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Fananidianumnevesszuunisiiusnsindussuuiiinisedeudeuinisesns
AdosiINIUTRNITIIN AL VAT iU TR mlUE UM R sRm nandl
AUl
1.2 83AUSZNAUNTS IRUIATIZUUANSITUY

wwding yayiFesinius (2536: 10) WiudmsTiuinsssuvasisnizazdosseney
1Ushe 3 eaduseneudidrffe wienuiilduinis (Service-Delivery Agency) U3N15 (The
Service) Faiduvszlovifinursauiliuiniglidemouliungdsuuinig (The Service
Recipient) TnsUssloviintennimvasnisuimsilésutudfuninisasnssudnly ludnlasn
nsiansanfinanazsiuililafinnsiansanlussrusynovvesiosmislunisiduinisuay
Feldldanasfinnsanludeszuy edndlsfnuiedify Ussduniafiaziiouliiuy
AMUAINTAlUNITIA Ao N1sueIETuUINTITiin1sasendnisUselevinTenma1ves
Uinsiildsuegludnlatsenvazanusaineenunluguvesiuaials egndlsfiniunisuing
asnsurlildnoganadunihiivorhsnasesvideodniidvestguiniulutagiuid
WAl mhsnuwenuasit s unsiusnseassaannty

szuumsliudnsansisae munela Msfiviisnussdnsvessgusotenvugiisnna
wihilunsiusnsansisavinisassenisTiuinisansisasuiuszeou Tnedilsdeany
ABIN1390UsEVIVUL TUUINNT N1siiuTnIsatssaeminiansantaglduuifndassuy
annsauenerUsznouiidayldt

'
a o

1) Yaderidn lawn ypans eldine gunsalwagdsdiuisninuasain

2) NEUIUNIST WUBEe 33nsTasldnnensusedsanduianssunisdusnng
a157150uslnIN1UT09N 19N T IAUINIIANNY

3) NaNANTBINITIIUINT Mo i ARt undsanniinisldnsnensdslaud
Fausmsiissanaulasu

4) wanseyuTidiiedFuuinig vanedls anuAndiy sruaivesUssvuRdneuInsT
195u

1.3 Wnungveanisiusnisansisue
Uszys M59una (2535: 110) nanimsliuimsansisaeiidmaneiid

[ |

LA

NMSEUBIAUADINSVRIUSE V1V UlABEIUIIY

Millet (1954: 397) lammuaitdvuneguesusnisansisazie n1sasienufianelaly
nsliuinsudvsseou Wivsneilduideuusniifuithausdodaioliaondonu
Fo9dnfaNaNNITVRINISIAUINITANSITULDN 5 UTENT LILA AULENBAIA AIINATIIAN
AaLfissne AReLies wazauAIuth nanfe

o

1) Mslinisuinisegaanenia viungis ANueAsssulunsUIMIISNUAIATENL
1

AR IIAuNALsNiy Audsssunnauazlasun1sujifegravniteudu lu
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2) msliuimsfingaiian vaneds lumsuinisegdesesiinsiuinnsansisae
9zABInsIIaINaNISUURNUIImenun1as s dedn luliussAnnataednluiinisn e
nandeazaiiunailifoelauiszvvy

3) mMsliusnmseghaiigans nunedia NsIiusMsassavIzieslianuue 1311y
msliinsuazanuilivinisesnamngay

a) msliuinisednsdeiiles munede msliuimsassurilulusgeasiae
TneBauszlomivesansisazvudundnlilddanmanuwelaveahsnuiagluinisine
Tidovgauinaidlelafldnislruinisedafiomin mnefis msliuinsasisueifing
UTuUssnan nLazNan1suURe

nasu suMAsS (2522: 47) A manevesnisuinsassueindedddies
soluil
1) prwaanadesiuauiosnisvosyanadiulng wazuinisfieadnsdalidy
ADIAUBIAINABINTVDIYARRAIUL MY
2) rwasiiauevesnsliuinistug dos dudiunisluesadeioarariiane
adly v vigae auenunelavesdlviusmviseduiifau
3) ArnanoAvesuinsidntursdediudduilduinsynausgraaend
TRER i
4) AAEAINTBINTUSNS TR TRUALT UL NS vdeadululudnunsiugomls
NeazaInauly wagUsendn
Nnfinandrsuneagulfintmnevesuinmsasisureyiinismeuaussienin

Fosnsvasseavulundn Tnsasfosfianumanonia Weme dewlos dzain wasfidfy
Arevrdaensaranal N1susSnsansisararliiiendusyansuaaeinlinsamanian
a15197 1 335 maneveansliuinisansisas
1% (Dimension) 2n3d8 (Subjective) e (Objective)
gatfumihiiveauinng 1. fnsaniszvvy 1. fnsandiglsiuing
2. Mg intiiinienis | 2. finsavihimaasugia
W99
Wni8989n15USANg 1. frsaniinsauswmoune | 1. Aosandiuszansnm

