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.��R����#����,�)C�/�'�	��4�'�����#��#�4�'��(�� 

<!"��(������+������@�����# :�(�������&���	6 ������4����������/�����
�	�������?������)����

����4�'�����# :�(�
.������:�(:�#��'���
	$�����������/�����
�	�������?������)�������

�4�'�����# ���4��	#��4�'?����#��	� G,":�4 �������&���	6 <!"��(������+������@�����# :�(�	��4�'�����#

��#�4�'��(��?��/����'��
�)���� ���.��'�.����?�"?����#��	� G,":�4 :���	�&��%� :�(:�����>�� 

/"��!����G,"�������	�&��%�?�"���#�����()���.;�)� (content analysis) *,��/�������?��	��%(

�������#�� �4#�/"��!����G,"���:�����>�� <!"#��	�G,"�@��#�����()� :�(�@����<�*,�?�"�>���

���'������ ��(���,"#� ���:��:�'�#��>�� �"���( �4������� :�(�4#������'�������6��<�

���#��	� 
�#4� �	��4�'�����#��#�4�'��(�����#����,�)C�#4����
	$������
�	���������!4?�

�(,	��#�
	$����� *,��#�
	$��?�,"���	�������4��������!'��, ( x = 4.16) ��'�'���.� ,"��������&�
 

( x = 4.15),"���	��( ( x = 4.09) :�(,"���#���!" ( x = 4.06) ����@,	� <!"��(������+������@�����#

���#����,�)C�#4����
	$���	���������!4?��(,	��#�
	$����� *,�,"��������&�
���4��������!'��, 

( x = 4.51) ��'�'���.� ,"���	���� ( x = 4.32) ,"���#���!" ( x = 4.21) :�(,"���	��( ( x = 4.14) ����@,	� 

�4#��������&���	6���#���)C�#4� �#�
	$��&���/�'�	�������:�(�������?��4#��.��W �#��
���

��(�����%�?�����@'��?)"������'/R;� :�(�4'�����
	$����%+�������+���*,���
�(��.��'�������	,

����������	��4�'�����# /"�����:�(�@)�	����
	$���	������� �#���"��*���� “4 ,” ��(���,"#� 1) 

,"���	��( �#����	��(����.��������,� *,������>�.�����G,")���&��� �����>
!,&����"�'>���G," ���,!:�

�%(�	#���(�"�'?)"�#�����?�?�4�	��4�'�����#��#G��*,�G�4?)":���4�'����	��4�'�����#��#

�4�'��(�������>��"�'�#����������?)"���,:�4)�!4�%(�����>:�"G/���)���
�()�"�:�(

�����>�/"�?��#��:���4�'/�'�	��4�'�����#:�4�(������ 2) ,"���#���!"�	��������#���U�<!"��� 

����/��	�������*,���' ���#���!"�����#�	�#	$�+���:�(��(#	������� �(����� /��+�������� 

��(�
%�/�':�4�(�>����� ���#���!"����	# :�(�#�
	$���#���!"?)"�	���	���!4���,�#�� *,�

�(�"�'�����>?)"/"��!����'4��:�4����/"�?�:�4�	��4�'�����# :�(�#����#���!","������6�
����� 

��.;�'�"�?���%�������� 3) ,"���	���� �#���'*��?�:'4,� ��;�:�"� :�4�?� ��?��	�?�'�������� 

)#':)����	��/�'���� &��&!��?�:�(H.���	���?�#�����
 4) ,"��������&�
 �(�"�'���'?��4�����	�+�����
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 ������"�� :�(:�4'�����4�'��&�


	6�6	�!: �	������� ����4�'�����#

       Abstract 
 The objectives of this research were to study the views of foreign tourists, tourism business

owners and government officers, about the guides in tourism business; and to provide 

suggestions in developing the human resources, especially the guides, in tourism industry. The 

samples in this research were 5 government of� cers, 30 tourism business owners, and 400 foreign 

tourists in Bangkok. The tools measuring instruments to survey and data analysis in this study were 

interviews and questionnaires. The result of this research revealed that from the foreign tourists’ 

view, guides should de� nitely be improved; especially, their attitudes ( X = 4.16), following by their 

personalities ( X = 4.15), skills ( X = 4.09), and knowledge ( X = 4.06), respectively. The tourism 

business owners’ opinions were that guides should de� nitely be improved, and the most important 

thing that should be improved was the guides' personalities ( X = 4.51), following by their attitudes 

( X = 4.32), knowledge ( X = 4.21), and skills ( X = 4.14), respectively. The government of� cers 

suggested that currently, many tourism graduates work in other industries, which are unrelated with 

the tourism industry; and they also commented that guides and people in this tourism business 

should improve their foreign languages, increase their experience and their morality, especially the 

tourist exploitation. The guidelines for tourist guide development are “SKAP” which consist of 4 

components. 1) Skill: Guides should have good communication skills. They should be able to speak 

at least 2 languages including local language, and have no bias in taking care of Thai and foreign 

tourists. Good guides can entertain tourists, solve problems, have many and understand the cultural 

differences of people from various nationalities. 2) Knowledge: Guides should graduate in tourism sci-

ence and have knowledge in culture, history, tradition and common practice in the areas. They should 

provide understandable information to foreign tourists and also be capable to do � rst aid in case of 

emergency. 3) Attitude: Guides should be optimistic, have provide good services and be proud of their 

nationality and profession and 4) Personality: They should be sincere to the tourism business owners 

and tourists, keep the area clean, be nice to everyone, be polite in Thai style, and dress properly.

