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���������� !"���#��������$!���! �	��$�%�"�%&�'()�
"	�$$
���%*��(*	(�����&$+,�-($+(�
��(�)�����.&����$�����&���	
��
�
����������$(Customer Satisfaction) �����&�����
���������$
(Service Quality) �� +�+���������	+(���(�)�����$&%��(* 
 

���	
������
�� 
1. �����&��(�)��%����	
��
�
���������� 
Maynard W.Shelly (1975) (���������	
���
�	���
�
�������, 2546) ��������

����
����!����"���#�������	
��$����%�	���#��������$&����#�'�
��
���""���#����*	�+�	

���#�'�
����-��"���/0���#�'�
����-��/"	���#�'�
��"���$&����#�'�
��-�!��
���3��/���0-8��:�

��
����#
��	�����3��0�:;����	���#
���$&����#�'�
��-�!
/�"<�"<����/0���#
���0#�=/>%�"���/

#����%����#�'�
��-��"���+!�	?	����/%������%����#�'�
��-��/"	���#�'�
��-��"��	�/0���#
��

#����#
�#���@*�����%��
/�"<�"<���	�/0�0""���#
�#���@*������#�'�
��-�3�
�#	������%�	�0""

���#�������	A�����#��������0��
���3��#+!��0""���#�������#����#�'�
����-��"��#���%�

���#�'�
��-��/"	�0�:;�����%����#��������$&����#�'�
�����"���/-�!#�>%�

!���

!�:��!�	

���#�'�
����������0��
���3��#+!������"��

!�-�!"��/����#�%�:#�����0��":��!�	�/0�0/�/���+!�

���#�%�:#����3������"���>�"
���

  ���#:#��������#������������"�
���	(�
�
����		�
����>�*	�/0��0, 2541) 

�8��%�	“���#�������” >����"B�������D��%�	 Satisfaction <�!�#����#:#��A��-�!�?	�$�%�	“�0��"

���#�'�
����-��"�����"���/>%�

!���

!�:��!�”

  ���#:#��������#���������������='��:�"�
���	>�#����
��������
>�
-��

���*���	���#������������-8�����0#�=/>%����#
8���;�������	�$E�:#��
'�
��������#
8���;�

������8���
����"�
�����3���'%��"�/��-@*���
�������#��������:���"/'����	��+!��:�/'������
�

���#�'�
��-�!���/0$�0-�"�������"�
���-�!�����"��>
���	�/0�/�"#��F�"�
����$&�$�0�8�		
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�����������#����������/'����>/����='�$G
"�>
����+��$&���+!��
8����	����0���#�'����#������

����+!����3�0�8�#�<�!����#����$���"���F
������%����-�����>/��	��+!����#����:����/0�>
"A>

���@���
�"�
�����%���#%:�����3�	�/0
%�=/�:�
���#
%����##����B��F��
>-�!����3�	����/%������%�	

���#�������#����#
8����>%�='��:�"�
����/0='���""�
���

  A��-�!��$���B��������"�
���
�#����
�����������	>���8�:�����B��-�!


8����	�����%

- ���#��!���������	:#�����	���#
�#��������$G
"�>
�����/����0-�!

�F+!��+�����'�>���
#!8��
#�

- ���#����#�����>�"
���	:#�����	���#�>;#��-�!�0�:�"�
�����%��

�����;�

- ���#
�#����������%����	:#�����	-���0���#�'����#
�#���-�!�$&���+!�

�:�"�
����$&��$��%��#�$�0

-@
B��

- ��������������%��	:#�����	���#
0��������>
�>%�
�#��������������%��

- ���#�#����--�!��	:#�����	���#
�B��	�%�����#	�:����#�����	�#%�+�>��

- ���>
�>%�
+!�
��-�!��	:#�����	���>�3���HI��/0������/'����	�F�B����/0�8��'�

-�!/'����
�#�������������%��

- ���#�%��F+!��+�	:#�����	#����#�%��F+!��+�	�����������	<+!�
�>�*

2. ������	��&��������
���������$(Service Quality) 

��������$�!�(�%��#�� �� , 2546:440 .&������)�����&���$ Philip Kotler $$ 
��(�)��%��%��/�"�&�����
������������.��&%��(*$0��
"�������� ����+/�
"�0����%�1#�������������
�����%��� !���+(�!/��%2
����!�������	�����������������������3���$����%���� &%����

"�������+(��"���������������)���!	�$�� �!�������
���
"���������	+(�������.&���&"�%�.��$
4&)+%��.5�����
������������!�	��6
������.&�����%��/�"�&�����
+(�!/��%2$&%��(*�

1. ���������	
���
������������� (Reliability) :#�����	���"�
���-�!�:��0>���#� 
���#�'�>����#%��8��/0�:#�0
#>�3��>%�����#-�3�>���#����#
#!8��
#�	:�+�"�
���-�����3�	>���

�����"=/�F%���
#	 (Process) -8��:�='���""�
����'�
���%��$&�-�!��!����	�F%�	#����#�
#�B��	��>
@��#	

A$�%��
������:�"�
���	��>����%��	�������='��:�"�
���#����#<+!�
�>�*�/0���#�%��F+!��+�

�����������	���"�
:�����#����#�%��F+!��+�	�������#����#
�#���������:�"�
�����%��#�
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���B��
#!8��
#�>/����/�	(Process) /'����#����##�!����#+!��F�"�
�������

��F+!�	������
�N����"

@�����	���������
��/0���@�����	<�!�#�=/����$&�-�!$�0����*	(Physical Evidence) 

2. ��������������������������������������������
�������� 
(Responsiveness) ��������0>���#����#����#�/0�>;#��������:�"�
���	
 �#����
��

=/
>B��R*	 (Product) -�!>�"
������#>������>%��?	�/0���$I�:����-��-%��-�	 (Timelines) ���

��%�������;�>�#-�!/'����>������	
�#������"�
������>�#-�!='���""�
���>�������$&�>��	�>%���

!���

-�!='��:�"�
����:;��%��#%�:#�0
#�;
�#����:����
+!�
��-�!��	$��"���# ����������='���""�
������	

-8��:����B�����"�
���-�!�'�$�0�#
��#%�
���$	�F%�	������/0��������#>���������/'����	

�������#����#����#������:����#'/ ���!����""�
�������

��F+!�		������
�N��		���������
��/0

���@�����		��%/'����	(Process) �����%���#%��8��/0�'�>���

3. ����	�������������������
���� (Competence)  !������
���� (People) ����
	(+%�� �� ���	���$���	!�	��6
����������+(�
"�$	(�%���'����+(�	(���	������	'/���2�7
� 
&����� ������&/��������$ (Process) ���"���)���"���!���� �������*�
����
"�������
�
�� +(������������8$����	(���	������	!�	��6
�!��������$�� !�	��6�/�	�
'�
����������
.&��)�����3	+(�$�'��$
�%����	(+%�� 
����������&�������9��$	(���	���
���)� ��()&��(�)��%� �%���
&����(*)�������9������ 5� ��+ �� !���!��	������&$ (Promotion) �5:��)���&($	(���	!�	��6

�����/����&����(*)$�� ���)&����(*)����9���)���6������ 

4. ���������������������(Access) ����������������(Process) -�!�:�/'����>��� 
�8�������#
0�����������/��/0
���-�!��%/'����	�+�	�#%�:�/'����>���������	-8��/-�!>�3�

�:#�0
#	(Place) ����
��������#
�#����������������/'����	>����%��	/'���������"���#
0���	

��������#���#������#���""�
���-�!
8�������	�������"�
�����%�������;�	���"�
���#�

�0�"��"�/0�$&��0""�#%>��������
�#���������F�"�
�������%��  �F%�	����������������:�#� ��"

��
�N�����
���-�!

5. ��������� �
!"�#
"���� $�
������%&�'�$�
������()����� (Courtesy)   

"��/���-����	 (People) -�!���!��������"����:�"�
����0>���#����B��	>���#�#����*
�#���@*�$&�-�!