ANUADINITHATTDLIENSDI | 2. NINTUINKANNIN
YDIUTLI1UU 3. NASUINUSLENTSHNE LU
2. NTUNANMULELDNA ANSNITUIUTLLHUNA

agiuladn nsiadinudaideazyudunussyvunieysuuinistuaennisianiu
0ITIAzLALUNNITIRUS NS TUndn 91N lukdd g va9n1sUSN1suallunisin

q q

e

[ [

AUERIFY YanauAInudIAY 2 Usen1she vuieundninnliuIn1sansisasaiuise
AuBINBURBALABINIMTOTBRENSasveIUsEmvUlaveliagls wasliauauanialy
n1sliusnisvseld admnisinauingiduyinaudiniuiididy 2 Usen13he seUUNIs

a a
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1.4 wananalun1sINUINITAISITUY

wmmé’wmwﬁwﬁmm VYOITIVNITUTUTUAALITTAULAD UaENISANYIDINSNLNEUN
MILUINMIUINITANsTIEsEnIne g iutieaiy Wm"]LLmﬁmﬁugmﬁ"ﬁU%qL?;Jua'maiumi
uisuennsdnfamsansnsgsgninesguiananauagyieaiu Tiun (dians dulve 2546: 33)

1) vénwaUseleviumuu (Public Interest) Gaanusauisldiiu 2 dnwa Taun

(1) Usslomdumvuresdy unlseloviidudnlddndslngnssvemaiios
naullvajftanvessy WWumnudesnsdiuuvesssrsuinesenaiiddnvasmviiouy fu
wazdiaudndydeanuduonamuosdy dadu Fafesede ssdnsnaradudufoaniig
vdevnFuneuliviesdudiunsigiazdeadufmuauulouis Tiresduduiunisay
ulseifienausslevivesigrennuduennimee iy wu nstdostuusema nsdnw
@desnnniussugiavesUseing uazauduiusiunsssme Wusiy
(2) Vszlowlumvuvesieadu 1iun vsslovidadudnlddnudelaonsses

walosfiendegluvisdunildasianis

2) nénUszansamlunisdanis Wunisfiarsunlutoswesguainvesuinis
ansnsnefisnvhiu nannfe msdaiuinisasisuredimilinisasdosnelmAnuselomiun
Uszawuldinnigaiufansvuslngviedufansisuludosdinisssaunusening
83ANTA19Y atenUlgnuuinisfalunisariiusnisaisisuruisegiadufanisild
adududeunsefimaiiaunin adesilosAnsidamivanzannisiunsiiu yaainsuay
AuEnnTafuduY Mrdaiuinsassagliifaussavsamanndian

3) ndnAusuinraulun1sdnuInis (Accountability) Avnssufineuausininy
dosnisvostiguvusrdulaasuauliviisnisunasessedutuidudvesuasidu
siflunis saddlelinssiduianssutug auesnnudesnsvesussaaulugualdiiian

agneldnsmivauasivdeugnsuiug wimndufanssufidesauesrudeni svaamiie

e

yuruiigeduludoduianssufbjauomouiymanudesnisvesauisssmanietigm
vosilnea Ansueulidunihiivessunassduiiadulunuanumngan
4) A uENNIaveeViasiu (Local Capability) lina nfugiukuaAainnisauiiy
Aanssuanssugianadunthivesmienisunasesviosdulusedudisgaiane mitsau
msUnasasTiasiusEiugiulvasdendiduianssuansianglag freuleviosiussduandll
fignaandiveiidunisld vienndiunislidfanaintymnsenuiufiodiudug viedu
HALdeesaUsHImAYIAlag Ty
5) ndnarsimuaseivyenilsdauinisfidaiuiuiaveugegn (Optimal
Accountability) ‘mhU%’mu%miﬁﬁmm%’uﬁmauqaq@iuﬁﬁ e Mihednuinistuseau
Taq Anuiifinaaudd 2 Uszns futeludl Ussneufuuniian
(1) Wumiiedavinsszivangaiianulnddaduglivinisuiniiga s
ANUENNNTLUNMTINUEUINTSHER wagmselauildielunisiauinisiegsauysal
(2) medauinsfiaiud nisliuinisaseunquUssensudeiiuiiflésy
Uselowd waznansenuanmstiusmslaeauysal wasuseyvugilai nsunauselovd
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LazHANTENUIINNTIAUIMIa s iunau sadluTdusnlunisiemunisuas
LarAUANATITARUNAN IR LTLUTe e dauInstun IWlasnsanniian n1stmua
summmmﬁm%msﬁﬁﬂwﬁm%quqqm (Optimal Efficiency of Scale) vu1Av04nN1T
Fausmsiitusyavsnmgeaeluiitineds suravestury (Suruussanslumew) Tuszdy

a9 Amuibesungliaunsadausnsuszinniue lhegiiuszdnsningegn wiednily

' ' (%
o a Y

wila Wudnudszensiigeduelififununisdnuinisianfigaiuies Tnenisiivua

9
¥
a s

nihedalsienislaedilefawuinvesnisinuinsifiussansamgsgaiunainndn
U3¢a@13010 (The Principle of Management Efficiency) Tun13dnusnsassasiiin s
Fauimsansnsurlag asesdsendn drannsalifudnulesiian WeliAnuseloviun
drusrnunnldftuindumadeniinfiae

nand 1Ay lun1T9AUTNITANSITULAIULAUNITNTZIEE1UITALADIANTUNATOS
drutiesdiu anndnnisainadang1adnedu nudnnelduaunisnszanediunalunesdng
Unasesduviosiiudsilanssdrdieaiunsaneleunisfianiii Agadunisegludiagiu
Turesdnsunasesarioduléidundnnsddalunisuseneunisiiansaiionisaisloy
asfamthiiuszneuse 4 ndnmsddey Idud (dians dulve 2546: 22)

