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���
�=��$��(��(� ���$()�$
�	$j 
�=��$��(����$���� ������	

� ���i���]$���()�$�����()�$� !����9=)�0)������
�����!��$�� !�	���������$ �$����$!�	��
��7 36 w 45 �a ��
!��$�� ��
������
����$()�$� !����9=)�0)������
���(������$����$!�	��
��7�	/����� 25 �a ���$�$����$!�	��
��7 
26 w 35 �a ��!��$�� ��
� !�������
����$()�$� !����9=)�0)������
���(������$����$!�	��
��7�	/����� 25 �a ���$
�$����$!�	��
��7�$��(��
�	$ ��!��$�� ��
������
����$()�$� !����9=)�0)������
���-�����������$, �0��$"+ 
�=�!�� (2547 : 64) -()��������� !" 9��$������
����$����$ CALL CENTER '
� �� ��! �
(��$g+ 
 $
*v�+ �g
�+� �  �/���( (�0�1$) 0����=�� AGENT 1 ������$����$!�	����(�����������	/������� ZZ���� ���
�$����$!�	����(������������ ZZ���� ������� (�0\$��
���� !" 9�'
�������
���*(����������()�$
���������$
����-����$���/���Z, � 1 � �7��$�$$!+1�� (2545 : 75) -()����� ����� (�0\$'
�9=)�')����������
���
!�	����
����% ��� ��$'
���)�0$)�!�	���
��� : ��i������ �� ��! ��7�-!����-vvh� �/���( ����� 9=)�')�������

���!�	����������i+�$���!/���$�	/����� 5 �a �������������i+�$���!/���$ 5 �a'�;$-� !�	����
���
�% ��� ��$'
���)�0$)�!�	���
��� *(����!7�()�$-�����������$ ������	
� ���i���]$���()�$ ����� ()�$���
�� 0��������
��� ������� (�0\$���������$ ���$()�$��������$��$ ()�$� !���� ���� 	�
/�$������
��(���$������
��� ������� (�0\$-�����������$, �71�$�$!+ �������"��� (2546 : 82) -()�����!��$�� ��

������
���'
��$����$�� ��! ���� $-!� �/���( (�0�1$) ����� �$����$!�	���/�$�$���;��$������
���
������$��!��$�� ��
������
���*(����-�����������$ �$����$!�	���/�$�$������
��� 1 ���;� ��!��$�� ��
���
���
���*(����
�=��$��(����$���� ���	
� ���i���]$���()�$ ����� ()�$�$�;
0�0����=������ "�������
��� 
� !���� �����=)���0���������
���
�=��$��(��(� ���$()�$
�	$j 
�=��$��(����$���� �$����$!�	���/�$�$���;�
�$������
��� 2 w 5, 6 w 10 ���������� 10 ���;� ��!��$�� �$������
���
�=��$��(����$����, �71�$�$!+ 
������� (2546 : 78 -79) -()!/������������	
� !��$�� ��
������
���'
��$����$ �� ��! ���� $-!� �/���( 
(�0�1$) ����� !��$�� ��
������
���()�$� !����9=)�0)���
���
�=��$��(��(� ���	
� ���i���]$���')
�����
!��$�� ���$�0Z�
�=��$��(��(� ����)$� "��������7)$'
�� !����!�	�0)9=)�')�
��������$���� �����
��
�)$ ���
��	$���
�=����
 �����������i+'
�� !����
�=��$��(����$����, �7������� �1������(  (2546 : 54) -()�����
�����!�	���9���
���� !" #��'
������e$�!��������$7��+�$
��+�� �������i�
7���0�����6������$�$�+ 
����� �
��������
� �����������$"+������� !" #���$�����e$�!��������$7��+ 
�=��$��(����$����, 
�0��$"+ �=�!�� (2537 : 61) -()��������� !" 9��$������
����$����$ CALL CENTER '
��� ��! �
(
��$g+ 
 $*v�+ �g
�+� � �/���( (�0�1$) 0����=�� AGENT 1 ���������� (�0\$���	��������� !" 9�������
���
�$����$!�	9��$������
������	��������	
���	
 ���(7
7���i+
�=��$��(����$����, �q��� ������ (2546 : 72) -()
��������� !" #��'
�������
���'�;$��;$?�$'
��$����$�)
$����$����	
�� $ ��i������ �� ��! ���� $-!� 