�%��F+!��+�#����#�$&�������#��
�������	�F%�	�������#����#������
%�/0�:;����:;���

='���""�
���	���#��
�
��#����-�F�����-�!
�B�������0�:#�0
#��"/'����	����>%���� 
�B��

�:#�0
#	��-
	�������
�#�
%	Uniform ���@����� �#%
�#�
%���������
*	
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6. �����������*��
����� (Communication) �%������(People) 
�#����:���� 
�@
"����%���'�>���A���F�B���-�!/'�����������%��	�F%�	�������
�#����@
"��=/$�0A�F�*-�!/'����

�0�����"������ N����
���%��F�����	 (Product) �/0�:����#'/>%��?	-�!���!������='���""�
������-��"

�/0$�0
��*�0-��"	�F%���3�>��>%��	?	 (Process) ������:�"�
���	�0�0��/�������:�"�
���	

���
��:/��X��-�!�0>����F�	�/0�%��F��%��>%��?	-�!>����
���$&�>��	����0��'%���'$���
�-��	���

AY���$�0F�
�#���@*�'$�"">%��?	�F%�	A$
�>��*�=%���"	A���8��������:#�0
#

7. ����	����"��#$���$��(Credibility) "�
��-�/0"��/���>���
�#���
�������#

�F+!�#�!�-�!�$&��'$@��#	 (Physical Evidence) �/0
�������	.�����
�
����������+(�&(+(�!�&���������$ $
	(���!/�������	����������������$�� �/�0����!/����	����"���%&����
������!������	
�/��5:��� ����&���$$������.&��%�������+(�6������$�	��)/��!	�$������ ���	����'���6���(*������&���
5;��%)�����!��	$�'��$'���$(name) �/0F+!��
���	(goodwill) ������#��"���)����� �����������8 

8. ����	���%���&'�� (Security) "	�)6��$������+(�
"�����5�������%����)$
���	�!(�)�$�� 5;2"����� ���&���!&����	!�	��6+(�+/�
"����&���	�'���
�.&�
��%�0���%�������$
�'��$
�%����!�	��6�%������	�%����0���%�������$ $����+(�9��
��%2'(�)������ .	�6��6��.&�6��
������.	�	�+/���)������   ���!��!�+��<+(�&��.	�!�2"�)�	����/�	��/����5� �%�"�(*�%�������$  	(
� ��5=���%��%)+(�� ���&�%�������  �'��$	(5=�)������%)
"�������
�������+(�	(���	�!(�)�$	(���5>&
5� ������
��� 	%&� �%�$�'��$� �%�	��7�'(
$�5:���� 

9. ��������������+������
������� (Understanding/Knowing Customer)  
�������>��������#������������#>���������/'����	�/0�:����#
���>�"
������#>������

����/%��	�F%�	 �#+!������������'������"/'�����/��
�#����'����#>���������/'�����/0#����

>�"
������#>���������-��-%��-�		�������
�#������8�F+!�/'�������-�����		#��0""��;"���#'/

/'������%��/0�����
�#����8��/�"#��F������%�������;��#%=
��/��	 �F%�	���	��+��	$Z��
����/'����	

�'%
#�
	"�>���+!�-8��
����#/'����
�#���@* 

10. �������������������$��()�, �����
�� (Tangible) "�
���-�!/'���������">���-8��:�

/'����
�#�������0��������B������/%�������%���$&��'$@��#	 (Physical Evidence) �$&�/����0-�!

$���G�:��:;�:�+�

!�-�!
�#�����">������	�F%�	��$���*���+!��#+�-�!-��
#��	�����
���-�!	�������

#����#�'�	-���0	���#
�#����:��8���0�8�$�����	��������/%���8�-��-����������	:�+�����:��	
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:�+�����
3#������@������#>���$&�������	��������:����#
���  �'�//'����-�����	�/0#�
�##�

����0 

 

(��	���)$�������
*���������+�����
*��������������
�$�
��	 "��$�*�
@�������+!�������>��/0
:���*������>�	  
���
0�#
�	 �����"������0��"�$&�
���

�����:�%	�#+!����-�!	8  #����#		2553  �+3�-�!��"=
�F�"	2 �8��B�	�+�	�8��B�
0�#
�	�/0�8��B���/���


�����		�8����/'����			 1,666  ������+��	��>���8�/���������	 13 ��	�:�"�
�������

��F+!�-��

$�0�B-		�F%�	

��F+!�
8�:��"�$&��%��F��%�������$/'�
>���"���!$/��B��		"�
���������
�N��	

�/0"�
������������
��/0���@�����		������:�"�
������@�������+!�������>��/0
:���*

������>�  
���
0�#
�	���:����F����:#%	#�%��������"�
����:�/'������
����#����������� ���	
�'���	%��.�����
�.&�   &������	!�	��6
�������!������	����������0���%� ������   &���
���	!�	��6
����
"������� &����������6�������� �� ������������$  &������		(�%�)��%).	��(
"������	!���
"������	�5:�	���$ &��������&���!���!���������$$&������	����'���6��  $&������	
5��&�%)$ $&������	����
��� ����%������� �� &������!�������������
"��5:�+(�����%��$&�
8����	

