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���������������������������� �� !������"��������#��$���%���#��$�
��"&&�'�()�����*���")��+,��"��)���-."*((���)���/����")��) �)�!"�0���0��	0%�)�1('0�	!�*�,����% 2
�����#��$� !����%������%��� ��*1� ,-3�������"�����%(��"$����,%4�0���"�������3�0(�����(������3�
����%��	0%�)�1(��
%�	
(�������	�4������4�!"� ���)2��3���!�'04�1���,!1��,  ��(�����������'0��2����"%
!"�������1/���	�����*1�4� 
 /��#��$���%� �1�� !����,-��1������!��*���������������������� ,-�1���	��)� !��
��,� ���)2�����*����������������01�%	     
        ��%��!!��"���2(�"�+"�,����2 
        
 ����������,�	
�	����!� 6 )���(������4��!0(3 �1!�( �� 
 �1!��	�(1   ���������!4���	�0!���/��*�����������( 
 �1!��	�(2    !����%������%��� ��*1� ,-3�������"���(��"$����,%4�0���"�������3�0(�����(��
����3�����%��	0%�)�1(( 
 �1!��	�(3   �5&)��	���� ��������������"��������������������������,%����)���"���(��"$��
��,%4�0���"�������3�0(�����(������3�����%��	0%�)�1 
�*�',.���   ��,-���1� ����%)��0(� �%��(  )��� ��*���	��1�������()����*"���� !���%���1�%!1�%  
 

���$,��1

1. ��# 
: �����$#��%(��,�&��#	�����	�		
�	���

  (1) )&"%      (2) ��0 
 

2. ��0, 
 (1) 4�1��"�(25 �6     (2) 25 - 35 �6    (3) 36- 45 �6     (4) 46-45  �6  

(5) ����!1�(55 �6 
 

3. ����3�� 
 (1) ����     (2) '�     (3) )01�/)�1�0 
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4. ���#��$� 
  (1) *����!1���+0�#��$�*��*��)�����	0���1�     (2) ��+0�#��$�*�����0/�!�. 
  (3) ��,��"&&�/�!�.      (4) ��"&&�*�	  

(5) ��%�!1���"&&�*�	(('�����,)………………………….. 
 

5. ���	�)�����%�1�� 
  (1) ������%�"����/ ����0     (2) ���������/����%����7!"��)�"�  
  (3) ����%��/������%��"$�������    (4) ��$*���  
  (5) �����	0�/���#��$�     (6) ����8('�����,).................................  

 
6. �1���	��04�*1�����'0�����- 

   (1) 5,000 – 10,000 ���     (2) 10,001 – 15,000 ���  
   (3) 15,001 – 20,000 ���    (4) 20,001- 25,000 ���  

(5) ����!1�(25,000 �����
�4�('�����,)................................. 
 

7. �1��������+���2������!"��#3�0�����"$���������1�� 
   (1)  *����!1�(1 �6      (2) 1-5  �6  
   (3)  6-10 �6     (4) ����!1�(10 �6 

 
8. �1���	���+���2������!"��#3�03�0����!���
%)��	���"$�� 

   (1) �	(1 ��"$��      (2) �	(2 ��"$��  
   (3) �	(3 ��"$��     (4) �	����!1�(3 ��"$�� 

 
9. ����3���%���+���2������3�0�	��1���	����3�����%((�����*��4�����!1�  1 ���) 

   (1)  ������3�0��  	3�0 (���)����	��0�1��#�0, ���)���+,��"�)   
   (2) ������3�0��0�*2 (����3�(1, ����3�(3, ���.)  
   (3) ������3�0��9�*�9((�,��*"�)*,�1!��,  �, ����"���%,'������, �:�0';$-�,  !����	�0%3�0 
�,���", � ����%����(���(����8)  
(4) ������3�0���1%�����%����  
(5) ����8('�����,)................................. 
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10. ��� 1���%�,�������!"��#3�0�	��1�����������3�0(��1�(����02�"�)���(�"�%��������%()���(!%�,��*"�)*,�1!�
�,  �(((

   (1) ���0�!1� 50,000 ���      (2) 50,000 – 100,000 ���  
   (3) 100,001 – 200,000 ���    (4) 200,001 – 500,000 ���  