 

�/���( (�0�1$) ����� �$����$�)
$����$����	
�� $
�=���0�������!(�
���$ ������� (�0\$��
���� !" #��
'
�������
���'�;$��;$?�$'
� �� ��! ���� $-!� �/���( (�0�1$) ()�$�#����(�)
�*(����������')

�=�
�$��(�����, � 1 � �7��$�$$!+1�� (2545 : 74) -()���������� (�0\$'
�9=)�')����������
���!�	����
���
�% ��� ��$'
���)�0$)�!�	���
��� : ��i������ �� ��! ��7�-!����-vvh� �/���( ���������� (�0\$'
�9=)�')����
������
�����
����% ��� ��$'
���)�0$)�!�	���
�����]$���()�$*(����!7�()�$
�=��$��(����$����, ��Z�$� 
�7#���$"+ (2543 : 68) -()�������������
���$������
���'
��$����$��(��0��0$)��9$� 
��+���*!����!+
�0������!�-!� ������$����$����������
���$()�$�����$�����(������
��� �$���	
�� "��������� $9�
0���������
��� ����������
�6����
$������
����$��(����� ����$����$�������0\$��� ���
����� $9�1���!/��0)0����=������j -()��������e$�������7��0)(�'�;$, ��Z�$� �7#���$"+ (2543 : 68) -()����� 
��������
���$������
��� '
��$����$��(��0��0$)��9$� 
��+���*!����!+�0������!�-!� ����� 
�$����$����������
���$()�$�����$�����(������
����$���	
� � "�������1������$"+'
�
��+����$��(��
��$����, �7��� -�����+ (2532 : 66) -()��������	
��������� $0����=��������
���$��
/��#
'
�� !�����
�������
� ����������
� ����� �����!��()�$�/�$�$1�	�*������$�����$�����$"+���������
��� ���	
$/�
�����=)!�	-()-�, �71�$�$!+ �������"��� (2546 : 78) -()�����!��$�� ��
������
���'
��� ��! ���� $-!� 
�/���( (�0�1$) ����� �$����$��!��$�� ()�$���67������+'
�������
���*(����
�=��$��(����$���� ���	

� ���i���]$���')
����� ���$�0Z�
�=��$��(����$���� ����)$����1�(��$ �����
(��)
���������6
��(0������*�1$+!�	-()���
�=��$��(��(�, �7������� �1������(   (2546 : 54) -()����������!�	���9���
���� !" #��
'
������e$�!��������$7��+�$
��+�� �������i�
7���0�����6������$�$�+ ����� �$()�$�������i!�	

��+����(�0)������
�/�0��������e$�!��������$7��+�$
��+��!7���(�� �������������������$"+���
���� !" #�������e$�!��������$7��+�$
��+��
�=��$��(����$���� 

 
��	%���"+�!����������) 

�����������;�$�;��]$���������1 ��/���� (Servey Ressearch) ���	�������������
����
������
������
���� !" #������% ��� ��$ �/�$�$���1���!�;�� ;$ 462 �$ �/�0$(���1���'$�(��7�����
�����/�$�$ 215 �$ 
*(��1)�=������/�$�i'
������$� 

n  = N 
1+ Ne2 

 
= 462 

1+(462X0.052) 
 
= 215  �$ 

 
���	
 n  ��
  '$�('
���7�����
���� 



 

 N  ��
  '$�('
����1��� 
e  ��
  ������(����	
$!�	�
����-() 

'$�('
���7�����
����!�	�1)�$���� ������;�$�; ��
 215 �$ 
 
�J��������!����
�$��E# 
���� �����0+')
�=�!���6 � !���6 � (/��$ $��� *(����������9�()��*�������/���\��=�!���6 �  ()��

*�������
�� ���
�+�/���\��=� ���� �����0+���	

" �������i��>������$�7���*(��1)�6 � �1 ������� 

(Descriptive statistics) �/�0������	
!/����')
�=�'
���7�����
����*(��1)�������6�	 (Frequency)  �������)
��� 

(Percentage)  ���� �����0+���	

" ���*�����)��������
��� ����i�
��+�� �7i����i���$ �����)
�����$

������
������	
�����e$��$�
�������� !" #���$����% ��� ��$ �����()�$*(�����1)�6 �  ��
����>��	� 

