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

����	
��������������������  

����	
����	������	�����������������	��� 

�!������������	��� 

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

1991) ���!�"������
�����7���*������ ��(-���$"���	���5�"��
�6�*
��/ (- #&����
���� 4 

-����� &
���.  
1. �����-2 ����0��� (Intangibility) ��� (� $����8�
!���	���$
�5
$(&�	����

$"���*���-2 �5�"��
�6� 5% �'!�"���������	�$
9�
��������*���$&����8�������-2 ��%-0���3�� �
�	�����
��*�����1�������!�"��� &���	�15�&
��� ���������*���	!�" ������������*)�
�	!�"�����������%-0���	���$����8�
!���(& 

2. ���5�"�������!�"#�� (� $����8����������
�(& (Inseparability) ��� ���
!�"����������5�"����!�"#������������&����
� 

3. �������� ��	���	��� (Variability) ����	!�"������� ����
. ���������
���� ���
�(- �1�������!�"����� ����
. �����.���% �
!� �����-2 �5% �	!�"��� �����5% �	!�"���
�� ������������+�"��������	!�"���*������ ���
� 

4. (� $����8��2!�
�(�(& (Perish ability) ����	!�"���(� $����8����2!�
����(�
�����������)�	� ��	�� ���2!(�������'-��#�'�������	�
��	����$"���	�� �5�"��
�6�(& 
��������.���!�"���� 
��-�5
���.����
!����������������&*��������-������-����% �$��&�� 
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����"�����������������	��� 

���
��"'����	���* ��(&�	����	����)�� � “�1�������!�"��� (Service Quality)”

&
���.  
Zeithaml (1988) �	����	�������1����������!�"���(�� � �-2 ����-����"����

5% !�"#���������
!����&���"�	��������	����� �������!�"��� 

�"���'�� �
�$���� (2540) �0"!���������
!�1�������!�"���� � ��������������$��
����"�
�*������������
!���-����"��1����������!�"����������
!�% ���5% !�"#�� �
��"'����*��
������&�)����(� �����*
���� � 5% !�" #����-����"��1����������!�"������%-�!!���
*
����"#&��-���!�*��!!�"���*����&	�
� �
!!�"����������
!�%  � �������$�&�����
�������&
����	!�"���*�����1�������	���8�� ����	!�"���*��$�&�����
!������&	�
����5% !�"#���� ��
$�)���$��  &
��
.����������*����� ����!�"������������$
��
�0�#&�����
!���*)��	�-2 �(-���
������&	�
�	������(� �-2 �(-�����&	�
����5% !�" #�� �� ����� �����������	���(�  ���
�������5% !�"#��*����� ����!�"����-2 �5�#&�����������-���!�*��!��	� ��������&	�
�*����
��� ���
!5�*��(&�
!��"� 

�� ��#&�$�1- (&� � ��������������1�������!�"������5% !�"#�� �-2 �5��
�0�
������-����"����5% !�"#��*�������!�"���#&���� � �������&���"� 	���&��� � �	����� �!�"���
�&/ *��!1����
.�������
!�% �������&	�
�� ����-2�� �(- 

 

#!��!��$�"�
�����������	��� 

�������������� Parasuraman et, al. (1998) �������
!���-����"��1�������!�"���
�!� � 5% !�"#���'-
��
� 5 �"�" *���% �
��
���'���� � SERVQUAL (Parasuraman, et al., 1988) (&��  

1. �����#% ��&#������������	��� (Tangibles) 	���8�� ���!�"���*��$ ���!�	�
!
5% �
!!�"��� 3�� �5% $ ���!!�"�������$&��	5% �
!!�"���$����8��&�����1�������!�"���*����
(&�
!�� ��'
&��� �' � $8��*��*���	!�"���*��������)��������$�&�� ������������ �1-����*���'��
����	!�"�����!��
� !1��"�������5% �	!�"��� ���8���1-����*���'�����$���$�� �-2 ��� 