1) nénuauseleviumeuresdy (Public Interest) lnsndnausuiinveuesvioaiu
uiazspaufusgunananiazasiouliifiuiiinsiauisussinn vie vesnaiisgdinsios
anulidwiugua Sulinveuuavuiiies Jaiflouseloviudaudiusunagiiielatiosnin
wazANTuAeUTEImA 917 (1) ArsAadiunistesiulseme Wy Aan1smnns (2)
mMsgnihilunsdhwanuasudeufosniely wu Aan1siss (3) nMsfamunsdnwan
fupmFoiadosnmlumaasegia () msfadunadudunuludueuduiusening
Useine 13U A9n1sm1an1sya a1siadanandeiuseidunisiasiuvesnasedzula
dunandinsdasdniiunsdell diunishaffeinidunnuiuinveulnensivetesdns
Unasasduiosiu litasduesdnisuimsdindmia wmeauia vdeesdnisuimsdiusua
fasanidunisiafifeadestuiesdulnsianie wasluluifieaussminudesnisvesauly
#osdu Inefidneae fe Wulnsiluluiieausseudosnisvesailuiesduduiianase
wenoen vdelldnyuziiunndnsaniiesfuduls 1Wu nsdanisvezyarles n1sdaliiuas
ﬁﬁq%’ﬂmmwmmmaﬁw waTMeIEUIE warmsiansAnutus Dudu

2) wdnanusuinveuvesiesdulun1sdnuInis (Local Accountability) w&nnas
hlufiasilfanunsautenisiaseninvesinsunasasdiurissduudasUssnnludeay aedl

(%
a

AUSURATRULANANAURE19ls nann1TIlUUTENIsUTlaRastlwiuiNnIsAalazdenau

'
L2 =

IituesdnsunasesdiuviosdusuuuulnagdosinsannandAg@dlaun naiindunsey

o
1% '

Iesunausslevinnuinisansisastumegludugiuegluwn Nunviesdutulaganizinig
aziin1sanelaunisirusnisansisaenananilaenss 1wy teululresrnisusnisaiuniua

= ! a A & a_ a v = 1 o 1 X A
W30 WNAUIE WAazn15nalalilun15NaNaLAoslinanIsNuABANIILIUNIN UINNTUVANUN

Y a

VioaduNAsazasdsounshatiug Inuesnsuimsdiudmin (eua.) [Wunu
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3) ANAINTTOVD T B9AY (Local Capability) wanANanTaveiasduduy
wdnnsfinaiadesnnundenvetesinsunasesdiuiiesdudundn nsfinamiusoseany
wiouvesniAnsunasesamiasduiinsdnasshanssunionsivlafanululiesdnsunases
dutiosdunsazUssianiy Fosinildiinnundenvesusazesdnsunasediuiiasbusie
wazusiinanumiouvesiesiulildfuieulvvesnisueunisiatu Tulvituesdnsunases
dwuriesdu mnuifudeulalumsimuadounauasaruneieuiiagfind aauanunse
Tiuresaulunsdanis aviu Sueniesdudsldndenlunssnnisifiauswluitdy
swnsazdosdiunuiananumdenlituesdnsunasesdiuiesduiiosessuuinsaisisae
Tenuanunsadauinsassusmaniuld asiy aundouaylally yamauosnisiiazuen
Penstiug asldanusaseleuluifesdnsunasesdiuiiosiuly uenanduludewomdn
AuEnsaudInsdalasauiiesesfunisudmsnuinivesesinsunasesdiutiosiy
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dutosduiiarusesnsissulmifuaresdnlasadraviiisndudenvaglisndufiassos
Tesdnsunasesaruiosdiuilassadrsvunalnguinduly feagluvldnisauinanuiv
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viesdulafinnudesnisfiszdnauuindes feraduruanis Wy nureuiies eadns
1Jﬂmaqehuﬁaaﬁummmﬁ%ﬁ’]Lﬁumﬂélw?fﬂmahiasﬂu‘lmqa%ﬁmé’ﬂﬁﬁmmﬁauﬁ’uﬂ"a
Uszine Lwi%%uagjﬁ’ummﬁmmi wiomusnduluudaziuiidundn axduludemsn
ANANINIavetesAnsUnasesdluiasiuiadudemeinisadaundon nawieuniy
wiou warnsdnlaseadiaiionssessu

) n&nUszansnmlunisdau3nas (Management Efficiency) vJundniile
ANUAIAYAUNTUsENEnvLInvaInITasy EnAledsiunulunisliuinisnisdnuinis
mmimvLﬁ"azhaiauiﬁﬁ’u@ﬁﬂiﬂﬂmmmuﬁmﬁmﬁaﬁwLﬁumﬂmu%’%ma NIONUIBIU
mﬁumiua’guummmmuav‘wmiﬁmmmw f\]vmlwmwuuwwumnuawmml‘mu mnu
mu‘mumwwumm wnmsine Sududedinmssaufuinniussniaiesdudulidinndu
vioafugULUUIRBIAY FogULuUBuY Aanssuntedis vienuuetsiinisaeleu i
wiimsdaeulifuiesiundiviosiuenafimudnduidosmensmanslunisiausuiy
Tnnfudielivuaveimsamugnag

uonaniuludewemdnuszansamiloUsylevidvosszamulaesiudncdas
finnsandenisairmdndseiumunuainlunisdauinisaisisus nanfe Wesunis
drunanmiseuImIsdIunauadIugIn1AgANITIIUINITASIT B UIIRE9aMAT AN DY
Uinsansisagliiuviesduiediiunsisddayidundnnsiily Ao esdnsunasesdu
fosdudosdniunisinuinisarsisueiulidamuamlitosnindsfisenisaunadld
Anliuniseg avtiu nénUszfuduauaimnisdauinmsiafuesiduiiesdnsunasesdau
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viosduazdesdaioly ndninusiuingudedeinduunssuludiuvesssniviedu
wasgrunsimsidaiinnudidglunsiiorlddmuniiesiusududesilidstudues
sasgIutuegsls