(Mean)  ��� ������	����$����?�$ (Standard Deviation)  �/�0�������6 �  t-test ���	
�1)�$���!(�
��������!���

0���������������'
�����>��	���0����������!�	����

���]$�
���7����
 ����i�!���7���������� !" #��

�$����% ��� ��$��� ����6 �  One Way ANOVA ���� �����0+0��������������0��������>��	�*(�����

���]$ 


��7 ��� �6�$#�� ��(���������� 
��7��$ ���-() ��������)
�����$������
��� ������� !" #���$���

�% ��� ��$ ���� �����0+0�������������$"+��0������������
����
������
���������� !" #���$���

�% ��� ��$'
��$����$��(���% ��� ��� *(�����1)�6 �  Pearson Correlation  
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��B�O#���'�� � 

�����������������$"+��0������������
����
������
���������� !" #���$����% ��� ��$'
�

�$����$ �� ��! �(��)�
����*!�$ ��+ (����!�-!�) �/���( (�0�1$) *����$ PSBG �����6��7�9����� ���-()

(��$�;  

�����������')
�=����$�7���'
���7�����
���� ���/�$�$ 215 �$ ���$�0Z� ��]$���0Z � � (��]$�)
�

�� 81.86  
��7��0���� 31-35 �a�����!�	�7( � (��]$�)
��� 41.86  �6�$#��*�(��]$���$�0Z� � (��]$�)
��� 

���������	
��� 

• ��� 

• ���� 

• 	
����	����� 

• ���������	� 

• ������� 

• 	����� 

���������������������
�� 

• ������	����	� 

• ������	 !��	� 

• �����	��	����	� 

• "�#����!$�	%& 

• ������'�	� 

• �(��)�����'����	� 

• ��	$	
���� * 

• ��	$	
+��������& 

• 	
�
��*���',+�,���	����	� 

• ��#��$	
��-&.����	����	� 
• ��/0�)�.��)*���!#	 

������������	���� �
�����	 

• ����-�%������ 

• ����$	���%��� 

• ������*� 

• ����-1�,+�(1�� 



 

66.04 ��(�������������$�0Z� �	/�������(���� ZZ���� � (��]$�)
��� 83.72  
��7���!/���$ ��0���� 11-15 �a 

� (��]$�)
��� 36.28 ����� $�(�
$ �	/�����0��
�!����� 10,000 ��! � (��]$�)
��� 67.91 

�����������')
�=������ (�0\$'
���7�����
�����/�$�$ 215 �$������� (�0\$��
��(����������
����


������
��� �$#����� ������>��	� 4.18 

�����������')
�=������ (�0\$'
���7�����
�����/�$�$ 215 �$��
���� !" #���$����% ��� ��$�$

#����� ������>��	� 4.18 

���� �����0+')
�=�()�$��������$�7��� -()��� ��� 
��7 ��(���������� ���-() !�	���������$ ��9���


���� !" #���$����% ��� ��$ -()9�(��$�; ���� ?�$!�	 1 ������������$ ������ !" #���$����% ��� ��$

*(�������������$
����-����$���/���Z!���6 �  ���� ?�$!�	 2 
��7���������$ ������ !" #���$����% ��� ��$

*(�������������$
����-����$���/���Z!���6 �  ���� ?�$!�	 3 ��(�������������������$ ������ !" #���$���

�% ��� ��$���������$
����-����$���/���Z!���6 �  ������� ?�$!�	 4 ���-()���������$ ������ !" #���$���

�% ��� ��$���������$
����-����$���/���Z!���6 �  

��������������������$"+��0������������
����
������
���������� !" #���$����% ��� ��$�����  
p-value �!����� 0.000 ��(���� ��������
����
������
���������� !" #���$����% ��� ��$�����������$"+�1 �
����$��(���=� (r=0.628) *(�����(��$���/���Z .01 

 
������)O# 

�=����������
���*(��1)� "�������������*(��1)� "��������% ���  ���9����� ��� ����� �=����

������
���*(��1)� "�������������*(��1)� "��������% ���  ������>��	� 4.33 �!����$ ���9�-()��� �$����$