2.  �����')���!��*�����+�*
� (Reliability) 	���8�� ����$����8�����-:"!
�"���*��
(&�	$
99��
!�%���	���5% �
!!�"���(&�� ��8%�����*������� *)��	5% �
!�"�����"&�����% $��������
(& 
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3.  ���������+����-��/���-0��&���� (Responsiveness) 	���8�� ���*��5% �	
!�"������������������2���*�����	!�"��� $����8��!$����������������5% �
!!�"���(&
�� ��*
�*� 

4.  �����0��')��5)� �!��+� (Assurance) 	���8�� 5% �	!�"����������%  ������
0���
�*��
&�������	!�"��� ���5% �	!�"���$����8*)��	5% �
!!�"�����"&�����'���8�� ����% $���
����(& 

5.  ��������+� ����������+�+/0-0�7&��!���	��� (Empathy) 	���8�� 5% �	!�"���
-:"!
�"���#&��)����8���"������5% �
!!�"����� ���� ����	!�"���#&��)������������ �����
�
��������� ��!1����-2�	�
� 

 

����	
����!���8�������	��!���-	����7&���	9�� 

����"����������!���8 

Philip Kotler  (2003) �0"!��8�� ����
���� (Image) � ��-2 ����������������'��� 

�����"&�������-��*
!��*��!1������ �$"���&$"��	���� 3���*
����"���������*)��&/ *���������� �
$"���
.����������������
��� ��$%��
!����
�������$"���
.�/ 

Kenneth E. Boulding (1975) �� ��� � ����
�����-2 ����!�������������"&�"���
*��	� �	��������% $����������*����� �$"� �� ��/ �
������������-��$!�����*
. �*��������
*�����#&�8��� ��-2 ������% ���'"��
��"$
� (Subjective Knowledge) *��!1����)����'' �������
������ ����	����	����� #����!/ �
� 3�� �-����!����-2 �����
����*��������������
!$"��� ��/ 

*������
!�%  
$ ���
��"'����(*� �' � �$��  ������6� (2541) �� ��� � ����
���� ��� ���*2���"�

!���
!���-����"�$ ���
� ��������-2 ����*��4
�����% �������% $������"&���!1��� ��% ���
�$�������*�����-������-�� 3�� ���������� ��(-���$��������-2 ���" ��2(& ������ �
����
�����
.�(� �' ������������*2���"� �� ������� ���&��� �� �-2 ��������������
!�%  *����1������
�����% $��$ ���
����(--�-������*2���"�&�� 

�"*�� & ��0)����1� (2544) �� ��� �����
���� 	���8�������"& �����'��� ���
�����% $��*������������ �$"��� !�"��� !1�������
��"���� ����
������$ ���� ��$)��
9�����
�)�	�&*
����"����+�"����*���%�������� �$"���	���!�"���	����/ �$�� 

$�1- ����
���� ��� ���*����"&��.��������!1���*����� �$"��� ��/ ��!�
� 3�� ������
����
!�% *����������*2���" � ��������"& �����'���$ ���
�5$�5$���
� #&��+�"�������
��!$����
.���.���% �
!� �!1���������
!�% ����
����� �$"���
.��-2��� ��(� 
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 #������������!���8 

Philip Kotler (2003) (&�� ��8������
������!�"!*���������&(�� � ����
���� 
(Image) �-2 ��"8�*��-��'�'��
!�% �������
!!�"�
* 	���5�"��
�6����!�"�
* �������
�����-2 �$"��*��
��"&��.�(&���-
��
�	���-���������������!�1�01��"� ������"���������
����*���������01��"�
��$����8�)����-2 �����-����!*�����!�"	���
&���(&��� ����)��
&��!���-����*���
����
����*������������
!���$ ��$�"�������&�	'
&��� #&��)�����-2� 3 -����*&���
� ��� 

1.  ����
�������!�"��� (Service Image) ��� ���*����"&��.��������-��'�'�*����
� ����!�"������!�"�
*������� ���&��� (� ���8���
��������	����
�01��"� 3�� �!�"�
*	��� �/ �����
5�"��
�6�	���'�"&���	������	��)�	� ����% ��*�����& 

