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���	�
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��
��
	�
�!�"� 
 2.1   �-�����	� ���������
��
��
��7'�+89��	,	: � 
 2.2   �-�����	� ���������
��
��
	�
�!�"���	��#!�$�  
 2.3  �*����(,-�-	� ��' �	� ������
������	� ��� 
 2.4  !;����5��5&����������
��
�!	�
�!�"���	��#!�$�  
 2.5   ;��
5���
	�
�!�"���	��#!�$� (,-�-��
�!	�
�!�"� 
3.  
�!�����' �	� ������
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1. ��	
��   �
��� 

 
1.1   ��	
�������	���
	��� ���!" 
 


	��#������
	��� ���!" 
�����������	��5��(,-���+����' �	� ������
.���=���� !����7����%&����

�������� ������
����%��(�����
��!�,��'��!&�
! > 
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�����!�!$���@�����7��+8���5A�!  �.�. 2542 (2546, !. 793)  %&����
�������� �"���� G��
��H  �
� ����  7����  	���-(,-�������������
�"���� G��
����H  ���
����A�
  ���  7���� 

�������  .� & &�,� (2529, !. 321-322)  ����A�
  �������5��7�� ��
�����' �� ���
�
�9.�-���(,-5��
��
���!&��!���
 J  	�
��%&����������5!�
  

	'��!�  	�
�
(�! (,- 5��
  5$���+  (2540, !. 98)  �,������  ������
����	./!
6��-��
������
����
�6��-' �� ����+9�!'�
���' � 	��&��>!  	!
��
������.�-	��!
.�-5����+9��
�! J �!��
  5��
' ���&���%.�-����
���	5!�������5��
' �%&�����-	./!���L�!��

�������(,-%������%&� 

������
���� (Satisfaction)  �����!�!$���'�
&��!�)��������5��9  �,������  
	./!�������5����
�$��,' �� ����5$�  ��������	��  	�
���������
�����
�(�
��
��%&�������
���5!�
 

������
��������"��"���&������
��!�!$���&��!�����'��  �,������  	./!
�������5����>!(��  	�
�����,$���A$.�-5
�9  (,-�������5����>!5$&'���  	�
�����,$A�
�$&����;&�� 
(�
����-�$�! 

&�	��  �"�.�	'� (���
A�
�! �)�+-  	&7!-, 2543, !. 6) �,������  ������
����  
����A�
  '��!-�!'�
�����
�$��,' �� ���5��
�&5��
�!��
  :��
�-	., ��!(.,
%.	./!������
����
�!���.*��������5��
!�>! 

��
'�
  ��>
#����$, (2542, !. 10,  ���
A�
�! ����	�
�!  �
�9�+ , 2547, !. 14)  
�,������  ������
����	./!���(5&
���:��
����5$� 5����
��
�!$��9	�
��%&����������5!�

�������
��� 

7��+   	&7��!&�  (2530, !. 15,  ���
A�
�!  �)�+-  5�!#$	&7-, 2538, !. 20)  
�,������   ������
����  ����A�
  �������5����
�'��!�����
�$��,' �� ���5��
�&5��
�!��
��
�
.V�������
 J ' �	� ������
����������5��  �-	��&��>!	�
���������
�����
�$��,%&����������5!�
  
��
����,$�$&�$�
�����!�-&���!��
  �������5��&�
�,����-,&,
��
�%��	��&��>!  ����������
���
��
��$&�$�
����!�>!%��%&����������5!�
����5$�  5�
	��%&����5����  �"���&  (,-���
(5&
��� 
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��'�9   	' ��
���+#���  (2541, !. 754)  %&���������������  ������
����  
����A�
����-����  ���'"��������  ����5�(����  �����!"���  �����$��  ����(!���  ���
7&	7�  ���%A���.  ���-(��(��!  5��
' �7&	7� 

(5�
  ���!�
�,��5  (,-�+- (2537, !. 13, ���
A�
�! ����	�
�!  �
�9�+ , 
2547, !. 13)  %&�!����%�����  ������
����  ����A�
.=�������&��!�������5�����5��
	���;&�' �
(5&
�,������!,���+-��
�,,��#95$&'�����
��-��!���.�-	��!�!,���+-	./!&��!���
��
�&��!,�  ��
�%��� .=����������5��
-	���!�>! 

�,$�  �"�.�	'� (2533, !. 34)  �,������  ������
����  ����A�
  �������
��� 
(Needs)  ' �' ����,$	.Z�����  �)������' �(5&
������[�-�  

�!
�9  	�
>���\!�  (2542, !. 38, ���
A�
�! ����	�
�!  �
�9�+ , 2547, !. 13)  
�,������  ������
����  ����A�
  �������5����
�$��,' �(5&
����!&��!�����
�,�  � 
����5����!#9������5!�
���5��
' ����
��� :��
�������5����
�����-	��&��>!	�
���$��,%&������
�
���,$�$&�$�
�����!5��
' ����
����!�-&���!��
 (,-�������5��&�
�,����-,&,
��
�%��	��&��>!���
�������
�����
��$&�$�
����!�>!%��%&����������5!�
 

�!$	'�  	�
>�
�! (2544, !. 14 ) %&�5�$.���  ������
��������A�
  '��!-(,-
������
�����!5��
�!��
5����A�7�'&('!��!%&�  	���-5�
�"�! >  ����A�
�,' �%&����' ��$��,
	���%.� 5��!�����!5��
!�>!  '��!���&��!����-	5�
���	�[!6��������
�����!5��
!�>!  (,-
'��!���,�(5&
���	�[!56������%����
����!�>! 