Keywords: Tour guide, Tourism
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���(
 “�	�������” ��U�����
������#���@�	��4�

�����)��������4�'�����#��U���4�'��� ��.��'��� 

��U����������"�'?��"��,�	��	��4�'�����#��������, 

����@�#��#���(,#� �#��	;'?)"�#���!"?���.��'

�4�'W :�4�	��4�'�����# �R'�����4�#G,"#4�����


�	��������.� <!"��"�'&�
�	��%�/�'��(��:�4�	�

�4�'�����# HR�')�������>
	$��	��&�
/�' 

�	�������?)"���/R;��#4������U���!4:�"#�(���'�@?)"

�	��4�'�����#��#�4�'��(��)	�����?���� 

�4�'�����#��(��G�����/R;� :�(�	'�(�4'<�G� 

>R'#��	��	��/�'�@�	�'��
	$������4�'�����# 

��(��#'�4�'�����#:�(��¥� ����"�'���?)"��(��

G����U�:)�4'�4�'�����#����	�'�.� ����%&�
 :�( 

G,"����6���(,	�*�� �	�=�+�E<�G,"*,�'4�� ��4�'G� 

�C�������
�	�������?������)��������4�'�����#

/�'G��?�������	��	'�����'����#���	����'��!4��� ����� 

������R���)�	��!�������#�	�����4�'�����#�����"�

,"���=�z�����#4�����	�� :�(��.;�)������������ 

���G�4��,��"�'�	��&�#(���,:�(�#���"�'���

:�''��/�'&�������)��������4�'�����# �	��(

/�':�''������@��C����R���������R'G�4�����>

:/4'/	�G,"?����,*�� �#��	;')�	��!���������� 

�������	'/�,����6��?��(,	����� :�(/�,

�#����,��"�'��.;�)���HR�'�	�:�(�	��()#4�'���

R���?��(���	����R�������(�� [1] ������

��;�	'�����)������#�	��������?������)�������

�4�'�����# *,���
�(�	���������'�4#��	'/�,��%

&�
���,� /�,��������%?��������	��)�"���� �#�

>R'�������	,����������	��4�'�����# ����	,���� 

���<��� :�(� ������	�������?���(��G��/�,

:<��(�(��# [2-3] �@?)"���@�#��	����������>!�

#4��"�'������������	��@�#��	�����������,�(�����

���#��:���4�'�	���� �@?)"���,���)����#4�''�� 

:�(:�''���"����,/R;� /�,�#���	���'?�#�����
 :�(

G�4���,���
	$����%&�
/�'�	���������4�����#�

 ,"#��&�
���)�������,/R;��	��	�������?�

�����)��������4�'�����#����4'<��@?)"�	��4�'

�����#/�,�#����.���	���4�����4�'�����#/�'��(��

G�� �@?)"��(��/�,*��������(�@���G,"�/"��!4

��(���
���������'/R;���4�����#��(��U� �������	;�

�*��������"������	'���4#�<�	�,	�?)"��(��G��

�@��U��"�'��4'
	$��	��&�
/�'�������?�

�����)��������4�'�����#?)"G,"�������4�����6��

�����
.��?)"�����>:/4'/	��	�������(��G,"��4�'

�	,����� ,	'�	;�)���	�������/�,��(���+�&�
:�(

G�4��	��&�
?�����@'�� ��(���4�'W ����@/"�

��
�4�':�(�#��G�4G,"����6��/�'�	�������:�(

�������?������)��������4�'�����#/�'��(��G��

��;��U�/"��"�'?������,�	�+���������4�'�����#/�'

��(��G�� ,	'�	;��%(<!"#��	��R'���#����?�����(R���

�#����,�)C�/�'�	��4�'�����#��#�4�'��(�� 

<!"��(������+������@�����# :�(�������&���	6�����

�4����������/�����
�	�������?������)������� 

�4�'�����# �
.����U�:�#��'?����
	$���������?�

�����)��������4�'�����#?)"������6�� ����(���+�&�
 

:�(���#��
�"��?��������	��'��

��*!)�����#-.���
���$��
 1. �
.��R����#����,�)C�/�'�	��4�'

�����#��#�4�'��(��������4����������/�����


�	�������?������)��������4�'�����#

 2. �
.��R����#����,�)C�/�'<!"��(���

���+������@�����#������4����������/�����


�	�������?������)��������4�'�����#

 3. �
.��R����#����,�)C�/�'�������

&���	6������4����������/�����
�	�������?�

�����)��������4�'�����#

 4. �
.������:�(:�#��'���
	$��

���������/�����
�	�������?������)�������

�4�'�����#

���&(,����
���$��
 �"%����2����>�":�

 <!" #��	��@���R����#����,�)C�/�'

�	��4�'�����#��#�4�'��(��<!"��(������

+� ��� ��@ ���� � #  :�(�� �����&���	 6��� �� �4 �

�����������
�	�������?������)�������

�4�'�����# *,�R������
	$��������� 4 ,"�� HR�'�@ 

��U��4��������	��'��/�'�������?������)����
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����4�'�����# *,���
�(��4�'���'?�����
�	������� 