MANNNSAIMUAYLIATBINNTIAUINN AT ANEAMEega (Optimal Efficiency of
Scale) Gummlaqmﬁm%miﬁﬁﬂwﬁwﬁmwgqqmiuﬁﬁwmaﬁq VUIAYBIYUYU (117U
Uszanslugun) lusedulag AnufliBesiuaslvanunsodauinsssinnduy I¥eenad
UsgAnBamgaanniodndenis iludiuussrnsfidelidfuyunisiauinisiimiian
fules Tnemsimuamihedauinisdesdidsisvunnueanisinuinsifussansningagesn
NANRANUILEANSAWN (The Principle of Management Efficiency) Tun1sinusnisansisuy
frinsdauimsanssnrleg madesUssvin seimnamnsaldiusuesiiandeliin
Usglovtunaudnnusnnldfduindunadondiaiian

1.5 M3s3uunUsEANNS IiUIANSEnsTae

1.5.1 Bann1sauntuignnuauleuguasniIgdnuInI1se0na1nAU (Separation
of Policy Operation Units) {Juni1stimdninasindnnisivunssfuresmiiednuinisis
AWSURRYEUEER (Optimal Accountability) uazndnnisimunuuevesnisinusnsiil
UseanSn1ngean (Optimal Efficiency of Scale) #1915 TInAUIATILIN15IAUIANS
as1sazuAazUszIanuazdnassuinsasiuluguvuseduieg deenafansdliiniae
Fausnisiinesiinuamnsanaziinuiuiaveudediilasulstloviigegaliaunse

'
o

Fausnislisisunuanian (Mseliuseaninmign) Matlillosnmiiedausnisuseviiens
Unasesnilnadaiugldusnisunnfianuazanunsamselauilddnglunisdausmslatu dnag
a o o a ° a v a vy o A I <
f3wudszyinsdesiuly lnednuiunazaiuisadauinisidduyusiiiganenalu
UT1INIV0IMAIYe) AUaNTenaIYe) 8LnaUsEnaunu FamIadeniiunagnzay As NS
fvreimuaulguiguazdnuinsndanusuiaveugean waglviniigdausnsnidauuen
ign Inenisnuiia 2 enadumbsnudeiuvseauazmissnuiled
1.5.2 #adnN13A1MUANEINITAUINITAITITUEAINYUIAYBIAINITUTNITAISITUY
' Y A
anansauuslaldy 2 Ussinnde
a g a 1 = el v v a a

1) Usnsanssaseiidunanisvunnivg vuneds wsnisaindeddmalulagd [u
299U YARINIAINAINNTOTEAUGS Aetluyadzldwnadnduladaiinianssudingnids deq
WussAnsauralngffidannuaiuisandeunazaniiunisiaedreiusz@nsain wdu
N1SANYITEAUET NITANUIANUNIIDINA NIFYAUTENUNGI NTYAUTUTRLNES Lay
NINGINTTITUYIR N15ANYIITE NsamszviUseidiuna Wusu

2) usnisansisagiilufanisildadududounselimaiiauinidn wasdnidu
AaN197LNB IR UTIRUTE I TUTeIUs T TUd svnnlantinn15vie b untsan wviosdiutiue
Juddnii eaeiivsz@nsamunnninlisgdadudinalevisdniunistuenihadugdni
wenantin1sdniusnisUssamiidadunisaniunisildeudssanaliunin wu nslad
gau wavanUuaniy NMsUTUUTUTAINYULedn N svudtassaglunioadu nslvd
aoududeriosdiu nMsguaremaluwavieady nsdalidlauliauouunima WWudu
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1.5.3 wannnsuusnuuszinnvesesanshunsilugiiusnisasisaeusnisansisaed

