
����� 5 
����	
������� �������	
 �������� �
����������� 

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

��� Parasuraman .&+!�&+'������$����*��������������
����������� 5 %��� �#� ���	/������
��#����	���! #+�)#� (Reliability) ���		$+�� (Assurance) ��+ �.&+��	��)�$�����/%� (Tangibles) 

���	��� (Empathy) -������������������ (Responsiveness) 	�!�0����������� 
 ��� ���.&+ ���������� �#� ������.&+	� ���������������	������������
 ���!"#�� �$���$%! &'��	�.$(��	% ,%'�1���%���%�$��'�����	�����1�������'�	�!�� .&+��%$�
�$'�1��$2 0.05 /%����%�$��'���-��.1�������	�$��'����1���� 400 ��' %��'���&���!�#������	
�$��'�����	��%�� (Convenience Sampling) � ��������	������������ ���!"#�� �$���$%
! &'��	� �1���� 20 �$�.1���� � ���!%#��
3����	)��!%#��	�)���'� 2554 ��	��)����"�
��������/%�%$��&(  
 
����	
�������  
 

  ������ 1 :  �����
���!"���#	�����������$�� 
1. ������.&+ ���������������	������������ ���!"#�� �����2�!�0 �!
��2�� 

-��!�0 �"� �.&+	&��'�������� 21-30 �&   !�0 �"� �.&+	&����������%$����22���&  �������� &

�$����  

	&��'/%�� 1+����� 10,000 ��. 	&��'/%����!%#�����'���� 10,000 ��.  

2. ������.&+ ���������������	������������ ���!"#�� �����2��� �������
������	���������+ �-��� ,%'!�#�� ��������������#+�4 	��������������	��� 5�+ ���	� �
������!%#���� 1 ��$( � ,%'��'	 ����������������� ���!��� 10.31 �. - 12.30 �.  

3. ������.&+ ���������������	������������ ���!"#�� �����2��� �������%���
�$2 &!���6��	��.&+��% �����	��#�������%���������	�����#�
$���$�� �������#+�4  ��	�1�%$� -��
���'.&+��%�#�������%������! #+� ��	��)����/%�%$��&(  
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%����$2 &!���6�� : �������� �������!���6��!"#+�!�&'�	��.&+��% �����	��#� ������
!���6������1���'!%#�� -�����'.&+��%�#�������!���6����!�����* &��� GSB LIFE  

%����������#+�4 : �������� ����������!���"����� � ATM  	��.&+��% �����	��#�
������,��!���%�������������!.�  -�����'.&+��%�#������� 1���!������/��*  

%������! #+� : �������� ����������! #+�!���	��.&+��% �����	��#����������! #+�
!
#+������� SMEs ���������! #+� &�������$��* ��	�1�%$� -�����'.&+��%�#����! #+�!
#+���������  

 

  ������ 2  :  �!����#��%&��#
������'���(������%)���������#*����������� 

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

���	��� %������	/��������#����	���! #+�)#�  %�����
�$���*��������� ��	�1�%$� -��%���
.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#�����������������  -��!	#+�
���������	
��
���-����%��� 

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


3�����	���
�$����������������	! #+�	$+������������� ��	�1�%$� -�����.&+	&���	
��
��
�1+�.&+��%�#����	�� ����	��	��)���
�$�������������	���������!�&+'��$����������  

 +����!��%�' %& ������	&���	
��
����������
��������������������.������
��%$�	�� ,%'���.&+	&���	
��
�����.&+��%�#�����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������ �����	�
�#����-������	���������.&+!�&+'��������������$�.��� ��	�1�%$� -�����.&+	&���	
��
���1+�.&+��%�#�
��������	���-��!�����������.�����'���!.��!.&'	  

 +����!��"!�!�#%&)�,��!���'��-,��$,�  ������	&���	
��
����������
�����������
���������.��������%$�	�� ,%'���.&+	&���	
��
�����.&+��%�#����%�-��$���������*!��#+�� �
�1��$���������������	&���

���	 ����  �����	��#� ���!�0����	����������������� !
#+�
�1�	� ����,' �*���������������� ���	!
&'�
�����1����
�$������������������������ ���
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!��%���	"�%
��%���������������
�$���� ��	�1�%$� -�����.&+	&���	
��
���1+�.&+��%�#�
���	��	��)���
�$����������������/%������	.&+�$22�/��  
 +������
���(.��#*����� ������	&���	
��
����������
��������������������
%�����
�$���*������������%$�	��.�����  '�!������'����-�����	��%�����'��'���
������  ,%'���.&+	&���	
��
�����.&+��% �#����-�����'���
�$����  �����	��#� ���	!�0 ���!�&'�
-�����	����%�����%������������ ���	.$��	$'���������*�1���$������������ ���'������'�
������	&���	.$��	$'	&��+��1���'���	��%������������$������� ���!"'-
�����	��!�&+'��$�������
��������� ��	�1�%$� -�����.&+	&���	
��
���1+�.&+��%�#����'����-�����	��%�����'��'���
������   