��(���,"#� ,"���#���!" ,"���	��( ,"���	���� 

:�(,"��������&�


 $��3����"�3����A;,2;�$���
���

 /"��!���� ?�" ?����#��	���	; '��; G,"�����

��(����HR�':�4'�����U� 3 ���4�)�	�G,":�4  

1) �	��4�'�����#��#�4�'��(�����?�"�������	�

����	��@�����#?��/����'��
�)���� HR�'��

�@�#����4��	#��4�'�#��	;'��;� 400 �� 2) <!"��(���

���+������@�����#�����!4?��/����'��
�)�������

�,�(���������"�?��!�:��/�'����	� *,���.�����

�/�������@�#�����	��@�����#��������, 5 �/� G,":�4 

�/���'�	� �/�)"#�/#�' �/�#	$�� �/������#� 

:�(�/����'��� HR�'���@�#�����	��#��	;'��;� 

921 ����	� �	;'��;<!"#��	�G," ��.�����4��	#��4�'

:�����(�' *,������4��	#��4�'�#��	;'��;� 30 

����	� :�( 3) �������&���	6 ��(���,"#� 

���������(�@)�	��!����',"������4�'�����# 

�%������<!"���)�.�?)"��������	�������?�

�>��	����R����%������?���/�#�������4�'

�����# %�)�#�����	�?��/����'��
�)���� :�(

��" �)�" ���� � �����������
�	��� ����:)4 '

��(��G�� *,����@�#����4��	#��4�'�#��	;'��;� 

5 ��

 �	�>A"��>"��A;,2;�$���
���

 ���.� � '�. ���� ? �" ?����#� �	 ���	; '��; :�4 '

�����U� 2 ��(�&�G,":�4 1) �%%�"%<�� 

HR�':�4'�����U�2��,��(���,"#� :�����>��

�#����,�)C�����	��4�'�����#��#�4�'��(�� 

:�4'�����U� 4 ��� G,":�4/"��!��	�#G�/�'<!"���:�

����>�� /"��!��	�#G���
�(�	��4�'�����#��#�4�'

��(�� :�#��'���
	$�������������
�	�������

?������)��������4�'�����# :�(/"�����:�(�
.�� 


	$���	�������?�����)��������4�'�����#:�(

:�����>���#����,�)C�<!"��(������+������@

�����#?��/����'��
�)���� :�4'�����U� 4 ��� 

G,":�4 /"��!��	�#G�/�'<!"���:�����>�� /"��!�

�	�#G���
�(<!"��(������+������@�����# :�#��'

���
	$�������������
�	�������?������)����

����4�'�����# :�(/"�����:�(�
.��
	$���	�������

?������)��������4�'�����# �	;'��;:�����>���	;' 

2 ��, ���	��%(�@>����U�:����(�����4� 5 �(,	� 

(rating scale) :���������� (Likert) �	;':�4��������, 

�.� 5 >R' �"�������, �.� 1 :�( 2) �%%���&���� 

�
.�����>���������&���	6>R'�>�����%����

�4�'���� �#?�������	�:�(:�#*�"�?������ 

:�#��'���
	$���������*,���
�(����


�	�������?������)��������4�'�����# �#��

�)��(��/�')�	��!��?��>��R����@)�	�

��/�����
�	������� :�(:�#��'���:�"G/���)�

�	�������?������)��������4�'�����#?�,"��

�#���!" �	��( �	���� :�(������&�


 �����"�$���6��
�$���
���

 1. <!"#��	�G,"�@����	�&��%� :�(��C��#�

�#�/"��! �&������������4 ��	 #��4 �'��� G,"

�@)�,G#"

 2. /"��!����G,"���:�����>��<!"#��	�G,"

� @���'�)	 �  #� � � � � ()� ," #����
� # �����  

*,�?�"*��:����@��C��!� :�(�@����<���� 

#�����()�/"��!�*,�?�"�>��� �#��>�� �"���( �4������� 

:�(�4������'�������6��

 3. /"��!����G,"�������	�&��%���U�/"��!�

��� '��%&�
 �R '�@���#� ����()� ��� ' ��.; �)� 

(content analysis) �����(�,C����)�����@)�, 

G#" �
.��?)"����>R'�>�����%�����4�'�����# 

?�������	�:�(:�#*�"�?������ :�#��'��� 


	$���������*,���
�(����
�	�������?�

�����)��������4�'�����# �#���)��(��/�)�	�

�!��?��>��R����@)�	���/�����
�	������� 

:�(:�#��'���:�"G/���)��	�������?������)����

����4�'�����#?�,"���#���!" ,"���	��( ,"���	���� 

:�(,"��������&�
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���
���$��
 1. 0�$���
�	���:��2"�1���$�%%�"%

<�� �
.��R����#����,�)C�/�'�	��4�'�����#��# 

�4�'��(�� :�(<!"��(������+������@�����# ������4�

���������/�����
�	������� (����'��� 1) *,�G,":�4'

��( �,C� ?����R��������U�  4  ��( �,C� 

G,":�4  ,"���#���!"  ,"���	��( ,"���	����  

:�(,"��	��&�

�#4� �	��4�'�����#��#�4�'

��(��:�(<!"��(���+������@�����# ���#�� 

��, �)C�#4 ��#������
	$������
�	��� ����

?����W ,"��?��(,	���� *,�,"������#�G,"�	����


	$����������, G,":�4 ,"��������&�
 ���4��������#� 

4.33 ��'�'��G,":�4 ,"���	���� ���4��������#� 

4.24 ,"���#���!" ���4��������#� 4.14 :�(,"���	��( 

���4��������#� 4.12 ����@,	�

�������A 1 <����#�����()�/"��!����:�����>���
.��R����#����,�)C�/�'�	��4�'�����#��#

�4�'��(�� :�(<!"��(���+������@�����# ������4����������/�����
�	�������

/����M�	���	
��:M�

$��3����"�3��

��$�3"����A��

,���3��/�����

012/��$"%$��

#��$
��6���A��
���

x S.D.
�(,	�����#�


	$��
x S.D.