	7,, �9 (Shelly, 1975, pp. 252-278,  ���
A�
�! ����	�
�! �
�9�+ , 2547, !. 14) 
%&��������������
������
������� �
�')�* ���&����������5��5�
(����
�!$��9 �
� 
�������5��'�
���(,-�������5��'�
,� :��
�������5��'$�7!�&��
�!$��9�-��&����5�
(��! > 
�������5��'�
��� �
� �������5��' �	��&��>!(,���-'"����� ����5$� 5��!�������5��'�
,� �
� 
�������5��' �	��&��>!(,���-'"����	��&����%��5�����    �������5��5�
(��! >� ����5����!#9��!
����
5,�� 

:��:��!  �-������5����!#9��
�������5��  '�>
5�
	� ������-��������
����  
������&	�[!  ��
�����������
�!$��9  %&�(�� '������� (Resource) ��
� 5��
	��� (Stimuli)  ���
��	���-�9�-��������
����  �
���������'���������
�5��
	���  (���&' ����
���' ��-'"����	��&
������
����(���!$��9 
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��,(�! (Wolman, 1973, p. 384,  ���
A�
�! �)�+�  	&7!-, 2543, !. 8)  ���
�������� ������
������� ����A�
�������5��� ����5$�	�
���!	��%&�����,5"�	�[����
�$&�$�
���� (Goals)  �������
���  (Want)  ��
�(�
��
�� (Motivations) 

�������������
������
����' ���������%&���������! >  5�$.%&����  ������

��������A�
  �������5����
�'��!�����
�!���5��
��
  �!  ��
�5��
�
�!�&  �!'�
���  �-(5&

������!��.��
�������5����
�!	�
' �(��
����������L�!��
�!	�
���� .����+���!���
	� �
�&  :��
�������5��! >	��&��>!	�
��� (�
��
��' �5����A���5!�
�������
�����
�$��,
������	��&����7��  ����5$�  ����5����� 

��
$%&�������
	��� ���!"  
������
����' �	��&��>!�!��-��!����������-����
������������(,-������������  

	./!�,��
���������(,-.�-	��!�$+6����
����������!5��
' ���������������&���
�������-%&����    
(,-5��
' �������������%&�������
�!(��,-5A�!���+9     :��
�-&��������
�������%���
' �   ��!(.�
%.���7��
	�,�' �(�����
��!%&�    '�>
! >������
�����!����������  �
�9.�-��� 2 .�-��� 
(�����'��,��5$;�'��#����#���7  �!���' � 8-15, 2545, !. 25-26)  �
�       

1.    �
�9.�-���&��!����������$+6����
�,��6�+89������ �������������-���������
�,��6�+89������' �%&����� ,���+-�����!#5������
������(��,-.�-	6'���' �����-	./!���
!���	� �
�& 	7�! (��' �	�������!;�
(���-%&�����!���
���' ���
%��  ,�����' �	���%.�!6��������-
%&������������' �5��
 	./!��!  5��
	�,��! >	./!������' �����������������-%&�������,���+-��
���
������(��,-.�-	6'  :��
�-5���
������
����������,������!5��
' �,��������
��� 

2.  �
�9.�-���&��!����������$+6����
���!"�	5!�������  �������������-������
�����# ���!"�	5!��������!��-��!�����������
������������� ����	���-5����!���	� �
�&  
%������-	./!����5-&���!���	���A�
������  �)���������(5&
�����
���������������
�'��'�!��' �  (,-.=�������������5!�
�����������
���������������������������  �!&��!����
�����&7�����
�!  ����7�6���5
����������(,-���.=������!�!������������  

�-	�[!���  ������
�����!���������	��&������.�-	��!�$+�������������$+6��
��
���������	� �������,��6�+89���������,���+-��
���������  (,-��-��!���!"�	5!�
�������!�
����
�������������-����
������������(,-������������  :��
A����
���5��
' �������������� 
�������
�����
���
���������&���
' �� ����   ��
�.�-5����+9' � 	��%&�������������
�
�9.�-���&�
�,������
��!  �[�����-!"���:��
������
�����!������!�>!     (�����	./!%.
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�!'�
��
��!����   5��
' �������������%&�������
%����
������������' ���&���
  ����������������	��&
����%����
��������,��6�+89(,-���!"�	5!�������%&�     ��
5����A(5&
	./!6��
�
�9.�-�����
������
�����!���������%&�&�
! > 

 
6��' � 1 

�
�9.�-�����
������
�����!��������� 
 
  ������������������    ������������������ 
 ' �����-	./!             ' �	��&��>!���
 ' �����-	./!  ' �	��&��>!���
 
 
 
          ����������$+6��    ����������$+6�� 
           ��
�,��6�+89������                              ��
���!"�	5!������� 
 
 

 ������
�����!��������� 
  
������
������
������������(,-������������    ���
� ����5"�����������5"�	�[�

��
���&"�	!�!
�!������  &�
!�>! ���5���
������
�����!����������"�	./!' ��-���
&"�	!�!���
��������!%.  '�>
���������������(,-������������  (�����'��,��5$;�'��#����#���7 �!���' � 8-15, 
2545, !. 40-41) 

�
���
	��� ���!" 
	./!(!���&	� ������5��
' �� �,���������
��������������� ���-5�$.%&�� ')�* ' �

!��5!�� &�
! > 
(1)  ')�* ��
	i���9' 	���9� (Frederick Herzberg  Theory, p. 1959) 5��-5"����

��
')�* ! >�
�  
1.1  �������
�����
�!' ��-�, �	, ��
����%��5������
 J  (,-����

	�[�.�& (Animalistic Needs) 5��
	�,��! >	� ����� Hygiene factors 
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1.2  ���
���' ��-	����	���;�(,-��\!�'�
&��!����� �������
���! >�-
5����!#9���5��-��

�! 	7�! ����5����A 5��
	�,��! >	./!�������
���' �	� ����� Motivators 
(,- 	�
��	��&��>!����'"�����$��,!�>!	��&������
���� (&���.' � 5.2) 

(2)  ')�* ��
��� (Vroomss Theory) 5��-5"����� &�
! > 
2.1 �$��,�-A����-�$�!���'"��-%�!�>!	��&��� 5��
' ��-!"�%.5��������
���� 

��
�5!�
�������
�����
	�� (,-�������
���!�>!	./!5��
��
 
2.2 �$��,�-��
�����!
�! A��
�!!�>!	./!	��
��
�
�' ��-!"�%.5��������


���� �����-�$�!������
�����!
�! ;&������
��,��
�5��
���('! �-'"�����!	��&������

������>! 
 5�$.(!���&��
��� (Vector H. Vroom, 1964) ����� ������
����	��&��� ����
��
������
	����������-'"���

�!' �	��'"����� &�
!�>!��������-'"� (Performance) 	./!
����"��!&������
�����!
�!%&� 

&����
	��'�!"�����!"!���� 
 

6��' � 2  
.V����' �� �,���������
���� 

 
 
 
 
 
	@� J 
 
 
 
%����
���� 
                      ��
��,���
�!��"�                   ��
��,���
�!5�
 
   

(3)  ')�* ����(�����
 (Discrepancy Theory) � 5��-5"����&�
! > 
3.1 '��!�������
	& ��%���7�����"��!&������
���� 