 +���������#���
����� ������	&���	
��
����������
��������������������
.��������%$�	�� ,%'���.&+	&���	
��
�����.&+��%�#����	
���	���
�$��������������
������/%�.$�.&.&+������� �����	��#����	
���	���
�$����������� 1�-���1�������-�������� 
���	&���������������.&+��%!�0�  ��	�1�%$� -�����.&+	&���	
��
���1+�.&+��%�#� ���	��%!�0� 

-�������.����
����.1�������
�$���� 
 

 ���	
��
�������������������
����������������������	������������
 ���!"#�� ! &'��	�  �1�-����	���	��.$+�/����"� ����-�����)�	 /%�%$������ 77 – 86 
 

����# 78 -�%����	
��
�������%-���1+���%���������.&+	&��������
�������� ������
��������	��� �1�-����	!
� 

�� �!����#��%&���+��� ��(������%)������������� 
 �' �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$������� 

���������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

�2�� �����% ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$������� 

���������  

%������	���  ����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ����������������  ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  
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����# 79 -�%����	
��
�������%-���1+���%���������.&+	&��������
�������� ������
��������	��� �1�-����	��'� 

���� �!����#��%&���+��� ��(������%)������������� 
���'���� 21 �&  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

21 - 30 �&  �����% ���		$+�������$�������  ���		&	��'�.-�����	����
���
�$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	&���������������.&+��%!�0�  

31 – 40 �&  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

 

41 – 50 �&  
�����%  ���	���  ����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ���	/��������#����	���! #+�)#�  ���!�0����	�����������������!
#+��1�	� ����,' �*����
������������  

51 – 60 �&  �����%  ���	���  ����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ����������������  - ���	&���������������.&+��%!�0�    

- ���	
���	���
�$����������� 1�-���1�������-��������   
- ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  

	������ 60 �&  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

 

����# 80 -�%����	
��
�������%-���1+���%���������.&+	&��������
�������� ������
��������	���  �1�-����	��%$��������� 

������� �!����#��%&���+��� ��(������%)������������� 
�1+�����  
��#�!.&'�!.�� 
	$�'	/�� .  

�����%  ���	���  �7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ����������������  ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  

������22�  
��#� ���.  

�����%  	$+�������$�������  ���	�� ����	��	��)���
�$�������������	���������
!�&+'��$����������  

�1+���%  ���	/��������#����	���! #+�)#�  ���	��	��)���
�$����������������/%������	.&+�$22�/�� 
��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

����������������  ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  

���22���&  
�����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	&���������������.&+��%!�0�  

 ���22�,. 

��#��������  
�����%  ���		$+�������$�������  ��������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������   
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����# 81 -�%����	
��
�������%-���1+���%���������.&+	&��������
�������� ������
��������	��� �1�-����	�� &
 

��-�� �!����#��%&���+��� ��(������%)������������� 
�$�!�&'� 

�$������  
�����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

����� ��� ��#�
�$8��������  

�����%  ���		$+�������$�������  ���		&	��'�.-�����	����
���
�$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  


�$����!�� �  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	&���������������.&+��%!�0�  

!������������ 

��#������'  

�����%  ���	���  ����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ����������������  ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  

�$�����  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  

�� &
����� �����%  ���������������� ���	&���������������.&+��%!�0�   

�1+���%  ���		$+�������$������� 
3�����	���
�$����������������	! #+�	$+������������� 

!��������#�
-	�����   

�����%  ����������������  ���	&���������������.&+��%!�0�  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

�
����# 82 -�%����	
��
�������%-���1+���%���������.&+	&��������
�������� ������

��������	��� �1�-����	��'/%� 
���"+� (���) �!����#��%&���+��� ��(������%)������������� 
�1+����� 10,000 �����%  ���	���  �7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ���	/��������#����	���! #+�)#�  ���	��	��)���
�$����������������/%������	.&+�$22�/�� 
10,000 – 20,000 �����%  	$+�������$�������  ���		&	��'�.-�����	����
���
�$����  

�1+���%  ����������������  ���������������.&+��%!�0�  

20,001 – 30,000 �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

����������������  ���	&���������������.&+��%!�0�  

 

30,001 -  40,000 

�����%  ���	���  ����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ���		$+�������$�������  ���	����
���
�$����������������  

 

40,001 – 50,000 

�����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	&���������������.&+��%!�0�   

���	
���	���
�$��������������������/%�.$�.&.&+�������  

	������ 50,000 �����%  ���	���  ����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ����������������  - ���	
���	���
�$����������� 1�-���1�������-��������   
- ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  
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����# 83 -�%����	
��
�������%-���1+���%���������.&+	&��������
�������� ������
��������	��� �1�-����	���!�#�� ������������� 

*����� �!����#��%&���+��� ��(������%)������������� 
��������	��� �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

���	���  ����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ����������������  ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  

�������#+�4 �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ���	/��������#����	���! #+�)#�  ���	!
&'�
�����1����
�$������������������������  
 
 

����# 84 -�%����	
��
�������%-���1+���%���������.&+	&��������
�������� ������
��������	��� �1�-����	��'�!���.&+ ��������$������� 

�����!
� �!����#��%&���+��� ��(������%)������������� 
���'���� 1 �&   �����%  ���		$+�������$�������  ���		&	��'�.-�����	����
���
�$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

1 – 2 �&   �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	&���������������.&+��%!�0�  