(5) ����!1�(500,000 �����
�4� 
 

11.  1���	
0������3�0'0�!��	��1��*��%�1�0��(1 �6 
   (1) ���0�!1� 10,000 ���       (2) 10,000 – 20,000 ���  
   (3) 20,001 – 30,000 ���      (4) 30,001- 40,000 ���((((((  (5) ����!1�(40,000 �����
�4� 

 
12. !�*�,����% 2��%������������3�0�����"$�� (*��4�����!1�(1 ���) 

   (1) ����� ,�� ��%����02�"� ,�"�%��������%,�1�%��0(��� ��� ��!(
   (2) ����� !��������!1���4���� 1������"�4)����������������!"��#3�0((

(3) ���������)������ 
��������������0���%"��������������%"�((
(4) ��������0 !����	�0%�������"�,��*"�)*,(
(5) ����� ,�� ��% !����	�0%��������%��)����������"��"����   
 (6) ����8('�����,)......................................... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

275 


���$,��2   �������������������������������	�!�������	�!"#$����%$&���!'(�)�#��#&��*��#+����*����

�����',&��-� 
 ���	
��%

 

���/(�)��	������	�!��� 

 '������ ����%)��0((� ���1�%�	��)�	�0�<��%��%��%���� !����%���� ,-3�������"�����%
��"$����,%4�0���"�������3�0(�����(������3�����%��	0%�)�1 

�)+#	�����+-�#� �����������

$,�%+��#	�

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1.+�������'���#��%�������%+��(Reliability) 

1.1 ����)���"�����%����%��(���"��1�(�)� ���������	��������'0��2
��������������!"��#3�0,������%� ��������!"��#3�0(���0���"�
���+���24����*��%����1���������(����*��(

          

1.2 ��"$���	��!��%������)���"����="��*"*���>����	0������% ��
��%(������%�� -������������������1%���"�+,��"�������3�0(( �3.) 

          

1.3 ����%��/���)���"�����������������������	�0!���������������
!"��#3�04����*��%(4�1�	)��������4�1�	���/"���(

          

1.4 �1���	 !��������������4!�!�%����������1�0���0 1��"�4)�
������%��"$��('04�1���!"%�!��������1�0(

          

1.5  !��4!�!�%������������ 1���	
0������!"��#3�0/1������%��/��
�)���"���(

          

2.+������
�����������	
��������������������#		�!����(Responsiveness) 

2.1 ����%��/���)���"������������4��5&)��)���"�����%�1���!0
 !���!��9! 

          

2.2 ����%��/���)���"����������)���"���*�% !��*��%�����%�1��4�
�����01�%	(

          

2.3 ����%��/���)���"����	 !�������������)�������������������
������!"��#3�0��1�1��4���1�0�����*��% 

          

2.4 ����%���	 !���*9����������"���           
2.5 ����%���	���*"*1���������	��01�%*1������%����1��(��1�(��0%��/�
 !�� ��)���������"���-� 1��"�4)� 

          

2.6 ����%���	����!���	0%��*1� !��*��%�����%��� ���	��������"���(
��1�(��-	��� �������������"����	�������%����������!����(���!��
�	0!���(
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���/(�)��	������	�!��� 

�)+#	�����+-�#� �����������

$,�%+��#	�

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3. ���
����������-�	�!����(Competence) 
3.1 ����%��/���)���"����	 !�������	�0!������+���2������3�0��"*1�%8
�!���% !�� ,�� ��%��%���+���2�*1������3�4������01�%	 

          

3.2 ����%��/���)���"����	 !�����(���$������ ���!-�"����*�� 1���	
0
������3�0(��%���+���2�*1����"4������01�%	 

          

3.3 ����%��/���)���"����	���$� !�������0����	0��	�0!��������9�
��*�� 1���	
0������!"��#3�04������01�%	 

          

3.4 ����%��/���)���"����	���$��������"�������"�4)�����(
*�������� ��������3�04������01�%	 

          

3.5 ����%���	���$� !������������%'��'��������+���2������!"��#
3�0����3�*1�%8(4������01�%	 