�(,	�����#�

	$��

x S.D.
�(,	�����#�


	$��

�2��	����12

�#���!"�����#�	�:)�4'1. 

�4�'�����#
4.39 0.93 ��� 4.40 1.04 ��� 4.40 - ���

�#���!"�#���/"�?�?�����	,2. 

�@�������4�'�����#�	�#W G�
4.23 0.93 ��� 4.13 0.73 ��� 4.18 - ���

���C,�#���!"�.��W3. 

?���������

���������:)�4'�4�'�����#

4.19 0.95 ��� 4.40 0.50 ��� 4.30 - ���

�#���!"�#���/"�?�?�������4. 

+���������4�'�����#
4.06 1.00 ��� 3.93 0.69 ��� 4.00 - ���

�#��
������
���#���6��(5. 

��',"��#�����

4.02 1.08 ��� 3.93 0.69 ��� 3.98 - ���

�#���!"�����#�	��(������4�'W 6. 

�����#�	��>������4�'�����# 

�>����������� :�(����.��W 

��������#/"�'

3.93 0.90 ��� 4.53 0.51 ��������, 4.23 - ���

�#���!"?�#������#����7. 

�	�#W G�
3.90 1.05 ��� 4.20 0.66 ��� 4.05 - ���

�#���!"�#���/"�?�?�)�	�8. 

#�������	����������':�"'
3.77 1.06 ��� 4.13 0.73 ��� 3.95 - ���

	3��4��A���� 4.06 - ��$ 4.21 - ��$ 4.14 - ��$
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/����M�	���	
��:M�

$��3����"�3��

��$�3"����A��

,���3��/�����

012/��$"%$��

#��$
��6���A��
���

x S.D.
�(,	����
�#�


	$��
x S.D.

�(,	����
�#�


	$��
x S.D.

�(,	����
�#�


	$��
&�
����	�

�	��(?������������U�&���G��1. 4.23 0.71 ��� 4.00 0.73 ��� 4.12 - ���

�	��(?������������U�&����	'�=� 2. 4.23 0.76 ��� 4.47 0.73 ��� 4.35 - ���

�#�������>?�����	,�������@�����#3. 

����#���"�'���/�'�	��4�'�����#4. 
4.20 0.83 ��� 4.20 0.66 ��� 4.20 - ���

�	��(?����?�"���*�*���?)�4W 5. 

�
.���4#�?�����	,����4�'�����#
4.17 0.82 ��� 4.00 0.74 ��� 4.09 - ���

�#�������>?����:�"G/���)���
�(6. 4.13 1.00 ��� 4.40 0.62 ��� 4.27 - ���

�#�������>?����>4����,/"��!� 7. 

�4�'W ?)"�	��4�'�����#��' 4.06 0.68 ��� 4.33 0.71 ��� 4.20 - ���

�	��(?�����������	��4�'�����#8. 4.03 0.66 ��� 4.47 0.63 ��� 4.25 - ���

�	��(?����
!,&����"�'>��� ��4� 9. 

&����)�.� ��#�/� ����� M�M 
3.97 0.83 ��� 3.53 1.11 ��� 3.75 - ���

�	��(?����
!,&����.��W ��4� 10. 

&���������� ��� ��	�'�� ��U��"� 3.77 0.99 ��� 3.87 0.51 ��� 3.82 - ���

	3��4��A���� 4.09 - ��$ 4.14 - ��$ 4.12 - ��$

&�
���+�#*�

?)"�#���@�	��4����������<!"�.��1. 4.33 0.75 ��� 4.47 0.51 ��� 4.40 - ���

�#��
R'
�?�?�)�"�������'��2. 4.26 0.82 ��� 4.33 0.48 ��� 4.30 - ���

�#���	�:�(�	�+��4�����
3. 4.19 0.75 ��� 4.40 0.62 ��� 4.30 - ���

��U�����'*��?�:'4,�4. 4.19 0.79 ��� 4.13 0.73 ��� 4.16 - ���

�����?��	�?�'�������� (Service Mind)5. 4.16 0.74 ��� 4.40 0.72 ��� 4.28 - ���

�)C���%�4�/�''�������(�&�6. 4.16 0.78 ��� 4.27 0.78 ��� 4.22 - ���

�#��H.���	���?�����
7. 4.15 0.76 ��� 4.33 0.61 ��� 4.24 - ���

�����#��?)"�	�'���	���������4�'8. 

��C����
4.09 0.75 ��� 4.09 0.75 ��� 4.09 - ���

�#���	;'?�?������"�'&�

����	�,� 9. 