3 - 5 �&   �����%  ���	���  ����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ���	/��������#����	���! #+�)#�  ���	��	��)���
�$����������������/%������	.&+�$22�/�� 
	������ 5 �&   �����%  ���		$+�������$�������  ��������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  
   

- ���	&���������������.&+��%!�0�  

- ���	��%!�0�-�������.����
����.1�������
�$����  

 
����# 85 -�%����	
��
�������%-���1+���%���������.&+	&��������
�������� ������

��������	��� �1�-����	�1������$( �.&+ ��������$������� 

&;��!����<#  �!����#��%&���+��� ��(������%)������������� 
���'���� 
!%#���� 1 ��$( �  

�����%  ���		$+�������$�������  ���		&	��'�.-�����	����
���
�$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

!%#���� 1 ��$( �  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	&���������������.&+��%!�0�  

2 - 4 ��$( �  �����%  ���		$+�������$�������  ����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ����������������  - ���	&���������������.&+��%!�0�   

- ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  
	������ 
!%#���� 4 ��$( �  

�����%  ���		$+�������$�������  ��������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ���	/��������#����	���! #+�)#�  ���!��%���	"�%
��%���������������
�$����  
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����# 86 -�%����	
��
�������%-���1+���%���������.&+	&��������
�������� ������
��������	��� �1�-����	 ���!���.&+ ������������� 

-'!#�!
�  �!����#��%&���+��� ��(������%)������������� 
8.30 - 10.30 �.  �����%  ���	���  ����7��$����	�1���%!���!�� %-�� %������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���!"'-
�����	��!�&+'��$����������������  

10.31 - 12.30 �.  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	&���������������.&+��%!�0�  

12.31 - 14.30 �.  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  

14.31 - 15.30 �.  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	&���������������.&+��%!�0�  

 
����# 87 -�%����	
��
�������%-���1+���%���������.&+	&��������
�������� ������

��������	��� �1�-����	���!�.������.&+ ��$������� 

&;��!����<#  �!����#��%&���+��� ��(������%)������������� 
������	���
��#�
$���$��  

�����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

�$2 &!���6��  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ����������������  ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  

%������! #+�  �����%  ���		$+�������$�������  �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  

�1+���%  ��
�$���*���������  ���'����-�����	��%�����'��'���������  

�������#+�4  �����%  ���		$+�������$�������  - �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$������������� 

- ���		&	��'�.-�����	����
���
�$����������������  
�1+���%  ����������������  ���	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$����  

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 



140 
 

  ������ 3 :  ��>)�%����%-��������
�������������,���������#���%)������� 
 

 ������.&+ ���������������	������������ ���!"#�� ! &'��	� ������$��$2���
��� ����������������,%'��	���%$����'  ,%'������$��$2�����%$����'.�����'�!��� 

���	!
&'�
�����)��.&+��%�).&+������	&���	!�0����	&�$2�������$����������%$��������
,%'��	��)������'����$2����	�1�%$����	��/������'/%�%$��&(  
 �$�%$�.&+ 1 : ���	!
&'�
�����)��.&+��%�) 

 �$�%$�.&+ 2 : ��'�!����7��$������.&+���
�$����������������������-������'    

 �$�%$�.&+ 3 : ���	!
&'�
�����1����
�$�����$�"� � ������� 

 �$�%$�.&+ 4 : ���	!
&'�
����������*!��#+�� ��1���$������������ 

 �$�%$�.&+ 5 : ���	.$��	$'-�����%�-��$���������*!��#+ �� � !
#+� ��1���$����
�������������� 

 �$�%$�.&+ 6 : ���	!��������
�$������������������ 

 �$�%$�.&+ 7 : ���-������	����������1��$2�����������������.��� 

 �$�%$�.&+ 8 : ���	�� ����	��	��)-��.$������
�$���� ������� 1���� ���
-���1�!�&+'��$������� 

 �$�%$�.&+ 9 : ���	����%����)��.&+. 1���������� 

 �$�%$�.&+ 10 : ��� �����-��-�%�����'����
�$�������"� ��������� 
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�������	
  
 �����������	
��
�������������������
����������������������	��� 

��������� ���!"#�� �$���$%! &'��	� ���$( ��&(   ��%������$�-����%����������� !��&�$��* -��
��� (2541) .&+/%������)��-����%!�&+'��$����	
��
�������������� Philip Kotler ������	
��

��!�0 ����	�� ������$����5#(���������� 5�+�!�0 �"�	�������!��&'�!.&'������������$��� �������
�7��$��������"� �����������#������.����
��������� �$������������.&+��������%��$� ��+��1��$2
.&+. 1�������$.��������	�1�!�0��#� ���!���"����$�9*.&+	&"����,' �*���"����$�9* ��#����
.1�������"����$�9*.&+��%������$� �����%��$����"� �5#(� ,%''�%��$������������	
��
����	
�1���$������� (Total Customer Satisfaction)  %$��$(���������	�����������������	
��
�����
������.&+	� �������!
#+���������	�� ������������.&+	&�����+�%��+����+ �5�+ ���!��%��(�!	#+�/%��$����+�.&+
�������%	����	�'���%$����+ � -�����%��!	#+�!	#+���%	����	�'�$(�/	�/%��$����������� (Maynard 

