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����������1  ����������!	��"
��#��������$
�  

������������������3����� ��"��*��"����#5���� '�)���)��!#�����25-3 5�+6�
"*�����"��"���������"��"�&�!&%����+��55�/+�". ��'(�����������)1&�����&	���
,������
10,000 ��-��!)!����������+/����
��������
����.�.". ��
,������  1 +6��'�������������
����
&���"���'	
�� ����7��� +�!�%�������"���'	
��+�!�%����%���#��� 
���*(
������'��������1-5 
�%4����
�&	����'����������%��%�-�$������8.30- 10.30 �. 
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������������	
������
�������������������������
������������������ �
� ����!�����"�##$���#�����
�%�&��##$���'()$*&
��+�,�#���'�$&���#)-��,��.���������#
'/.*�#,*�0�����
�0��  1���'()$*&�2�3 34��������#��#��"
����
���������1���'()$*&� 4.564 ��������#
���'/.*�".��1���'()$*&�2�7 84 �������##$�,�&��,&0#��$��.����#�	�����.����#'9:�#���  1���'()$*&�
2�764��������#��#��"
��������������#����������� ��,�������  1���'()$*&�2�724��������#
'���
�!)+� ��,�) ����  1���'()$*&�2� 774 ��������������.*����  1���'()$*&�2� 7;4 �������#9)���,&�
1���'()$*&�4.;2) ������������������
��'9:�<$*� ��,��1���'()$*&� 4.;3) !)+�������'���"��) �����1���'()$*&�
2�;74 '#.*������
�'9:���&����!)���������



 
128 

�����������	
���
��������
�
�������  (Reliability)�� ����!�����"�##$���'()$*&
���#�����
�%�&��#
��+�,�#��� (
���2�(
)�4.33) 
���&)+'�$&�#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�
)-��,�!����.����,����� �
��������#$���#=.*��,�&>!)+���#���'/.*�".�0��
�0��  (
���2�(
)�4.69) ���
��
�(
����%
�����	
��'�������&���"���'	
��&�������7���&����������������
���%���.�."."���"!�����
(
���2�(
)�4.36)   ����#�������-��
�%4������%�����(
���*������ ���),��(
���2�(
)�4.28) 

2.2 ����	
��������������������	
������������������������  

(Responsiveness) � ����!�����"�##$���'()$*&���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�
2�724�
���&)+'�$&�#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.����,����#$���#����#!)+'�?#

�
����
���������1���'()$*&�2� 574����)�#����
$'���9@A����,������#��"!��0�9@A��0��
<,�<���<$����'�?���#<$*) ������������1���'()$*&�2�7 B4�!)+��,������#��"'����)���,
C><$*
����������#����������) �����1���'()$*&�2�7;4��� 

2.3 �����	
�������������� �������� (Competence) � ����!�����"�##$
���'()$*&���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&� 4.564�
���&)+'�$&�#$���'()$*&���#�����
�
� ��	���#)-��,���.����,����� �
��������#$���#� �'�$*&��,��+'�$&����$9D��,���,E�������9D��,�����
!)+#$���#��#��"
����
��������0��'9:��&����$�1���'()$*&� 4.234�!)+��,����#$<,��+���#
/-���A
��������'(��+����
����
���������'/�����,�����,F���	�����#$���#/-���A
��������
�������'/.*����,�������'���#$���#/-���A
����
������������'���G���1���'()$*&�2�7;4� 
�� 2.4 �������������!�"��	��� (Access) � ����!�����"�##$���'()$*&���#�����
�
%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�2�;74�
���&)+'�$&�#$���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.���,E����
���������
/�'�)����&�#$/���������'�$&���0#�����������1���'()$*&�2�724����)�#��) ������#��"
'�$&�
/������������,����0�����&  ��<��������&���'/.*�����"��<$*H��,�'���G������"��<$*�
1���'()$*&�2�; I4�!)+��,����
��������#$�,E�������
���������&���'9:��+'�$&�!)+'9:��+���
1���'()$*&�2�;74� 

2.5 ����	
���#��$%�&�%����# ���	
���'(�) ���	
���*+������ (Courtesy) 

� ����!�����"�##$���'()$*&���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�2�7 64�
���&)+'�$&�#$
���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.�  ��,����#$#�	�&�,#�,��><$*�$�
�����#'9:��,�'��&�E#
!&�#!��#
�'9:�#����1���'()$*&�2�5J4����)�#����,����� �
��������
/�����<$*�	���0�'��+'�#�+�#
�,�) �����1���'()$*&�2�574�!)+��,����� �
��������!�����&�	���'�$&����&�1���'()$*&�2�1B4 

2.6 ������������,��������  (Communication) � ����!�����"�##$���'()$*&���#
�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�2�7;4�
���&)+'�$&�#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�
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!����.���,����
�����# )������<$*" �����!)+���&������#'���
��1���'()$*&�2� 284����)�#�����
�����&�����,����
/������-�� �<$*'���
����&/,�'��  '/���
/�����<���"�*��1���'()$*&�2� 754�!)+
��,������#��"�����&
��) ����<���"���)9�+%&/�><$*) �����+0���,��&���/,�'���1���'()$*&2�0B4� 