'��:�4�'����
3.90 0.65 ��� 4.47 0.63 ��� 4.19 - ���

	3��4��A���� 4.16 - ��$ 4.32 - ��$ 4.24 - ��$

�������A 1 <����#�����()�/"��!����:�����>���
.��R����#����,�)C�/�'�	��4�'�����#��#

�4�'��(�� :�(<!"��(���+������@�����# ������4����������/�����
�	������� (�4�)
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 2. 0���$$�����&����%�	��$�&�	��' 


�#4� ?�������	���/�#��������#�	��	�������

�	'�'��<!"��?��������4�'�4���.��' :�4��.����������

R����	���.������(�@'��?����'���.�� ��.��'���

����
�	���������U�����
�����&��('��)�	��"�'

��!4?��&�#(�#���,,	��!'�	��	��4�'�����#���)���

)��� �@'��G�4��U��#�� :�(�	'���>��&�
�����U�

:�4�!��"�'/�'����	��@�����#���,"#� �	;'��;?����


	$���������?������)��������4�'�����# *,�

��
�(��4�'���'����
�	��������	;� �#�
	$��&��� 

/�'�	�������:�(�������?���/������#��.��'�.��W 

�#��	;'�
�����(�����%�?�����@'��?)"������'/R;� 

:�(�#��4'�����:�(
	$����%+�������+��� *,�

��"�G�4?)"�	��������)C�:�4<���(*�����4#��	#:�(

/����M�	���	
��:M�

$��3����"�3��

��$�3"����A��

,���3��/�����

012/��$"%$��

#��$
��6���A��
���

x S.D.
�(,	����

�#�


	$��
x S.D.

�(,	����

�#�


	$��
x S.D.

�(,	����

�#�


	$��

&�
��)#����
1

�#��H.���	���:�(G#"#�'?�G,"1. 4.43 0.67 ��� 4.80 0.41 ��������, 4.62 -
���

�����,

���������,�:��G�� ��4� ���	������#( 2. 

��&�
 �4���"�� >4���� M�M
4.39 0.72 ��� 4.53 0.63 ��������, 4.46 - ���

�#���	�<�,���3. 4.30 0.69 ��� 4.67 0.48 ��������, 4.49 - ���

�������	��#����,�)C�/�'<!"�.��4. 4.23 0.76 ��� 4.33 0.61 ��� 4.28 - ���

�#����'�4��#���#��5. 4.20 0.65 ��� 4.80 0.41 ��������, 4.50 -
���

�����,

����%��4����' �������6. 4.16 0.78 ��� 4.40 0.62 ��� 4.28 - ���

�������	�
	�+�,��/"��	�<!"�.��G,",� 7. 

�	;'?��(,	�)	#)�"� �
.����4#�'�� 

:�(�	��4�'�����#

4.16 0.78 ��� 4.67 0.61 ��������, 4.42 - ���

�#���)C����)C�?�<!"�.��8. 4.16 0.90 ��� 4.33 0.61 ��� 4.25 - ���

�4�'������!�%� :/C':�'9. 3.99 0.82 ��� 4.27 0.69 ��� 4.13 - ���

:�4'����(��, ��&�
 ������"��10. 3.96 0.88 ��� 4.67 0.48
���

�����,
4.32 - ���

�#����.���	��?�����'11. 3.96 0.98 ��� 4.13 0.63 ��� 4.05 - ���

���#�������#���, 12. 3.83 0.96 ��� 4.47 0.63 ��� 4.15 - ���

	3��4��A���� 4.15 - ��$ 4.51 -
���

�����,
4.33 - ��$

�������A 1 <����#�����()�/"��!����:�����>���
.��R����#����,�)C�/�'�	��4�'�����#��#

�4�'��(�� :�(<!"��(���+������@�����# ������4����������/�����
�	������� (�4�)
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����������	��4�'�����#���������G� ��.��'����(

���'���/"�����U�����	�,R',!,?)"�	��������)C�:�4�	# 

��4� �4��������	����G,"�	�����"���"� *,���,��U��4�

)	#��#�4���/�'�	��4�'�����# �������	;��������

&���	6�	'G,"?)"/"�����:�(?����
	$��	��&�


/�'�	������� ��(���,"#�

  �2��	����12  �	��������#����#���!"���

�	#?)"��� HR�'�4#�?)�4�#���!"�����#�	���(#	�������

�	'���"�� �#�G,"�	����
	$�� *,������>�.��

�#���!"/�'����'?)":�4�	��4�'�����#,"#�����.�����

����/"�?�G,"'4�� :�(<!"����(��U��	��������#���U�<!"���

����/�#�����������#�	��	�������*,���'

  �2����$��    �#������>�.�����G,"����#4� 

2 &��� ?���%�������	��4�'�����#��#G���4#��,��

��'G��	��	��4�'�����#��#�4�'��(�� �#�?)"�#�� 

���?�?�4:�4�	��4�'�����#��4�'��4�������	� :�( 

�����>�/"�?��#��:���4�'/�'�	��4�'�����#:�4

�(������

  �2������	�
 �	��������(�"�'G�4�)C�

:�4��(*�����4#��	# ��?��	�?�'�������� ���#��

�	�����:�()#':)����	��/�'���� :�(��?��	�

:�(&��&!��?�?�#�����


  �2��%�	�
$&�� �	��������#����#��

�4��	�:��G��W ���#������"�� >4���� :�(

H.���	����4�����	�+������@�����#:�(�	��4�'�����#

  3. ������;�$��������		����$�

��>A"�"���%"����:$���$���3"����A�� ���<�

���#��	�?���	;'��; <!"#��	��R'G,"����:�(:�#��'
	$��

�	��������
.����'�	������)��������4�'�����#,	'

����G,",	'����'���� 2

�������A 2 :�#��'?����
	$���	��������
.����'�	������)��������4�'�����#

�2����$��

(Skill)

�2��	����12

(Knowledge)

�2������	�


(Attitude)

�2��%�	�
$&��

(Personality)
�����>�.�����G," 2 1. 

