" 	
����<K� 

1.4.3 �����&���#���*.�	���*4��5$�;������(�2����<1�(�����<K�
�	�
��
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�#�"
���������*4����0��������
*�	���"���
:�������*� 