Motivation 

Hygiene 
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3.2 ������
����	��&�������(�����
��!�-����
������&���
 
(Expectation) �����
��, (Rewards) 	7�! A���$��,%&�5��
���' �	����&���
 �[����	��&������

���� �-&��������
������
��>!�������7��
���
�-����
5��
' �%&�������������&���
��
	�� &�

5���� 

 S = R z E 
���5!��5!$!(!���&! > �
�,[�� (Locke, 1969) :��
������ ������
������
�$��,

��>!�����������(�����
�-����
�,��!('����
��
	��' �%&����
�!����,' �	����&���
����-%&�  
(���    	��7�$&, �....., !. 101) 

(4) ')�* �����$��#��� (Emuity Theory) � 5��-5"���� �
� ����7����
�����
��
������
�$��,	��&��������$��#��� ��
�����	'��	' ����! ����,' ������%��%&��������
	./!#��� ����%����
�����[�-	��&��>! 

���� (!�������&! > 	7�! ��&�� (Adam, 1965) �,������ �$��,�-���5�����%���$��#��� 
A��	�������� 5��
' ����('!������'"�
�!%��	'������!�
�! 	�
��	��&���	.� ��	' ����! ���%��	./!
����
' �	������-%&���� ����� ��'#��,���������
���� 

5��! ����7��9& (Pitchard, 1969) %&�5�$.��� ����5"������
�����$��#���%����>!����
������	.� ��	' ���,�������
�!	'��!�>!��
���A�
�,
�!' �	��'"�&��� ����,���('!%���$�����
	��&����%���$��#��� :��
�-������	��&����%������%&�  (���   	��7�$&, �....., !. 102) 

;&�5�$.(,��'�>
 4 ')�*  	� ������������
����!�>!%&�7 >���	�[!��� ������
����!�>!
� 5�	��$������,��
������5!�
����������
���'�
&��!���
 J &�
! > 

(1) '�
&��!���
��� ' �	� ����� Hygience factor 
(2) '�
&��!����� ' �	� ����� Self z Actualization 
(3) '�
&��!�,��
�����-'"��!
�! 
(4) '�
&��!����(�����
 
(5) '�
&��!�����$��#��� 

 
1.2   ��	
�������	�����&!#��&���& (Services) 
 


	��#�����&!#��&���& 
�����������	��5�����
 J (,-���+����' �	� ������
%&�� !����7�����,��'��!%&�

���(!���&(,-��������	� ���������������%�����
 J &�
! > 
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���������� �������������!�!$���@�����7��+8���5A�! �.�.2542 (2546, 
!. 607) ����A�
 ���.=���������7� ����������5-&�����
 J 	7�!��������� �7�������� ����
����A�
 ��-��!�����
���-��!�����������!���5�
������������������������%.��

��������������
�����7�������!�>! J 

7
�!���  (��
	�!��� (2540) %&�  �,������ ��������� �
� ���������
����&"�	!�!
�!
�& J  ' ��$��,�!|}���!��
5����A!"�	5!��������$��,�
�!;&�' ����������
����&"�	!�!
�!!�>!  
%��5����A������
%&�  (,-%��������	��&����5�'#�~�!5��
��
�& 

������  ��!����,��!�� (���
A�
�!  5�����  �����
�9, 2540, !. 48)  �,������  
�!
������  ����A�
  
�!' �'"��������
�!  
�!�-%��[���' �'"��������
�!%&����������
����  5-&��  
5���  
�!������' �& �
����' �'"����,��������� (Customerss satisfaction)  :��
,�����'$��!� 
�������
���(,-������&���
 ��
�-	./!
�!������' �� �$+6�� 

.�-��+  ��\!��� (2541, !.  81-82)  �,������  ��������� (Service)  �
� 
��-��!�����
���.=������!	�
������������&�����
���	� ������
	��&�������5������(,-
.�-'���� 

�������������
���������  5�$.%&����  ������������  ����A�
  ���������
�
�����&���5����!#9�-����
������������  �!&��!��
����5-&��  ��&	�[�  A�����
  ������������'$�
�!&���!>"��� 

����1������&�&���& 
1.  ����%����
�� (Trust) 
2.  ������
%��%&� (Intangibility) 
3.  ,���+-' �(��
(����������!%��%&� (Inseparability) 
4.  ,���+-' �(�����
%���
' � (Heterogeneity) 
5.  ,���+-' �%��5����A	�[������%��%&� (Perish ability) 
6.  ,���+-' �%��5����A(5&
����	./!	�����
%&� (Non-Ownership) 
���5���
������
�����!������������(��.�-7�7! ;&�� �,��  5  .�-��� �
� 
1.  ����������������
	'��	' ����! (Equitable Service)  ����A�
  ������������

' �� ����-�$��#���  	5��6��  (,-	5���!��  %��������!�>!�-	./!��� 
2.  ������������' ���&	�[�'�!���	�,� (Time Service)  ����A�
  ������������

���,���+-�����"�	./!	��
&��!  (,-�������
�����
������������ 
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3.  ����������������
	� �
�� (Ample Service) ����A�
 ����	� �
���!&��!
5A�!' � �$�,���  ��5&$�$.��+9���
 J  

4.  ����������������
���	!
��
 (Continuous Service) ����A�
 ������������' �
	./!%.����
5��"�	5�� %���7���&����������
�!���
�!' ��������������-�����
���$&������
	�
���&�[%&� 

5.  ����������������
�����!�� (Progressive Service) ����A�
 �����\!�
�!
������'�
&��!.����+ (,-�$+6������ ����	���������!��%.	�
��� J 

%2""���������34�
	��� ���!"����5�&���&���& 
������
������
������������ 	./!���(5&
���A�
�������5���!'�
�����


���������������������������  :��
.V����' �� �,���������
������
������������' �5"����   � &�
! > 
(�����'��,��5$;�'��#����#���7, 2539, !. 24-37) 

1.   5A�!' �������  ���	���A�
���������%&�5-&��	�
��,������ �������
�������
������	��&������
����������������  '"�	,  ' ���>
  (,-�����-���  5A�!' ����������'���A�
	�
��
�"�!������5-&��(��,�����  ��
	./!	�
��
5"���� 

2.   ���5�
	5���(!-!"����������  ������
������
������������	��&��>!%&�������
%&���!�����,����5�� ��
��$��,�
�!�,�����!A�
�$+6����
���������%.�!'�
���:��
�����

�������	7
��A
�' �� �[�-� �������5��& ���������&�
�,��� ��!	./!(�
��
���,��&�!���� �������
���
�����������%&� 

3.   ������������  ���.�-������������  ���������  (,-���.=�����������,��!	./!
�$��,' �� �'��'5"����������.=�����
�!������  ���������������	��&������
����'�>
5�>!  
������������������' ���
!;������������� ;&��"�!�
A�
����5"������
,�����	./!�,�� ����
5����A���5!�
�������
�����
,��������	��&������
����%&�
��� 	7�!	& ��������.=�����
�!
��
��!��
�!������' ���-�!��A�
,�����	./!5"����  (5&
�)���������������(,-5!�
������' �
,��������
���  ����5!��	�����5�����
	�[�' �&������5"�!����
��������� 

4.   56��(�&,�����
���������  56��(�&,���(,-����������
���������� 
��'#��,���������
������
,�����  ,��������7
�!7�56��(�&,�����
���������	� ������
���
������(�������5A�!' �  ����5��
����
�����(��
6���!&���	���9!�	���9 	7�! A$
��>��5�
��
  ��-&��  �&����  :�
  5,��5�!���  	./!��! 
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5.   ���!���������  � ��# ���!"�	5!�������  �!���!������������	./!5��!
5"���� �!���5���
������
����������,�����  � �����,��
���(,-5!�
����������
�����

,�����%&�����
A�����
 � �$+6�� 	7�! ���!"�	'�;!;,� ������	���9	�������&�-�������,�!���
5"���
���
��� ;�
(�� ��
�5�������! ����7�	��
��
|��-A�!	
�!���;!���� ����7��-��;'����'9
���;!�����!������-;�!5���!�����&����
�9������
 J 	./!��! 


	��#������
617����&�&���& 
�$+6����������� (Service Quality)  �
� ������������	�
�����5!�
����

���
�����
������������ (	��!������&���
��
������������)  :��
���
&"�	!�!����!�
>!' �5"����' �5$&
��
�
�9��  �
�  �$&' �� ���5����5���������������;&���
 (Front Line)  ;&�	!�!�!7��
	�,���>
(��
������������	��������������	5�[�5�>!(,-�,�����%.:��
�,�&7��
	�,�! >	� �����  Moment  Of  
Truth   �
�  7��
	�,�' �5"����' �5$&' ��-'"����������������.�-'����' �5$& (��5�'#�~  ����\!9;6���$,, 
2546, !. 2) 


617����&�&���&  
8� 
1.   ����5�&�,��
����������
�����
������������ 
2.   �-&����
����5����A��
�������������!����"���&�������
�����


������������ 
3.   �-&��������
������
�������������,�
���%&����������%.(,�� 
	�9���&!#���&�&���&���%&����!" 
.�-��+  ��\!��� (2541, !. 81-82)  �,������  ���5���
������' �.�-'����  A
�	./!

�����' ��-5�
�,�������5"�	�[���
�
�9��  ��# �������-%&��"�!�
A�
5��
���%.! > 
1.   ���� �$�,��6��' �&   	./!�$&(��' �5���
����5!�����	��&�������7�������  &�
!�>!

���-������������
������(��
������	���-5������,	'�-  (,-�-	� ��(!�.=�������
�
�9�� 
!�����! >���� 5��������-  � �������!!���  �����������
���  ����7������������'���	���-5� 

2.   	������������
�����
����7�������  ���	���A�
�������
���!�>! 5����A' ��-
'"�%&�;&����	���5����5��,�7�&����������&���  ��>
���V
�"�����,���  ��
����5��A��  5�
	��
����)������ (,-�&�"��������
�����
(��,-�!�!(!�7�& 

3.   �����&���5
��5��' �&   ���5
��5��	./!�!'�
' ��-5���
���.�-5�!5����!#9
	���-@-!�>!����-��&�-��
�!����7�����  ������  '��'�
���� ����	���-5�  5���
�������5��' �& 
������	� ������
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4.   ���� ���������&7��  �-���
.=������!��' �&�������	�����5��$�
���!���	��&
���������!���!
�!' �.=�����  ;&���&�,��  5  5. (5-5�
  5-&��  5-��&  5$�,���+-  (,-
5���
!�5��) 

5.   � ����������   ���	./!���' �5!��(,-	� �!��� �!
�!��
�!����
A��
('�   
�-������	��&�������!��(,-���'#�����������&���  5����A����"�A��(,-(��%�.V����$.5���
���
 J %&�����
��&	�[� 

6.  � �������!�
	7
��A
�  %����
��  �����&���
�!�& J A��	��&�������5��!��	7
��A
�
%&�%����
��  �-'"����	��&�������5��' �& �����!  	7�!  ������-�
��
���!  ���
���!���7���	�,
�  
�����
���	�,�  ����:
��5���95$���� 

�$,#!  #!��
�9#� (2542, !. 303-304)  %&�7 >���	�[!A�
�,��������������' �5"�����   
5  .�-���  �
� 

1.  �,������5�&�,��
����������
�����
�$��,	./!5��!����  �,����
�
.�-;�7!9  (,-������' ��
�9����&���� !�>!  �-���
���5!�
�������
�����
�$�,���5��!����  
��
�'�>
��&���7�	./!������&���(���$��,�,$���&�,$���!��
;&�	@��-  ��@-!�>!(,��!������-%��
	��&.�-;�7!95�
5$&�!���	�
>��"�!���,.�-;�7!9 (,-������(,����
%���$�����������&"�	!�!
�!
!�>!  J  &��� 

2.  �,������5��"�	5��  �,����
�  ������������!�>! J ���
&"�	!�!�������

���	!
��
  (,-5��"�	5��  ���7�'"�  J  ��$&  J  �������������
�����������
����.=�����
�! 

3.  �,������	5��6��  ������' ���&!�>!�-���
���(��������7�������'$��!����

	5���!��(,-	'��	' ����! %��� ������5�'#���	��(���$��,��
��,$���$��,�&�,$���$��,�!��
 �!
,���+-���
����,$���!�
�! J ����
	�[!%&�7�&  

4.  �,������.�-���&  ����7�����' ��-���
�7��!����������-���
%������!	��!
�����,' ��-%&���� 

5.  �,������5-&��  ������' ���&���(���������������-���
	./!%.�!,���+-.=�����
%&�
���  5-&��  5���  5�>!	.,
�
'�������%�����!��  '�>
��
%��	./!���5���
6��-�$�
��������(��
�����������
�����7����������	��!%. 