aglugrunasgluvinisifianudrdgydennuduenaimeessgdadosiansanisdnvus

Y
o W

ddgy 2 Usens leun
1) Wuasieiivssrwuissanaanladudomiiony fu Seietefuesdng
nanadugufiRnihilviaenadeafiumuszing
2) \lumsfefisganunsndavinldegaiiussansaimuinniy dsldnanluudni
weflragunisatuiiuguvesisléiiu 4 Ussanie
(1) wihfigunistestulseme
(2) nihilun1ssnananuasusuiesnely
(3) wihilumsinwanuiunsFelafissnnlumaasvsia
(a) wihvossglunadusnunulusuanudiudseninasema
1.6 ANWAZNITIAUINITAIGITUY
mMsdanisuinsasisaeieglusiunavesesdnsunasesdiusiesdiuidufonisi
Reafuresdulneiany wasduluifioausinnudesmsvesauluriosdu neddnvas fil
1) Wudsmsiiluldiioauesaudosnsvesaulutiosiuduiiausousnseni
Snuausfiunnsnsanndiosduduls
2) \ufansfilndtnsueulurosduierfudinusesrTuveseuluriosdu feldnan
Uud3meszduunussinnvesudnsasisugioglusiunavesiosiu 16y
(1) BesfiAerfuatannisvesnuluriostiulaense
2) Jusesifeadasfuanmuinden uazn1ssnneanuasanlunsfsedin
vosnvluTisdy
ns¥auinisansisueviesiuluglesdnsdaulunisinuinisaisisusiosiuty
insduealeusruanthiivsegsemuliunednssaudniunsld wu nsdalidannsal
wion1siasusTnstaveodusic Wudu nstousrunandiivisegraduilvinla
Hosduiihluianssuduannsadaneuniseniing leulUldunesdnsusuiinveuls
Udnnsansisusisguasiosiuswduquaiesaniivinisasisusuisussiamduizesd
nssnusenaUstlevidiusaniesssuniuazsyaurostu Tngliorausnussloivosumu
faadlivoninfuldegnaudnun nisdavinuinisassnsissuasfesiuimiuguaion
waenlifugiuduvesfianisineefevdninasiduiefufunsudsennsdaiinis
a1 sEninedgiuviesiu Tnsordendnily Ae nénuseloviumivu uazndn
Uszdngnmn %w%msméwfiﬂuﬂwsﬁaé’wé’maaﬁ%’guazﬁaﬁuéfaamjwﬁ']ﬁﬁ'u%'uﬁmau
Fuduntg Wy nsdnsine anudesnisudniamisiiunisansduiiugruduany
Foensvesdrusinvesnuialsyne Inefmuaulovisuazuuamadunisane 5
ndninaivialy Fadudsisududmiunsfinudustely LagMTInnTsIuNIANIFases
Hususunieduierfuieszuy lusasieatunsinuludulszaufnudaduaing
Fosnisvetaulutiosduniasusiefiainuuanaiafulusie wu nsasislsaSeu n1sdanis
Anviasuiaenadosiuanmvesuvilunsagyiesiu Jadunthiivesiesdufiazdnsiluday
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il drunmstamsfinussdugeladunthiivesiglunisdarh wasdwiumsdanisineiuen
TsadsudumsiansnvifieduaiusinuzuagiinluiiodauaiunisusznevonInvesauly
vioaiu Fadudesiiinafunausslomiuvvuiosiuiaduntilunsduiuianisuazgua
AU
1.7 UszBnSuavainsiuinisansnsae
ALYl TEANSHE (Effectiveness) Adfeuaaiununelinige dsaglanann

Y
a 3

sioluil Etzioni (1964: 8) IalimnumunsvessyAnBravasosdngi1 vianefis anuanunsa
yosesAnslumsfiazanunsavhanliussgivnesiteg fAfmuely

nsal ﬁ{‘a‘qm (2529: 65; 9199411910 Geogopoulas Waz Tanenbaum. 1994: 98)
\AueIUsEAvEHAYeIesAns vaneda nsfieadnslugusidussuumediauanuisaussaia
Snqusvasdldlngldnsnensuazsumsiisloglaglsivilininensuazvumadouaslsiains
ANULATER LARUANITN

Bartol wag Martin (1991: 20) na1fsUsz@nnainduanuawisaazidandinuie
wazmsussqumanelaegiamingay

1.8 nMawaaunmNslRENsUsTsuiinau
waRanTTAAaA MR s sEreuiiaty dulindudemisiiddnay

a0

AMENITUNITAMUITEUUIIINST LseSandnaunisadunislugimaisYaniuun
uenwilaaInnsyimunszuuNsUIMsinnIsnasgmunseutaAnfldiausludrsiun
dinnuamgnssunstaussuusems aueldin nmsluimsussavuduulouisiinn
fguralvinrmddey wagnengnundnduliinsiaunnmnmnisliuinisusssuldadun
Tnonaen siidesnludsautsesdulaeiunsnevauesaudosnisvosssrsuiy
usAaddnydusuLInisgiiansgih Bduristiagiudunszuanisenfedviiudsuanin
Hmflidngauduussrsulnefianysaiiintuluyngfiniavestandaunadlugaanne
Weadufe n1sdauszyivulugudnans (Citizen Centered) Usznouduluidagdu
auduiussTremasguazUsznauldifuinntusuissersuiinisSendeanisusnisi
fau esnmaluladasielmidelonialiuszamuinluniessdnsussvudameani
dioansvosmulidsnuldsuiietu Yssrmuilssdunsinyinasaroudseriulnefigady
yldsnmsnndgifiaulusdasagsuiieveulunssniumunniy saudanisiouid
UsgAvEnmuazduAiutundvessravuaznsfiniasgesingnindimnldléfuaiy
sruflefifnuszrvundiulovisvesisiarliianauazagnsgnuivatosnmuesigunaly
syezBnMmeuarsousnadudnandnduiinessiesnsuaussnudeinIsuazam
nisresszvry Jsaudeinisuazanumeanisianariuasunasluaunszianis
Wasuuwlaweslan Fedndudessulsinunmifausinnudeanisdnaniudeeislsini
mesdumaudsiilabinednidomnmiudesmsvesssnvuiivanvansuazdudeu
felunindunisdiiunisfinanvesnindgdosldsuanusuiionndiusivniseeg Tuns
YFudamsusnisivdiuseansnm
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agUesdnsninisAandnlunisliuinsinazdnsimuadminelunsuiuuse
AunmMNsuINsneluedng Aunsenrtnfmud Ay ueInunMYesduAmToUInIs
Fududesiinudiugldilluesdnsnimeny fveneudmmhenunasglusssendani
arunszvinisnuddyesaunind Wunaduidesuszmniananussnadunisugedy
aufvtimanisieaisuazlan Aty sauludinisudedusazn 15Ussdiudugninasin
mMsUfiRnuvesesdnsetnaudstuduiu nededsznaniadieatiinwegsonliiuesdns
uazann e Wuedesdtdsnnudifauazaudumaivesesdnsliagnad nanlaeiy
feoadnasglutlagtu liusunssuuimilumsuimsnuaniduivssnsuduiiosidos
Suuinsasgdnly undugiuuinisiesdnsniaigiidianuauladauinisaisisuzam
voulmsIunavthiifuiatevsgisdiamnin ogslsfinnu luFesveanmainnisuinisiu
fuilduanuauleihnsfnwuasndniddussdniniasgedisaieiaieliviumd us
Nzt A mMveansuInTg tuliindudesiudeuluties dduwamelnnmangfuan 163
MsfaLILLIAG NMFUsEENRRILUY TINhInFInIninsaifuegieniienans aneld
Wmned Ay veanisysalmfmnuueesnisusaiiuauainnisliuinisfiaiuiss
nevaUssiansaieUTE AN MIarUTEANENav0IMsTUIMsTues 91nfildna1nddiRves
mMsUsziiuganmnslruing fadulifndniuniesnsUssifiunansufiRsunisves
mirsaunnsy nefidid nftddgludesnudifavesmadiiiununuuarunisiulge
wAlyusnig LLazmmﬁqdeaa;:I%’Uﬁmi‘lfuiuwN‘iﬁzj’m’mLang‘jﬁ’a wiaganunsaianalag
fvuaiadesiloliie Wy mslduuvasuanuaufiswelavesiiuuinisiuilinievesu
UINNFNNNULILIUY

