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1.  '��'�"	�*�����*�+�� �,�ก�� (�.�+�) 
1.1 #�&���������#$���"	�*�����*�+���,�ก�� (�.�+�) 
1.2  ก�����ก��"	�*�����*�+���,�ก�� (�.�+�) 

 2.  ������� &�������!�ก�!��"
	� 
        2.1 �������ก�!��ก�'ก��%.
'��ก�� 
        2.2 �������ก�!��ก�'����1��1	%� 
        2.3 ������ก�!��ก�'ก��'��ก�� 
        2.4 ������ก�!��ก�'����1��1	%� 
 3.  � ����������!�ก�!��"
	� 
 
1. ������������������� 
 ก�����	��4ก��"	�*�����*�+��#�&ก	'�
��#�&���������#$���� &ก��'��.��
���ก��"	�*�����*�+��5�!������ &�	��������� 

1.1  ���������!� "�!��������������� 
'����������6� *�+��� �,�ก�� (�.�+�) ��
���&�'����������'�����%�+7!	 '�����  �ก������ 

�,�ก�� ������8�����! 17 1����ก��� 1.�. 2502 <����
��'	�6=����กก�&����ก��� ��%.
#�&ก	'
*6�ก�������6�� &*6�ก��. �ก���1�4%�#> 1.�. 2517 � &�"
��#$�
��+�ก� ��. �ก���1�4�.8�#�&���
��� .���� " 16 %�#> 1.�. 2522 � &�"
��#$�'��������&�'���%�� ��. �ก���1�4�.8�#�&���
��� %������! 1 ������ 1.�. 2525 #@��6'�� '�����A ��
�68���
�ก��%.
'��ก��
���+7!	�+8�57�	�B���4
�1�!���ก"��� ��ก�&��!�'�����A 
����B�#$���
�,�%�*6�ก���+8�57�	�B���4��
5�!��	ก�.�7	��กก��
�,�����*6�ก��%�ก�6���1�.����� 
� '�����A �����
�68�"���*6�ก��
���+7!	�#���C���C��%����.�����!��
��ก�C�1���*6�ก�� <���#D�
,���ก���	,����
���+7!	� 
��������
��� 13 �.8� ��
�ก8 
6�����4*��� 
C��กE� 
�" � ������*�����+ �+���%.�8 1��F6< ก "	��ก8� 	6��*��� ���
����4 �����+
��� 

�&'6�� 1�&������	�6*�� � & 
�&'6�� <�����,����1��ก����������
��� 842 ��'�����%�H��&
"	�'�������8 (Holding company) ���#U�.�����!'�����%�ก 68��8��ก��%.
'��ก�����ก�������''
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��'���� (Fully integrated financial services) 5�!�%�"F&��� '�����%�ก 68���
%.
'��ก�����ก������ 
������  

1.  '����������6� *�+��� �,�ก�� (�.�+�) %.
'��ก�� �+8�57�	  �
5�!� ก����'^�ก���� ��!
#��ก�����ก������ 

2.  '�����. �ก���1�4 *�+�� �,�ก�� (�.�+�)  %.
'��ก���#$����.�
�57�	"��. �ก���1�4 
����,�.�8��. �ก���1�4 ��!#��ก�����ก������ 

3.  *�����*�+�� �,�ก�� (�.�+�)  %.
'��ก��
���+7!	� &%.
ก�
�7����� ��'^�ก���� ก��
%.
'��ก��*�����1�F�+�4	7!�_ 

4.  '����� *�+��#�&ก��C�� �,�ก��  %.
'��ก��#�&ก��	����C�� #�&ก��C������&� � &
"�
8� #�&ก��C���B���4 � & #�&ก��C���'E��� E� 

5.  '����� *�+��#�&ก��+���� �,�ก��  %.
'��ก��#�&ก��+����%���#�''�8��_ 
6.  '�����. �ก���1�4���ก��ก	��6� *�+�� �,�ก��  %.
'��ก�����ก��ก	��6���� ���ก��

ก	��6�
8��'6��  ���ก��ก	��6�
,��	�� ����+�1 
7.  '�����'��.��
�����1�4 �	E� �	` �	
 �,�ก�� � & '�����'��.��
�����1�4 ��aก54 �,�ก��  

#�&ก	'*6�ก����'57�	� &'��.��
�����1�4�
	��6FC�1 
ก��#�&ก	'*6�ก��"	��6ก'�����%�ก 68�*�+�� ��
�,�����*6�ก���#%�������ก �6�*4"	�

ก 68� %�	����!�&
�
��%.
�ก��ก��%.
'��ก��� &
�
������ก������ก������ �17!	�	'
�	�����
�
	�ก��"	� �ก�
���
	�8����'���� � &
����B	,��������
&��ก%.
�ก8 �ก�
�%�ก��%+
'��ก��
"	�� ��C�Fb4�8��_ %�ก 68�*�+����
	�8��1��1	%� <���6ก'�����%�ก 68��&+8��ก��%�ก��
�,��
�	� ��C�Fb4���ก������"	�ก 68�*�+��%.
�ก8 �ก�
�"	��� � &#�&
�����C��%�ก 68�
1�
	�	,��������
&��ก%.
�ก8 �ก�
���7!	 �ก�
�������#�&
��4��!�&%+
'��ก�� �17!	%.
�#$��#���
�#U�.���"	�ก 68���!�8� "*�+�� �����!� ������E� �17!	<	ก�
���ก��������!��ก�8�"	��6F" ������ก��
ก,�ก�'��� &ก��ก����!��� &������*�����*6�ก�� 

 ��ก#$�ก�� ��ก���%�ก�� 
 *�����#�&ก	'ก��ก��*�����1�F�+�4���ก�.����8��
��ก��*�����1�F�+�4 F �����! 

31 *������ 1.�. 2547 *�������
�"�����,���� 13 
�"� � &�����7!	��	���	E���!�������	��8%�
�"�
� &�	ก
�"�%.
'��ก���������
��� �,���� 20 ���7!	� 5�!�������4ก ��ก���,��������� &%.
'��ก����!

,���ก���%.=8'��ก��"	�*����� �'8�		ก�#$� 2 #�&�C�%.=8 �7	 
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 1.  ���ก�����&�ก���� 
 *�����%.
'��ก����'^�ก�����ก8#�&+�+���!��#����'6�� *������ &����'6�� %�. ��

��#�'' �17!	%.
ก��'��ก���
������^�ก"	�*������#$��#<��
	�� 
	�ก�'�����
	�ก��%+
'��ก��
� &�17!	#�&<�+�4
��
6�"	���
%+
'��ก�� ��'��ก��%� �ก�F&�8�� _ �7	 ����^�ก		����1�4 ����^�ก
#�&�,� ����^�ก#�&�,������7	� (����^�ก#�&�C���!��
��'
��*�#�&<�+�4���C���) � &����^�ก'�=+�
ก�&�
������ <����+8	����ก��%.
'��ก�������� 
  1.1  
,���ก���%.=8 � &
�"�"	�*����� F �����! 28 ก6�C�1��*4 1.�. 2548 ��
�,��������
��� 17 
�"� <��	��8C��%�
ก����� "	� ê��'��.�����
�"� 
�����'��ก��� &���
#f�'���ก�� 
  1.2  ��
�.�
���!ก��� ��
�"� 
��ก�� ê��ก��� ��
�"� 
  1.3  ��
�.�
���!ก��� ������^�ก 
��ก�� ê��ก��� ������^�ก 
��*6�ก�� �ก�
�����8	� 
�#$���������!�&�
�	'��ก���
������^�ก .�7	ก�� ��6��8�� _ ��!*������#$���
�,�%.
�ก8 �ก�
�
�#U�.��� 

 1.4  �8�����7!	�'��ก��	��<����� (�	���	E�) 5�!�%.
'��ก��
	'B���	�'�=+� B	����� 
<	������&.�8��'�=+�*����� � & F �����! 31 *������ 1.�. 2547 ���,��������
��� 20 ���7!	� 

����B%.
'��ก����
B7	'����	���	E� �6ก*�������!�#$�
��+�ก�	���	E� ��� 19 *����� ��
������8�����! 
8 ������ 1.�. 2547 <��	��8C��%�
ก����� "	�
8��'��ก�� ���	�� Eก��	��ก
4 ê��#f�'���ก��
��
���'��ก��� &���#f�'���ก�� 

 
8��"	�ก��1�g�� �ก�F&ก��'��ก�� ��^e��1�g��� ��C�Fb4����^�ก 
��*6�ก�� �ก�
����
�8	� ��� 1�g�� �ก�F&'��ก��%.
�	'
�	������
	�ก��"	� �ก�
�� &�
���
�
��
��*�#�&<�+�4
�1�!������ก8 �ก�
����B�����ก��ก����8��ก�'��
"��
���
� � &'��.��	7!�  �#$�ก���	'
��*�#�&<�+�4
1�����ก8 �ก�
�"	�*�����	�8���8	��7!	� �17!	%.
'�� 6�#U�.���%�ก���ก�� �ก�
������ &"���H��
 �ก�
�%.�8 

 2.  ���ก��'(�
����)�� 
 ก��%.
'��ก��
���+7!	"	�*����� �'8���
 2 #�&�C�%.=8 

  2.1 
���+7!	'6��   �68���!�%.
'��ก�����ก��������!. �ก. ���17!	�	'��'�6ก����
�
	�ก�����ก������"	� �ก�
� 

 '��ก��
���+7!	��!	��8	���� C��%�
���7!	�.���� ��C�Fb4 (Smart home) 5�!���� ��C�Fb4
. �ก. ��%.
 �ก�
�� 7	ก%+
'��ก�� ������!�#$�<���ก��.��8'
���8�� _  � &��!	��8	������!��# ���B��
ก��57�	��!����17!	
�!�# �ก
�
����!	��8	���� 
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 '��ก��
���+7!		��ก#�&
��4 ��������
	�ก��"	� �ก�
� <����. �ก���1�4�#$�#�&ก��

,�.��' �ก�
���!��#� &��8��. �ก���1�4�#$�#�&ก��
,�.��' �ก�
�ก 68��#U�.���*��������%.
��
+8	����%.
'��ก��
���+7!	'6�� ������ 
   2.1.1  ��
�.�
���!ก��� ��
���+7!	����8	� 
��ก�� ê��ก��� �� 
���+7!	��.&� &
'6��  
��*6�ก�� �ก�
�����8	� 5�!� �ก�
�
����B��%+
'��ก����
��!
,���ก���%.=8� &
,���ก���

�"�"	�*������6ก�.8� 
   2.1.2  ���"����� C��%�
 ê��ก��� �� (Multi products) 
��ก��
��*6�ก�� �ก�
�
����8	� 5�!��&�,��
�	'��ก���ก8 �ก�
�ก 68��#U�.���<�����<���,��
�	� ��C�Fb4*6�ก������8	�
����
���+7!	 ����^�ก� &	7!� _  

 ก��1�g��� ��C�Fb4
���+7!	����8	� �� ê��1�g��
���+7!	����8	��#$�.�8�������!
��'���+	'���  <�����<�'����!�&1�g����7!	��"�8�� _ � &	�����	ก�'���%.
�	'
�	�����
�
	�ก��"	� �ก�
�� &
����B�"8�"����
%��&'' ���B��ก���8���7	ก�'��
#�&ก	'ก���8�� _ %�
ก��	,��������
&��ก�ก8 �ก�
� �17!	%.
'��ก�� �ก�
���
	�8�������E�<����
��'
��*�#�&<�+�4�1�!�
��ก��
� ��.�7	��
'��ก����!�8��<���ก��ก�'*����� %�#> 2547 *�������
		ก� ��C�Fb4�8�� _ �#$�
�,������ก 

  2.2 
���+7!	*6�ก�� *�����1�
	�%.
'��ก��
,�.��' �ก�
�*6�ก����!�������
	�ก��
����
��ก�������8�� _ ��
�ก8 

   2.2.1 
���+7!	�17!	*6�ก�� #@��6'���#D�%.
'��ก��
���+7!	*6�ก�� 	�����	ก�'����!,�1���� 