2.  ����
����*����� �$"�������&���	��� � (Brand Image) ��� ���*����"&��.��������
-��'�'�*����� �$"������	��&���	�	���� 	��� ����&���	���� 

3.  ����
�������$8��!
�	��������� (Institution Image) ������*����"&��.�����
���-��'�'�*����� �$8�!
� 	��������� (� ���8��$"���	���!�"���*��� )�	� �� 

����
!�% ����
�������5�"��
�6� ���$"��� ����� ���5% 5�"� ���5% !�"#��������$)��
9���� *��
* )��	5% !�" #���)�(-�-�� �!�*��!�
!����
����$ ���
� 5% !�" #�����������
�������
����
$ ���
�#&����3�.�5�"��
�6�*������"&� �������$�&�����
!����
����$ ���
������� (�"�"���� 

�$���
���, 2538 ����� $1���
��� �"��, 2551) 

 

���/��������!���8�������	� 

$�"� $
';1�� (2543) �� ��� � ���$�������
�������01��"� �-2 �$"��$)��
9�� ���"��
������������$��������% $��*��&�*
.�&��!1��� $8��*�� ���&���#�!�����&)���"���� � ��' ���	
��"&����
�����
��&��� &
���.  


���������� �����$��������% $���	�-2 �*������
!� ��-2 �!1���	������!1���*����
����� ��'���8��� ���� �� (� �����
�������&/ *
.���������!1��"��������"�"�������* !1������%&��
$1����1 ���� �-2 �5% *���������% ����$����8 ���1���� *)������-��$"*0"��� �������������&��2� 

� ��(� 


���/5����� ���$���& �������-2 ����!��!����!��� *
.�&�����$
�5
$���������
7��
.�����
�������$���&����-2�$"��$)��
9 �����*1��2(� ����� �	5��1 �� � ���8�����������
&
$8��*�����&���1-����$)��
���� �	�-2 ����!��!��� �!��� ��- ��!��'������	� �����'���
�)��	� �	��	�� - ��!�������-" &--" &*)���� ���*
.��
.�����"0��"&� �����5��� ��/*��'
&��� 
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������
$���	���� ����	�����% $���'����
��(&� �3���$
��� $1��"� #-� ��$ �-2 �0���
(� �&#�� 	�������-���!�%������$
����� ��#&�$�1-(&� � 5% !�"#��	���5% �
!!�"�����������
�����3�.�$"���	����'!�"���#&��"���������1�������!�"���*����(&�
!���� 
��"��������
����
�������01��"�	������!�"���-����!&��  

 

   �����#% ���:&��8��	�����-9-� /-&
	9� �'���+"�0 

���#� $�%�"#� �-" &�
���
. �������&���$"�	��� -�  2003 �����'��� ���#� (*�� (�!
�����	���	��$�1&����!�.��3�� �8��� ��-2 �������������#������$����������� ��&��!�"���
�������!�.�����	����� #&�*)�	��*���-2 � One Stop Information & Service ���������������
5�"��
�6�����!�.�����#�*1�3����$��	5% !�"#�������'�(&��*���&����
���� �
�������)�$"�����
�"&�
.��-2 ��
��� ���	�
!�%���'�&�� ��������. � 
������	��*������	� )�����)��������
!5�"��
�6�
�������'���  #&��1 �	�
��	��"&����
����*��&�  3�� ���"&���!1�����5% �	!�" ���*���������%  
����$����8 ������	� )�-����� $8��*���	!�"���������*
�$�
������!$�������������
���5% !�"#�� �������	!�"���������$�&����&��2� �-2 ��� 3�� �-
��1!
���*
.�	�& 3 $��� ��� 

�#�� �%��2� ��� �'����	�  #&����	�
���� Re-branding  3 5�"��
�6�������!��&����#� *
.�
����!�.�� $1��
�6� �<���). � ��-�  2009 (&�-������-2 � ���#� $�%&"#� �����$#���� “COTTO 