W.Shelly, 1975 ����� �����$���* ������.��'���.*, 2546) !
#+�
$:�������
��������������
��������	&�����.����
	����(� 5�+ ���%������$��%��'* ���������� (2546)  .&+/%������)�����	
��

�����"� �5#(���$����.&+/%�5#(�������	$���(��'���$�"�����7��$����������������#���+�!�����' ,%'
�������	
��
���#����	�� ����
��
����#�"�%��$��$�!��%������!��& '�!.&'�"���#����
�7��$��������"����$�9*�$����	��%�	�'���!��!�0�/%������%�1��$2�#� “����7��$��������
"����$�9*�$����	��%�	�'”  )������7��$�����/	�)�����	��%�	�'��������/	�
��  )�����
�7��$��������"����$�9*!.���$����	��%�	�'�������0��
��  -��)������7��$��������
"����$�9*���!����������	��%�	�'�������0��
����#��� ��'��%&!�0 ��'���'�+�  ,%'!;
���'���'�+�
��������������	
��
�������� ������������������!�&+'�����,%'����$�-����%�����

�����������5�+ �"� ������/%��1�-����%��� Parasuraman -����� (�&����� ���$�� � �'��'�, 2544)  

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

������������.&+/%��$� ��#����������*.&+!��%��(���$����.&+!��/%��$�������-����$+�!�� ����
���!	�������
������������%$�������$(��������� �!��9*���!	����� 5 ���*���������
�����
�������� ��� /%�-��  ���	/��������# ����	���! #+�)#� (Reliability)  ���		$+�� 

(Assurance)  ��+�.&+��	��)�$�����/%� (Tangibles)  ���	��� (Empathy)  -������������������ 
(Responsiveness)   

�����������$( ��&( /%���!�����*"����������$�������$'!�&+'��$������
�����������
�����������	��� 2 !�#+�� /%�-�� '�
����* 
&����� (2551) .&+/%�.1���������!�&+'��$�����$��� ������

��������������������������	���������$��$%!�����-� ����!.
	�����  -������$��*   
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 #+�,�	� (2548) .&+/%�.1���������!�&+'��$����	
��
�����������.&+	&��������
�����������
���! #+����.���	�����������������	�������%���1���  �$���$%
�!'� ��	��)����%$(��&(  

������	&���	
��
����������
����������������������	������������ ���!"#�� 

! &'��	�  .��%������%$�	�� 5�+ ���%������$�"������������'�
����* 
&����� (2551)  -�����
�$��*   #+�,�	� (2548)  ,%'%���.&+	&���	
��
��	��.&+��%�#�%������		$+�������$������� 

�����	��#� %������	��� %������	/��������#����	���! #+�)#�  %�����
�$���*��������� 

��	�1�%$� -��%���.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#����������������� -��!	#+�
���������	 


��
����'%�����������
��������������������  

+����!������%&   �����������
����"� ����-�����)�		&���	
��
����������

������%������		$+��,%'��	���%$�	�� ,%'
��
�������%������%�-��$���������*!��#+�� �
�1��$���������������	&���

���	 ���� -��
��
���1+���%������	��	��)���
�$�����
�����������/%������	.&+�$22�/�� 5�+ ���%������$�"����������������$��*   #+�,�	� (2548)   

.&+��������������	&���	
��
����������
������%������	���! #+�)#����%$�	�� -��
��
��
�����%������.&+������	& #+�!�&'����! #+�)#�/%� 
�$����!�0 �.&+/������  -��
��
���1+���%������	
�$�"�% �����
�$�������������7��$����� 

+����!��%�' %&  �����������
����"� ����-�����)�		&���	
��
����������

������%������	���,%'��	���%$�	�� ,%'
��
�������%��������������	���%�$'-��
! #+�	$+��������$���������������� -��
��
���1+���%������	�� ����	��	��)���
�$�����
��������	���������!�&+'��$���������� 5�+���%������$�"������������'�
����*  
&����� (2551)  

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

+����!��"!�!�#%&)�,��!���'��-,��$,� �����������
����"� ����-�����)�		&
���	
��
����������
������%������	/���,%'��	���%$�	��  ,%'
��
�������%������
-�����'���
�$���� -��
��
���1+���%������'����-�����	��%�����'��'���������  

5�+���%������$�"������������'�
����*  
&����� (2551) .&+��������������	&���	
��
��%������	
����
!�0 �	������"� ������������%$�	�� ,%'
��
�������%������.&+
�$����-�����'����
 

!�	���	�$�����.&+-���)��.&+ -����%������$�"�������$'�������$��*  #+�,�	� (2548)   

.&+��������������	&���	
��
�������%�%������	����
���%$�	�� ,%'
��
�������%������

�$����-�����'����
!�&'����'  -��	&���	
��
���1+���%������	��%���!�#+���)��.&+��%�) 
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+������
���(.��#*�����  �����������
����"� ����-�����)�		&���	
��
��
��������
������%�������$���*���%$�	��  ,%'
��
�������%�������7��$����	�1���%!���
!�� %-�� %������ -��
��
���1+���%������!������������'���!.��!.&'	  5�+ �/	���%������$�"�
���������������$��*   #+�,�	� (2548)  .&+��������������	&���	
��
����������
������%���
���	!�������������%$�	�� ,%'
��
�������%������	�$	
$��*�������
�$����-�������� 