�$+,���+-  7  .�-���(��
���������' �&   � &�
! > (��!7��  	&�!�����, 2542,  
!. 19-21) 
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S = Smiling  &  Sympathy  ��>�(���(,-	����	�����5���	��	�[!��	�[!�����
����,"�����$�
�����
,����� 

E = Early  Response ���5!�
�������.�-5
�9���,���������
��&	�[�
'�!�� ;&���'�!%&�	���.��	� ���� 

R = Respectful   (5&
���A�
����!��A
����	� ����,����� 
V = Voluntariness  manner   ,���+-������������	./!(��5������(,-	�[�

��'"�  ���7�'"�(��	5 ���%&� 
I = Image  Enhancing  (5&
���:��
��������6����!9��
������������(,-

	5���6����!9��
�
�9��&��� 
C = Courtery  ��������������!;�!  5$6��(,-� �����'&   ���!!��� 
E = Enthusiasm   � ������-@����-(@
  (,-��-�
��
���!����������������' �

��&���
	5�� 
�,���;&�5�$.  �$+6�����������������
����� ����5����!#9��!  �,����
� 	�
��-

������������������������' �%&����!�>! � �$+6��&   �[���5������(,-	�
��� ;���5�[�����-���7�������� � 
��	�����&�'&��'&���
	��� ���!"!���&�&���& 
1.  �������5���������
(,-������
������
������������(,-����������������


5��"�	5�� 
2.  ����"��!&	.Z�����(,-'��'�
��
�
�9�����7�&	�! 
3.  ����"��!&�,�$'#9���������' �� .�-5�'#�6�� 
4.  �����\!��$+6����������� (,-����5����!#9�!�,$���!��
�! 
5.  ���!"��,�$'#9���5���
������
�������������������%..=�����(,-.�-	��!�, 
 

1.3   ��	
���
��������	���
	��3�����& 
 

�������
���  (Want)  �
�  ����.�-5
�9  �$�
���
  ����%&�  ��
� NEED  :��
�[	./!
�������
���' ��"�	./!��&%��%&�  	7�!  �������
��������  �����  !�!�,��������!  5
���!#$9  
(,- ������A��� ��
	5 �  �!'�
�$'#��5!�  �������
�������A�
  ��	,�  :��
	./!	��$(��

����	�������
'�>
�,���!'�
�����'��  �������
��� �
� 56��-' �	��&��>!(,-� �,���
�)������(,-����	����' ���\!�'�
�$�,��6�� ��
��,���5�>! J ���  �������
����
� 
(�
�,��&�!���	��&�)������  ��
�	./!56��-' ����
�����&����5�&$,  �����&����5�&$,! >�-
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'"����	����&����5$�  (,-	!
��
��������&5��
! >! �	�
��
'"�����!$��9�"����
� ���	���5��
' ���&���
	�[� 	� ����� 	./!������5!�
�������
�����
��!'� �9 	�
��� ������5!�
(,���-&����-%��[
���  	7�!  �����  	�7�  �,��  ������5!�
'�
	��  �,�  ���
����-� ����5�&$,� ����>
 
���������
���(,-�����' �	� �������!'� �9! >� ����5$� 

5�$.%&����  �������
��� �
� 56����
��!'� �9' ���&����5�&$, 	�
����&����
5�&$,�[	��&����'$��9  	./!����.���A!���
��!'� �9  (,-	�
��� ���	���	�[�(,��  ���
����[�-
.���	���5��56��-	./!.���  	��&����5$�  	��&����	���	�[���!'� �9	���5��56��-5�&$, 

�������
����    2  7!�&  �
� 
1.  �������
����
>!L�!  ��
��������
�����
��!'� �9  	./!�������
���'�


���:��
	./!�������
���' ��"�	./!��&%��%&�  %&�(��  !>"�  �����  �����  ���������!  ������A���  
(,-���5
���!#$9 

2.  �������
�����>!5�
��>!%.  %&�(��  �������
�������.,�&6��  �������
���
�������  �������
���	./!	�����
  ���
���%&������������
  	�
���!���
�����>!�!��
(,���[�-
	��&�������
�����>!�
�! J �����  �
����
�����>!5�
  J  ��>!%. 

�
���
	��3�����& 
')�* �������
��� Abraham  Maslow  (�$��,  �!����!�7, 2542, !.  62-65)  

Maslow  	./!!�������'��7����
�)�  %&�5���
')�* �������
������,"�&����>!  � 5����L�!����  
4  .�-���  �
� 

1.  	�
���������
�������
�!��
%&����������5!�
  ��
�A��'"��������(,��  
�������
���!�>!�-%��	./!�����-�$�!��
����(�
��
�����%.  (���-� �������
����!�-&��' �5�
��>!
%.� �  �!$��9� �������
��������,�&	�,�%��� ���5�>!5$&  �����&' ���
� 7 ������� 

2.  ;��
5���
��
�������
�������
���5"������!5��!���� �$�
���5,��:��:��! 
� �"�!�!������' �� �,��-'�����)��������
�$��,(��,-�! 

3.  ;&�'���%.�������
����!�-&��' �5�
���� �-%��	��&��>!����������
��� �!
�-&��' ���"�������
%��%&����������5!�
��
�A��'"�������� 

4.  � ��# ���
 J ������' ��-'"�����������
����!�-&��' �5�
���� %&�������
���5!�
 ��������������
����!�-&��' ���"����� 

���5����L�!&�
�,���')�* ��
  Maslow  %&�A
�	./!�,���!���(��
��
��"�(!�
,"�&����>!��
�������
������	./!  5  ��>!  &�����!  �
� 
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,"�&����>!��
�������
��� (Hiera  chy  of  Needs) 

    
 

���� 
���
��� 

����5"�	�[�5����
 
�!7 ��� 

 
�������
���7
��	5 �
 

 
�������
���������� 

 
�������
����������!�
.,�&6�� 

 
 

�������
���'�
��� 
 
 

1.  �������
���'�
���  (Physiological  Needs)  A
������>!! >	./!�������
���
��>!�
>!L�!  :��
�!$��9	���-��&	5 �%��%&�  	7�!  �������
��������  	��
��
!$�
���  �������;��  
' ����������  (,-���������!  �,�&�!�������
���' ��-A����-�$�!�����-���5����5 