The Right Solution” 

 

�����	������+�:&��8��	�����-9-� /-&
	9� �'���+"�0 

-����!&��!�"���*
.� 4 !�"���&
���.  
1.  Design Consult !�"����	� )�-�����������������!�.�����$1��
�6�*
.�����'���

���&�(3�����8������"&�
.� 
2.  Perfect Info !�"���*1����%����������&�������
!����!�.�����$1��
�6���������

������'���*���	���$����8%���� 
3.  Easy Create $���$�������&��#-����� 3D �	2����� ������"&�
.���"�����

�)�����)��������!�.�����$1��
�6�*������'��� 

4.  Total Install !�"�������)����8������"&�
.�����!�.�����$1��
�6���!�������
*��' �������'�� 
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��������������������������  

/����!��8  �	�� (2551) ���������
�������!�"��������������������1�������
!�" �����$�����!"���*1��)� ����5% !�" #��������
�	�
&�'����	�  #&�����"�
���
. ���. ��
� 
�81-��$���  3 -����� (&��  1) ������������������������1����!�"���$�����!"���*1��)��
���5% !�"#�� *�����
����*��-��'���*������ ���
� 2) ��������������
!�% ����
�������!�"���
���$�����!"���*1��)�����5% !�"#�� *�����
����*��-��'���*������ ���
���� 3) ����������
����$
��
�0��������
!�% ����
���� ���!�"������$�����!"���*1��)�����5% !�"#���
!�������
�������1����!�"���$�����!"���*1��)����1 ��
��� ��*���'������"�
��-2 �5% #&�$��$�����!"�
�����-���*� * ����������'����	� ���$�����!"� �
�-*%-#� �)���� 135 �� $�����!"�����
���'�� �)���� 135 �� ���$�����!"�������� )���� 140 �� �����1 ��
��� ��*
.�$".� 410 �� 

����������*���'������"�
�-����!&�� �!!$�!8���
����*��-��'��� �!!�
&����
�������
!�"������$�����!"���*1��)�� �!!�
&��������������1�������!�"������$�����!"���*1�
�)�� $8"�"*���'������"�����	����%��������� � ��7����$ ���!�����!�����=�� ����"�����	�����
�-�-��� �������"�����	�$
�-��$"*0"> $	$
��
�0����������$
�5�����"�
��!� �  5% !�"#��*����
�
����-��'��� (��� ���1 ���(&� ��&��� ��'�� ���$�����!"�*���'!�"���) ���� ���
� ������
����������1����!�"���$�����!"���*1��)��(� ���� ���
� �� �����
�$)��
9*��$8"�" ��������
�
!�% ����
�������!�"������$�����!"���*1��)��(� ���� ���
� �� �����
�$)��
9*��$8"�" ���
�
!�% ����
�������!�"������$�����!"���*1��)�� (&��!1�����5% �	!�"���&��$8��*�� &�����
&)���"����!�"���) ������$
��
�0��
!��������������1�������!�"���$�����!"���*1��)��
�� �����
�$)��
9*��$8"�"*����&
! 0.01 

:	�
� :����'!� (2550) ���������
������� !�"�
*#*�*"�� ��2��3$ ����%�"��'
�� 

�)��
& (�	�'�) ��$�������5% �'!�" ����������1 ��*��	����  �-2 �����"�
��'"�-�" ��� 

(Quantitative Research) ��-����*����"�
��'"�$)���� (Survey Research) #&��'�!!$�!8�� 

(Questionnaire) �����1 �5% �'!�"���#*��
�*��������*����!!&��*� *��������'!�"�����$)��
����
!�"����%���&��*��������1��*��	���� �)���� 400 ���#&���� 
�81-��$��� &
���.  1) ����������
����
�������!�" �
*  &��*�  ��$����5% �'!�" ���#*��
�*��������*����!!&��*������
��1��*��	���� 2) ����������8���
����-��'�����$������5% �'!�"���#*��
�*��������*����!!
&��*�*����5�� �����
�������!�"�
*&��*2� 3) �����������+�"����������-" &�
!� ��$�����
5% �'!�"���#*��
�*��������*����!!&��*��������1��*��	����*����5�� �����
�������!�"�
*
&��*� 
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5����������!� � 
�
����*��-��'�����$������5% �'!�"���#*��
�*��������*����!!&��*�-����!