,�.��'ก 68�*6�ก����!�����<�
��� �+8� ก 68�*6�ก��<������ &��
	�4� ก 68�*6�ก����!�����<�
��� �+8� 
ก 68�*6�ก��<������ &��
	�4� ก 68�*6�ก��	6�
�.ก��� � &�����6�.�6������%�ก��ก�� <����
�'8�

���+7!	*6�ก���#$� 2 #�&�C� �7	 

    2.2.1.1  ������
���+7!	�&�&��� 5�!�%.
ก��
��'
�6����ก������%.
ก�'*6�ก��
�17!	ก�� ��6�"	� �ก�
�%�ก��1�g��
�*��F�#<C� ก��ก8	
�
��ก�� ��6�%����7!	���ก� � &
	6#ก�F4 �������ก��"���ก��ก�� <�����&�&�� � �����������8 1 #>"����# <���8��ก���,����	�8��
%ก 
+��� &ก,�.��<���
�
�����ก������� &��7!	��" %.
�.��&
�ก�'ก�&�
����
��17!	#�&<�+�4

��
6�%�ก��'��.�����ก������ 

    2.2.1.2  ������
���+7!	�&�&
��� �#$�������
���+7!	�&�&
��� �17!	�#$��6�
.�6������%.
�ก8ก��ก��%�ก��'��.�� �ก.���ก���
�� &
���
���� ��5�!�
����B�'�กB	�����ก�
.�7	
+,��&�7���
��������
	�ก�� 
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   2.2.2 
���+7!	�17!	��
#�&ก	'ก����
�.ก��"���ก ��� &"����8	� (SMEs)  �17!	
�	���'ก��"���������*6�ก�� � & Refinance ��ก
B�'��ก������	7!��
��������� &��7!	��"1����

,�.��'*6�ก�� SMEs  

   2.2.3 ก���8���6�  (Corporate trust service)   #@��6'�� ��
�ก��%.
'��ก��  2   #�&�C� ������ 
    2.2.3.1  ก��	���  / ��,�#�&ก�� �#$�ก��	��� ก��+,��&�8�
���
� .�7	ก����,�

#�&ก��ก��+,��&�����8��_  �+8� �8�
�*��F�#<C��8�� _ �17!	#�&<�+�4�8		��4ก�"	� �ก�
� 
    2.2.3.2  ก��	,���� ����
&��ก%�ก��#�&�� ����(Bid, Performance, 

Retention bond facilities) %�ก���,�����*6�ก����'�.��ก8	
�
�� ก��%+
.���
7	��,�#�&ก�� ก���
�	
#�&�� ��� � &��,�#�&ก��� ���ก��ก8	
�
���8���&+8�� ������
�!��%�"
	���1 �� %�ก��
�,��������"	���
#�&�� �����
 	�ก���������
8��+8��%.
 �ก�
����6F
�'�����!��'B
�� %�ก��"	�"
�
�8��#�&�� ��������7!	��""	���
�8��
�� .�7	��
�"	�<���ก��ก��'��ก��
���+7!	*6�ก�� ��
��
���+7!	
*6�ก�� (Corporate banking) �#$���
%.
'��ก�� <����ก�����<���
�
��	��4ก��	���'ก��%.
'��ก���ก8
 �ก�
�	�8���.��&
� �7	 ��.�8�����
8��
���+8	����ก��� �� �7	 ����
��1��*4�ก�!��ก�'ก��� �� 
(Relationship marketing) �#$�������%�ก��"���+8	����ก��� ���17!	ก��"���H�� �ก�
� � &��

ê��ก��'��ก�� �
��ก������ (Corporate financial services)  1 t 3 ���B�� ê��*6�ก�� SMEs �#$�
��������!�&����8	�
�	'��ก��� &%.
�,�#��ก���ก8��
#�&ก	'ก���8�� _ ����%���7!	�<���
�
�����
ก������ ก�����.��. 8������6� �&�&�� �%�ก��+,��&.������B��ก��%.
�,�#��ก������
��ก������
	7!� _ �������*�����%.
����
,���=	�8����!���!�������&�
	��������"
�%�*6�ก��� &�����
	�ก��"	�
 �ก�
��17!	��!�&
����B��&�,�'��ก��C��%�
��7!	��"��!�#$�#�&<�+�4�8	 �ก�
���ก��!
6��	ก��ก��� 
*�������
���%.
��.�8�����%�ก��1�g��'��ก��
���+7!	*6�ก�� ��!�,��
�	'��ก��. �ก. �� <��
���&ก 68�*6�ก��� &'��ก���8�� _ �17!	��8 &ก 68�*6�ก����!�#$� �ก�
��#U�.����&��
��''��ก����!��
��7!	��"� &�����.��&
�ก�'*6�ก������ _  
 3.  ���ก���)�� +  

 ก��%.
'��ก��	7!� _  ���#ก��"	�*�����1�F�+�4 �+8� '��ก��<	��������%.=8 <	�����
����8	� '��ก����'+,��&.���  '��ก��� ก�# �!����������8��#�&��� '��ก����
���C���#$��
� 
�	ก��ก��� *����������'��ก��	7!� _  ��!
����B�	'
�	������
	�ก��"	� �ก�
� ������ 

  3.1  '��ก����&�,�#�&ก��C�� #�&ก��+���� 
  3.2  '��ก����&�,�ก���#D�'�=+�57�	"��. �ก���1�4 
  3.3  '��ก����&�,�ก�� ��6�%�.�8�� ��6�"	�ก	��6��8�� _  
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 1.2  ก����,ก����������� ������-�ก�, (!(���) 
 � ก���,��������<�����"	�#> 1.�. 2547 *�������ก,���
6�*��,���� 551  
��'�� 

�1�!�"�����ก#>ก8	� 131  
��'�� .�7	�1�!�"����
	� & 31.1 <������� &�	�������8	�#��� 
 1.  ���0,� 

 #> 1.�. 2547 *������������
��ก�	ก�'��� 2,328  
��'��  � ���ก#>ก8	��
	� & 7.1 
��7!	���ก%��&.�8��#> *�������ก��������
C�1� 8	���
%���u������ ��� &*������.8�#�&���
��� 5�!���
C�1� 8	�
����8�������
�!��� &� �	'����!,� �17!	�	���'���ก��#��'<���
�
��ก��
#�&ก	'*6�ก��C��%�ก 68�*�+�� �
�������
 �	ก�'���� &����#@�� 
6�*�. �ก.�ก.���
�= � &
"���6���กก��#��'<���
�
��.���	��8��! 1,058  
��'�� �1�!�"�����ก#>ก8	� �
	� & 56.4 *�������
�����
��!��%+8�	ก�'����,���� 1252  
��'��  � ���ก#>ก8	� 391  
��'�� .�7	�
	� & 60.7 
��.�6
. �ก�ก����กก�� � �"	�ก,��� ��ก���� ��6� ��!#��'��� � ����C��ก��F4 ��6�%�� ��
. �ก���1�4� &� �����
��.��� �������ก,�����กก��"�����1�4
���	ก��"����! � ����C��ก��F4
+& 	���"	�*6�ก��	
��.�������1�4 �	ก��ก���*����������
"������ ��6�%�'������8	�� &'�����
�8����!��	��8�#����.��������*6�ก��"	�ก 68� �,�%.
��8��
8���'8�ก,�����ก'������8	�� &'�����
�8��%�#>���	�ก�
�� 
 2.  ����%�
���1�'���1�� 

 �8�%+
�8���	ก�'������	��8��! 1,213  
��'��  � ���ก#>ก8	� �
	� & 11.3 5�!� � ��1���
�&��'.��!� ��7!	���ก*�������
#��'<���
�
�����ก������ <���&������ก�
�&�&����1�!�"��� �17!	
�	���'ก���"8�"������
������^�ก � &�	���'	�����	ก�'�����!�&
��"���%�#> 2548 
8���8�%+
�8����!
��%+8�	ก�'����,���� 759  
��'��  � ���ก#>ก8	��,���� 140   
��'�� .�7	 � ��
	� & 15.6 
��7!	���ก%�#>��� *�������8�����ก��"���6���กก��57�	�7�.6
�ก�
�
��
��*�"	�*�����������ก��
�������*�������!�,�ก��"	'�"�ก8	�ก,�.��  
 3.  �2����ก���1������ 3��� 
  3.1  �<�'��ก���8������#@�� "	�'�����A 
 ��!#�&+6�
���=��
B7	.6
�#�&�,�#> 2547 �����%.
'�����A ��
�8������#@�� ��กก��
�,�������� #�&�,�#>  2546 %.
�ก8��
B7	.6
�"	�'�����A ��7!	�����! 27 1��C��� 2547 �#$��,�������� 
0.60 '���8	.6
�<���8��%.
�ก8��
B7	.6
�
���=� &��
B7	.6
�'6���
��*�%�	������!��8�ก�� �,���� 
1,333,154,003 .6
� ����#$��,������������
��� 799,892,401.80 '�� 

 �F&ก���ก��'�����A �����%.
'�����A �8������#@�� ��กก���,��������������!�#>��ก 
������8�����! 1 �ก���� t 30 ��B6���� 1.�. 2547 %.
�ก8��
B7	.6
�"	�'�����A ��7!	�����! 26 1����ก��� 
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1.�. 2547 �#$��,�������� 0.30 '���8	.6
� <���8��%.
�ก8��
B7	.6
�
���=� &��
B7	.6
�'6���
��*�%�
	������!��8�ก�� �,���� 1,333,154,003 .6
� ����#$��,������������
��� 399,946,200.90 '�� 
  3.2  �<�'��ก���8������#@�� "	�'������8	� 
 ก���8������#@�� "	�'������8	��&�
	���
��'	�6������ก�����!#�&+6���
B7	.6
�.�7	�����!
#�&+6��F&ก���ก��"	�'��������� (� 
���8ก�F�) <����!ก���8������#@�� �6ก����� '�����A �
	�
���
��������
�#$��6�
,��	�	�8���
	�.��!�%���!
�'"	�����ก,���
6�*���ก�8��6�
,��	������&��
�,����B��.��!�%�
�'"	��,�����6�"	�'�����.�7	��กก�8����� 
 ������ก��ก-�ก��,4
�ก��ก�����,� ����������� (Baselining corporate governance 
practices of thai listed companies) 

 *�������&.��ก���8� ก�����%.
��ก�&'��ก��ก,�ก�'��� ก��ก����!��%�	��4ก� �#$�
�!���!

,���=� &�#$�#@����17��H����!�&+8��
8��
���ก���,��������"	�*�����%.
��#�&
��*�C�1 ��ก��
����=���'<���!��!��7��#$���!�	���'<����!��#����C��%�#�&���� &�8��#�&��� 	���&�,��#
�8
�#U�.���
,���=%�ก��ก8	%.
�ก��#�&<�+�4
��
6��ก8��
��!�ก�!��"
	��6ก ê�� 	����
�ก8 ��
B7	.6
� ��
 ��6� 
��
��
8����

8���
��	7!� _ � &
����<�����	�8����!�B�� ��!�8���� *�������
�,�����*6�ก��C��%�

�<�'��ก��ก,�ก�'��� ก��ก����!�� 5�!�*�������
����,�"������. �กก�� 15 "
	 ���B�� v"
	1��#f�'���
��!��
,�.��'ก���ก��'��������&�'��� "	�� ��. �ก���1�4�.8�#�&������ � &�����������!
ก,�.��"���<��.�8����+ก��� 	���.�8�������!ก,�ก�'��� '�����%�H��&
B�'��ก������� &
'������.�+�	�8����'B
��� 
� 
�6#� �,�����ก����
������ 
 1.  �<�'���ก�!��ก�'ก��ก,�ก�'��� ก��ก�� �F&ก���ก��*�������
1����F�ก,�.��
����<�'��%�ก��ก,�ก�'��� ก��ก��5�!�����7�	.���	'� 6�. �กก��
,���=�ก�!��ก�'<���
�
��
'�'�� .�
���!������'���+	'"	��F&ก���ก�� �����68���!�%�ก��'��.�����	�8��<#�8�%
 
�#D����
����B����
	'��
 <��%.
����1�8��
%��&'' 	�������E�(Intranet) 5�!��#$���E'�5�4 
C��%�"	�*����� �17!	%.
1��ก���
����B�"
��#��ก����� &�	�����
	�8����!�B�� 