2.  �������
����������!�
.,�&6�� (Security  Needs)  �
�  �������
����!
��>!! >�-	./!�������
�������.,�&6�� �������!�
 (,-.����������	�[�.�&���	�[��$���� 
����	�[�%��%&�.}�� 

3.  �������
���'�
&��!�������  (Affiliation or Social Needs)  �
�����
���
����������(,-����	./!	�����
;&����5���
����5����!#9�������
�! 	7�! ����5����!#9
6���!��������  ��
��������
�!  5��7��6���!�,$���-	./!	.Z�����5"����5"������$��,  
�,����
�  �$��,�-���5��	�[�.�&���	�
��A��'�&'�>
%��� �����������
�A����&������5�
��  %��� 
	�
��!  ;&�	@��-����
���
	�
���"�!�!	�
��! J ����� �!��
  5�� ��
�6������
�,�� J %&�,&!���,
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%.  !��	� �!' �	���;�
	� �!' ����
%�,���!�-	��&�������
���	./!	�����
����
���
 (,-�-(5�
��
����
���' ��-%&�����������������,$��	�
��! 

4.  �������
���7
��	5 �
 (Esteem or Recognition Needs)  �
� �������
���
��!! >�-���	��'�>
�������5��5��!����!����5"�	�[�(,-�����-�!����
����%&�������������!��
A
�����$��,�
�! ���
 �������$��,�
�!�������!����5����A ���	��5!��	� ����������5"�	�[�  
7
��	5 �
  ����� 	� ����  ;���5���
 J ' ��-%&�������5�
	5���5!��5!$! 

5.  �������
�������5"�	�[�5����
�!7 ��� (Self Actualization Needs)  	./!
�������
�����>!5�
5$&��
�!$��9   �������
�����>!! >�-	��&��>!	�
���������
�����>!��"�%&�������
���5!�
�!	./!' �����(,��  �$��,' �� �������
����!��>!! >��
� %�����  	���-������5!�

�������
�����>!��"�(,-��>!���' ��-	� �
��(,-	./!' �������
�!����(,��  �������
����!��>!! >
�[�
��������
���' ������-'"��-%�5"�	�[��������!����& 

')�* �������
�����
��5;,�9  5����A!"����#����A�
������
������
����
������
��
' ���	� ���������
��
' �	�
�!�"���	��#!�$�   �,����
� ������������' �& 5����A5!�
���
�������
�����
����%&��!�-&���!��
 	7�! ���' �����%&�	� ���������
��
 '"����5����A����������
	./!���� %&���&�$�A��5��'$��95$�&�� 	./!����,����
�,�� ,&����	�� �& ��
'�>
5�
|}�� 
.�-������%. �
� �������������-���
�������5"����(��������������	'��	' �� 	5��6����!'$��! 
�-'"������������������
�����!(
���
�������
����������
�!�����
 �������! 	./!�������
���
��
�!$��9� ���>!�!��
 5"�����������
��
���%&�	� �������	./!������5!�
�������
�����>!�
>!L�!
�!	�
��
.V����  4  �
�  �����-|��	
�!��
�5��
��
�"�	./!���	�
����	� ���  � �'�>
'"�������5������!	�

��
	./!' ���������
�������� %��A��'�&'�>
 ��
� �$+��� � ����	7
�����! �����' ��-������������
�
�����!�-	� ����!��    	./!�,& '�>
'�
&��!�����(,-�,& ������.����
��
'�+85A�! 

  
1.4   '��9��5�3����������6

�7�������������	��������&8��"<� 
 

'��9�����5�3������3��#���'��� 
5�'#���
������
��
����,��5��,' �.���=�!5�59!�����
5�'#�@������
 J ' �5"���� J 

���(�������+�%&�&�
���%.! > (��7! ��  ;7��7��5A���9, 2539, !. 58-60) 
1. ������������&�~�� ��
������
��
�!L�!-' �	./!�!$��9 (�����������
��
�-A���"���&

5�'#��,��J.�-��� ;&�	@��-���A��(��������%.������� 7 ��������!5�
�� (���,�&
�-�-	�,�' �	����	./!������
��
	����
� ���&�~�� �!����	./!�!$��9	7�!	& ������$��,'���%. 
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2.  �������������	5��6����!6������*���� ���%&�������.=���������
	'��
	'��	' ����! ;&�.���������(��
(���!	�
��
���
 J ��'� 	7
>�7���  ��� 	��  6��� ��5!� ����
��&	�[!'�
���	�
�
��
�������&	�[!�
�!�& 

3.  ������������.=��������������
��
����
� �!$��#��� ������
��
'$��!�-���

%&�������.=��������	����!��' ���
��L����
� �!$��#����!'$� J 	�
��
  	7�!  ����7�	��
��

��!#!����56����
	�
�!�"� ��# ���,
;'� �������$���� ��
��������������, 

4.   ���������5�'#��!�����\!�����6����
������
��
 ������
��
���%&�������
��\!�����6��'�>
'�
���(,-����� ;&���# ������
 J 	7�!  ���%&���������������� �����&
	�,������ �!'�
��5!� ���%&����7��
����5�������,���
 J ' �'�!5��� ������%.'"�
�!
5�#��+.�-;�7!9 

5.   ������;���5������
��
�,���!	./!�!&  �$�
���!��(��%����.�����������!5�
��%&�
����
.���5$� � ��# .=������,��.�-��� 	7�!  ���,&��!���
;'�  ���������,
;'�  ��� 
�6��;'� 

6.  ������5�'#�������
��
�
�!	�
��
	�
��
������
'$��9 �-%&����(��
���'���A�
5�'#� 
�����'�>
��# ���(,-���,-	� �&���
 J !��(����!(��' �A��5�
	���5A�!' ��$���
  	7�!  � 5�'#��
�!
	�
��
������
'$��9%&� � ��# �
�!�"����
'$��9����
%� ���
�
�!���	����!��' ��-&���&%&����
 

7.  ���������5�'#��!���%&��������7���	�,
�'�
�*����(,-5
��5�� (,-���
	� ������' �������
��
	./!��������!5A�!-' �A����&��&���;,�6��!�� %��5����A��&���5
��5�����
�$��,�
�!%&�;&�	5�   &�
!�>! 	�
���������$�����
5�'#�7�>!�
>!L�!�!�����&���5
��5����
������
��
  