2. WUIRAUINNTENS IS AUUNUNYBIBIANTUNATESEILTTD IR
USnsansnsnirisguaziiesiusniugua esaniiusmsansisaruisUssiandy
Sosfinsznusenatslomidiusu Mszdumuagseduiiesiu Taglioauenuselovives
wnausansvioaninniuldediafiania msdnuinnsassnsisuasiesiusiutuguad
ornvsenlffudiuturesionis Tnsedevdninasidudenfufunisutsennisdnih
UIMsaNssasEninessiuviesiulagerdendnialy de wdnusslovidumivu uagndn
ﬂizaﬂ%ﬂWW%QU%MSL%ﬁﬂﬁLﬁUﬂﬁﬁﬂﬁ?ﬁUﬁaﬂﬁﬁ’jﬂ%ﬁua%ﬁaﬂaug}laﬂLLﬂﬂﬂﬂﬂﬁﬁu%Juaﬂ%aU
Fudunig wu nsnisine anudesnisuiniameiunsdnuiduiiuguduaiy
FosnsvesdiusmesauiUsana Tnsimuaulounsuarnausunsdnu S undninos
vl %QLi‘Ju?aﬁaﬁ’%ﬂuﬁm%’umaﬁnm%uﬁugmiaiﬂ LagnyinnnsgIunsAnsdeiondu
Sunilsduiiortuisszuu Turunifetunsnuluduuszon@nw Fadueudenisves
auluvissduusazursiiaruuananeiuludie wu nsadulsadou msdanisAnuaiui
aonndasiuanmvesturuluusaziiosiu Sudunthiivewieduiasdavinludiut druns
InsAnwsziugeiafunhivessglunsdmiuasdmiunisdansdneuenlsasou 1Ju
nMsdansAnyiileduaduinueuasiinduflewioduaiunisuszneuenInvesauluviosiu
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Fadudesdifefunausleviumauiosduiadumhilunssnduionsvienthilunis
daBuuazinunuamannedendsiuasvionulunisquaiinfiu ([3um Awend, 2558)
2.1) néndrdglunsdauinisansisnizvesasdnsunasasdautiosiu
nand1Ay IUNITIAUTNITEIITUEAINLNUNITNT2A1881UN AN DIANT
Unasesdiutiosdu anudnnisainasanandisdunuinaielduaunisnszatesiunaliun
psAnsUnATEsdILVinsiu Jeflanszdrdyferiunisailounisianthinsgaidunisoslu
Hagiuliiunesdnsunasesdrurieaduuazndnd Aydanuynssunisnisnsyangs el
seAnsUnasesduvissdulfifundnnsadylunsusznaunisinsaniiienisenelounisia
Wi Usznousne ¢ udnnnsddey Town
1. ndnuaussleviumvuuessy (Public Interest)
Tnendnanuiuinveutesiosiuusarsssuiusuanasiavasieulifiuing
nstauUssvvEeuseseiisndnsiasanul dmiugua Sulinveuuazfifesaiiite
UselemiunpudunuaviioadosninwazanuiunesUseme 017
1) aMshamunstesiulseina 1wu Aan1snms
2) psemhilunms$hwenuasudeudesnisly wu Aansise
3) asRadumsinuauiuas vielafissnmlumaasugia
0) arsnanrunisidusunuludiuainuduiusseninalsema Wy Aanns
NN
nsfafndteiudeidunisfasiuressid Fefguradiunansdensd o
sflumsseludiunisiafideinieadumiuiuinseulnensivetesrnsunasesdiuiiosiu
Tiasduesdinisudmsdndmin weua wiessdnsuimsdiusiua Amsazdunision
Aerdesiurosduiulnsnzuaniuldifiosusinouaudesnisvesauluiie iy Tnedl
Snvai fe unishetiduliileaussrnudosnisvesauluiesduiu faunsausneonvie
fidnwauziunnssaniiesiuduld 1wy n1sdanisvezyades msdaliiluaziigednyimaun
LATMUAEITE UL LLazmﬁmmsﬁﬂm%uﬁugm Hudu
2. ndnmnusulinseuvesiosdulunsdnu3ng (Local Accountability)
wdnnslufiagylanunsoutsnisiasenintesdnsunasesdiusioaduusias