          

3.6 ����%���	 !���	����������0	�0���� ��������!"��#3�0��%��"$��
�01�%�)����� 

          

4. +������������������� (Access)���)	������(Process) 

4.1 �����	�*�
%��%��"$���0�1��������	���!�*1����*"*1�(�	�	�����
�)���"����01�%��!����0 

          

4.2 �1��4���� !����!��������	��������"����	�������%��           
4.3 �1��4���� !���!��9!�������	��������"����	�������%��           
4.4 �1����������	0������"����������%����������	�4�%1�0(�!��9!(
��1�(���4�����!�3�0�"�%�	����������!"��#3�0, ���� ��������,������
�1�0 1��"�4)����� ����*�� 

          

4.5 �1��������*"*1�����%��/���)���"���4�%1�0'04�1*��%�����           
4.6 ���������%�!9�4<*2��%��"$��������)���"����������%������*1�%8
)��������1�%��%�����*"*1������"$���	��1�%��%)���% 

          

5.+������,�#8&�9#&%��,-������
������)����(;�!���(Courtesy)  
5.1 ����%��/���)���"����	 !���������1�1��(��1�(������1���	������"���
���5&)�(����%����%��"$����% !����1��(������*���������	���
�1!0���4��5&)��)�4��01�%�!��9!(

          

5.2 ����%��/���)���"������ �����!0�
����	0%�	��,3��4�����           
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���/(�)��	������	�!��� 

�)+#	�����+-�#� �����������

$,�%+��#	�

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5.+������,�#8&�9#&%��,-������
������)����(;�!���(Courtesy) *1�(
5.3 ����%��/���)���"����	�����%����"�"0����0���,3����	0����0           
5.4 ����%��/���)���"����	��,$0������+2�	�	(���0"
��0����1��������"*�           
5.5 ����%���*9���������)���"����1�����)��%������������!"��#
3�0�����"$�� 

          

6.+�������!+���
���
���(Communication)�	�������(People) 
6.1 ����%��/���)���"����	����������('0�)��������	����*��%�������
��"%��1�1�� 

          

6.2 ����%��/���)���"����������+"��0�)��1��4���������%/����'0��2
 !�� ,�� ��%�	�4������������������!"��#3�04��01�%����� 

          

6.3 ����%��/���)���"����������+"��0�������
�*��*1�%8�����
�)���"�����1��� ��4��������01�%����� 

          

6.4 ����%��/���)���"����������+"��0������)���)���7���	�*��%���
����������"�����%�1��4��01�%���*��%�����(������4�%1�0 

          

6.5 ����%���������+"��0��%��0��!������������"��������*1�%8
��1�1��(��1�(��0��!���� �0�����������+���2������!"��#3�0,
��0��!���� �0�����4�����%"������"�4)����������� ��
������!"��#3�0 

          

6.6  ��"$���	��������������+2������*1�%8(������)���"�����1�1��
4��01�%�)�����(���"(�/1�/��('���*��2(';$-� 

          

6.7 ����+"��0���������%����%��/���)���"������3�$��	�������%1�0
����� 

          

6.8 ����%���+"��0������/�"*3�-.2()���'��'�����*1�%8��%
���+���2������!"��#3�0�*1������3�4��01�%�����(���*��%(���
�1�����(

          

7.+����������'�������(Credibility) 
7.1(��"$���	������	0%���3�����$-2�	�	�����	�0�����'0���!4�((           
7.2 ���������+���2((���?��2��������	������%��"$���1���������(��1�(
���?��2�����1�0 1��"�4)�����,�� ��������������!"��#3�0(

          

7.3 �������%��"$����&&�!1����)���"�����%�01�%��1��� ���	��������"���
���!(�������)���"���*���	���&&�4!�((��1�(����1�0 1��"�4)�����
*���	�4�*��%���4!�(
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���/(�)��	������	�!��� 

�)+#	�����+-�#� �����������

$,�%+��#	�

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

7.+����������'�������(Credibility) ��� 
7.4 ����%��/���)���"����*1%��04��01�%�)�����(���"(UNIFROM 
��%��"$�� 

          