��
� ���������	./!�,��5��,��� ������
��
��
� 5�'#�' ��-��&���5
��5�����;,�6��!���!,���+-
���
 J �������	���-5�' �5"����  	7�!  �����&���5
��5��	�
�����������7���	�,
�'�
�*����
���'!������;&�� ;���5��&�$����'!������5�
���5�
 ���%&�������	� ���	� �!�������� �
!��
	�
��!�����,�7�&�
�! J ���'�>
	����!��' �5A�!8����+ ' ��$��,!�>!	./!������
��
7�����
7��� ��
�
�����&���5
��5������$��,�
�!;&�'�
�&���� 	./!��! '�>
! >���
����6������*	�+89' �� ���
�"��!&��>!��
(��,-.�-	'��������	���-5�(,-�"�	./!���������������.,�&6��  

8.  ���������5�'#���
������
��
�!���%&�������5�!%��'&('! ������
��
� 5�'#��!
���%&�������5�!%��'&('!�!��+ ' �������
��
A���$���
 ;&�%��7��&����*���� 
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'��9���=��8=�>�� 
%&�&"�	!�!�����&.V������>!�
>!L�!���(��������
��
  &�
! > 
1.   '?�����  %&���&��!	�
��
����5-��& (,-'"�����"���&(�,
���
J�!	�
�!

!�! ����	./!�-	� ��	� ������ (5
5���
 	��
��
� �� (,-�������!�!'!�������
 J 	7�!�����&
���
5�$& ����������������!7��
	7�� ���@��6���!��9;&�� & '��!9'$���!��$&'"�
�! (,-
��!�,�
�
!�,�&�!��� ��&���'�
�&���� ����������5��	@��-' �5"����(,-�"�	./!
;&�	@��- 	�
��
 5�'#�.�-;�7!9��
     ������
��
%&�'��� 

2.   ��#�& %&���&���%&��$+6�� ' �� �"�!�!	� �
�����������
��
 ;&�%&���&�����!,-3 
�
>� ���
�.�-��+' �%&����  (,-� !>"�5-��&���!	��
��
���
�!������;6�����
	� �
��'$�(&! 
�,�&�!���!5
	���-�9������
��
6���!(,-6��!��	�
�!�"� 

3.   �
&8���!@����"<��%A�  %&���&�
:����� 5��� ��5 �V! ��5�-�� (.�
5 �V! 	./!��! 
	�
��(��������������
��
' �	������� (,-������
��
' �����!(,-��&(�,!���� 

4.   ��&����B&
   ��&��(,-���������������� ������'#� �!���(�������������
;�� ���(�� ������
��
' � 	�[�.}�� (,-� !��(�'�9.�����.�-�"��!������������	./!.�-�"�'$���!
�! 7��
	�,� 08.30z15.00 !. ���	�[�.}��	��!����' ��-������!	�
�!�"��[�-&"�	!�!���5�
���.}�� 
%.����� + '�+85A�!;�
�����,�����7'�+89 ���	�+	�
�!�"��,�
�,�
	.�����%. 

5.    '?��������   � �!��' ������&7��	� ����������"���&�����(��������
��
' �
	�[�.}�� ���� 5$�6��  5����+9  �������
���������
��
' �	�������  �,�&�!
�!&��!5$��6���, (,-
�!����	�
�!�"�  :��
� (�'�9(,-�����,�����&7��&�(,����� 

6.    E5��$����5����'�&'���E�5�3������   � �!��' ������&7���!����"�!����� 
����$� 5��
������.=�����
�!&��!�����,(,-5��5!	'�������
��
' �	� ������
  ���	./!%.���
!;����   (,-����'�!	'�;!;,� �!.V��$��! ����5���-��	��
�����' ��7���&����-��L�!�����,
5��!�,�
�����7'�+89 ����7� ;.�(���(,-L�!�����,	�
����!'����!��(,-����7�5��5!	'�
6���!�!���
�!	�
�!�"���	��#!�$� ����5������A�����
5��)'#�~�,��
�����!'��   (��%�   
�����,(,-5��5!	'�������
��
	�
�!�"���	��#!�$� ���A�����
'�!5�����
���	�,�� ������������
�����!��	� ���7�'�>
����!���
�!6���!	�
�!�"� (,-L�!�����,5��!�,�
�����7'�+89 
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2.  &�����&������F�3�����5�3������  
 
2.1 &�����&�������5�3���������%&���E�����G�� 
 

��&�������5�3������ (Visits  to prisoner) 
������
��
%&�����!$��������.-����!6��!��%&�  	�
��	./!���5���
5����!#6��' �&  

(,-	�
�����������
��
%&���&���5A�!������
J 6��!������
���	!
��
  	�
��	./!���(��.V���  (,-
,&������
	�� �&' �	��&��>!�-����
�������$� 

	�3?6%&�'�
$ 
1. 	�
�����������
��
��&���5A�!���6��!��(,-��&����������	5�� 
2. 	�
��	./!���	�� �����������������������
��
5����A���%.	�7�����;,�

6��!��%&�6���,�
��!;'� 
3. 	�
�����	'�����	�
���!���  ���%��������56��  (,-�������5����"����� 
4. 	�
��������'"�
�!��
�
�9�����
 J 	7�!�"����  ������  5��5&������
������
��


���,$	.Z����� 
5. 5�
	5������������
��
������  (,-.*���������*	�+89�����
������
 J �!

	�
�!�"� 
��������(,-����������
��
%&�����!$������	� ���������
��
%&�����"��������  :��


	./!���5!��5!$!���������
��
� ���.���	., ��!'��!���  (,-5����A�,����	./!�,	�
�
' �� 
.�-;�7!9���5�
��6���,�
�����!;'� 

��3&�������5�3������ (Visiting Card) 
�-� ����5"�����	� ���	� �
 1 ��	'��!�>!  
&	��!��+ ' �������
��
���
���  ��
����
��

	����	���5"�����  ����  6����  ��
�	�
��!5!�'  A��� ���	���	� ���������� 1 �!  �-���
5,����!	���
	� ���;&����,
7
���!����
	���	� ���  A
�	./!�*�-	� ������,-	��& 

&���3�&������������ (Pre  Scheduled  Visit  System) 
�-��! >%&�A��!"����7�	�
�����	��&����5-&����&	�[��!���	� ���������
��
(,-����

�-%&�%�����
	5 �	�,����!�!� ��>!��!&�
! > 
1.  ���������������
��&���	����!��' ��!��!(,-	�,���7��� 
2.  ;'�(��
���!	���	� ��� 3 ��! 
3.  (��
7
��  (&!  	�,�' ��-	���	� ��� 



 25 

4.  	