&���/R;�G� 

�R�HR;',"����(#	�������1. 

:�(#	$�+��� 

���#���	�����:�()#':)1. 

����	��/�'����

��������	�
	�+����,�1. 

��G)#
���?����:�"G/���)� 2. 

��
�()�"�

�!"/��+�������� ��(�
%� 2. 

:�(�(����� /�':�4�(�>�����

����%�,� ��;�:�"� :�4�?�2. ���#����U�G��2. 

�����>
!,&����"�'>���3. ���#���!"����	���	�3. ��?��	�'��������3. ����"�� >4���� 3. 

���	������#(

���#������&��?�4. 

�������	��'��5. 

���#���!"����	#4. ���	�������'�#� 4. 

��'*��?�:'4,�

��&�
 ������"��4. 

�/"�?��#��:���4�'/�'�	�6. 

�4�'�����#

�!"&����	'�=���4�',�5. ��?��	�:�(&��&!��?�5. 

?�#�����


:�4'�����&�
 5. 

�)��(���	������(

�����>��"�'�#���������� 7. �����>?)"/"��!�����/"�?�'4��6. H.���	���?�����
 6. 

G�4�)C�:�4��(*�����4#��	#

�(��,6. 

���#����(�.��.��"� 8. 

:��4#��4�'#4�'G#

���#���!","������6�
����� 7. 

��.;�'�"�

�#�����/�#�����������#/"�'�	� 8. 

�	�������*,���'
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��)���������
���
 ������$������%�	��$�"�,��

��		����$�;�"����:$���$���3"����A��

 1. �2��	����12

 �	; '�	��4�'�����#��#�4�'��(��:�(

<!"��(������+������@�����#�4�'���#����,�)C�#4� 

�� � � ������� 
�	 ��� � ��� ? ��� �� �)����

����4�'�����#�#�
	$��?�,"���#���!"?��(,	�

�#�
	$����� *,���
�(��4�'���'�#���!"�����#

�	�:)�4'�4�'�����# HR�'��,��"�'�	�'��#��	�

/�'���&�%� �.����4 '*����  [4] :�('��#��	�

/�'��&�#,� �"��)��'�� [5] ���R�����%�	��%(

�	�R���� �'�����
R'��(�'��/�'+������@�����#

�4�'���#���)C�#4��	��������@��U��"�'���#���!"

�����#�	�:)�4'�4�'�����#�	;'?�,"�� ��(#	�������

���6��� �	'�� :�(�����.�' �������#���!"

�����#�	�:)�4'�4�'�����#:�"# �	;'�	��4�'�����#

:�(<!"��(������+����������#�	'?)"�#���@�	�

�����#�	����C,�#���!"�.��W ?������������������

:)�4'�4�'�����#��,��"�'�	�'��#��	�/�'��&�#,� 

�"��)��'�� [5] ��� �)C�#4��	��� �����@��U�

�"�'���#���!" �����#�	��>������4�'�����#�	;�W 

?�:'4����4�'W  �������	;�<!"��(������+�����

�@�����#�	'?)"�#���@�	��	��#���!"�����#�	��(�����

�4�'W �����#�	��>������4�'�����# �>����������� 

:�(����.��W ��������#/"�' ��,��"�'�	� ���&�%� 

�.����4'*���� [4] ����)C�#4��	��������#��!"�z�(�����

/"�)"���4�'W ��� �����#/"�' ?��4#�/�'�#���!"

�#���/"�?�?�)�	�#�������	����������'

:�"'�	;� <!"��(������¬+������@�����#�)C�#4��#�


	$����!4?��(,	���� HR�''��#��	�/�'�	���� 

�����#�$� [6] G,"R��������#�	���%�	��%(/�'<!"�@

����4�'�����# 
�#4���%�	��%(,"������	���������

�	��������()#4�'����,����'��!4?��(,	����

���' �#���!"�����4�#���	;')�,��; �	��������#���	�

���':�(
	$���#���!"/�'����'?)"�	���	���!4���,

�#�� ���#��
������
���#���6��(��',"��#�����
 

:�(�����>�.���#���!"/�'����'?)":�4�	��4�'�����#

,"#�����.���������/"�?�G,"'4�� ��,��"�'�	����&�%� 

�.����4'*���� [4] ��4�##4� �	��������(�"�'���#���!"

,"�����?�"&���:�(���#�������>����(>4����,

?)"�	��4�'�����#��' :�(��,��"�'�	�<����#��	�

/�'��&�#,� �"��)��'�� [5] HR�'
�#4� +������@�����#

�4#�?)�4�)C�#4��	��������#����#��?���!":�(�!"�	�


	$������'��!4����:�(�"�'�����>>4����,

/"��!��4�'W ?)"�	��4�'�����#��'

 2. �2����$��

 �	;'�	��4�'�����#��#�4�'��(��:�(<!"