�$������	��)������������4 /%���	���	����������������-����	��)�%�1���'��!�&'%���
������/%� 

+������������#
�����  �����������
����"� ����-�����)�		&���	
��
�����
�����
������%�������������,%'��	���%$�	��  ,%'
��
�������%������	
���	���

�$����������� ���������/%�.$�.&.&+�������  -��
��
���1+ ���%������	��%!�0 �  -��
�����.����
����.1�������
�$����  5�+ ���%������$�"������������'�
����*  
&����� 
(2551) .&+��������������	&���	
��
����������
������%��������������'�����%!�0����%$�
	�� -��
��
���1+���%������.&+
�$��������������%!�0�  -��/	���%������$�"������������
����$��*   #+�,�	� (2548) .&+��������������	&���	
��
����������
������%�������������
�'�����%!�0����%$�	�� -��
��
�������%������.&+
�$����!�0	��������'�����%!�0� 

���������$2������ ���������������	������������ ���!"#�� ! &'��	� 
�$(�������	&���	!�0����	&�$2�����%$����'  ,%'
�����$2��.&+�����������	��.&+��% 3 �$�%$�  

�#� ���	!
&'�
�����)��.&+��%�)  ��'�!����7��$������.&+���
�$����������������������-��
����'   -�����	!
&'�
�����1����
�$�����$�"� � ���� ��� ��	�1�%$�  ��%������$�"�
���������������$��*    #+�,�	� (2548) .&+���������1����
�$����/	�!
&'�
��$��1����
"� � �������!�0 ��$2��.&+!��%��(������%����	��%!�0����������"� ��$������� -����%������$�"�
����������� '�
����*  
&����� (2551) .&+���������$2��%���������� !�#+ �����	��%!�0�����
�����������
�$���������� !�0 ��$2�������% 
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��������  
 

 "������������	
��
�������������������
����������������������	���
��������� ���!"#�� �$���$%! &'��	� ���$( ��&(   	&������
�%$��&(  

1. �����
��������������������	������������ ���!"#�� ! &'��	� .&+/%��$�
���	
��
��	��.&+��%�-����%��� !�0 ��������$�����%$�����7��$����������� !
#+���!��%
	���8�����.1�����.&+���
�$����.���� !��%�����.����
��������������������.���� -��
�1��$2.&+��%�#�����$������	
��
������������������$�������������������/�  -���������
�����
������������������.&+/%��$����	
��
�����'.&+��%�-����%��� ������-��"� �.&+
!�&+'���������1�/�
$:�������
��$��������%1�!������ ��	.$(���-��.�� ���� ��#����&����
���
$:����������.&+��	&�����.����
	��'�+���(�  ,%'
���� 

1.1 �����
�����������%������	���		$+�������$������� ������	&���	
���	
��
����������
��������������%$�	��!�0 ��1�%$�-�� !	#+�
��������	�����
���
����������'�����
���� ������	&���	
��
����������������	���%�$'-��! #+�	$+��������$�
���������������	��.&+��% 

1.2 �����
�����������%������������������� ������	&���	
��
�����
�����
��������������%$�	��!�0 ��1�%$���%.��' !	#+�
��������	�����
�������������'�����

���� ������	&���	
��
��������	��%!�0� -�������.����
����.1�������
�$�������'.&+��% 

1.3 ������	&�����
���������%������	/��������#����	���! #+�)#�.&+%&� 

%������%�-��$���������*!��#+�� ��1��$���������������	&���

���	 ����  -������
$:��
���	��	��)���
�$����������������������	����(� 

1.4 ������	&�����
���������%������		$+�������$�������.&+%&����
��������	���%�$'-��! #+�	$+��������$���������������� -������
$:�����	�� ����	��	��)
���
�$�������������	���������!�&+'��$���������������)���)������  

1.5 ������	&�����
���������%�����
�$���*���������.&+%&����-�����'
���
�$����  -������
$:�����'����-�����	��%�����'��'���������  ,%'!;
���'���'�+�

#(�.&+��������%�)���������.&+/	�!
&'�
��$��1����"� � �������� ���!���!���%���5�+ �!�0 ��$2��.&+
!��%��(��$�������.������	.&+	� ���������������� 

1.6 ������	&�����
������ ���%������	�� �.&+%& �����7��$����	
�1���%!���!�� %-�� %������  -��������$�����-��
$:����������	���-��!�����������.����
�'���!.��!.&'	,%'/	�!�#���7��$�� 
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1.7 ������	&�����
���������%�������������������.&+%&����	
���	
���
�$��������������������/%�.$�.&.&+������� -��������$��������	��%!�0� -�������.����

����.1�������
�$���� 

 

2. !	#+�
���������	
��
�������������������
�������� ������������ 

��'%���  �1�-����	���	��.$+�/����������  
����������.������		&���	
��
����������
���
��������������������%$�	��.��%��� '�!��� 