@�������+!�������>��/0
:���*������>�	(@.�.
.) >�3���3��#+!�$Z	�.�. 2509 �$&�

��X�

�:�
�	
�������0-�������/��	#�"-"�-�5:��������
������
%?��'��+'%*��/�$+(�	����������
)�� &%������
'(������5� '�'�+(�&��)4���! $�������%����!���!��	���
'� +�%
)������	'���
�� ���&���!�����&���	���)%��)�� $ 	(�%�6�5� !��#	���
"����	'��)�"���+����������
���!���!��	
��'(
��������"������&/������������������$����	�������$"���!"���#�������� $���&��
!���!��	
"��������$����	�������$"���!"���#��������$!�	��65� �����'(
�)�������+(�
��(�)�������
����������
����
��	��).&�
"����������%��������$��	+%*�
"��������%�9������$
�'���&()��%�������
���')#+%��.5  �������
������������� !"���#�������� �5:��(����#��
"����+(��������
"��������5:�"�%� �� ����������%*��/��5:�� ����	(�����
 +(�&(���� �5:�+(�
��

�
����������+(�	�
'��������������
������������� !"���#�������� 
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"�
������@�������+!�������>��/0
:���*������>�	#�	3 ����$�+� 

1. "�
�������

��F+!�	<�!��$&�"�
���:/�����@�������+!�������>��/0
:���*

������>�	A��
�#�������$&� 

��
��:�

��F+!���%���>����/0
��"�����>��� 

��
��:�

��F+!���%A�������A�"����X 

��
��:�

��F+!��+!� 

2. "�
���-��������
�N���/0"�
���>%���+!��	��-
	��
�N����0�
������	��
�N��

��#-����*	��
�N��$�0�8�	��
�N����#-����*�
����/0
/����#-����* 

3. "�
������������
��/0���@�����	��-
	�F%� "�
���A����
�>%��
8�������"�
���

F8��0�%�
�@���'$AB� 

 

�
�'��',�+�(Vision) 

$ �5:�������
%?��'��++(�	%����$	(����%&���+(�+%�!	%) $�
���)�� &%������
'(���
������������))��) 

              )'�(�
- (Mission) 
$
%�����+(�$@$$$$$
"�������!���'�����������
����!��	!����4���!�� !�%�!���
���������!�	��6�
��	0�0���.&��)���	(�����
�� 5� !�+����
$
$
%�����+(�$A$$$$$
%?��!%��	�"�������()����&�����������	�
���
"��������	(�����

'(���+(�&(��*�$�5:�+�%
)���	���)#+(���()����$������������!%��	 
$
%�����+(�$B$$$$$���"���%&�������+��
"�	(���+��+(��"	� !	���������!���
%�����
"�%����������$$�������	(!��
������� 	(�!6()���
 
$
%�����+(�$C$$$$$
%?��������
"	�8$�
������!������	������������������)���	(
�����
�� 5� !�+����
$&��)����������������+(�	(�(&���	!�	��6�� �����)	+(�6������ 
 
� �.�(,��*�+�������������/���
�����

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


"����	!/��%2�%�����
��	��).&��� �&���
'����)����������$4&)
%?��$
0����%�1#+(�"���"��)�� !�&������%����	�������
����!�%�!���!���'����
����
��	0�����
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���0��� (Productivity)$�� �)�)�+��+���
"�!���'���
�!�������� �������5���5$
(Processing) ������&�� �����������������$$$D!���'��������*/�E5��)�*/� F$
"����������)�����*�
�
���!����	�����0���0���������  (Value Creation) �� �����&����G����'��!����!���#$ (Creative 

Economy) ��)
�����	���		���%�"���)�������%G�� ���'�  
2) ���-'��/�1������!��)$�������
���-'������	+	����!������	+���2���3�

��'�����4�
-'��/����)'5��6 
!/�������%)$�� �%&��3����	��
"��"	� !	�%�
�*�+(�$�
���
"�.&�� ��

G�����	����������)��+(�6�������5:�5;����%�$	(5� !�+����

'�&/��������!���'���$$$�� '��)�"���
)�� &%������
'(������������$��	6��'(*���+/����	����
��%��������������$�� 	��"	�)
"�
"%�"�������	���������	����!�����	���
���)��)%����	6������  H���
�5;����%�$�I�I!I$	(�������
������0�����$�/����5� 	��$CIJ$������%������$������0��9��$�/����5� 	��$$AK$$�����%2'( 

�������%*�$)%��/�"�&
"�+/�������%)�� 
%?��
�'0�0���"�%����� 
��	����$$$$$��������� "#�'������
����%&+/��0�
%?���5:���)0�0���$�� �'���	4)��%��� ������

"�!���'����������$��	+%*��������0)�
�����	������!��$&������0���$����5���5$�� ������&

"�����������������0�����������)���
"����������$$�I�I!I$ 

3) ���-'����	.�&�)���7*��,'��&�)�����
*���� 

'�"�%����5=���%��� ���.�5;2"�"�(*�����5:�!/��%2$$4&)
"�'�	'�	(!���

���	
�������"�������
"�(*���'�	'�$������ ������'��)�"���$$�����	�/��%�H����%��� �%�
����������
�'�	'�$ (Social Control / Social Sanction) &��)����/��������	"�(*��	
���	!�	��6�� �%�)��
����������������+(��5:�����$�
����/�	��/�"�&���(������"��"�(*����
'/�� 
"��"	� !	$D5�%�4���!����"�(*$�5�(�)��%����"�(*$�/�"���)"�(*�������%2'(F$�%&+(	���"��
�%&���"�(*�
���&���"�(*���"�(*��)
"2�4&)�7
�  �� ���
%?�����
'����	��
�*�G��$ (Data base)$

"�!�	��6!�%�!������	�����&/�����������'�	'�
"�	(5� !�+����
  ��	+%*�!�%�!���+��
��������� ������"���%&���������#��
�'�	'�$�
���+/�"���+(����.�5;2"�"�(*!���� !���+(�&��
+/�������������� 

4) ���)'5��������."��!�	������	�$��"��2��#.�#��%0�,!��+���� 
�
����!��	!�������	���	��3����'�	'�������#��	$$4&)���5�%�

4���!����G�����	�������)����/����5:���)'�	'��
����/������ �%&�����'�	'��5=�"	�)$��	
�%�)��
$$$�� ���	
���	���'�	'�$4&)����
"�"%�"�������	������L0���/�'�	'�
����� '�	'��5:�
��.�5� !��$$�
���!�������	����
�L���	���		��
�����!��	!�������	���	��3����'�	'�$$$
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�/�.5!�����	�"3�
��������%�$$$
��� ������
%?��� &%�'�	'��� �/�"�&����/�"�&���
'�	'�$$$
%?��� ������	
�'�	'�$D"��������	"����'�	'�F$&��)���(�������������	�5;22�+���6���
�%��+�4�4�)(+(��"	� !	�%�'�	'�$5�%�+%����������
�'�	'��� 
�%����
�����%��������
�� ��������()������	"�%�5�%'2�����G���
��
()� $D	(�0�
%?������G����� !%��	���
'�	'�F 4&)����	�������	�������������'%*�&($�/����$$CKMKKK$����	$$
"�	(�����	�%��%�
�� &%�
'�	'��5:�"����'�	'�$"��������	$D����/��������	������5� 	��$$A 8KMKKK$����	F$�
���
%?����'(

"�%��� ��	�%��5:�����	��'(
$	(����'���	4)��%���������)'�	'�$!6��%��������$�� ���#��
��)���$���!����
�%����	$ (Synergy) � "������������)!"���#���������
���������&$D!��IF$
�� !"���#��������$D!��IF$!/�"�%����+��"	������+(�0�������%&�����$�/����$CJ$���+��$� 