[
a

Usznnludsauaziianusuiasauunnaneiusgislsudannsiluusenisuils Nasdlmiiua
msfalaazdwauliivesdnsunasesdiuiosiuguuuulaaziesiiarsumandidsy Felaun

o
1%

nafiAntuniedléiunauselovianuinsasisustusegluduguniooglulniiuil
onfogay drusnsansisalddmarieauluntuiiesdutiu Tnonnizfasaziinng
aelaun1susnsas sausaanailnense wiu louldliesnnisusunsdlusiua wse
wmAvIa winsialalunisiafidesdinansenudeausiuuen snnIaiuiivesdud
mi%dmaumiﬁaﬁuﬂ TfussAnsUIsauTIndn (eua.) Wudu
3, ANANINTAYBIVRdAY (Local Capability)

wanauansavesiosdudundnnisinaniudesmunienvesernsunases

druviesdu InsTaassianssy wiensnalaimululiesdnsunasesdiuviosdunsas
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Uszuantusiosdisfeanundenvosudazesinsunasesaiuviesiugie agdu fuanid
vipadudslindeslunsinnisifinnudnduidunenisasdesiumuinmnanumou iy
p3AnsUNATEAILYIBadY Ilesesiuuinisanssuzileliansndanisuinisansiss
wiatuld fafu anundouarliliyamnuesnmsiveninianstug ey ldannsadigleuly
Iresdnsunasasduiosdiuld uenanduluiFeswemdnauannsouds msdnlassadn
iipsesiunisuImsnulmivesesdnsunasesdiuviosiuannlusuianuesesdnsunases
druriosdudufianidusuian 1asiasaiieg nen159nesdnsnneg vesiesdusos
Wasuwdasldmnznisfednunilslidwey ilesesiumsnssanesunauazasialmily
sy wiegnalsfinuilassaiisiarsesiuretesdnsunasesdiuriosdiuiiamnsasesiunisie
Sulmlduazdostalassasahiisniy fsonverlisuiufiazdodliesdnsunasosduvioaiu
fassasrsvuialugunniiuly suazdwmalinisianuinanusiudeu nienatsiludyn
msgalddeduyeains azdu TassadsisAetulmidulassadavhiisnduiidedndy
undn viadunuiugiuvesesdnsunasesdiuriedu uimniesduladaufesnisiiay
FasuunaFesienadunuiony Wy usailsd ssdnsunasesdiusiesiiuansafiay
ffiunsldiesdeonalieglulassairmdniideuniioufuriussmatuegfuanudesnis
vornusnduluudagiuiilundn aziu ludemdnauamnsavesesdniunasesdiu
viosiufdaduFemweimsaiieanumden masTouanuniey waznisinlassaiiaiions
594UNTIAUINNTANTITOU
4. wanUsgansnmlunisinusnis (Management Efficiency)

wdnUszdnsamlunisdauinig (Management Efficiency) 1 undndile
anudAyfunsUsEndavuinvesnisamu dndrledsiunulunisliuinisnisdausnig
assueiledeloulvifuesdnsunasesdruriosiuiediiunsunuizuia vienieey
samsudtudosiiuasfinnsandisin asilidunuuned uinntessualvu mndy
Funuiiunetuinng wwavsife duduesfinisiiutunniussnitsfesiuduliiandy
vipafugULUUIRBIfY M3ogULuuduY Aanssnunsedis vienuuesiiinisaneleu vie
wiimsdaweulifuiesiundiviosiuerafimnudnduiidesmymsmanslunsvianusudy
Trnnfudiielivuaesnsamugnag

venaniluFesvemdnuszansnmifievsslevivosserulnesiudnsdios
finsandenisadrmdnuszfudiuauain lun1sdauinisasisae nande Wes1wnns
drunans niseuIsEIuNa wazdiugilniagAnisiiusnsansisaruedvaILaT Aoy
Uinsansisarlituriosiuiioniiiuntg dsdfaiidundnnisiill fe esdnsunasesdiu
Fesduspsruiumsinuinmsanssneiilifaunnlidesniduiismnsdunanuaeii
aviiu dnuszusuauamnmsiauimsiadudesiuduiiosdnsunasesdiutiosiuasdes
fadold ndninasinnsgiudsieinduninsgiuludiuvessvnig wieduinnsgiunig
Junsftianudfylunsieglufmuninesiusidudosilitumvesnnsg iy
0614l Aananudrineiu ndnnslunsdpudsfanssunmsuinsansisay uasilounuUfn
nsmstundumeuNINTEEEuIRIIIELNINSEAEs Rl uABIFnTUnATEEIY
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viosiuiinateduldagiiuinfiaudndusdwdsiesdnsunasesdiuvissiuasfosusuuse
Wasuulas unuImuazsiavesay Iﬂaaqﬁﬂiﬂﬂﬂiaadauﬁaﬁugmwumq6] ALY
msfafinduninda esanilnshediuunisdanymsdiunatauasvnsduniniale
arelou wieneunmneldduiunisdrfinnsannnnguanedniiesdnsunasesdiufiosiu
sUsuUa1ee dnazilunszsmdydfesdinisuimsaudmin w.e. 2541 uazaduuily
iy @UUT 2) e, 2542 wsesdygfimauia @Uud 11) wa. 25643 nsesUygRan
Aruanaresdnisuinisdiudiva woa. 2537 udluifinifn feaduil 6 w.a. 2552
WIETTERALIA WA, 2496 WALUALAL WA, 2552) NUTINISHIMUALNUIMLAZEIR
nihiivedeadnsunasesdruvipsiusunuusieg Snagdmunvoutunsantiludnuvae
n1199)