&�� 5% �'!�"����-2����	9"������ ����'�� �����1��	� �� 25-35-�  ��������������&
!-�"99����
���-����!��'����
����!�"�
*���'� #&�����&
!���(&�7����� ��&����)���� � 15,000 !�* 

�
��������-" &�
!���%�� ��$�����5% �'!�"���#*��
�*��������*����!!&��*�
$����8�
&�)�&
!����-" &�
!$������*��$1&$���
�&
!��� ��� 5 ��$���#*�*
��� �"&�-2 ������ 98.5 

$���!1��� �"&�-2������ 95.3 ���$���	�
�$���"��� �"&�-2������ 94.8 $ ������-" &�
!� ��$��5 ��
$�������/ �' � $����"*�1 $����"��*�����2� ���$����"��$��������-" &�
!����&
!���������
� 

5% �'!�"���#*��
�*��������*����!!&��*�������
!�% ����
�������!�"�
*&��*�
#&������������7������% ����&
!&� �������
!�% ����
����*��#&&�& � ��� -���&2�'����$������
!�"�
* ���-���&2���
����������$ !�"���3���5����������&
!&��* ��
� ������ ��7���� 4.17  $ ��
����
������-���&2������2��% ����&
!���������
� ��� -���&2����$�������$
��
�0��
!�%��� 
-���&2���
�����".��� ��� ��$ -���&2������ ��'���8�����!�"�
* -���&2����' ���	���$
��� 

-���&2�����)��*�#�#������' -���&2�����	!�"����� ����&��2� -�������$�
!$�1�*��
�������� ���-���&2����$ ��$�"�&���
?�0����
.� �2���������% ����&
!&��' ��
� 

��!����� �-'���<��!-�8  (2551) ��������������������%���� ��1�������
!�"������!�"�
* (� ��2� �� -���
�'��"� ���
�	�
&�'����	� #&�����"�
���
. ���. ��� 
�81-��$��������
��������������������%���� ��1�������!�"������!�"�
* (� ��2� �� -���
�'��"� ���
�	�
&
�'����	�  �����2!���%�#&��'�!!$�!8�������1 ��
��� ���%������!�"�
*(���2���-���
�'��"� 

�)���� 320 ��� ����"�����	����%��'$8"�"�'"������� (&��  ����8�� ����� ���� ��7���� #&�
������������"&�1�������!�"������ Parasuraman; Zeithaml and Berry  -����!&�� 1) &��
�����'����
�������(& 2) &������$����8�������!$����������������5% �
!!�"��� 3) &��
$���8��������!�"��� 4) &��������8�����!�"��� 5) &���������
0���
�(����  6) &�����
$���$�� 7) &������� ��'���8�� 8) &�������
����-��&�
� 9) &���������������% �
��
!!�"���
��� 10) &�������-2��%-0���������!�"��� 

5�����"�
!�!� � 
&�������'����
�������(& �!� �5% ��!�!!$�!8���������������#&������

� ��7������% ����&
!���-
��
�� ���������������*����� ��7������% ����&
!����)�&
!��� ��� ����
�
���������(&3�.�-���
�'��"��
!!�"�
*@ 
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&������$����8�������!$����������������5% �
!!�" ����!� �5% ��!
�!!$�!8���������������#&������� ��7������% ����&
!��� -
��
�� ���������������*����
� ��7������% ����&
!����)�&
!��� �����
������(�-
9	��	!�"����%���&��������&��2� 