%?��
"��5:�!6��%��������'�	'�$�
���
%?�����)�&������!���'������$�I�I!I$!��!	�'�����+��$ 

5) 0

$�
���
"����&����'���	4)���������)� !���!��	
"�!"���#��������$�� $
!��I$�%&+/�"���5�%�5����0�������$
"�!�&������%��0����������'�	'��� ��������)'�	'�$�
���
�����	0�0����� �
��		�����0�0���$$4&)�%&�����5� ��+0���0�$�%&�����'�	'�$�������$
0��5� ������$�������������+(��"	� !	$	(���5� !������%����#��5�����!���+���6���$!���
��'���+(���(�)�����$!6��%���������$���#��������'��
��������������+/����$$
�����
��		�����$

�"���4H�������������� 0���0�$�� ���
%?���!��+������/�!�����5��&�%)�� �%���
!�����&���	���'��+!�����&
��	��� 4&)���!�%�!���$!��I$+(�	(���	
���	�
�����+��
�$ Outlet 

�0��"���:���	(Farmers’ Market)  

����)
���!�	"� � �
*�������.�(+(.��
-�	�$��"��#.�#�� 

6) 0


%?�����#���� !6��%�����������$
"�!�	��6&/��������������	�%�
'�	'�.&��)���	(5� !�+����
$4&)���5���9;�
"��������$�� "�%�6�����	�5:��������$�� +/�
���������	�%�$!��I$�
��		����*�$$	(!������	�� !�%�!���
"�$!��I$�%&� ���� 4���!�������
���"��
"�	(+(	+/����+(��
()�
�  4&)
"�0���/�'�	'�$��������)'�	'�$	(�+��+"���+(�
�������"��
�%&���$$4&))�&"�%����	���"�/	(Good Governance) �������	�5:�	����'(
���0�����"�� 

������
������	���������8�����'���
*��� 

!�%�!���
"�$!��I$����.5	(�+��+$
�������"���%&���
����#�����($$���$
����%+.+)�����������$�/��%&$(TABCO) �
����'���	4)���������)�� 5���9;����	�5:��������������$
�!��	!�������	!�	��6+��������$
"��%�$ TABCO �
����)�)G��������
"��������	��	"���4H�
������!�%�!�������%&� ��&������	�!(�)�&������0����� ����%&���&���������&$�������%�
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���
%?��4������!����������"��$+(�����	���0���/�'�	'�$.5!��!	�'��!6��%��������$D!��IF$
�� 0��6��"������#��B�����	(TABCO) 

7) ��������
�����������
����	����!��!"#.�#� 
���()	���	
���	����������
"��� "�%��� 	(���	���
�

�� ������
%?��'��+$+%�� 
�������"��+���������   &��)�� ������!����
�%������ 
0���/�� &%�'�	'�$0�����������)���#������$8$���5�%��� ������
"�������$4&)
"�!/��%����
�%�"�%&���$�I�I!I$�5:����)#������$)�� &%�"���)�/�����5:�!�����	���	
���	�� �"	� !	
�
���
"�������+���������$�� �)�)���
"�������0������#����������)����$8$$�������%����
%?��
0����%�1#+���������+(�+%�!	%)�"	� !	���������$$$ 

��	+%*����
"����������	���+(��/��5:��������5� �����'(
0���!���$�I�I!I$$$
�� ��������)������!���!��	�����	� &%���%�������� '�	'�$4&)
'��� ����������	"���'�	'�$$$
�� �(�+%*�)%�!�����������	��$L�+�4�4�)('��)
�������"���������$D������ "#L!%����� "#F$� &%�
'�	'��
���
%?��'��+
"����&���	���	��3�$�� �
����5:�����/���)���	! &��������
"�������
�������������$�I�I!I$	(�0����5�%���
�%���#��������!/��%����
"�! &���� �5:�����%���# 

8) ������
������	�����8����"������
��.��/���
�����(9�9�9 
�����#�����	�������5� '�'�
����'��+$�� !�������	!%	
%��#

�'���	4)��%����#������%G�� ������'�$�
����!��"��"�������9��	��5:�����+��&/���������)���
���������$��	+%*�&������		%����+������������$�I�I!I$�
���
"����&���)�	�%��� ���	�'���	%�����
0��	(!���.&�!����!()$ (Stakeholder) +%*���)
��� ��)������#��$
"����	!/��%2�%����!����
�%�
���	$(Synergy) � "������������)$4&)���!�%�!���
"�$!��I$!"���#��������$
��������	�6��
"���
�$�I�I!I$��	+%*��%���$$0�5� ������
"��"	� !	�� 	(�������+��&/���������)����
()�
�$
(Capital Adequacy) ��	"�%����1#+(��� +��������%��� �������"��5� �+�.+)�/�"�& 