2.1 %������	/��������#����	���! #+�)#�  :  ����������		&�� &
����� !������ 

-��-	�����	&���	
��
�����%$�������� 

2.2 %������		$+�������$������� :  ����������	.&+	&�� &
����� !������ -��
-	����� -������������	.&+	&��'/%����!%#�� 30,001 – 40,000 ��. 	&���	
��
�����%$�������� 

2.3 %�����
�$���*��������� : ����������	.&+	&�� &
����� !������-��
-	�����	&���	
��
�����%$�������� 

2.4 %������	��� : ����������	.&+	&�� &
!������-��-	�����	&���	
��
��
���%$�������� 

2.5 %������������������� : ����������	.&+	&��'/%����!%#��	������ 30,000 

��. ���	
��
�����%$�������� 
 

3. !	#+�
���������	
��
�������������������
����������������������'
��� �1�-����	���	��.$+�/����������  
����������.������		&���	
��
����������
�����������
������������%$�	��.����� '�!���  

 

3.1 %������	/��������#����	���! #+�)#�  

3.1.1 ���	!
&'�
�����1����
�$������������������������ : ������
����	.&+	&�� &
!�0 �!������-��!	�����  c]t����������	.&+	&��'/%����!%#�� 30,001 – 40,000 ��. 	&
���	
��
�����%$�������� 

3.1.2 ���	��	��)���
�$����������������/%������	.&+�$22�/��  :
����������	.&+	&�� &
����� !������ -��!	����� -������������	.&+	&��'/%�	������ 50,000 ��.  

	&���	
��
�����%$�������� 

3.1.3 ���!��%���	"�%
��%���������������
�$���� : ����������	.&+	&
�� &
����� !������ -��!	����� -������������	.&+	&��'/%�	������ 50,000 ��. 	&���	
��
���
��%$�������� 
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3.1.4 ���!�0����	�����������������!
#+��1�	� ����,' �*����������
������ : ����������	.&+	&�� &
����� !������-��!	�����	&���	
��
�����%$�������� 

3.1.5 ���%�-��$���������*!��#+ �� ��1��$���������������	&���


���	 ���� : ����������	.&+	&�� &
!�0�!������-��!	�����	&���	
��
�����%$�������� 

 

3.2 %������		$+�������$�������  

3.2.1 �����������	���%�$'-��! #+�	$+��������$����������������  : 

����������	.&+	&�� &
����� !������-��!	����� -������������	.&+	&��'/%�	������ 50,000 ��. 	&
���	
��
�����%$�������� 

3.2.2 ���		&	��'�.-�����	����
���
�$���������������� : 

����������	.&+	&�� &
����� !������-��!	����� -������������	.&+	&��'/%�	������ 50,000 ��.  

	&���	
��
�����%$�������� 

3.2.3 ���	�� ����	��	��)���
�$�������������	���������!�&+'��$�
��������� : ����������	.&+	&�� &
����� !������-��!	�����	&���	
��
�����%$�������� 

3.2.4 
3�����	���
�$����������������	! #+�	$+������������� : 

����������	.&+	&�� &
����� !������-��!	�����	&���	
��
�����%$�������� 
 

3.3 %�����
�$���*���������  

3.3.1 ���'����-�����	��%�����'��'���������  

- ����������	.&+� 1�-����	�� &
.$( ��	%'�!���
�$����!�� �
����������	.&+� 1�-����	��'/%����!%#��.������	 '�!�������	.&+��'/%� 40,001 – 50,000 ��. 	&���	

��
����%$��������   

- ����������	����	!������#�-	�����	&���	
��
����%$����' -��
����	.&+	&��'/%�	������ 50,000 ��. 	&���	
��
�����%$����' 

3.3.2 ���'����-����+��1���'���	��%����'������� ����������$�
������ : ����������	.&+	&�� &
����� !������-��!	�����	&���	
��
�����%$����' 

3.3.3 ���	!�0���!�&'�-�����	����%�����%������������ : ����������	.&+
	&�� &
����� !������-��!	�����	&���	
��
�����%$�������� 

3.3.4 ���	.$��	$'���������*�1���$������������ : ����������	.&+	&
�� &
 !������-��!	�����	&���	
��
�����%$�������� 
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3.3.5 ���!"'-
�����	��!�&+'��$���������������� : ����������	.&+	&�� &

����� !������-��!	�����  -������������	.&+��'/%� 40,001 – 50,000 ��. 	&���	
��
����%$�
�������   

3.4 %������	���  

3.4.1 ���-������	���������.&+!�&+'��������������$�.��� : ����������	.&+	&
�� &
����� !������ -������������	.&+��'/%� 40,001 – 50,000 ��. 	&���	
��
����%$�������� 

3.4.2 ��������	���-��!�����������.�����'���!.��!.&'	 : ������
����	.&+	&�� &
����� !������-��!	���������������	.&+��'/%�	������ 40,000 ��. 	&���	
��
��
��%$�������� 

3.5 %�������������������  
3.5.1 ���	&������������.&+��%!�0� : ����������	.&+��'/%�	������ 40,000 

��. 	&���	
��
����%$�������� 

3.5.2 ���	
���	���
�$����������� 1�-���1�������-�������� : ������
����	.&+	&�� &
����� -������������	.&+��'/%�	������ 30,000 ��. 	&���	
��
����%$�������� 