��(������+������@�����#�4�'���#����,�)C�#4� 

�� � � ������� 
�	 ��� � ��� ? ��� �� �)����

����4�'�����#�#�
	$��?�,"���	��(?��(,	�

�#�
	$����� *,���
�(�	��(�����������U�

&����	'�=� HR�'��,��"�'�	�'��#��	�/�'+	��� 

:H4)�4� [7] ���R����#���"�'��� ������)� 

:�(���
	$���������?���/������)����

����4�'�����#/�'&��+����������?����'��


�)����:�(&���(#	��� :�('��#��	�/�'��&�#,� 

�"��)��'�� [5] HR�'�4�'
�#4� +������@�����#

?)"�#���@�	�:�(���#���"�'�������������

�����>?�"&����4�'��(��*,���
�(&���

�	'�=� ���#���!"&����	'�=�����	#�	�#W G���U�

��4�',� ���	��(?����
!,&����	'�=���U���4�',�

*,��	��������#����	��(?�����.��������,� �
.��

����.�����G,"��4�'��4�':��4# �������	��(

�#�������>?����?�"&���:�"# �	��4�'�����#��#

�4�'��(���"�'����	���������������>�	,������

�@�����#����#���"�'���/�'�	��4�'�����# *,��(

�"�'�����>��"�'�#����������?)"���,:�4)�!4�%(

G," ��,��"�'�	�<����#��	�/�'�	���� �����#�$� 

[6] HR�'
�#4� ��%�	��%(,"���	��(����	������@

�����# :�(����	,����������	�#G������#�	����


	�<4����!4?��(,	���� �	;'�	��4�'�����#��#�4�'

��(��:�(<!"��(������+������@�����#�4�'�"�'

����	�������������#�������>:�"G/���)���
�(

)�"�G,"��U���4�',�:�(���#����4�'��4�'#4�'G#

?����W ,"�� HR�'��,��"�'�	�<����#��	�/�'

��&�#,� �"��)��'�� [5] 
�#4� +������@�����#?)"

�#���@�	�?���%���	��,"���	��%(���	�?���.��' 

�����	���(�.��.��"� ��(�	���(��' :�(���#��

�����>?����:�"G/���)���
�()�"�G," :�(
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��,��"�'�	�'��#��	�/�'���&�%� �.����4'*���� 

[4] ����)C�#4�����@'��?������)��������4�'�����#

�#����#�������>:�"���)���
�()�"�

 3. �2������	��

 �	; '�	��4�'�����#��#�4�'��(��:�(

<!"��(������+������@�����#�4�'���#����,�)C�#4� 

�����������
�	�������?������)�������

�4�'�����#�#�
	$��?�,"���	����?��(,	�

�#�
	$����� *,��"�'?)"�#���@�	��4����

������<!"�.����������, HR�'��,��"�'�	�'��#��	�

/�'��&�#,� �"��)��'�� [5] HR�'
�#4� +������@

�����#�"�'������?)"�#���@�	��4����������<!"�.�� 

�������	;�<����#��	�/�'������ �������'

[8] �	'�)C�#4��	��������#���"�'�#����(�	�?� 

?)"�	��!��"�����(,	������ �@?)"�!��"����,�#���!"

�R�#4����������/�'�	�����������%�4��@)�	��/� 

* , � 
.; � 6 � � �	 � �� � �  �� � # � �� ? � �	 � ? � ' � �

������ (service mind) HR�'��,��"�'�	�<����#��	�

/�'+	��� :H4)�4� [7] ���
�#4� ��%�	��%(���

+����������)��������4�'�����#�"�'��� �.� 

�"�'��?��	������� �	;'��;��������?��	�'��������

:�"# �	;'�	��4�'�����#��#�4�'��(��:�(<!"��(���

���+������@�����#�4�'���#����,�)C�#4��	�������

�#��	�:�(�	�+�?�����
 HR�'�#��&!��?�?�����


+������4�'�����#��U���%�	��%(������ �'��

���
R'��(�'���@)�	�+������4�'�����#��4��,��#

�	���%�  ���������	���  [9]  ���#���)C�#4� �#���!"�R�

&!��?�?�����
�(�@?)"�����>����	��'��?�)�"����

��4�',������, ��������;�	��4�'�����#��#�4�'��(��

�	'?)"�#���@�	��	������U�����'*��?�:'4,�

)�.���4�#G,"#4��	��������#��"�'���	�������'�#�

HR�'��,��"�'�	������� �������' [8] ��4�##4�

�	��������#��������"�'?)"���,��U��#���!"�R�

����	���'?�����' G,":�4 �	���������U��#� (positive 

attitudes)

 4. �2��%�	�
$&��

 �	��4�'�����#��#�4�'��(�����#����,

�)C�#4� �����������
�	�������?������)����

����4�'�����#�#�
	$��?�,"��������&�
?��(,	�

	��������$ �4#�<!"��(������+������@�����#

���#����,�)C�#4�  �����������
�	��� ����

�#�
	$��?�,"��������&�
?��(,	�	������

��$��A��� *,��	��4�'�����#��#�4�'��(��

:�(<!"��(������+������@�����#�4�'���#����,�)C�

��"���	�#4� �����������
�	��� �����(�"�'

���#��H.���	���:�(G#"#�'?�G,"  HR� '��,��"�'