 ��ก�����68���!���!�&%.
�ก��ก��ก,�ก�'��� ��!��	�8���#$���#*��� %�#> 2547 ��!�8���� 
�F&ก���ก��*����������
�	'.�����
'��.��*������8���#$�ก���ก��%� v�F&	�6ก���ก��
'�����C�'� x ��!�����6�*�+���������"��� �17!	
8��
���� &������ก,�ก�'��� %.
'�����ก 68�*�+�� 
<���F&	�6ก���ก��'�����C�'� x ��!�����6�*�+����������"��� �17!	
8��
���� &������ก,�ก�'��� 
%.
'�����%�ก 68�*�+�� <���F&	�6ก���ก��'�����C�'� ����������!�&��������F&�,����
'�����C�'�  �
���8�� _  �17!	
��'
�6�ก���,����"	��F&	�6ก���ก��'�����C�'� � &�6F
ก���ก��*�����%.
��ก�����ก����!����!
6� 5�!��F&�,�������ก 8��#�&ก	'�
�� 
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           �F&�,����'�����C�'�  �
����+�ก�� 
 �F&�,����'�����C�'�  �
��
8��
���������
 
 �F&�,����'�����C�'�  �
���#D����"
	��   
 �F&�,����'�����C�'�  �
������1��1	%�"	� �ก�
� 
 �F&�,����'�����C�'�  �
��'6� �ก� 
 �F&�,����'�����C�'�  �
��������� &#�&�����  

 �	ก��กก��#�&ก��%+
� &����1�8 �<�'���ก�!��ก�'ก��ก,�ก�'��� ก��ก�� %.
ก���ก�� 
��
'��.�� � &1��ก����6ก�&��'��
��'���'� 
� *����������
�F���4� &
8��
���%���7!	�"	�ก��
%.
������
�ก�!��ก�' ก��ก,�ก�'��� ก��ก��.�7	'�����C�'�  	�8���8	��7!	� �
��ก������,�
7!	����1�8
"
	�� � &%.
������
�ก�!��ก�''�����C�'� �17!	# �ก @̂�%.
�ก����g�*���	��4ก���!�� � &���	'��
. �ก
���'�����C�'� � &�&''ก��ก,�ก�'��� ก��ก����!�� (Good corporate governance) �ก8
��
'��.��� &1��ก��� ����"	�*������ &'�����%�ก 68�*�+�� � &�&�������.�
�1�g��� &
#��'#�6�ก���,�����*6�ก�� � 	���1�g��'6� �ก�C��%�
ก�	'ก����'�����C�'� ��!���8	�# 
 2.  
��*�� &������8������ก��"	���
B7	.6
�  *�����ก,�.��%.
��ก���,�����ก��� &
�#D����"
	�� 	�8��B�ก�
	�z�'�� � &
�!,��
�	����8	�.�6ก��F4 �17!		,��������
&��ก� &

��'
�6�%.
��ก��#f�'����8	��
B7	.6
��6ก���	�8����8������ก�� ������� ��
B7	.6
�
����B%+

��*�%�ก��
��ก��� #�&<�+�4"	��� �
��ก���
����������.E� %.
"
	�
�	��& �8�����
��%�%�ก��ก��  
�8�� _ "	�*�����<��ก���"
��8��#�&+6�� &		ก�
��� ����%���!#�&+6���
B7	.6
���
	�8����E���!
���
��*���!��	��8 

 *�������
���%.
��ก��#�&+6�
���=��
B7	.6
� ��7!	�����! 27 ������ 2547 F <�����
	����	�4�	��������  ����
B7	.6
�� &��
��'�	'z���&�"
��8��#�&+6��#$��,���� 62 ��� ����,����
.6
� 802,708,674 .6
� ����#$��
	� & 99.08 "	��,����.6
���!�,�.�8����
� 
�����.�� <����
���
8�
.���
7	�+�=#�&+6� 1�
	�����"
	�� #�&ก	'ก��#�&+6�������&�8�� _ %.
��
B7	.6
����' 8��.�
�
ก8	����#�&+6� 10 ����,�ก�� 5�!�%���8 &���&��ก���&'6���B6#�&
��4 � &�����.E�"	�
�F&ก���ก��1�
	���� &�	���"	���7!	��17!	1����F��.�6� �����,��#$�	�8����'B
�� � &�#D�%.

��
B7	.6
�%+

��*�	�8����E���!����%�ก��5�กB��� &%.
"
	�
�	��&�8�� _  <����ก��'����กก��#�&+6�
	�8��B�ก�
	� ��'B
�� 5�!���
B7	.6
�
����B����
	'��
 � &ก�F���!��
B7	.6
���8
����B�"
��8��
#�&+6���
�
�����	�กE
����B�	'z���&%.
��
	7!��"
��8��#�&+6������
 <��*�������
���%.

#�&*���F&ก���ก������
	'�#$�'6�� .��!���!��
B7	.6
�
����B�	'z���&%.
�"
�#�&+6���� 
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.�7	��
B7	.6
��&���.�'6�� 	7!� _ �#$���
��'�	'z���& �	ก�.�7	��ก���+7!	��!*������,��
�	กE

����B�,���
 
 3.  
��*�"	���
��
8����
�
��ก 68��8�� _ *���������1%�
��*�� &%.
�����#$�*��� �ก8��

��
8����

8���
���6กก 68� ��8�8��&�#$���
��
8����
�
��C��%� ��
�ก8 1��ก���� &��
'��.��"	�
*����� � &'�����%�ก 68�*�+�� .�7	��
��
8����
�
��C���	ก ��
�ก8 ��8�"8� ��
�.��� C����H 
���� 
� &.�8�����	7!� _ ��!�ก�!��"
	� <�����. �กก���,�����*6�ก��	�8��<#�8�%
C��%�
ก�	'ก���"8�"��
� &��7!	��"���ก���
���!�#$�
�ก  ��ก��#f�'������ก�.���	�8�����8������ &1�����
�
������
��!�%�%.
�ก8'������
��!�ก�!��"
	��8�
��*����ก 8����
��'ก���	�%�%
8��� � 	��� � 	����+8� 

  3.1  #f�'����8	1��ก���	�8����8������ �#$�*���� &%.
� �	'�����!�.��&
� ��
ก���
���
�
��
��1��*4C�1%�ก���,������!�� C��%�ก 68�*�+�� �
��ก������,�
7!	
�!�1��14����1�8
%�	��4ก� v* 
��%�x 5�!��#$����
�������7	���!�68�
��
��%� ������
 �����"
�%�%�ก 68�*�+�� 

  3.2  �	�%�%
8� &��'���+	'�8	 �ก�
� �
��ก��������� �ก�
�
��1��*4 (Call center)"��� 
�17!	%.
 �ก�
�
����B����8	�����*�������
<��
&��ก�����E� <��.�8��������ก 8���&�,�.�
���!
ก��%.
"
	�� �ก�!��ก�'*6�ก��"	�*����� #�&
����������! �ก�
��
	�"	 �	ก��ก��� �����
����&'' 
Complain center �#$�+8	����%.
 �ก�
�
����B�
	������ � 	���%.
"
	�
�	��&�8�� �8�����
	����	�4��E�%���E'�5�4*�����*��+�� (www.thanachart.com) 

  3.3  ��
8���8��%�ก��ก������
���� �+8� ก�����%.

C�ก�+�� �#D���''�����< .��
C��%�
,���ก���"	������6�*�+��� 1�
	�����#�&ก���+�=+��%.
1��ก����8��'������#$�#�&�,� 
�6ก�	' 3 ��7	� � &ก��'���������� &
�!�"	��8�� _%.
�ก8��Eก��
��ก��
 �17!		,����#�&<�+�4� &
+8���. 7	
�������
���� �#$��
� 

 �������*�������
ก,�.��B��.�
���!� &������'���+	'�8	��
��
8����
�
����
�#$� �� �ก�F4
	�ก��%� v��8�7	����*������*6�ก��x "	�*������ 
� 

 4.  ก��#�&+6���
B7	.6
�  �F&ก���ก��*�����%.
����
,���=�8	ก��#�&+6���
B7	.6
�
	�8��
�!,��
�	 ก 8���7	 �	ก��ก�&���%.
��
B7	.6
���
��'���'"
	�� "8��
��ก�����ก��#�&+6�
 8��.�
�	�8����!�B��%��� ���!�.��&
�� 
������
���%.
��ก��	,��������
&��ก�8�� _����%�
8��
"	�
B����!#�&+6� ���7!	��7	 	6#ก�F4��!%+
%�ก��#�&+6� �+8� #U��'	ก��� ��
�6 ���7!	��"����#$�
�
� ก���#D���' ��&�'��� 8��.�
�ก8	�ก��#�&+6���!%.
�� ���กก�8� 2 +�!�<�� ก���#D�<	ก�
� &
%.
�� �%�ก��5�กB��� &�
����������.E�	�8����E���! � &��
'����ก#�&��E�5�กB��� &
"
	����.E���!
,���=��
%�������ก��#�&+6��
��� 
� 
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 %�#> 1.�.  2547 ��ก���ก���"
��8��#�&+6��,���� 9 �� ��ก�,����ก���ก������.����!��
	��8 11 �� <���6F+��C��� �����
������ � &�6F#ก�� �	�!��<	C�
 ��8
����B�"
��8��#�&+6���

�
�����C��ก��
,���=��8��8�� ��8	�8����กE�� %��,����ก���ก����!�"
��8��#�&+6������
���B�� 
#�&*��ก���ก������
	' ก���ก������
	'	�ก 1 �8�� #�&*���F&ก���ก��1����F�
� �	'�����
'��.�� � &�F&ก���ก��
��.���
'��.�� 5�!��"
��8��#�&+6��17!	�	'"
	5�กB��"	�
��
B7	.6
���'�6ก�8�� 
 5.  C��&��
�,�� &��
������4  *������������68���!�%�ก��
�
���� �8�%.
*6�ก��
����B
�"8�"����
1�
	�1�g��*6�ก��"	�ก 68�%.
��� ��C�Fb4���ก��������!. �ก. ���17!	
�	��	'����
�
	�ก��"	� �ก�
���
	�8����'���� �F&ก���ก��*����� 5�!�#�&ก	'�
�� ��
����6F�6g���!������
�	'��
 � &#�&
'ก��F4%��
���8�� _ ��!�	7�	�8	ก���,�����*6�ก��"	�*����� �����
�8��ก��%�ก��
ก,�.����
������4 1��*ก�� ก �6�*4 �#U�.������*6�ก�� � &�'#�&��F"	�*�����	�8���	'�	' 
�&����&��� � 	���ก,�ก�'��� %.
^e�����ก���,�����ก��%.
�#$��#������*6�ก��� &�'#�&��F��!
ก,�.����
	�8����#�&
��*�C�1 

 �F&ก���ก��*�������
���%.
���&''ก����'�6� ก������
	'C��%���!�1���1	 
B�ก�
	����ก�"
	'����'�8�� _ "	����ก�� � &������ก��'��.�������
�!����!�.��&
� ���������
ก��������ก���,�����ก��%���7!	����ก 8��	�8��
�!,��
�	%�ก��#�&+6��F&ก���ก��*����� 5�!�
���"�����8�
	�ก�8� 12 ������8	#>  

 �F&ก���ก��*������#$���
1����F�ก��ก,�.��� &��ก'�'��.�
���! ������'���+	'
�&.�8���F&ก���ก�� �F&	�6ก���ก��� & ê�����ก����
�#$� �� �ก�F4	�ก��	�8��+����� %�ก��
ก,�.���&��'	,�����ก�!��ก�'ก��	�6����� &���
��%�กE��
B�ก����,���
�#$�.���
7	�+8�ก�� ������� 
.���
7	�	'	,������!��
����,�"����&��ก�������%.
��
��!�ก�!��"
	�����C��%�� &C���	ก	��4ก���

��'���'	�8����!�B�� � &��ก���'���"	'�"�	,����.�
���!�	'.����#$��&�& _��������17!	����
�.��&
� � &�17!	%.
ก���	'.��������ก��#�&
��*�C�1
��
6�%�ก��%.
#f�'������ 
 6.  ����"����
����� #�&<�+�4 �17!	#U	�ก������"����
����� #�&<�+�4  
�F&ก���ก��*�������
��� 	�8���	'�	'��7!	�ก�����ก����!	��������"����
����� #�&<�+�4 
<��ก,�.���<�'��� &"����	�ก��	�6�������ก����!�ก�!��<��ก����
�#$� �� �ก�F4	�ก�� �������
ก,�.���<�'��� &��*�ก����� ��8%.
��
'��.��� &��
�ก�!��"
	��,�"
	�� C��%�"	�*������#%+
�17!	
#�&<�+�4
8���� ������ 

  6.1  ���ก����!	��������"����
����� #�&<�+�4  �F&ก���ก��*�������
���'
B�����ก����!��"����
����� #�&<�+�4� &���ก����!�ก�!��<��ก�� � &��
1����F������.��&
�
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	�8���	'�	'�6ก����� ���������ก��#f�'������. �ก�กFb4"	�� ��. �ก���1�4�.8�#�&������ 

,���ก����F&ก���ก��ก,�ก�'. �ก���1�4� &� ��. �ก���1�4 � &*������.8�#�&������ 

  6.2  ก,�.��%.
��ก���#D����"
	��   ก,�.��%.
��ก���#D����"
	�� �����ก�!��1�����
*6�ก�� .�7	ก��ก����!��!� #�&<�+�4�ก�!��"
	�ก�'ก���ก��� &��
'��.���&��'
���6ก�	' 3 ��7	� �17!	
�#$�"
	�� %�ก����'�6���� ���ก����!	��������"����
����� #�&<�+�4 

  6.3  ก����� ��7!	�ก��%+
"
	�� C��%�  ก,�.��%.
��
'��.��������ก���# �!���# �
ก��B7	. �ก���1�4�8	
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ê��1�g���&''���� &�&�'��'�,�
�!� 
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���!������'���+	'"	�
����17!	%+
�#$�������%�ก��1�g��'6� �ก�%.

	�� 
	�ก�'����ก
��.�
�%���8 &�&��' (Career 
path) � &ก��# �ก @̂������"
�%��ก�!��ก�'ก��
�
��'�����C�'� � &ก��'��.�������
�!��%.
�ก8
1��ก����6ก�&��'"	�'�����A 

   14.4.2 %.
������
�����"
�%� �
���
�
��� &1�g����ก�&�
���8�� _ �ก�!��ก�'ก��
#f�'������%.
ก�'1��ก���%�ก 68�*�+�� <���,�����ก�� ~̂ก	'���''��'���� ������8ก��
,����
�����,��#$�%�ก�� ~̂ก	'��ก��		ก�''� &1�g��. �ก
��� ~̂ก	'��%.

	�� 
	�ก�'����
�,��#$�%�ก�� ~̂ก	'�� � &
���B�&��!�,��#$� (Core competencies) "	�1��ก��� �17!	%.

����B
�	���'ก�'ก�&�
�# �!���# ����*6�ก�� <����ก��'��.����� ~̂ก	'�� ������ � &#�&����� ก��

~̂ก	'��%.

����B�����
%��+����#*��� <���'8�. �ก
��� ~̂ก	'������H��		ก�#$�#�&�C�
�8�� _ ����8	�#��� 

 . �ก
���'����' (Mandatory course)  �#$�. �ก
�����!%.
������
�ก�!��ก�'	��4ก�.�7	1�g��
��ก�&%���7!	�17��H����!�,��#$�%�ก��#f�'������"	�1��ก��� �+8� ก��#H������1��ก���%.�8 
'�����C�'�  ก��'��.������
�!�� General service, Cross selling program �#$��
� 
 . �ก
����z1�&�
�� (Specific course) �#$�. �ก
�����!%.
������
.�7	1�g����ก�&�z1�&
�
��%� �ก�F&��!��
�%���7�	��� (Job content) �+8� Marketing plan, Effective selling skills, ก��
������&.4�'ก������ �#$��
� 

 . �ก
���ก�����ก�� (Management course) �#$�. �ก
�����!%.
������
%���7!	�. �กก��
'��.��� &ก�����ก����!��# �17!	%.

	�� 
	�ก�'�������ก
��.�
�%���8 &�&��' � &�#$�ก��
����������1�
	�
,�.��'����������
'��.�� (Succession plan) <���'8�. �ก
�������&��'"	�
��
�"
���'ก�� ~̂ก	'��		ก�#$�ก��1�g����
'��.���&��'�
� �&��'ก �� � &�&��'
�� ���������
�"
���'
ก�� ~̂ก	'���&��
��'ก��	'��	�8���8	��7!	��#$��#��� ,���' 

 . �ก
��� �#$�. �ก
�����!%.
����
�%�%���7!	���!	��8%�
B��ก��F4#@��6'�� (Hot issues) 
.�7	�#$�#�&��E���!ก,� ���#$���!
�%�	��8%�"F&���� 5�!�	���&
8�� ก�&�'�8	ก���,�����*6�ก��"	�
'����� A �+8� ก��		กก�.���%.�8 � ��C�Fb4ก���������%.�8 _ ���<�
�����Hก��� &
	6�
�.ก���ก 68��8�� _ �#$��
� 
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 <��%�#> 1.�. 2547 ��!�8���� '�����A ��ก����� ~̂ก	'��%.
�ก81��ก���<���'8��#$�ก��
���ก�� ~̂ก	'��. �ก
����8�� _ C��%�'�����A �,���� 84 . �ก
��� 178 �68� ����
�"
���'ก�� ~̂ก	'��
����
��� 6,781 �� <����ก��1�g��'6� �ก�%�
8��C���C�� %���#�''
�����
�=�����C���C����!�
#�&��� (Mobile training) �,���� 6 �68� �,������
�"
���'ก�� ~̂ก	'�� 627 �� � &ก��
8�1��ก���
�"
���'ก�� ~̂ก	'��C���	ก�,���� 159 . �ก
��� ����
�"
���'ก�� ~̂ก	'������
��� 374 �� 

 �	ก��ก���'�����A �����
1�g��'6� �ก�%.
���6FC�1� &����H��ก��#f�'�������''
�7		�+�1%�ก��%.
'��ก�����ก�������ก8 �ก�
�	�8����'���� �
��ก�����
8�1��ก����"
���'ก��

~̂ก	'�� � &�8��ก����
	'��
��'%'	�6=���#$���
�,�.�
���!"��.�8�� ��6��&��'.��!� �,���� 3 
�� ��
��'%'	�6=���#$���
�,�.�
���!"��.�8�� ��6��&��'
	� �,���� 4  �� � &��
��'%'	�6=��
�#$���!#��ก�����ก������ �,���� 1 �� 

   14.4.3 
�
������ 7	ก%.�8%�ก���������
��!���
���� &#�&.����� �%.
ก�'
1��ก��� �
��ก���,����<�< ����!���
�����1�g��
7!	ก���������
%��6ก��#�'' <���z1�&	�8����!�

7!	ก���������
�
�����	� (Self learning) �+8� VCD, Tape, CD <������
%.
'��ก���ก81��ก�����!

�%��&�,��#��ก���������
�	ก�.�7	��กก���"
���'ก�� ~̂ก	'�����<#��ก��"	�'�����A 	���#$�
ก��
8��
���%.
�ก��'����ก��ก���������
"���%�	��4ก� (Learning organization) �	ก��ก���1��ก���
���
������'���'"
	�� "8��
���
��ก�� ~̂ก	'��� &ก��1�g��'6� �ก�����C��%�� &C���	ก
	��4ก��8����� Training web site 	�ก�
�� 
 15.  ก������%!7��'� '�����A %.
����
,���=�8	ก�����&''ก����'�6�C��%���!�� <��
��
���������
	'�#$�ก �ก. �ก%�ก��
�
���
���� &�'����&''ก����'�6�C��%�%.
��
�����.��&
��1���1	�8	
C�1��� 
	���!�# �!���# � ���������ก��
	'���#�&
��*�� "	�
�&''ก����'�6�C��%�"	�'����� A � &'������8	� � &������%.
��ก��#��'#�6��ก
�"
"
	'ก1�8	���!1'��กก������
	'	�8���8	��7!	� �17!	�#$�ก��#U	�ก�������
��.����!�&�ก��"���ก�'
'�����A � &'������8	� ��� ��ก�����1�4
��%.
��ก���,��#%+
	�8����#�&
��*�C�1 � &��'�6���� 
ก��#f�'������%���7!	��8�� _  %.
�#$��#���"
	ก,�.��ก�.��� "
	'����'"	������+ก��� &
�&�'��'#f�'������ %�"F&�����ก����
%.
����
,���=�8	"
	�
�	��&.�7	"
	����.E� ������ก��

	'
'�=+�� &��
����
	'"	�*������.8�#�&������ �17!	1�g���&''ก����'�6�C��%� ก��
#f�'������ � &ก��'��.�����ก�������
�!��"	�'�����A %.
��#�&
��*�C�1 #�&
��*�� ��ก��!�"��� 
��������17!	%.

���������
	'�������#$�	�
�&
����B�,�.�
���!����
	'� &B8���6 ��
	�8��
��E���! '�����A���ก,�.��%.

���������
	'������� ก������
	'<������8	�F&ก���ก��
����
	' 
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%�ก��#�&+6��F&ก���'����� �������! 2/2548 ��7!	�����! 24 ก6�C�1��*4 2548 <����
ก���ก������
	' 2 �8�� �"
��8��#�&+6��
���F&ก���ก����
#�&�����&''ก����'�6�C��%�
<��1����F���ก�������F&ก���ก������
	' � &��กก��#�&����� ก����'�6�C��%�<��
�F&ก���ก��'��.��� &��
	,����ก��	��6<
 
�����'�=+� ����''#�&����"	�
,���ก���
�F&ก���ก��ก,�ก�'. �ก���1�4� &� ��. �ก���1�4 
�6#�����.E��8� ก����'�6�C��%�"	�
'�����A %��
���8�� _ ��
�ก8 	��4ก�� &
C�1��� 
	� ก��'��.�������
�!��ก����'�6�ก��
#f�'������"	� ê��'��.�� �&''
��
����� &ก��
7!	
��"
	��  � &�&''ก�������� ��ก��
��'�6�C��%���!���ก6��1���1	%�ก����!�&#U	�ก�������
�!��� &�����
��.����!	���ก��"���ก�'
'�����A � &'�����%�ก 68�*�+�� 
 16.   3�������!�
����
��ก�����ก�����!�
���� 
  16.1  C�1���ก��'��.�������
�!�� ��7!	1����F�C�1���%�#> 1.�. 2547  1'�8�
����Hก�������	����ก��"������ � ���ก#> 1.�. 2546  ��7!	���ก�
	���+�=ก�'#@���� '. ���
�� 
��8�8��&�#$��.�6ก��F4������8
�'"	� 3 ���.���+�����C��%�
  ก���1�8�&'��"	�<��.����ก  
C��&������,������!
8�� �8	C��&�����`U	%�#�&����&#��'���
��"���	��
8�� ก�&�'�8	ก���,�����
*6�ก��<���������#�&��� 

 ��กก�����ก��F4���<�
�����Hก��#> 1.�. 2548  5�!�1'�8�������8��8�	��ก�!��ก�'
#@����������,����  ������"	��8�����  
C�1����Hก������%��&��'< ก� &�&��'C���C��  ���<�
�
	�����	ก�'�����!�&#��'���
��"���  � 	����.�6ก��F4C��%�#�&�����!�#$�#@���� '  �&�����
8�� 
%.
�ก�������
�!���8	H��&
�����1�4� &.���
��"	�'�����A  	�8����กE��C��%�
�&''ก��'��.��
�����
�!����!'�����A  ก,�.����
�&�#$�ก �ก
,�.��'ก��#f�'������� &�#$�
�!�ก�&�6
���7	�%.
�6ก
.�8������,�����*6�ก����
�������&����&���� &��&.��กB�������
�!����!�.��&
���7!	����'ก�'
� �	'�����!����8��&��
��'  �&''ก��'��.�������
�!�����ก 8��  ��
�ก8 