9) -'�*'7�����/���
�(.��
-��

'����	�$��(9�9�9� 
�
���
"����&���	������%�
��������%�������+(�"���"��)
������$�� 

�
���
"����&5� !�+����

�������"�����$�� �
��	�(&���	!�	��6
���������%��'��������$
�/��5:��������"���%&���
��'��4���!����$4&)�)����&/��������������+(�	(���	'%&����7
� &���
���.5�%&�%*��� &/�����������$$$$
��%��� ����%+
������$$ 

+%*��(*$� ����	�������)����&/��������&���������%)�� 
%?��G�����	��
����������5:��%&$ “���)#���%)$�I�I!I$ (BAAC Research Center)”$�������%������������	�5:�.5
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.&�
�����%&�%*�$“!6��%�
%?������������ '��+ ”$�� ���+�����	+���%���!�"���+(�!�%�!���
���5� �����'(
��������	 �
���!�������	���	��3�
����5� �����'(
��������	 

10) �����'���.����)'5���.���.
�+  
�� ��)�/����!����	����$$���()	���	
���	�������$
"��5:���&($������$

�� 	(���	!��$�
�������%����������!��������	�/��"���"���+(��� ��	
�*�+(�$$
"�4���!�� 
"�
+�����	������
�%����L0���/�'�	'�$$4&)���	�%�!6��%���������!����������8$���!���!��	
%?��
����"����������$
"��5:�0���/�'�	'�$���
%?�����	���
"��%�
�%������ '�	'�$&���������%)
�� ���
%?��$�
���
"����&�������5�(�)���()����� "����
�%������ '�	'�
�
�*�+(�$$$�/�.5!�����

%?��
�%�����5:��%������������������)���	����'(
  �
����5:�+(�5�����+���������
"����������
�� '�	'�$4&)� 
%?���������� '�	'�.5!������5:�0��5� ������$�������������$���&�����
�%&!��
����	��+��
����������'�	'�.&��)����"	� !	$4&)!�&������%���6('(���'�	'��5:�"�%�$
��	.56������%&�%*����)#��()����'�	'�
�
�*�+(�$�� ���)#9N����	$$�I�I!I$$ 

 
$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$�2����	.�&�)���(��	�� 
�����������������������������������@�����#��A�"����������������8���
�����:�����3���%����!��+�	
���/���

��"�

��-���*���@������/0��
�$�0A�F�*
'�
����"/'����='��F�"�
���	@���������8��0""���

���B��	 @.�.
. #��F��$&����+!��#+��������������"�
������
%�������+!����0��"����:�#�

#�>�X��	<�!��0
%�=/�:��0""���#�$�0

-@
B���/0$�0

-@
=/	�
�
#
�������-8�����$&�-�#	

���������'��%�#��� �/0
�����

�����-8������%��#����B�����%���
��$&����*���#�'��/0����@��#

�����*�� (-�!#�: �A�"�����B��	N|���-�A�A/��
��
��-�)  

                                  �0""������B��	@ .�.
. ��
��������8����*���#�'����!����"���������

���B��#�$�0���>*�:��:#�0��""�
"-���-8�������@�����  #�%��:�"�
���	����������B��	


������#>������/'���� #�		14 ����	�+� 

1.   >�����"�""�-�  ����@��#"�
����""�-�	 (Thai Service Culture) ���

>�����"�/0"�
���='�#�>
�>%���%���"��%�	�$&�������	����"�%���������#��
����/0��@�����-�!��-�3�

�%�����"�
���	��0"�
����/0:/�����"�
���	��+!�
�������#$�0-�"����%='�#�>
�>%��F�"�
���  
&%��(*�

1.1   -��-��='�#�>
�>%�������@������#>���""�-�	?	�F%�	�:��	�
3#	#�


�##�����0	�$&�>�� 
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1.2   �:����#
����/0
�"��#���#>���������='�#��F�"�
�����+!�


�#����:�"�
��������%���'�>��� 

1.3   ��0�8�"�
���	>�"���<����#�:����#F%���:/+���%���>;#�� 

1.4   �
�����#��"����#+!��:�"�
����/���
�;� 

1.5   :��#����=
��/���:���A-��/0�����-��-� 
2.  �
%��/'����  #�%�����/'����  (Customer Focus) �8����������#>������/'����	