�	�'��#��	�/�'+	��� :H4)�4� [7] :�('��#��	�

/�'��&�#,� �"��)��'�� [5] HR�'�4�'
�#4� 

+������4�'�����#?)"�#���@�	��	��#��H.���	���

G#" #�' ?�G," ��U��	�,	�)�R� '  �������	; ��	; '

�	��4�'�����#��#�4�'��(��:�(<!"��(������

+������@�����#�	'���#���)C�#4��	��������#���

������&�
?���.��'�#���	�<�,��� :�(��'�4��#�� 

HR�'��,��"�'�	������� �������' [8] �����4�##4� 

�	��������#��������"�'?)"���,��U��#���!"�R�����	��

�'?�����' G,":�4 �	����������4������'�4��#�� 

:�(��,��"�'�	�<����#��	�/�'+	��� :H4)�4� [7] 

���
�#4� +����������)��������4�'�����#�"�'���

��������������%�	��%(���#���	�<�,����!' ���

����������	��%(,	'�����4�#G�/"�'�"� �	��������	'

�#��(�"�'�����������,�:��G�� ��4� �����

�	������( ��&�
 �4���"�� >4���� ��U��"� HR�'

��,��"�'�	�'��#��	�/�'��&�#,� �"��)��'�� 

[5] 
�#4� +������4�'�����#?)"�#���@�	���%���	��

,"���	��%(���	�?���.��'���������,�:��G�� ��4� 

���	������( ��&�
 �4���"�� >4���� ���#���,��

.��,�������
���$��
 �2"���"�����A7�2��$$���
���

 1. &���	6�#��@�R'>R'�����	����':�(


	$���	�������,"��������&�
:�(�	����

��U��@�	� ��.��'���<����#��	�
�#4� ?�,"��

������&�
:�(�	����/�'�	��� �����#�G,"

�	����
	$��?��(,	���� *,����4��������!'��, 

?����
	$��,"��������&�
�#�?)"�	���������

�#��H.���	���:�(���'?��4�����	�+������@�����# 

:�(�4��	��4�'�����# :�(���#���4��	�:��G�� 

HR�'�(�"�'���#������"�� >4���� ��&�
 ������"�� 

:�(���	������( �4#�?�,"���	�����#�
	$��

�	�������?)"���#���	�:�()#':)����	��/�'

���� H.���	���?�����
 :�(G�4�)C�:�4��(*�����4#��	# 
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�	; '��; �
.� �
	$�������)�����4�' ���� �# ?)"��

�	��4�'�����#��#�4�'��(�����'��%&�
������@�	'

H.;��!'�������#��(��G��������'/R;�

 2. �	��� �����#����#���!" ��.��'/��

+�������� ��(�
%� :�(��(#	�������/�'

�>������4�'�����#�4�'W :�(� ��	��(���>4����,

�#���!"?)"�����>�/"�?�G,"'4�� ��4� ���?�"&���
!, 

G�4?�4&������'#�������������G� ��U��"� ��.��'

����	��4�'�����#��#�4�'��(���4#�?)�4�"�'

���?)"�	��������@�#��#���(,#�?���.��'�#��

�!"�����#�	�:)�4'�4�'�����#��������, *,�:)�4'�4�'

�����#����	��4�'�����#��?��.��>����� �����#�	�

���� ��(#	������� :�(*���%�,�

 3. ��(��#'R���+����:�()�4#�'���.��

��������#/"�' �#�
����%���	����')�	��!��?���/�

#�����
�	�������?)"��U��������	�:�(������6��

�,��#�	� *,���
�()�	��!���(�(�	;��#��/"�'#,?�

�����#������%&�
/�')�	��!�� :�(��#����

�#��
�"��/�'<!"�����)�	��!��,	'��4�#?����

��(���#�����
�	�������

 4. <!"��(������+������@�����#�#�
����%�

?)"�4����:��:�(�#	�,����:�4�	��������
���

�	��������#������C,�#���!"�.��W ?������������ 

������:)�4'�4�'�����#

�	��������"�'�����>��"�'�#����������?)"���,

:�4)�!4�%(G,"

���/R;� ��.��'����	��%('��/�'�	�������:�"�(G,"

�4�'�����#G��	'�>������4�'W :�4��&��()�"�����#��

�	�<�,�������!' �@?)"<!"�����?���/�#�����
,	'��4�#

G�4�@'��?���/�#�����; :�(�#��
����4����:��:�(

�#	�,�����(��U�:�'�!'?�?)"��<!"��?��@'��?���/�

#�����
�	����������/R;� :�(+������@�����#�C�(

�����>�	,��.��<!"���#�������>?������(���

����
,	'��4�#G,"������'/R;�

 �2"���"����6:��%$���
���	�����3"7/

 1. ?����R�����	;'��;��U����R���:�#

��'���
	$���	������� HR�'��!4?�+������@�����# 

���R�����	;'�4�G��#�R������
	$���������

?������)�����4�'�����#?�)�#,+������.�� ��4� 

*�':�� �>����������� ��U��"�

 2. �#�������	�&��%��	������������(��

�#���@��C�:�(G,"�	��������	�?�#�����
��;

����)�.�����@����@�#��#����,�)C�/�'

<!"��(������+������@�����#�	��4�'�����#��#�4�'

��(�� :�(�������&���	6 *,�?�"�����������4� 

(focus group) �
.������>R':�#��'���
	$��#���

��
�	���������4�'����#��(��U����)�R�'�����'
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