   16.1.1  ก�����<���
�
��	��4ก�  %�ก��ก,�ก�'��� � &��'�6������
�!���
��
�8�� _ '�����A ��
��������F&ก���ก��%��&��'�8�� _ �+8� �F&ก���ก��1����F������
�!��  5�!���
'�'��%�1����F�� &�
�	�<�'��� &������ก��'��.�������
�!���8	�F&ก���ก��'��.��
� &�F&ก���ก��"	�'�����  �17!		�6�����<�'��� &������
,�.��'%+
%�ก��#f�'������  
� 	���#�&����#@�����
�!��� &ก,�.������ก��%�ก�����ก�������
�!��  �	ก��ก��������
�F&ก���ก������
	' (Audit committee) 5�!��	�ก,�ก�'��� ก��#f�'������%.
B�ก�
	����
"
	'����'"	����ก��� &�#$��#���. �กก����'�6�C��%���!��  %�"F&�����ก��  �F&ก���ก��
'��.��
C�1� 8	�� &	�����	ก�'��� (Assets and liabilities committee) �F&ก���ก��1����F�
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ก�� ��6� (Investment committee) � &�F&ก���ก��1����F�
���+7!	 (Credit committee) ��
B�ก
�������"����17!	������� ก��#f�'������"	�.�8�������!��'���+	'%�ก���,�*6�ก�����'��8�#ก�'ก��
��'�6������
�!����!�ก�!����7!	�ก�'*6�ก�������   

   16.1.2  ก���,����C��%�
�&''ก��
	'���� &B8���6 	,���� (Check and 
balance) <��.�8�������'�6�*6�ก���&�,�.�
���!��'�6�� &�����������
�!�� (Middle office) 
� &.�8�������!'����ก����ก�� (Back office)  �#$�.�8�����	�
�&��ก.�8�������!�,�*6�ก��� 
(Front office) 

   16.1.3  ก��ก,�.���<�'��� &������ก��'��.�������
�!����8 &�
����
	�8��
+������#$� �� �ก�F4	�ก��  �17!	%.
1��ก�����!�ก�!��"
	���
B7	#f�'���  5�!�'�����A �&��ก���'���
%.
����8	�.�6ก��F4� &�.��&
�ก�'
B��ก��F4	��8�
�	 

   16.1.4  ก��ก,�.��ก�&'��ก��'��ก�������
�!����!B7	�#$�������#f�'���
<����!��# 4 "����	� ��
�ก8  ก���&'6B�� �ก�F&"	������
�!��� &#@���������
�!�� , ก��1�g��
���7!	��7	� &�''�,� 	� (Model)  ��!�.��&
�
,�.��'����8������
�!��, ก����'�6������
�!��%.

	��8%��&��'��!�	���'��
  � &ก��������
B��&�����
�!���17!	���ก�������
�!��%.
����8	

B��ก��F4��!	���ก��"��� 
   16.1.5  ก��ก,�.��"���� &
��
8��"	��8������
�!����!��ก�8��ก��  �17!	%+
�#$�
�1���%�ก����'�6��8������
�!����!
����B�	���'��
  � &%+
�#$��&��'
�==�F��7	�C��ก8	�
�����
��.���6�����&�ก��"��� 

 �������  �&''ก��'��.�������
�����ก��1�g��"���'�17��H��"	�. �ก�����&����&���  
� &��ก��#��'#�6�%.
�.��&
�  � &ก8	%.
�ก���6F�8��8	 �ก�
�  �1�!��� �8�%.
ก�'��
B7	.6
�  � &%.

1��ก���
����B#f�'��������
�����<�'��� &ก �6�*4%�ก���,�����*6�ก��ก 68�*�+�� 

 ก 68�*�+�� ��'�������!%.
'��ก�����ก��������'���� ����*6�ก�������6� *6�ก��*�����
1�F�+�4 *6�ก��. �ก���1�4 *6�ก�����ก��ก	��6� *6�ก��#�&ก��C�� � &*6�ก��#�&ก��+���� 	�ก������
'�������!%.
'��ก�����
��'
�6�
,���= ����
��ก�.���� &#�&�������� ���'��ก��*6�ก��� &
���'��.�����1�4
�� B7	�#$�<���
�
��ก 68�*6�ก����!����ก�C�1%�ก��1�g��ก��'��ก��� &ก��
�"8�"���#$�	�8����ก ก 68�*�+�������
1����F��8��ก��ก,�.����
������4 1��*ก�� � 	���ก �6�*4
%�ก��#�&ก	'*6�ก��"	�ก 68�*�+�� %.
ก8	�ก��ก��#�&
��1 �����*6�ก��	�8����#�&
��*�C�1 
�17!	� %��
��ก��'��ก��� &ก���"8�"���8	�#�<�'��� &������ก���,�����*6�ก�� "	�ก 68�*�
+�� 
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   1.  '����������6� *�+��� �,�ก�� (�.�+�) .�7	%����+7!	'�����	7!� ��!�# �!�����
��� One presence �&�,�����*6�ก���#$�'�������8��!B7	.6
�'�����%�ก 68�*�+����6ก'����� (Holding 
company) 

   2. '�������8�&�#$���

��'
�6� Infrastructure "	�ก 68�� 	�����'���+	'%�
ก��
8��
���� &
�
��C�1 �ก�F4 

   3.  �8��ก��ก,�.���#U�.���� &������ก �6�*4 C��%�
ก��
�
���
���1 ����ก
ก���ก7�	.�6�5�!�ก��� &ก�� 

   4.  �8��ก��1�g��� &���ก�&'��ก���1�!���ก�C�1"	�'6� �ก�%�ก 68� 
  16.2  ก �6�*4%�ก���,�����*6�ก��  �17!	%.
ก��#�&ก	'*6�ก��"	�ก 68�*�+�� ��ก��
#�&ก	'*6�ก�� �#$��#����<�'��� &������ก���,�����*6�ก��"	�ก 68�*�+�� ��!�ก ��8��ก����
 
'����������6� *�+��� �,�ก�� (�.�+�) %�H��&'�������8"	�ก 68� �����
ก,�.��ก �6�*4��
������ 

   16.2.1  ก �6�*4%�ก��'��.�����'������8	�ก,�.��%.
'������8	��,��'#�&��F
� &������#�&�,�#> � &������ 3 t 5 #> �
�	%.
1����F� <���&��ก��#�&����� � &�'���
�'#�&��F� &������#�&�,�#>�6ก 6 ��7	� 

   16.2.2  ก �6�*4%�ก��'��.�����ก ��� &���<�< �� ���%.
��.�8�����ก ��

,�.��'���
��'
�6���!
����B%.
'��ก���ก8'�����%�ก 68���
 � &���%.
��ก��#��'�&''� &
"����	�ก��#f�'������%.
������� 8	�����8	*6�ก��C��%�
ก����'�6�	�8���.��&
� �,����<�< ��
��!���
�����%+
%�ก���,�����*6�ก�� � 	������%.
��ก��#�&����� ก���,��������"	���8 &*6�ก��
�8������4#�&�� � ก���,�������� (Profit center) 

   16.2.3 ก �6�*4%�ก��'��.�����'6�� 
��'
�6�ก��1�g���6FC�1"	�
���1��ก�'6�� �6ก�&��'<�����%.
��ก��1�g���#$��&''	�8���8	��7!	� ���B��# �ก @̂�������
����
�"
�%� %�ก��
�
�������#$�'�����C�'� � &ก��'��.�������
�!�� 
 17.  ����ก��'�ก����,�-�
�����  
,�.��'������#> 1.�. 2548  - 2550 �����6�*�+���
� &'�����%����7	ก 68�*�+����6ก'����� ��
���%.
��ก�&'��ก������,������������� 

  17.1  �8��ก��1����F�
C�1��� 
	�%�ก���,�����*6�ก��"	�ก 68�*�+��� ������ก
#@����C���	ก� &#@����C��%� (Thanachart group�s SWOT analysis) 

  17.2  ��ก���6�*��
��4%�ก���,�����*6�ก��"	�ก 68� ���� 4 �
�� �������������"	� 
Balance scorecard �7	 �
��ก������ �
�� �ก�
� �
��ก�&'��ก���,����C��%� � &�
��ก���������

� &1�g�� � ����������&.4B��#@����
,���=�8	����
,���E� (Key success factors) �17!	ก,�.��
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�#U�.���. �ก"	�'�����%�ก 68�*�+��� ���B������,�ก �6�*4. �ก%�ก���,�����*6�ก�� #> 1.�. 2548 
t 2550 
 18.   3����
�������8�(��ก������!����1�ก��,-��������(�)�@���ก������'������ %�
#> 1.�. 2548 '�����A � &*�����*�+���&�,�����ก��������ก��#��'<���
�
��ก��#�&ก	'
*6�ก��
B�'��ก������"	�ก 68�*�+���������<�'��
B�'��ก������ 1 ��#�'' (One-presence) 
�,�%.
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��ก��� �#$��
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�'�������8	�#��� 
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                1.11  �������F=�F ���������8��	�� &�	'�	' ��7!	���ก�����
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,���= �7	�6ก���
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��'ก��#f�'���	�8������#����� 	�8����8������ก�� .�ก	��8%�
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1��ก���'��ก�� �ก�
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��� �#$��
� �17!	%.
��!�%�%��6FC�1� &����
�!,��
�	"	�ก��'��ก�� 
 5.   �ก�F&��!��8
����B�กE'��ก����
��
 (Perishability) ก��'��ก����!��8
����B�กE'��ก��
.�7	�กE'
,��	���
��
�.�7	�ก�'
���
���!� _ �# ��7!	��8�������
	�ก��%+
'��ก���&ก8	%.
�ก��ก��
�=
�# 8���!��8	������กก �'�7���%+
#�&<�+�4%.�8��
 ก��'��ก�������ก���# �!���# ���
� 	��� � 
� &ก��'��ก���&�
	���ก���������������1�
	���

,�.��'ก��'��ก����7!	%�กE��
 �+8� ก�����������
	�.����
'��ก�� �ก�
�����
��	�.�� ��7!	��8����
��%+
'��ก��ก�����������"	���
กE	���&
�=�# 8� 
��8��8�กE�,��#$���!�
	���������
 ��7!	���ก	���&����
%+
'��ก����%+
'��ก����
� 	��� � ก����ก��
����
��6 "	� �ก�
��,��#$��
	���ก��������ก �6�*4ก��� ���17!	.���*����%� �ก�
�%.
��%+
'��ก��
	�8��
�!,��
�	 
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 6.  �ก�F&��!��8
����B�
�������#$���
�"	���
 (Non-ownership) ก��'��ก���� �ก�F&
��!��8�������#$���
�"	���7!	��ก��57�	'��ก���ก��"��� 5�!���ก�8����กก��57�	
���
���!��#	�8���.E���

+�� �1��&��7!	��
57�	�8������57�	
���
�%�กE�&�#$���
�"	�
���
�����	�8��B��������%�"F&��!��
57�	
�8������57�	'��ก��%�กE�&�#$��8�'��ก��������!��
57�	�&��
��'�����7!	��""	�ก��'��ก����8 &#�&�C� 
�1��&ก��'��ก����8%+8
�!�"	���8�#$�ก��ก���.�7	ก�&'��ก��"	�ก��ก�&�,������+8� ��7!	
��
<��
��.�7	 �ก�
�57�	��u����7!	�'���������ก�''�����ก��'����� ��ก��!�.8�.��!��#���	�ก�.8�.��!� 
ก��'��ก���&�ก��"���"F&��!<��
��'����7!	�'����ก��!�.8�.��!��#���	�ก�.8�.��!� ��7!	B���6�.���
# �����ก��'��ก��กE�'
��� ���
<��
����8
����B�#$���
�"	�ก��'��ก��������
	�ก�1��&ก��
'��ก��.�� ���8B����.�7	�
���
�	7!� 
 #��+=� ��
���++4 (2540 : 26) ��
ก 8��B��ก��%.
'��ก��<��
�6#��
�8� 1���ก���� &
��*�ก��'��ก��"	���
�.�
���!'��ก��������
,���=��ก��!
6�%�ก��
�
������#�&��'%�%�ก��'��ก��
#�&+�+� ������� �1��&#�&+�+���
��'#�&
'ก��F4<�������ก
����
ก�'��
�.�
���!'��ก�� 
<���z1�&	�8����!�%�#�&������5�!��������
1�g�����<�< ��'��ก�� 5�!� �<	ก�

����
����8	
<������&.�8����
�.�
���!'��ก��ก�'#�&+�+� ��7!	���!�&�,�%.
#�&+�+��ก��ก��#�&��'%���!�� .�7	
	���ก ���+��#�&��'���B
���
��''��ก����!��8�� "���ก�'#@���� ������ 
                1.  '6� �กC�1� &ก��#��กf���"	���
�.�
���!'��ก�� <���
��		ก%� �ก�F&�8�� _ �7	 
     1.1  ��#�8��.�
��� 
�.�
�� &ก���
��		ก�����#$� �ก�F&��!��
�.�
���!'��ก�� �
��
%.
#��กf�8	��
1'�.E��	ก��ก��#�8��.�
��� 
     1.2  �
7�	�
����7!	�#�&��' ��
�.�
���!�����8�����
���
7�	#ก�� ����'�
	���8��.��.�����
�`+�!� .�ก�#$�.=��กE��8���%.
��<#� <����!��#�����8����%.
���.��&
�ก�'ก���#$�"
���+ก���7	
�������������'�
	� ��� 
�
&	���� 
     1.3  ก����8���� ก����8�.�
� ��8�� E' �,��� � &ก��#�&��7	��8��ก�� �����8�.�
�
�1���'�� _ %+

�
����!��8z��z�� ����
���8�6���� �	ก��ก��������8���+< ���,�.	�����ก�ก���# 
                 2.  ก��1�����	'�,�B�� %�ก�F�ก��'��ก���#$� �ก�F&ก�!�	��<����� 5�!���
��''��ก����

.�
���!� &��8�
	�ก��5�กB�����������
%.
'��ก��กE��8�,��#$��
	�5�กB�� �����,��#$��
	�1�g��ก��
1����� &ก���	'�,�B��กE��8�� ก�F����ก 8�����.���
��ก��ก� &.�ก�#$��+8�����.�8�����'��ก��
กE���.����7!	���ก����������
 ��8'��ก���#$���7!	�� �!����8��
%�ก��1'#&� &ก��
7!	
�� 
��
��''��ก���&#�&��'%�%�#�&��E��8	�#��� ��ก��������
���8�%
� &��ก��� ��ก��5�กB������
�
	�ก�� ก��	*�'�� ��*�ก��1����!
6C�1 
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6C+�� ����� �4 (2544 : 12-15)��
�
�	. �กก��%.
'��ก���''��'���� (Package 
service) .�7	ก��1�g��ก��%.
'��ก��%��+���6ก�8� ���ก���	'
�	������
	�ก���,��#$�"	�
#�&+�+��#$��#U�.���ก��'��ก��"	���H %��+����'�&��
�%.
'��ก������&�'��'�''��� � &��
 �ก�F&��!�#$�	6#
����8	ก��%.
'��ก��������  
 1.  "
���+ก������������8� ก��%.
'��ก���&���!��
�กE�8	��7!	����
������8	"	��''��ก��
��กก�8���!�&�	��8� ����.�
���!�&�
	����ก��'��ก��%.
�ก8��������
��*�#�&<�+�4��!�"����
��
��' 

   2.  ก��ก,�.���&�'��'#f�'���� &ก��%+
�6 1����"	�"
���+ก�� ��ก�#$��#�17!	
���
	,����%�ก��%+
�6 1����"	�.�8����� .�7	#ก#U	����"
���+ก���	� �� �ก�F&��!��
�ก����'�6�
��กก�8�ก��
8��
��� ก������8	��+ก������
	�%+
�	ก
��. �กH���8�� _ �#$��,������ก� &�
	�
�8��ก�����
��%�. ��"����	� 5�!�'��������ก��ก�8������,��#$� 

   3.  ��กก����!"
���+ก���	��8�����	,����%�ก��%+
�6 1����� &��ก��&�'��'�#$�
���7!	��7	��!�&#ก#U	�ก��%+
�6 1����"	��� �,�%.
"
���+ก���,������8�
	����������%� �ก�F&��
�
"6��� ��� %�H��&��!����	,������!�&'���� � ��
� �
���ก8#�&+�+� ก���,���������
��1��*4���
�#$��#%� �ก�F&��!��8��8������ก�� � &�,��#
�8#@=.��8�� _ �+8� ������8��E�%��&%.
'��ก�� ��

�ก
��81	%���7!	������
�������.E�<�
��
� �#$��
� 
 ��������#U�.�����ก"	�ก�����'��ก���''��'����กE�7	 ก���68�#�&<�+�4#�&+�+�
��
��''��ก��������
��!������8	"	��''��ก�� � &��
��!	��8%�"8����!����&��
��''��ก���#$�
,���= 5�!���
 �ก�F&������ �7	 
                1.  "
���+ก���&�
	�B7	�8�ก��%.
'��ก���#$�C��&.�
���!��!�
	��,�����ก��	�8���8	��7!	�
<���&�
	�1��������'��ก��%.
��	'� 6���
��!	��8%�"8����!����&��
��''��ก���6ก�� 
                2.  ก��ก,�.���&�'��' ��*�#f�'���� &ก��%+
�6 1�����&�
	��,����B��
��*�#�&<�+�4"	�
��
��''��ก���#$�. �ก <��1�����%.
��
��''��ก����

��*�#�&<�+�4��!����&��
��'	�8��
&��ก� &
�����E� 

  3.  "
���+ก���&�
	��	���
��''��ก���8� ��H��&� &��ก��������8������ก�'�� ��
��*���!�&
��'��
%.
�����.E� .�7	<�
��
��
���.�6� ��
	�8����E���! 

  4.  ���������E�%�ก��%.
'��ก��
����#@��6'���#$�
������!��ก���# �!���# ��8�� _ 	�8�� 
�����E� � &��ก���"8�"��ก�'
����	7!� _ 	��8� 	��� � %�"F&��!#@=.�17��H��"	��&''��+ก��
�7	���� 8�+
� 5�!�%��
��.��!��#$����� 8�+
���!�ก����ก�����,��#$���� �ก�F&"	�ก��'��ก�� 
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"
���+ก�� �17!	#�&<�+�4
8������.8���H ��8%�. ��
8������ 8�+
�"	��&''��+ก���#$���7!	���!

����B�ก
�"��
 �+8� ���� 8�+
���!�ก����กก��#@�C��&%�ก�����
��%� ���� 8�+
���!�ก��"����1��&
"��ก��1�g�����.�7	�,����<�< ���.��&
���%+
 �#$��
� #@=.���!�����กE�7	 �&''��+ก��B�ก
�	��8� �#$�	6#
���
,���=%�ก��1�g����������=ก
��.�
� � &�#$����B8��%��&''ก���"8�"��
�
�� ������� �&''��+ก���,��#$���!�&�
	������#U�.���%�	����!�&1�g��ก��%.
'��ก��%.
������
�����E���ก"��� 5�!�	���&ก�&�,���
%�  3   �ก�F&�7	 
  4.1  ก��1�g��"
���+ก�� %.
��������� ��������
 ����
����B �17!	%.
�ก������
+,���=��� ������ก�&�7	�7	�
�� &ก 
����
��%�%���7!	���!	��8%�	,����"	��� 

        4.2  ก��ก�&���	,���� ��.�7	 �	'	,����%.
��ก"��� � &#��'#�6��&�'��'��*�ก��
�,����%.
��"����	� � &%+
�� �%�ก��%.
'��ก��%.
�. 7	�
	���!
6� 
                     4.3  ก��1�g�����<�< ���8�� _ ��!�&�,�%.

����B%.
'��ก����
��E�"��� 
 5. ก��%.
'��ก���&�
	��
�E�
�'��F4 �#U�.���"	�ก��%.
'��ก���+���6ก�''��'���� 
	�ก#�&ก��.��!�กE�7	�����
�E�
�'��F4"	�ก��%.
'��ก�� 5�!�.���B�� ก���
�E�
�'��F4���
��*�
#�&<�+�4��!��
��''��ก���&�
	���
��' <����!��
��''��ก����8�,��#$��
	�������8	'8	��������ก  5�!�
 �ก�F&��!��"	�ก��%.
'��ก����!�
�E�
�'��F4กE�7	 ก��'��ก����!� 
��
�E�%�ก������8	�1�������������
.�7	��8�ก�� 2 ����� 
 6. ����ก�&�7	�7	�
�%�ก��%.
'��ก��  ����ก�&�7	�7	�
�%�ก��%.
'��ก���#$��#U�.���
��!
,���=	�ก#�&ก��.��!� %�ก��1�g��ก��%.
'��ก��%��+���6ก ���������7!	���ก#�&+�+�'��
8�������
������

�ก�8� ก������8	"	��''��ก����ก�����+ก���#$���7!	���!�68���ก � &��
�.�
���!��8�8	���E�%���!
�&%.
'��ก�� ������� ��������������!��8���8	ก��'��ก��"	���H� &�8	��
�.�
���! ��
%.
'��ก��1�����
%.
'��ก���
������ก�&�7	�7	�
�� 
� กE�&�,�%.
��
����''��ก���ก�����������!�� �	���'`@��.�6�  
�,���&�,��8�� _ ��ก"��� � &��E�%���!�&����''��ก��%���7!	�	7!� _ 	�ก �	ก��ก�������ก�&�7	�7	�
�
%�ก��%.
'��ก�� ����#$�#@����
,���=��!�,�%.
ก��'��ก�������#$��#	�8�������E�� &������
�'��F4 
5�!��&�,��#
�8�����+7!	B7	����*�"	�#�&+�+�%���!
6� 
 7.  ก��%.
'��ก���
������B�ก�
	�
����B����
	'��
 ก��1�g��ก��%.
'��ก���''
��'�������� ��8�1�����8�&�
	�%.
'��ก����!�
�E�
�'��F4��8����� ��8�&�
	�������B�ก�
	�+	'*���
����%���8"	��<�'��� &�&�'��'�''���"	������+ก���#$�
,���=  
 8.  ����
6C�1	8	��
	� �#U�.���	�ก#�&ก��.��!�"	�ก��1�g��ก��%.
'��ก���''��'
���� �7	 ��
�.�
���!��
%.
'��ก���&�
	�#f�'����8	#�&+�+���
������8	"	��''��ก���
������
6C�1
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	8	��
	� 5�!��&�,�%.
��
����''��ก�������������!���8	"
���+ก��� &ก������8	ก�'�����+ก��	���&

8�� %.
ก��
7!	
���,������"
�%��&.�8��ก���#$��#��
�8����!�"��� 
  9.  �����
�	C�� ก��%.
'��ก���''��'���� �&�
	�B7	�8�"
���+ก����.�
���!��!�&�
	�
%.
'��ก���ก8#�&+�+�<���
�	C��ก�� 5�!��&�
	��#$��#�����7!	��"������ 

9.1 ก��%.
'��ก���&�
	��#$��#C��%�
�&�'��'�''��������ก��    � &��
��'� ��! 