2.7 �����	
���,��
������� (Credibility) � ����!�����"�##$���'()$*&���#���
��
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�2�7 84�
���&)+'�$&�#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�
!���.�������������+'#��'9:�������<$*#$/.*�'�$&�'9:�<$*���'/.*�".��1���'()$*&�2�5 I4����)�#��������
�����+'#��0��#$����-�������#����������) �����1���'()$*&� 4.1B4�!)+�����������+'#��0��#$���
9�,�9�	����
��������!��) �����&����#*-�'�#��1���'()$*&�4.124� 

2.8  ����	
��*"��(�%� (Security) � ����!�����"�##$���'()$*&���#�����
�
%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�2�; 24�
���&)+'�$&�#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.��
#$9K�&9L�9�+����������+#,��+�,��'/����+�,����" ��)��������#��(�/$��1���'()$*&�2�; I4�
���)�#��<�,�&>������) �����+0#�� A��&�'/���'���G��
��,A/$#$�& �����'�������<��M<$*���<$*�-�#�
�-����0#�� A��&�1���'()$*&�2�;64�!)+��,������#��"'�?��,������#),����) ����0#��-����# )
) ����09'9L�'�&�1���'()$*&�2�;J4� 

2.9 �����	
��������-".������"��	��  (Understanding/Knowing Customer) � ����
!�����"�##$���'()$*&���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�2�774�
���&)+'�$&�#$���'()$*&
���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.��'#.*�0����9+� ��	&!)����,������#��"<���"�����#
�������) �����1���'()$*&�2�3 J4����)�#����,����#$���#��#��"���-�/.*�) ����0��<	���&�1���'()$*&�
2�;74 !)+��,����#$���#��#��"����������#����������) ����0���1���'()$*&�3�I84��� 

2.10 �������������������� ��*+�0#�������� (Tangible) � ����!�����"�##$���'()$*&
���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&� 4.;3)�
���&)+'�$&�#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�
)-��,�!���.��/.*����������'�.*����'����!)+����
>���'����!)+����,A),��
>'9:�<$*� ��,�
!)+���-����&�1���'()$*&�2� 3;4����)�#����,�����)����-�<,�<�&� �#�
/����������&������.����
0�����.�&�E#�1���'()$*&�2�7 34�!)+ ������"��<$*�+�������&������&
�'9:��+'�$&�'�$&����& �
1���'()$*&�2�774��
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�,
�0#��1������"	
��)!�)������"��	���,�	'2(�)������������$��	���)���
�����3��-".� ��24�����3��������.�������� 
���
#%�� �,����5�-�����  �)&���%'���%����6"#�%
�,�������-". �.%.�
"�������*+�"��	�� 

1��������"	
��)!�)������"��	���,�	'2(�)������������$��	���)��������3��
-".� ��24�����3��������.�������� 
���
#%�� �,  �5�-������)& 

	'2(�)������������$��	���)��������3��-".� ��24�����3��������.
�������� 
���
#%�� �,  � ����!�����"�#'��/�&#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.��
�������#'/.*�#,*����
�0���1���'()$*&�2� 354����)�#��������#��#��"
����
�������� �1���'()$*&�
2�584�!)+�������#���'/.*�".��1���'()$*&�2�7B4 

� ����!�����"�#'���A��#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.������
���#'/.*�#,*����
�0���1���'()$*&�2�3J4����)�#���������#��#��"
����
���������1���'()$*&�2�5B4�
�������#���'/.*�".�!)+�������#'���
�!)+� ��,�) ����'<���,��1���'()$*&�2�5;4 

'#.*������
���&������������
�������	
���
�������
��������� � ����!�����"�#<,E�'��/�&!)+'���A��#$

���'()$*&���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�2�35�!)+�2�3J4�� 

���&)+'�$&��������� ����!�����"�#'��/�&#$���'()$*&���#�����
�� ��	��

3�)-��,�!���.����,����� �
��������#$���#=.*��,�&>!)+���#���'/.*�".�0��
�0���1���'()$*&�2�6 J4�
���)�#��) ����#$���##,*�
�'#.*�
/��������������'/.*������'���G����������'�������������,����
���������+'#���1���'()$*&�2� 374�!)+���
��������<	���,E������,����#$���#" �����!#��&-��
1���'()$*&�2�564 

'���A��#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.�  ��,����� �
��������#$
���#=.*��,�&>!)+���#���'/.*�".�0��
�0���1���'()$*&�2�BJ4����)�#��) ����#$���##,*�
�'#.*�
/�������
�������'/.*������'���G����������'�������������,�������������+'#���1���'()$*&�2� 254�!)+���

��������<	���,E������,����#$���#" �����!#��&-��1���'()$*&�2�3;4 

�������	
��������������������	
������������������������  � ����
!�����"�#<,E�'��/�&!)+'���A��#$���'()$*&���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�2�72�
!)+�2�734 


���&)+'�$&��������� ����!�����"�#'��/�&#$���'()$*&���#�����
�� ��	��
3�)-��,�!���.�  ��,����#$���#����#!)+'�?#
�
����
��������) �����1���'()$*&�2�7 84����)�#��
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��
$'���9@A����,������#��"!��0�9@A��0��<,�<���<$����'�?���#<$*) ������������1���'()$*&�
2�7B4�!)+��,������#��"'����)���,
C><$*����������#����������) �����1���'()$*&�2�724�

'���A��#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.���,����#$���#����#
!)+'�?#
�
����
��������) �����1���'()$*&�2� 564����)�#�����
$'���9@A����,������#��"!��0�
9@A��0��<,�<���<$����'�?���#<$*) ������������1���'()$*&�2�7B4�!)+��,����#$���#����#
����
��
���# )'�$*&��,��������������'/.*������'���G����������'���!)+���������'9:��&����$�1���'()$*&�
2�;64�

1�������	
�������������� ������� �� ����!�����"�#<,E�'��/�&!)+'��
�A��#$���'()$*&���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�2�58�!)+�2�524 


���&)+'�$&��������� ����!�����"�#<,E�'��/�&!)+'���A��#$���'()$*&
���#�����
�� ��	�'�$&���#)-��,��.����,����� �
��������#$���#� ��'�$*&��,��+'�$&������$9D��,���
�,E�������9D��,�����!)+#$���#��#��"
����
��������0��'9:��&����$�1���'()$*&�2�2 B�!)+�2.3B4�
���)�#����,����#$<,��+���#/-���A
��������'(��+����
����
���������'/�����,�����,F��
�	�����#$���#/-���A
���������������'/.*����,�������'���#$���#/-���A
����
������������'���
G���1���'()$*&'<���,��4.7;4�� 

7���������������!�"��	�� �� ����!�����"�#<,E�'��/�&!)+'���A��#$���'()$*&
���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�3�I8�!)+�2�;24 


���&)+'�$&��������� ����!�����"�#'��/�&#$���'()$*&���#�����
�� ��	��
3�)-��,�!����.���,E�������������
/�'�)����&�#$/���������'�$&���0#�����������1���'()$*&�2�7B4�
���)�#��) ������#��"'�$&�
/������������,����0�����& ��<��������&���'/.*�����"��<$*H��,�'���
G������"��<$*��1���'()$*&�2�; 24�!)+<-�')<$*�,E�������������+'#��'�#�+�#�����#���#�+���
���&�������������1���'()$*&�3�II4�

'���A��#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.�  ) ������#��"'�$&�
/�
�����������,����0�����& ��<��������&���'/.*�����"��<$*H��,�'���G������"��<$* 1���'()$*&�2�7J4�
���)�#����,����
��������#$�,E�������
���������&���'9:��+'�$&�!)+'9:��+���1���'()$*&�
2�754�!)+�,E�������������
/�'�)����&��#$/���������'�$&����0#���������� 1���'()$*&�2�7;4 

8�������	
���#��$%�&�%����# ���	
���'(�) ���	
���*+������ � ����
!�����"�#<,E�'��/�&!)+'���A��#$���'()$*&���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&'<���,��
2�764 
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���&)+'�$&�������� ����!�����"�#'��/�&#$���'()$*&���#�����
�� ��	��
3�)-��,�!���.���,����#$#�	�&�,#�,��><$*�$�
�����#'9:��,�'��&�E#!&�#!��#
�'9:�#����1���'()$*&�
2�5B4����)�#����,����� �
��������
/�����<$*�	���0�'��+'�#�+�#�,�) �����1���'()$*&�2�5 24�!)+
��,����� �
��������!�����&�	���'�$&����&��1���'()$*&�2�784�

'���A��#$���'()$*&���#�����
�� ��	��3�)-��,�!���.����,����#$#�	�&�,#�,��>
<$*�$�
�����#'9:��,�'��&�E#!&�#!��#
�'9:�#���  1���'()$*&�2�524����)�#�����,����'��
�
��) ����
&�#�,�N@����#���'�?�!)+�-���/#���) �����1���'()$*&�2�5 74 !)+��,����� �
��������
/�����<$*
�	���0�'��+'�#�+�#�,�) ����� ��,����� �
��������#$����&�#��&�<<$*�$�,�) ����'<���,�� 1���'()$*&�
2�764   

9��������������,��������� � ����!�����"�#<,E�'��/�&!)+'���A��#$���'()$*&
���#�����
�%�&��#
��+�,�#���1���'()$*&�2�;I�!)+�2�754 


���&)+'�$&�������� ����!�����"�#'��/�&#$���'()$*&���#�����
�� ��	��
3�)-��,�!���.����,����
�����# )������<$*" �����!)+���&������#'���
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