��(���% ��� ����� ��! �(��)�
����*!�$ ��+ (����!�-!�) �/���( (�0�1$) *����$ PSBG ����������
����


�=����������
���*(��1)� "�������������*(��1)� "��������% ���  ����������
��
�=��$��(�����!�	�7( *(�

9=)� ���
" ���-()(��$�; �$����$ �� ��! �(��)�
����*!�$ ��+ (����!�-!�) �/���( (�0�1$) *����$ PSBG 

�)
������e$������=)���������6'
��$�
� -���������]$�=�����(�\��� *(�������
��� Gary S. Becker 

(
)��6���$ �7Z�� 0�$���� !" . 2540 : 231) -()����������
���

���]$ 2 ����#!�0Z� j (��$�; 1)  ������
���

���!�	�-� (General Training) ��]$������
���!�	-()��������$�(��$0$�	�*(��>��� �����]$������
������	


����)����� ������=)*(���)�� 9=)���������
���0��
�$����$�� ��!�����6$/��
������=)$�;$j -��1)���*�1$+

����$�
�-() ��������6$/�-��1)�$���!/���$�$0$���"7�� �
�	$ j -()
��()�� ��� 2)  ������
����>���
���� 

(Specific Training) ��]$������
���!�	�/���]$�/�0�����$�(��$0$�	�'
��� ��! 0��
0$�����$�(��$0$�	�

*(��>���*(���� ��)�������
�������#!$�;����]$���*�1$+��
�� ��!0��
0$�����$�����������$����$�
� 

�������$(���������������i��>��� ����1)
�=��$�� ��!0��
0$�����$!�	-()���������
����!��$�;$ 6)��$����$

�)��-�!/���$����� ��!
�	$�\�!���-��-()�1)���*�1$+��������=)�������1/�$�Z!�	-()���
����� �$�	
����



 

�����������'
�'$�(
��+�� �����������Z1� ����� 0����(���'
�
��+�� 0��
0$�����$!�	������

0���0��������������=������$

�-� g�	��� ��! �(��)� 
����*!�$ ��+ (����!�-!�) �/���( (�0�1$) 

*����$ PSBG -()�������(
���!�;� 2 ����#!-()��� �0)����$����$
������
�$�	
�-()���������
������!�	�-� 

(General Training) ��� ������
����>���
���� (Specific Training) ���9���$� ���'
���Z�$� �7#���$"+ 

(2543 : 68) !�	-()�������������
���$������
��� '
��$����$��(��0��0$)��9$� 
��+���*!����!+�0��

����!�-!� ����� �$����$��(��0��0$)��9$�!�	9��$������
��� ����������
���$()�$�����$�����(���

���
��� �$���	
����
��� *(��1)� "������������(������!��$�;$ g�	�������������9����� ����$���;�$�; 
���� (

�$�	
����������
���!�	�� ��! �(��)� 
����*!�$ ��+ (����!�-!�) �/���( (�0�1$)*����$ PSBG ��(�0)�����

���
���
������
�$�	
���]$����/�!7�j �a 0��
�����(���
���� �����������)
�����������$�=) '
��$����$

���	
���*�1$+��
���!/���$'
��$����$ �� ��! �(��)� 
����*!�$ ��+ (����!�-!�) �/���( (�0�1$) g�	�����

�)
�����������$�=)'
��$����$�\�0)�� (9�
��������$���������7����� !" #���$����% ��� ��$ 
��!�;�!/��0)


��+��-()�=)6�������)
�����������$�=) �����������
��'
��$����$!�	����

��+��  

��������$�7��� -()��� ��� 
��7 ��(���������� ���-() !�	���������$ ��9���
���� !" #���$���
�% ��� ��$ !�	���������$ ������!(�
����� ?�$'
��$����$�� ��! �(��)� 
����*!�$ ��+ (����!�-!�) 
�/���( (�0�1$) ���	����� ��� 
��7 ��(���������� ������-()���������$ ������ !" #���$����% ��� ��$
*(�������������$
����-����$���/���Z!���6 �  g�	��
(��)
���� �� $!�+ � ����$7����+ (2546 : 71) -()�����
!��$�� ��
������
���0����=������
$��$'
�0��0$)���$�$*����$
7���0���� ����� ���!�	���������$
'
�0��0$)���$��!��$�� ��
������
���0����=������
$��$-�����������$ ����71�$�$!+ �������"��� 
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