�'��F4C��%�
����H�������ก�� ��8�8���
��''��ก���&�#$�%��กE��� .�7	����ก�8�   �����
�	C�� 
%�ก��%.
'��ก�� 

9.2 ก��%.
'��ก���&�
	��,����B�������
�	C�� %�<	ก�
��!�&��
��''��ก���
������ 
����1��&#�&+�+�'��
8��"	�#�&��� �#$�ก 68�'6�� ��!��"
	�,�ก��%���7!	�����
����B%�ก��
����8	"	��''��ก����ก��H �+8��������
�
	� "��������
�����"
�%� .�7	"
	�� "8��
����8�1���1	 
	��8%�17����!.8���ก �6�ก����� �#$��
� 
 ก 8��<��
�6# ก��1�g��ก��%.
'��ก���+���6ก�''��'���� �#$�ก��1�g��ก��
%.
'��ก����!���#U�.�����!�&%.
#�&+�+���
��''��ก����!����&��
��'	�8����'B
��
�'��F4 ������

&��ก�����E�%�ก��%.
'��ก�� �68���!�&%.
'��ก��%��+��
8��
���� &
�
���������� &
����
��1��*4��!�� �&.�8����
%.
'��ก��� &��
��''��ก�� � 	����#$�ก��%.
'��ก����!������B�ก�
	�
+	'*���
����B����
	'��
� &
�
�������
�	C������%�ก��%.
'��ก��� &%�ก����!�&��
��'
'��ก����ก��H 
 ��ก����.���� &�������ก�!��ก�'ก��'��ก�� ���
�6#��
�8� . �กก����!��"	����
%.
'��ก�� �7	 ก��%.
'��ก����!�	'
�	������
	�ก��"	���
%+
'��ก��� &	,��������
&��ก�
��
���������E� 
&��ก ��	�*����� �
�	C��� &�#$�*���%.
'��ก��<����8�,����B�����'6�� � &�#$�
ก��%.
'��ก����!#�����ก	���F4 ��
%+
'��ก���6ก����
��'ก��#f�'���	�8����8������ก�����. �ก�กFb4
��7!		��8%�
C�1��!�.�7	�ก�� C��%�
ก�.���"
	'����'� &�&�'��'�8�� _ ��!��
ก,�.����
�68���!�&
%.
'��ก��%��+��
8��
���
�
���������� &����
��1��*4��!���&.�8����
%.
'��ก��� &��
%+
'��ก�� �17!	

�
��C�11��4%.
�#$���!#�&��'%� �	ก��ก�����
	����� #&��!�&+�ก���%.
��
%+
'��ก��������1��1	%�
ก �'��%+
'��ก��	�ก ก 8����
�8�����
,���="	����'��ก�������#$�
�!���!+��%.
�.E�B����������=� &
�����
7!	�	���#$�� ��กก��%.
'��ก����!��� &��8�� 
 2.2 
����,�ก����ก�����!8C�8�'� 
 <����!��#ก����ก���ก�!��ก�'����1��1	%���ก������ก��ก��%�
	�����  �7	 ��������1��
1	%�"	���
#f�'������ � &����1��1	%�%�ก����''��ก�� %�ก����ก�����������#$�ก����ก���1�������
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������17!	�&#�&����#�&
��*�C�1%�ก��%.
'��ก�� 5�!�����
ก 8��B�������������
�,������ก%� �ก�F&
%ก 
����� �+8� 
 ����ก ��	` (Mangeldroff.  1978 : 86)  ก 8���8� ����1��1	%�"	���
��''��ก��B7	��

�8��#$��กFb4	�8��.��!���!%+

,�.��'����6FC�1"	�ก��%.
'��ก�� 
 ก��F� <1*��+�&1��*4 (2542  :  12) ก 8���8� ����1��1	%� .���B�� ������

�ก���'�ก
�8	
�!���!��
��'ก���	'
�	���������
	�ก��"	���6��4 

 �+  �! (Shelly. 1975 : 45) ก 8���8� ����1��1	%��#$�������

�ก
	��''"	���6��4 �7	 
������

�ก%����'�ก � &������

�ก��� ' ������

�ก���'�ก�#$�������

�ก��!�ก��"���� 
��&�,�%.

�ก������
6" ����
6"���
����B�,�%.
�ก������
6".�7	������

�ก���'�ก�1�!�"�����
	�ก ��8������

�ก
��� '�&%.
� ���"
�� 
 ���
 � & ��+��4� (Krech & Richard. 1962 : 77-84) ก 8���8� ����1��1	%��#$�������

�ก
��!�ก��"�����7!	�����
	�ก����
��'ก���	'
�	� 1�
	�'�� 6�6��68�.�����!������
�&��'.��!� 
 ��``D� � & �����	��� (Tiffin & McCormick. 1965 : 349) ก 8���8�����1��1	%��#$�
������%�"	���6��4��!����	��8'������
	�ก��"���17��H�� �������ก�!��"
	�ก��	�8��%ก 
+��ก�'
� 
����*��� &
�!����%� � &1�����. �ก� �!��
�!���!��8�
	�ก�� 
 		
���#
4 (Oskamps.  1984 : 221) ก 8��B�� ����1��1	%��8�������.��� 3 ��� �7	 
 1.  
C�1ก��F4��!� ก��#f�'��������#$��#�����!'6�� ��
���.�����
 

2.  �&��'"	�����
,���E���!�#$��#��������
	�ก�� 
             3.  ก����!��
����#$��#���.�7	�	'
�	��8	�6F�8�"	�'6��  
 �� � � (Millett.  1954 : 97) ก 8���8� �#U�.���
,���="	����'��ก���7	 ก��
�
������
1	%�%�ก��%.
'��ก���ก8#�&+�+�<����. �ก.�7	������ �7	 
 1. ก��%.
'��ก��	�8���
�	C�� (Equitable service) .���B�� �����6��*���%�ก��
'��.�����C����H��!��H�������!�8��6ก����8������ก�� ������� #�&+�+��6ก���&��
��'ก��#f�'���
	�8����8������ก��%���8�6�"	�ก�.��� ��8��ก���'8���กก��ก��%�ก��%.
'��ก�� #�&+�+��&
��
��'ก��#f�'���%�H��&��!�#$�#@���ก'6��  ��!%+
����H��ก��%.
'��ก�������ก�� 
 2. ก��%.
'��ก����!����� � (Timely service)  .���B�� %�ก��'��ก���&�
	��	��8�ก��
%.
'��ก��
�*��F&�&�
	������ � � ก��#f�'������"	�.�8�����C����H�&B7	�8���8��
#�&
��*�� � �B
���8��ก������8	�� � 5�!��&
�
��������81	%�%.
�ก8#�&+�+� 
 3. ก��%.
'��ก��	�8���1���1	 (Ample service) .���B�� ก��%.
'��ก��
�*��F&�
	���
 �ก�F& ���,����ก��%.
'��ก�� � &
B����!%.
'��ก��	�8���.��&
� �����
�	C��.�7	ก�����
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�8	�� � �&��8������.���� �B
����,����ก��%.
'��ก����!��8�1���1	 � &
B����!����%.
'��ก��
�
��
������8�6��*���%.
�ก��"����ก8��
��''��ก�� 
 4. ก��%.
'��ก��	�8���8	��7!	� (Continuous service) .���B�� ก��%.
'��ก��
�*��F&��!
�#$��#	�8��
�!,��
�	 <�����#�&<�+�4"	�
�*��F&�#$�. �ก ��8%+8�������1	%�"	�.�8�����
��!%.
'��ก���8��&%.
.�7	.�6�'��ก����7!	%�กE��
 
 5. ก��%.
'��ก��	�8��ก
��.�
� (Progressive service) .���B�� ก��%.
'��ก��
�*��F& 
��!��ก��#��'#�6��6FC�1.�7	� ก��#f�'������ ก 8��	�ก���.��!��7	 ก���1�!�#�&
��*�C�1.�7	

����B��!�&�,�.�
���!��
��ก"���<��%+
���1��ก���8����� 
 �E	�� 	�4 (Kotler.  2000 : 95) ก 8���8� ����1��1	%� �7	������

�ก1��1	%�.�7	���.���
	���ก����กก���#���'����'� .�7	ก��#f�'������"	�� ��C�Fb4ก�'����.���"	��"� �&�.E���
�8�
�6�
,���=�7	ก��#f�'������"	�� ��C�Fb4ก�'�������.��� B
�ก��#f�'��������8B���������.���
"	� �ก�
��&��81	%� B
�ก��#f�'��������8�ก�'����.���"	� �ก�
�กE1	%� B
�ก��#f�'������
���ก��
�������.���  �ก�
�กE�&1	%�.�7	#D��������#$�	�8����!� 
                ��ก����.���� &����������1��1	%���!ก 8����"
���
�  �&�.E���
�8�
8��%.=8��
�����.E�� 
��� ��ก�� 5�!�1	
�6#��
�8� ����1��1	%��#$�������

�ก"	�'6�� ��!���8	
�!�.��!�
�!�%� 
.�7	#@�����8�� _  ��!�ก�!��"
	� ������

�ก�&�ก��"�����7!	'6�� ��
��'
�!���!�
	�ก�� <��������

�ก
���ก 8���& � �.�7	��8����"���	��8ก�'ก����
��'ก���	'
�	� 
     2.3  �A#B��ก����ก��ก�����ก�� 
 ก��'��ก���� �ก�F&�z1�&��!��ก�8���#��ก
���
�.�7	� ��C�Fb4��!��# ��7!	�ก�!��1��ก�'
ก���,�����ก�����*6�ก��57�	"��
���
�� &'��ก��  

 
��&
,���="	�������
���%� (Trust) ก��'��ก���#$�ก��ก���.�7	�#$�ก��ก�&�,���!��
%.

'��ก��#f�'����8	��
��''��ก��"F&��!ก�&'��ก��'��ก���ก��"��� ��
57�	.�7	��
��''��ก�������8
����B
���' 8��.�
���
�8��&��
��'ก��#f�'���	�8������ก�8�ก��ก���ก��'��ก���&�ก��"��� ก�����
��%�
57�	'��ก������,��#$��
	�"���	��8ก�'ก����
���%� 5�!���ก�8����กก��57�	
���
� ��!��#��!��
'��<C�

����B.��'��'������
���
�ก8	���!�&���
��%�57�	��
 ก��'��ก���,���
�1���ก��%.
�,�	*�'��
�!���!
 �ก�
��&��
��' ก����'#�&ก���6FC�1 .�7	ก��	
��	��#�&
'ก��F4��!��
	7!���
���%+
'��ก����� 
� 

 
�!���'�
	���8��
 (Intangibility) ก��'��ก���� �ก�F&�#$�
�!���!��'�
	���8��
 � &��8	��

����
ก8	���!�&��ก��57�	ก8	��&��ก��57�	�ก��"�����
  ก 8���7	 ��
57�	.�7	 �ก�
���8	����'��
               
ก��'��ก�� 8��.�
�.�7	ก8	���!�&�ก �%�57�	�.�7	�ก�'ก��57�	
���
���!��# �	ก��ก����ก��57�	
'��ก��กE�#$�ก��57�	��!��'�
	���8��
 �1�����8	������������.E� ������ � &#�&
'ก��F4������!��
��'



 44

#�&ก	'ก�����
��%�57�	'��ก������_ <����
57�		��ก,�.���กFb4�ก�!��ก�'�6FC�1.�7	#�&<�+�4
"	�ก��'��ก����!�������
��'� 
����
��%�� 7	ก57�	'��ก����!���ก�'�����
	�ก�� 

  �ก�F&��!�'8���ก		ก��กก����8��
 (Inseparability) ก��'��ก���� �ก�F&��!��8	����ก
		ก��ก���'6�� .�7		6#ก�F4���7!	��7	��!�,�.�
���!�#$���
%.
'��ก��.�7	��
"��'��ก������_ ��
 ก��
� ��� &ก��'��ก���&�ก��"���%��� ������ก��.�7	%ก 
�����ก��ก�'ก��"��'��ก�� 5�!��&��ก�8��ก�'
���
���
���!��ก��� ��ก��"��
���
�� 
�����ก��ก��'��<C�C��. �� 

  �ก�F&��!��ก�8����8����! (Heterogeneity) ก��'��ก���� �ก�F&��!��8����!� &��8
����B
ก,�.������H����!��8�	���
 ��7!	���กก��'��ก����8 &�''"���	��8ก�'��
%.
'��ก����8 &�� 5�!���
��*�ก��%.
'��ก���#$� �ก�F&�z1�&���	� B����
�&�#$�ก��'��ก��	�8�������ก����ก��
%.
'��ก����
�����ก����ก�8�����&ก���6FC�1"	�ก��'��ก��กE	����ก�8��ก����
 �������"���	��8ก�'��
%.
'��ก�� 
��
��''��ก�� +8���� �"	�ก��'��ก�� � &
C�1��� 
	�"F&'��ก����!��ก�8��ก�� 

  �ก�F&��!��8
����B�กE'��ก����
��
 (Perishability) ก��'��ก���� �ก�F&��!��8
����B
�กE'��ก�� .�7	�กE'
,��	���
��
�.�7	�
���
���!�_ �# ��7!	��8�������
	�ก��%+
'��ก���&�ก������

�=�
���# 8���8	������กก �'�7���%+
#�&<�+�4%.�8��
 ก��'��ก�������ก��
�=�
���8	�"
��
��
"���	��8ก�'�����
	�ก��%+
'��ก��%���8 &+8���� � 

  �ก�F&��!��8
����B�
�������#$���
�"	���
 (Non-Ownship) ก��'��ก���� �ก�F&��!
��8�������#$���
�"	���7!	��'��ก���ก��"��� 5�!���ก�8��ก����กก��57�	
���
���!��#	�8���.E���
+�� 
�1��&��7!	��
57�	�8������57�	
���
�%� กE�&�#$���
�"	�
���
�����	�8��B�������� %�"F&��!��
57�	�8������
57�	
���
�%�กE�&�#$��8�'��ก��������!��
57�	�&��
��'�����7!	��""	�ก��'��ก����8 &#�&�C� �1��&
ก��'��ก����8%+8
�!�"	���8�#$�ก��ก���.�7	 ก�&'��ก��"	�ก��ก�&�,����� ��7!	���กก��57�	
'��ก���#$�ก���
�������
	�ก��.�7	%+

�!�	,��������
&��ก%�+8���� �.��!� ��
%+
'��ก�� 
�8�������8�'��ก����!��
��'��8
����B�
����������#$���
�"	�
�!���!��
��'��
 ก����
�#�&<�+�4��!
��
%+
'��ก���&��
��'����
&��ก
'�� .�7	ก���
���8�%+
�8����!�
	�ก�8� �&+8�����%�%.
�.E�
����
,���="	�ก��57�	'��ก�� �ก�F&�8��_ ��
 

 �%$7�8���ก�����ก�� (Service quality) �7	 ����
	�� 
	�ก�'�����
	�ก��"	� �ก�
�
�&��'"	�����
����B"	�ก��'��ก��%�ก��',�'�������
	�ก��"	� �ก�
�  �&��'����1��1	%�
"	� �ก�
�. ����ก��
��''��ก���#� 
� 
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  %�ก��#�&�����6FC�1"	�'��ก��"	�
B��'��ก���8��_ ����
	�1����F��&��'����1��
1	%���! �ก�
���
��'��ก#@�����6FC�1 (Service characteristics and attributes) �8��_ � 	��&�&�� �
��!%+
'��ก��	��8���� ���
�E�
���ก�&'��ก����''��ก������_ .�7	�
�E�����'��ก��.��!�_ (���1��4  
�z �����&����4.  2539 : 16) 
 

 ���B6#�&
��4�
���6FC�1���'��ก�� 
  #@�����6FC�1'��ก��#�&ก	'�
�� 
 1. Characteristic of service quality .���B��  �ก�F&�,��1�&����6FC�1"	�'��ก�� 

�68���
���!'6� �กC�1 .�7	 �ก�F&1�����z1�&���"	���
%.
'��ก��.�7	���'��ก������ 
 2.  Attributes of service quality .���B�� �6F �ก�F&����6FC�1"	�'��ก�� �68���
�B��

.�8�����.�7	#�&��E��#���'����' .�7	����������!��# ��!%+
����#���'����'�&��'�6FC�1'��ก��
"	�.�8�����'��ก�� 2 �.8� 	��� ���������E� ������8��,� ����
&	�� A A 

 �6FC�1"	�ก��%+
'��ก�� (Service quality) �#$�
�!���!
,���=%�ก��
�
��������ก�8��
���*6�ก�� ก��%.
'��ก�� �7	 ก����ก���&��'"	�ก��%.
'��ก����!�.�7	��8�"8�"�� <���
�	�6FC�1
ก��%.
'��ก�������! �ก�
����.�����
 "
	�� �8��_ �ก�!��ก�'�6FC�1ก��%.
'��ก�������! �ก�
��
	�ก��
�&��
��ก#�&
'ก��F4%�	��� ��กก��1��#�ก�8	#�ก ��กก��<��F�"	�*6�ก��%.
'��ก�� �ก�
��&
1	%�B
��"���
��'%�
�!���!�"��
	�ก�� ��7!	�������
	�ก�� F 
B����!�"
��
	�ก��%���#�''��!�"�
�
	�ก��  
 �กFb4%�ก��1����F��6FC�1ก��%.
'��ก�� 
 1.  ก���"
�B��'��ก�� (Access) .���B�� ก������8	�"
���''��ก���
������
&��ก��8
�68���ก �+8� ก��
,��	�� &57�	��u�<��
��, ก���"
���''��ก�� (Check-In) A A 

2. ก������8	
7!	
�� (Communication) .���B�� ����
����B%�ก��
�
������
��1��*4
� &
7!	����.�����
+����� %+
C�����!�"
�%��8��� &��'`@���
%+
'��ก�� 

 
 
 
 
 
 
 



 46

3.  �����+�!��+�= (Competence) .���B�� ������
����
����B%�ก��#f�'������'��ก��
��!��'���+	'	�8����#�&
��*�C�1 �+8� ��ก'���"
�%��

����ก��'�� � &��
��ก��'�6����7!	����4
�8��_ %����7!	�'�� �#$��
� 

4.  ������	�*�����	8	��
	� (Courtesy) .���B�� ����������������!
6C�1	8	��
	��#$�
ก���	� ��
��ก%.
�ก�������
	7!� ����%� ����,�%� � &�#$�����"	���
#f�'������'��ก�� <���z1�&��

%.
'��ก����!�
	�#f�
��1��*4ก�'��
��''��ก�� �+8� 1��ก����
	���''����7!	�'�� ��ก�
��ก���
	���'
��
<��
���
���	����� �8�����!	8	�<��� &1����
6C�1����'�
	� �#$��
� 

5.  �����8��+7!	B7	 (Creditability) .���B�� ����
����B%��
��ก��
�
�������+7!	��!�
�
������57!	��� � &57!	
���4
6����"	���
#f�'������'��ก�� 

6.  ������
���%� (Reliability) .���B�� ����
����B%�ก���,��
�	� ��C�Fb4'��ก��
����,���!�
�==���!%.
��
	�8������#������ &B�ก�
	� 

7.  ����ก�&�7	�7	�
� (Responsiveness) .���B�� ก���
��������E�%���!�&+8���. 7	
� &1�
	���!�&%.
'��ก���ก8 �ก�
���������%� �+8�  �ก�
�+	'
	'B��"
	�� �ก�!��ก�'��������!��'��
"	�
��ก��'�� � 	����

����'�� � &����"	���u����7!	�'�� 5�!�1��ก���%.
����
�%��8	
#@=.�"	� �ก�
�� &%.
"
	��  �ก�
�<����� �#$���� 

8.  ����# 	�C�� (Security) .���B�� 
C�1��!#�����ก	������ �����
�!��C��� &
#@=.��8��_ �+8� ก��ก,�.���,������
<��
��� &��,�.��ก��!���7!	�'��'���6ก��
# 	�C�� �#$��
� 

9.  ก��
�
��'��ก��%.
�#$���!��
��ก (Tangible) .���B�� '��ก����! �ก�
���
��' �&�,�%.
�"�

����B����&���6FC�1"	�'��ก�����ก 8����
 �+8� ก���ก��8�
B����!"	�
���'�� � &'����F
%.
'��ก�� F Departure Gate ก��%+
���7!	��7		6#ก�F4�17!		,��������
&��ก�8��_ �#$��
� 

10.  �����"
�%� �ก�
� (Understanding of customer) .���B�� ����1�����%�ก���
�.�� &
�,������"
�%�ก�'�����
	�ก��"	� �ก�
� �������ก��%.
����
�%��	'
�	������
	�ก�����ก 8�� 

 %�ก�&'��ก����'�6��6FC�1���'��ก�� (Service quality control) ����,��#$��
	���
���!
ก����'�6�%��6ก_  +8���� � (Moment Of  Truth) �7	 <	ก�
 .�7	z�ก_ .��!���! �ก�
�
����
ก�'

8��%�_ "	�'����� ��
�&%ก 
+��.�7	��ก�&�&%ก 
กE���� 
�ก8	� %.
�ก������#�&��'%� %�
�6ก_ .�8��'��ก��%.
�#$�'�ก�
�	 ������� ����
	���'�6��6FC�1�'' ก����'�6��6FC�1�''��!�
����	��4ก� (Total quality control) (���1��4  �z �����&����4.  2539 : 54) 

1. �������.���"	� �ก�
� 
2. +7!	�
���"	�'�����/C�11��4/�,��!,� 7	 
3. ���1��ก�����
%.
'��ก�� (��#�8��, .�
���, ก����8���� A A) 
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4. ���
���
�.�7	'��ก�� (+7!	, ��!.
	, #�&�����!� ��) 
5. ����"	�'��ก������ 
6. 
C�1ก��F4��� 
	�%�"F&���� 
7. ����H���6FC�1"	� �ก�
��������	� 
8. "
	�� /"8�� 7	/��ก��8�"8�"	�
B��'��ก���.8����� 

 �6F �ก�F&�. 8�����#$�
�!���! �ก�
����.��� 	��4ก��'��ก��%���&.��กB������
,���="	�
�6FC�1"	�ก��'��ก���17!	%+
�#$�������%�%.
 �ก�
�#�&��'%�%�ก��'��ก����!��
��'� &���%�%+

'��ก���#$�#�&�,� %�'�������%��������.���"	� �ก�
� (Expectation) ���� ����������"
�%��#�	� 
(Perception) "	� �ก�
�#&#����
��ก��57�		��	*�'��"
	��ก�8��������%�'��
8���8��1��&�,��!,�
 7	.�7	"
	�� ��! �ก�
���
��'���กก�'
B��ก��F4��� 
	�%��� ����� �,�%.
 �ก�
��ก�������"
�%��#
�	��8���
%.
'��ก���
	���������ก������.��� (Expectation) ��!
���ก��ก�8�#ก�� .�7	�ก������#ก����!

��.�6
��  5�!����������7!	��
��''��ก���������H��#ก��กE	���&��

�ก��81	%���
 
                2.4  �A#B��ก����ก�����!8C�8�'� 

   2.4.1 ����� ,���'�����
	�ก�� (Maslow�s Need Hierarchy) ��
< �4 (Maslow. 
1954 : 352) ��
���. �ก��
�8� 
 ��
#f�'�������&B�ก���%�.�7	ก�&�6
�%.
#f�'�������17!	�	'
�	������
	�ก��'��	�8��
	��8C��%�������������	��8'�
����H�� 3 #�&ก�� �7	 

  1.  ��6��4�6ก���������
	�ก��� &�����
	�ก������&��8����!
���
6� 
  2.  �����
	�ก����!��
��'ก���	'
�	�� 
��&��8�#$�������%�
,�.��'1���ก���	�ก

�8	�#�����
	�ก����!��	��*�1 ก8	%.
�ก��1���ก�����!�
��		ก�������#$������
	�ก����!�����8��

��'ก���	'
�	� �����
	�ก����!��
��'ก���	'
�	��
�E�
����#� 
� �&��8�#$����ก8	%.
�ก��
1���ก����8	�# 
 3.  �����
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  2.4.2 �����
	�#@����"	��|	�45�'��4ก (Herzberg�s two factor theory) 
 �|	�45�'��4ก (Herzberg.  1959 : 481) ��
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�!��. 8���� �������  �|	�45�'��4ก  ���
����ก�8��#$���8�1���#@������!�,�%.
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1.2   ก����'�6����   
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1.10 ������!��� 
 2.  #@�������%� (Motivator factor)  �#$�#@������!�ก�!��"
	�<�����ก�'�����!#f�'��� #@�������
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  #��+=� ������C��  (2542 : '�����8	) ��
�,�ก����ก���������7!	�#@������!��� �8	����
1��1	%�"	�#�&+�+���!��%+
'��ก�� F 
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'��ก�� � &�&��'�������.���"	���
��%+
'��ก����!��ก�8��ก�� ��
� �,�%.
#�&+�+���
��%+
'��ก��������1��1	%�%�'��ก����!��
��'��ก�8��ก�� 
 1�ก6  �	��� (2543 : '�����8	) ��
�,�ก����ก���������7!	��������.���� &����1��1	%�
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