&��$���8���������	!�"����!� �5% ��!�!!$�!8���������������#&������
� ��7������% ����&
!��� -
��
�� ���������������*����� ��7������% ����&
!��� �)�&
!��� ���
��
����5% �	!�"�����*
��������!�"���&��$"�(	�*&�*� 

&��������8��!�"����!� �5% ��!�!!$�!8���������������#&������� ��7������% 
����&
!��� -
��
�� ���������������*����� ��7������% ����&
!��� �)�&
!��� ����%���(&�
!����
$�&�����������
!!�"���*��$)��
���� ����%���$����8������'!�"��������
����(&� �� 

&���������
0���
�(����  �!� �5% ��!�!!$�!8���������������#&������
� ��7������% ����&
!��� -
��
�� ���������������*����� ��7������% ����&
!��� �)�&
!��� ���
��
��������1��$
��
�0�*��&� ����".��� ��� ��$�-2��"�� 

&�����$���$���!� �5% ��!�!!$�!8���������������#&������� ��7������% ��
��&
!��� -
��
�� ���������������*����� ��7������% ����&
!����)�&
!��� �����
���������$���$��
#&��	���%�*��8%��������-2���"��� 5% �
!!�"��� 

&������� ��'���8���!� �5% ��!�!!$�!8���������������#&������� ��7������% ��
��&
!��� -
��
�� ���������������*����� ��7������% ����&
!��� �)�&
!��� ���!�"�
*������$���
�� ���*��"�������	!�"����� �%��� 

&�������
����-��&�
� �!� �5% ��!�!!$�!8���������������#&������
� ��7������% ����&
!��� -
��
�� ���������������*����� ��7������% ����&
!����)�&
!��� ��� �%�����
�����
����������'!�"������!�"�
* 

&���������������% �
��
!!�"��� �!� �5% ��!�!!$�!8���������������#&����
��� ��7������% ����&
!��� -
��
�� ���������������*����� ��7������% ����&
!��� �)�&
!��� ��� 

��
����������$����8������)�'�������%��� 
&�������-2 ��%-0���������!�"��� �!� �5% ��!�!!$�!8���������������

#&������� ��7������% ����&
!��� -
��
�� ���������������*����� ��7������% ����&
!����)�&
!��� 

���*���
.����!�"�
*�������	9 #�$�&��$!��� �������"&� �*)�-���
� 

�	��	=:!�
	=  :��/!�-	/�� (2549) �������������������5% �
!!�"���*����� ��1�������
!�"���������&��*�'2�-�������1��*��	���� �����������-���!�*��!-
��
�$ ��!1���(&��  
��� ���1 ��&
!�������� $8�����$��$ ��'�� ������(&$ ��!1��� *����5�� ���&
!�������
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�������5% �
!!�"���*����� ��1�������!�"���������&��*�'2�-�������1��*��	���� #&��'
���!����"&���*+�,��1���� SERVQUAL ��� Parasuraman (1988) and Zeithaml (1990) �-2 �
����������*���'� 
&������������ ��1�������!�"��� 3�����-
��
�*�����"*0"��� �����
!�% �1�������
!�"��� 5 �"�" (&��  1) �����- ��%-0���!�"��� (Tangibles) 2) �����'����
�� (������(& 
(Reliability) 3) ���������������!$���� ��%��� (Responsiveness) 4) ����� ��'���8�� �
���� 

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

 ����
.��)����%�*��(&��*&$�!�������� ����	� �������������� ��1�������
!�"���������&��*�'2�-����
���������1 �-��'��� #&��'$8"�"*������&
!�����'����
��*�� 95%  

5�����"�
��!� � ��������������5% �
!!�"���*����� ��1�������!�"���������&��*�'2�-�
.� (� 
������$
��
�0��
!-
��
�$ ��!1������5% �
!!�" ��� �
. ��$&�� ���&
!��������������
5% �
!!�"���(� (&��.���% �
! ��� ���1 ��&
!�������� $8��������$��$ ��'�� ���(& $ ��!1��� 

 