-�3���$I���"���/0����>	�/0-8��:�"��/�	���#>�������:/%���3�	��#������"�
����:�+����#

���:#�����/'������+!��:�	��
����#$�0-�"��	#����#B����>%�@�����	�/�"#��F�"�
���<38�	�/0

"��>%�"���/�+!��:�#��F�"�
��� �����3  

2.1  #����
�"��#���#>���������/'����	�F%�	���-8��""
�"��#/'����

-�!#��F�"�
���-�!
���	
�"��#������$�0F�#�/�%#/'����:�+�
%����F���	�$&�>�� 

2.2  #�>'���"���#�
��:;� 

2.3  #����$}�$�0���:#���/�A-����-*���='�"�
:��
���	:�+�:��:���

����:�/'����-��"	��+!��F������>
�>%��:�����
��:;�/ ����
����0	�/0������������ 

2.4  #�����8�����
��:;� / ����
����0	�/0���������������/'����#�

$��"$������"�
�����%��>%���+!��-����� 

2.5  #��������=/����8���
����>�#����
��:;� / ����
����0	�/0���

���������	�:�/'����-��"	�F%�	>�"�$&���:#��	$}�$�0����:�/'����-��"	�$&�>�� 

3.  >
�>%�
0�����%�	/'�����������"�
������
0��������;�	 (Quick Response) 

#����$�0F�
�#���@*���#'/	�%��
��	=/
>B��R*	�/0"�
������@������:�/'����������	�/0
�#���

�F�"�
���>%��	?	�����%��
0��������;�	�$&����$�0:�����/��:���%/'����-�!#��F�"�
���	�����3	

3.1		#����$�0F�
�#���@*�:�/'����-��"���#'/�%��
�����@�����:/��

F%��-����%��>%���+!��	�F%�	�������
-��	�=%���"	$E��AY���			���$�0F�#�/�%#/'����	�$&�>�� 

3.2  #����"�
������
���-�! 

3.3  �$}����"�
���/
����%����
!#��3� 

3.4  #�F%��"�
���-���%��
8�:��"/'�����
���	�F%�	
%����F���	/'�������

�:�%	�$&�>�� 

3.5  �����������:��8���0�8��/0�8�������#
0�����%/'���� 
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4.  "�
����-%��-��#  #�>�X��"�
���  (Standardization)	/'���������"���

"�
�������������>�#��3�>�����-8����	�/0��0"�����-�!�$&�#�>�X��	�����3 

4.1   
����8�:��#�>�X������:�"�
���>�##
>
������/��/0���B��	

A���/+���
����#�:�"�
���-�!�$&��
����#:/��	�F%�	 �����"/'������3�-0�"���	���>���
�"-�!�
�  

����:��'���
�	���"�
���-�!����*�>��*	���@�����	���"�
������
��	�$&�>��	A���8�:���#%��
�	 10 

�
����#�/��$�0���	:�+�$�0F�
�#���@*/'����-��" 

4.2   ��;"�%�@��#����#>�#$�0������@����� 

4.3   ='�"�
:���/0�������$G
"�>
�:��'�>���>�#�
@�$G
"�>
���@����� 

4.4  	#�$E��"%�F�3�/0��0�8����"�
��������%��F�����	��+!����#
0���

���/'����������F�"�
���$
5.  ����>���#���+!��#+�  ��$���*����:�"�
�������#�/0�������  
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#�*:�+����
��������F����-�!�:#�0
#
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# 
6.  �+�:/��$�0:���	 $�0:���-�������  (Economy) �F�-�������	<�!�
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-@
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"�>
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�
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���/'�����������#

�����;�	>����/�	�'�>���	�$&�>�� 
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�=����-8�����:���
�$�0

-@
B��	A���F�-��������-%�-�!�8��$&�	�$&�>�� 

6.4   �'�/"8���������-����*
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7.   $E�����$I�:� $E��������#	=
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����/0�:>�����*-�!�#%���$�0
��*>%�/'����

��+!�
�������#�F+!��+��/0#�!��������#�'�>����:��$&�-�!��#��" �����3	

7.1   �������$G
"�>
���>�#:/�������"��#B�������@����� 
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#
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