3.5.3 ���	��%!�0�-�������.����
����.1�������
�$���� : ������
����	.&+��'/%�	������ 40,000 ��. 	&���	
��
����%$�������� 

3.5.4 ���	
���	���
�$��������������������/%�.$�.&.&+������� : 

����������	.&+��'/%�	������ 30,000 ��. 	&���	
��
����%$�������� 
 

4. ����	������.&+	� ������������������	������������ ���!"#�� ! &'��	�  
	��.&+��%�-��������		&���	
��
����������
�������������������� %$��&(   

3.1  ����	������.&+!�0 �!
��2�� : 	&���	
��
��,%'��	�'�����%$�	�� -��	&
���	
��
����'%������%$�	��.��%��� ,%'%���.&+	&���	
��
��	��.&+��%�#����		$+���
����$������� -��%������	��� -��%���.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#�����������������  

3.2 ����	������.&+	&��'�������� 21-30 �&  :  	&���	
��
��,%'��	�'�����%$�
	�� -��	&���	
��
����'%������%$�	��.��%��� ,%'%���.&+	&���	
��
��	��.&+��%�#����	
	$+�������$������� -��%���.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#�����������������   

3.3 ����	������.&+.&+	&����������%$����22���&   : 	&���	
��
��,%'��	�'���
��%$�	�� -��	&���	
��
�������'%������%$�	��.��%��� ,%'%���.&+	&���	
��
��	��.&+��%
�#����		$+�������$�������  -��%���.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#�����������������  
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3.4 ����	������.&+�������� &

�$����!�� �  : 	&���	
��
��,%'��	�'���
��%$�	�� -��	&���	
��
����'%������%$�	��.��%��� ,%'%���.&+	&���	
��
��	��.&+��%�#�
���		$+�������$������� -��%���.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#�����������������    

3.5 ����	������.&+	&��'/%�� 1+����� 10,000 ��.  : 	&���	
��
��,%'��	�'���
��%$�	�� -��	&���	
��
����'%������%$�	��.��%��� ,%'%���.&+	&���	
��
��	��.&+��%�#�
���	��� -��%���.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#����	/��������#����	���! #+�)#�   

3.6 ����	������.&+ ����������������!�0 ���'�!���	������ 5 �&   : 	&���	
��
��
,%'��	�'�����%$�	��  -��	&���	
��
����'%������%$�	��.��%��� ,%'%���.&+	&���	
��
��
	��.&+��%�#����		$+�������$������� -��%���.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#�����������������   

3.7 ����	������.&+	� �������!%#���� 1 ��$( �  : 	&���	
��
��,%'��	�'���
��%$�	�� -��	&���	
��
�������'%������%$�	��.��%��� ,%'%���.&+	&���	
��
��	��.&+��%
�#����		$+�������$������� -��%���.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#�����������������  

3.8 ����	������.&+��'	 �������� ���!��� 10.31 - 12.30 �.  :  	&���	
��
��
,%'��	�'�����%$�	��  -��	&���	
��
����'%������%$�	��.��%��� ,%'%���.&+	&���	
��

��	��.&+��%�#����		$+�������$���� ��� -��%���.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#����
�������������   

3.9 ����	������.&+	� �������%����$2 &!���6��  : 	&���	
��
��,%'��	�'���
��%$�	�� -��	&���	
��
����'%������%$�	��.��%��� ,%'%���.&+	&���	
��
��	��.&+��%�#�
���		$+�������$������� -��%���.&+	&���	
��
�����'.&+��%�#�����������������   

 

5. �$2����������
�����������.&+������������$����� 3 �$�%$�-�� �#� ���	
!
&'�
�����)��.&+��%�)5�+ ��������������$%����)��.&+��%�)��!
&'�
������� ����������
�������-���� ���!���  ��������	��'�!����7��$������.&+���
�$����������������������-��
����'��	&�����.����
	����(� ��	.$(����	!
&'�
�����1����
�$�����$�"� � �������  
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���������� 
 

����������� ���	
��
�����"� � ���������������
�����������������	���
��������� ���!"#��"���������
���� "� ����-�����)�	�����2�	&���	
��
����������

������ ,%'!;�&+'�'�����%$�	�� -��.$( ��&( ��������	������������ ���!"#�� �0���������
��$����������
�������������%&'�+���(� ,%'!;
�����*��������������
������-���$��$''��'
.&+"� ����-�����)�	 ����%$����	
��
��!�0��1�%$���%.��' ��	.$(����	�1��$2��������
���
������.&+"� ����-�����)�	����%$����	�1��$2	��.&+��%  !
#+���������	
��
��-���������'���
�����% ��)����%$�	��.&+��%   %$��$(�"� ���������	&���!���-�� %$��&(   