��!%�	./!%.����-	� �� 
 
'��9�!���&�������5�3������  (Stage  Visits) 

 
&����	��3���B�� '��9���&���������� 

;'���"����� 6 	&
�! 1 ���>
 / 4 5�.&��9 
;'�5$
���� 6 	&
�! 1 ���>
 / 4 5�.&��9 
;'�5�
�-�-��� 1 ���>
 / 3 5�.&��9 
;'�5�
�-�-��� 1 ���>
 / 2 5�.&��9 
(&!��	�� 1 ���>
 / 1 5�.&��9 
�,�&7 ��� 1 ���>
 / 1 5�.&��9 
	���	�
�
��&�*���� 1 ���>
 / 1 5�.&��9 
 
3�&������������ (Visit  Schedule) 
     

	�� �	�� 
��
��� z �$��9 08.30z14.30 
	5��9 08.30z11.30 
��'���9 z !�����)��9 08.30z14.00 
	'���� 08.30z16.00 

                  ����	��$:  5����A	���	� ���%&�'$���!��	��!��!��!'�9 
 

1.  ����(,-�����������
!"�������(5&
 
2.  �-�-	�,�	���	� ���  ���>
,- 45 !�'   %&�%��	��! 5 �!  A��' �"�!�!	��! 5 �����

������%.� � 45 !�'   5"�����	&[����$��"����� 10 .�%��!�� 
3.  �����(,-	��
��
&
��:
>�%&�' ����!���5��5&���� 
��&������������E��& (Visiting  During  Festivals) 
������
��
%&��������!$������	@,��@,�
�!��!5"����'�
��5!�  ;&���>!�������

	7
��  (,-���'#���
������
��
(��,-�!   ��!	� ������
����	� ������
���7��
	'����6��������
�!$�����
��7'�+89 
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��&������!�B���'���F�3�'�������5�3������%Y	�#&8��'��@�	�3 
���
%&�����!$�����������7'�+89 (����5!�'  ����A�
  ���  (��  ���5��5  �$��)  

;&�� ��� ����5�������,���	./!�������
��
�%��  �!�+-.}���!���!$������	� ���%&� 1 ���>

	'��!�>!  �!��-'��
	5 �7 �����
�-%.%&�� � 1 ���>
 (,-� �������$�����
(!�!�!� 

��&���������B��%&�#�& 
�-%&�	� ����������� / ����  (����,�7�&  	./!���>
5$&'������!���.�-��� 1 ��!  

;&�.����������&&�!���	����!��' �  5����A	:[!	��5��  �����,
%&� 
 
2.2   &�����&�������5�3�������&8��"<����E�9��6&� 
 

5��!5��5&����������
��
 	�
�!�"���	��#!�$�  .�-���&���|}��5��5&����������
��
 
|}��5
	���-�9������
��
 (,-|}��5�
��5
	���-�9 ��>
����6���!�����	� ������� 	./!���������
(������
�� (One  Stop  Service)  ���������'$� J &��!�!���	�+	& ����! %������-	./!���
	� ���������
��
 ���|��	
�! ���:
>�5�!������������
��
(,-�
�! J  

�<�#��	���������5�3������ 
�!(��,-��!�-(��
���	� ����������	./!  11  ���  ;&�	������>
(��	�,�  08.30  -  

14.30  !.  :��
�-���	� ��� ��������	
��  30  ����  ��� 	��������	�������������������	������� 
5����A(�����%&�  &�
! > 

- ��!��!'�9 	� ���(&!  3 (&!  5 

- ��!��
��� 	� ���(&!  2 (&!  4    (&!  6 
- ��!�$# 	� ���(�!  3 (&!  5 

- ��!�)��5�&  	� ���(&!  1 (&!  2    (&!  6 

- ��!�$��9 	� ���(&!  1 (&!  4    (&!  5 
5"�����������
��
	�������  7  ��!(��  5����A	� ���%&�'$���! 
**��!	5��9 z ��'���9  ��!��$&!�����)��9  ��!��$&7&	7�  ���' �'�
��7����"��!& 

���	 !�"�����
�� 

61'���3�����5����������� 
1.  ���
� ����.�-�"����.�-7�7!��(5&
'$��! 
2.  ���
(��
���5$6��  7��%���5�	5
>��,��� ���
%���5�	5
>�5��	& ��� 	��-��   

	5
>�(�!�$&  %��!$�
��
	�
��5�>!  ��
���-;.�
5�>! 
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3.  %��� �������!	��5$��  ��
�5��
	5���& 
4.  %��5�
	5 �
&�
����!����
�! 
5.  ���
.=����������-��7���������7'�+89  �.�. 2479  �. 45  (,-�*��-'��


���&%'�  ���  127  	� ������5��
��
���
����	�����6���!	�
�!�"�  (,-.=���������"�(!-!"���

	����!��
�!  	�
��%�����	��&�,	5 ����(��'�
��7��� 

��=�3����&�������5�3������ 
1.  ���(���"����
��	� ������� ���	�+'�
��>!�����	� ������� 
2.  �������,-	� �&�!(���"����
������A��! (,-!��
��	� ��	���	� ���������' �

�"��!&�!(���"����
���	�+��,������� 
3.  ���!A�
���' ��-	� �������  ��$+�!"�����.�-�"����.�-7�7!%.(,��$�(���� 

,���	���9 	�
��	�[�;'����'9�
�A
� 	��
��
�
�5
��5��'$�7!�& (,-5��6��-���
 J ���	� ���������!
	��������	� ������� 

4.  �
�!(���"����
��	� ������� �����(5&
����.�-�"����.�-7�7!��
'$��! 
(,-!��
��	� ��	���	� ���������
' ��"��!& 6���!�����	� ������� (	����!��' ��-.�-���	� ��
���!	�,�' ��"��!&�!(���"����
.�-��+  30  !�' ) 

��=�3����&Z�����������&Z�����!#��5�3������ 
1.  ������
���|��	
�!������������
��
 ���
!"�����.�-�"����������
��
%.|��	
�!

���!'$����>
 
2.  	�
�!�"���	��#!�$�  %���!$������!"������ 5��
��
	��
��
�7����6��!��|��

������-������
��
;&�	&[&��&  :��
'�
	�
�!�"��  %&���&���!5
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