8. +������(��+�#&�(Security) 
8.1 ����%��/���)���"������������$� !�������%��� ��4������01�%	           
8.2 ��"$���	������
�*�� !�����3�0�������@�/0�������1!�
�,  ���%��� ���*1����04������01�%	(��1�(���*�!����������!1�����
��� ����"%��"$���1�������@�/0������( 

          

8.3 �1�����������3�0������������"����	�������%����%��"$��()��������
����%���"���%4��)���"����1��0�%��������	�(��1�(� ��������
!"��#3�0��������	�, ��9��%"� 1���	
0������!"��#3�0��������	�,
�"���%4�����!�����02�	����������3�0��������	�(����*�� 

          

9. +��������������)����#������� (Understanding/Knowing Customer) 

9.1 ����%���	 !����������������������%��� ��           
9.2 ����%���������%������������������!"��#3�0�01�%����	0��
�	*��%��� �����������4��01�%�!��9!4�1/"���(

          

9.3 ����%�������������0����	0)�������3����+���2�	���� �����
������!"��#3�0��%��"$���*1������3�4�(

          

9.4 ��"$����������%)���7���������	������������-	�	���� ��
*��%���������4��01�%�!��9!(��1�(�������	����������������������3�0(
,���%� ��������3�0(,������ 1��"�4)�����(

          

10. +�������(;���(8��������	�!����(Tangible) 
10.1 �	�*�
%��%��"$���	 !���)&1'*��!����0*1������*"*1����
������,���%� ��������3�0 

          

10.2 ��"$���)���"���'0����� '�'�0	*1�%8(�	�������0           
10.3 ��"$���	��&&�'�'����%��"$���	��1���((����������4�(���
�1���������(

          

10.4 � ����%����	���"$���)���"����	 !��������0����!0%��(           
10.5 ���*��*1%3�0��������%���	 !��������0(�?��2�"����2���1!�
��"�!-*������*��*1%�01�%�!0%��(

          

10.6 �,���-2������%��(���?��2�*1�%8(�0�1���3��	��	 !���������
������%��*���!��(
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[  ] 1.1 ����)���"�����%����%��(���"��1�(�)� ���������	��������'0��2��������������!"��#3�0,
������%� ��������!"��#3�0(���0���"����+���24�1���*��%���4�1�1���������(����*��  

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

(�)�#��#&��*��#+����*���������',&��-� 

 

1.+�������'���#��%�������%+��(Reliability) (*��4�����!1�(1 ���) 

[  ] 1.2 ��"$��4�1�	��!��%������)���"����="��*"*���>����	0������% ����%������%��
 -������������������1%���"�+,��"�������3�0(( �3.) 
[  ] 1.3 ����%��/���)���"���4�1��������������������	�0!���������������!"��#3�04����*��%(�	
���/"����1�0 ��
%(
[  ] 1.4 ��������1�0���0 1��"�4)�������%��"$��(4�1�1�������������4�14!�!�%��(
[  ] 1.5 �������� 1���	
0������!"��#3�0/1������%��/���)���"���4�1�1�4!�!�%��(
 
2.+������
�����������	
��������������������#		�!����(Responsiveness) (*��4�����!1�(1 
���) 

[  ] 2.1 ����%��/���)���"���4�1���������4��5&)�����)���"����� !���!��9!  
[  ] 2.2 ����%��/���)���"���4�1�������)���"���*�% !��*��%���(
[  ] 2.3 ����%��/���)���"���4�1�	 !�������������)�������������������������!"��#3�04��01�%4�1
��1�0�����4�1���*��% 
[  ] 2.4 ����%��4�1�	 !���*9����������"��� 
[  ] 2.5 ����%��4�1�	���*"*1���������01�%*1������%(��1�(4�1��0%��/� !�� ��)���������"���-� 1�
�"�4)�(
[  ] 2.6 ����%���	����!�4�1��	0%��*1� !��*��%�����%��� ���	��������"���((
 
3. ���
����������-�	�!����(Competence) (*��4�����!1�(1 ���) 

[  ] 3.1 ����%��/���)���"���4�1�	 !�������	�0!������+���2������3�0��"*1�%8�!���%4�1������
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