1. %������	��.$+�/�  

�����������
����"� ����-�����)�	!�0 �����	������ .&+	���%��� �������
��������	������������ ���!"#��	��.&+��%�#�!�0 �
�$����!�� �  �����	�!�0 �!������������
��#������' ,%'�����2��� �������%���!���6��  ���	)&+����	� ������� ���������	���
��������� ���!"#�� �#�!%#���� 1 ��$( � ,%' ���!���.&+	���%������$�������	��.&+��%�#� �������
!���  10.31 �.  )�� 12.30 �.  %$��$(�����!"'-
����� ��$	
$��*������������������������	.$(�
������ ��$	
$��*����'�' ���.����������������� 4 ������<������������ ��$	
$��*
���!�.������,%'!���������.������	������ 

2. �����
����������������������	������������ ���!"#�� 

2.1 %������	/��������#����	���! #+�)#� (Reliability)  ��������	������
��$���� �-��
$:�����	
���	�%���.�$
'�������� .&+����	��)����� ����'�����%!�0�  

)������  ���"���������!��%���	
��
�� /������ -��! #+�	$+������������������������ 

,%'!;
��� ���!���.&+	&"� �	���%������$�������	��.&+��%�#� �������!���  10.31 �.  )�� 12.30 �. 

5�+�� �����'�!���%$������ ��������	������������ ���!"#��   ����$%
�$������!
&'�
��$�
���	�����  !
#+����	��%��-����%!�0������������� -������&.&+��������������'!�������
��'�!��������������� 
�$�������-���-�������')����!�������$2�� ��	.$(�-��.���
���-��/���������.���%��' -����������	������������ ���!"#��   ����1�����$���!��#+�� �
�1��$����<��
���	 �����'��!�	�  

2.2 %������		$+�������$������� (Assurance)  ��������	������!���
��$���� �-��
$:��.$������
�$�����-�����1�-���� ,%'�������!	���	��)��
(Competency) ���
�$����.����  �����1�!�����$�������
�$����!����$�������	�'���
���!�#+��  !
#+�����	��)������������.������	���!�.������/%��'���	&�����.����
  �&�.$(�
$:��
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��
�$������	��)�7��$�����.%-.��$�/%��.���1�-���� !
#+����	��%!�0� )����������
�������� ���"���������!��%���	
��
�� /������ -��! #+�	$+������������������������ 

,%',%'���	-��
$:��.$����%�������  4 �'��!�	�  ���$�
�$����.����  .��/��	��  �
��$�����.$��������7��$����� Skill  , ��$�����6� ����	���'���	-�����'���������
.1���� Code of conduct  ��$�������������1�����$����*�� !
#+����*��-����!�� Conscious 

Organization ,��$�����!���	������$�'��
���.1����!�0�.&	 Teamwork ,��$��������	���
������!����'���	&�����.����
 Effective Maximize Time Management ,��$��������������.&+
���.$�� Customer Service ,��$����������������	�$	
$��*����.1�������	�$� Relationship 

and Psychology  , ��$��������!����
3�����	"� ����,�� Customer Behavior 

-�����	��$����������%��� Positive Tinking 

2.3 ��
�$���*��������� (Tangibles) ��������	��������$���� �-��

$:���!�#+�����	�������' ���!"'-
��������� ! ������$%��	&!�������.&+��� ��$	
$��*.&+	&
��������
%&  	&���	���! #+�)#�-��!�0 ��$�!�� ��'-���1� �����' -���1���'���	��%�����$�
������  ��	)����������	���������.&+)������ �	����* -��!�0 ����,' �*����������'����	1+�!�	�,  

����$%.1�-"��
$�.&+ &( -����������.���)����'��!�&'%���"����$�9* ��'��!�&'%�$(������� �
���������!�.���� 4  ��	)��!�������������� �������  -��-"��
$�����1�)�	.&+
����' 4 

���������  �� $%!��-��!�������'  !
#+���������-������������������$�������  !
#+����	!����.&+
)������-��!�0����,' �*���������  -�����	��%����%!�0������������� 

2.4 %������	��� (Empathy)  ��������	�����������	�1��$2�$����
��������������%��'�����
!
#+���������	&���	
��
��  ��$�����-��
$:�������������-��
���!�����������.���� ��	)�������������.&+	&���	)������ ��%!�0�  %&�	1+�!�	����%��'�!���
�����������  !
#+���!��%
��-�����	! #+�	$+���������� !�0 ���������	���8������������� 

!
#+���������	���.$�� !
#+����	-������-�����	/%�!��&'�����-����$���$����$�  ��	)��
���������$������$������������-�������������.&+	�����$����!�0 ����������.����%$�
���.$��  !
#+������������.$��-����$�	� ������� -��!��%�����������!
#+����#�2���	�
 �������  ,%'����$%6� ����	 -��	&-�����)�	!
#+��$%���	
��
������������'����	1+�!�	� 

�$%��	&����$%-�����
$:��	���8�������������  !
#+����
$:�������������-�������
��
�$���*.&+%&���$������� 

2.5 %������������������� (Responsiveness) ��������	������-��/�
�$2��!�#+���)��.&+��%�)!�0 ��$�%$�-�� ,%'��������	������������ ���!"#������!������
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�����	��'�!����7��$������.&+���
�$����������������������-������'��	&���	��%!�0�	��
��(�  ��	.$(����	!
&'�
�����1����
�$�����$�"� � ������� !
#+����������.&+��%!�0� ��'-���$2��
!�#+��.&+��%�) 

 