3. wurfAnANIWNTIRUSNNS
3.1) AUVINNY VBIAAAINNTIAUINNS

"AUAIN"A1UITONATAUNLAIINVALUNDIUAZAIVIAIIUS NAINTN BTN
LATYINY d9A N1TRATA INTNYALNITITENITALTEUNS (Khantanapha, 2000: 8) Tag9n
yunBYRIVeTY (Bom, 1994) grunmiluFownaedafitagiulduanudfyedisdean
HUSMNT5¥AUEN (top management agenda) wazidunilslutadenfougiuvesnisain
aussaurn1sInnIswaznIswsdiulinuesdns wazldsumnuaulasgraiulddalugaensas
nessuiiiuILaluyuNeadsUsva (Philosophical View) asnmidugudnuazumia
ANNAnkarUTIAIdesLaasidousiuinazneliiinnadafiaaly (Pirsig, 1974 cited in
Khantanapha, 2000: 8)a21ut@uuiusssy vesamand vinlfiseniiaglidrfenn
anuvnevasnunmldidosnaunmindudigdosinnsaludsdining fufvesiy
189

tindvinsiiideidsadsldlvimnumuievesnaninildduniseeniufusgng
unsvane bl Joseph Juran (1988) UsunnsdinunisuImsnununmiausiufnsyuy
N159AN15AAATNITTI03ANT (Total Quality Management-TOM) afinA1d7T19155 U4
aontumnaluladuwisuiamgiant (MIT) Iauelid aunwifernumunzianznedlunsly
wasidudiuvengluanudnsavendnduen Guimseuing) lunsmavaueseingussasd
wazihmnevesmsldnunasnszeznaildduivieusnstudiunsead (Crosby, 1982)
Tianunuie eg19nszduliindunisnevausssianiiudeans (Conformance to
requirement) Turauei Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) Lﬁuﬁ%adﬂﬂmﬂWWLﬁu?ia
fiinanamnuatanineg vesgniuiedfuuinisiiideuinistu ndnlasagulén aunmf
fio nanAnsiusnnsTiaTian Tnefinueuaziirnumsnzauns suaudesnnsveslduinng
Fafnannsiisuifisuszninsanumanisuaznisiuilunisliuing/maadas nin
F5uu3nnsldsunsuinaduluauiinianiandaléinnisusnisiiganiw (Juran and
Gryna, 1988; Hutchins, 1985: 165 ; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 16) AN
Fadunmaisuifisussninmnumenisesiiuuimslunaniam vieusmstunssusi
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wiaSeiisl Tangnéveduuinisiiui wandasivieuimamaduiudeiidanuasnss
pufiananisielddnanfusivdouinadinan Samnimd s uazauamnsliuinigi
9INYiAULVeI Ross, Goetsch and Davis, (1997: 11-13) na1791 aze13ndunsounisues
SesnunmnsouvzeniouesursiiauammsiruinsdunsmunuiieliiAnnunimnns
Tru3nisudermnuuandnanamnwlunsuandudn vidonandust sl maegiinisaiuny
Aunmnsliinsdudosiion esanmsuimsagiinsmuguvidensuinmsinnisiies
uAvazifgfuAfinnudfyunlunsUfua Wesanseduvesnunmitldainnisuinisin
lu'mmim‘hmsﬁmmlé’mswv%{uaéﬁ’uﬂa%’wmaﬂiwmi lawn wgAnssudlviu3nng
(Behavior of the delivery person) A nnail Joidevotedding (Image of the organlzatlon)
lnersuusnises LﬂuwmmsmmaaumLmeumumiLﬁaﬂwimmummiauammi
Tuams IG]EJﬂ’1{L‘WUiﬂ'ﬁ"\]uEJ\‘immﬂ’mﬂﬂ&jiUUiﬂ’]’iVl’]ﬂ’]iUiuLMUﬂWﬂMUiﬂ’]ﬂWUﬁuuuu il

[

nnildnamisimizvesinimnisfainan msfnwaunmnsliuinmsiadubesiddy
Sewiuanduguedudwunmitddgitdldiunmadla

Lewis, and Bloom (1983) llsdnfisnmvasaanimnisliuinisindudsidta
seiuresn1suImsidseulnegliuinisregniviedfuuimsinaeandesiumudonis
o1 ladiiiedla msdmaw%miﬁﬁ@mmw (Delivering service quality) #u1809 N9
mauauawia;:I%’UU‘%ﬂWiuuﬁug’mmmmwiﬂmaaﬁ%"uu%mi

Gronroos (1982 ; 1990: 17) lal#AnumangveenImnIsiuInIsindkunla 2
dnwaizie quamBanaia (technical quality) Suiafunadng wiedsigsuuinslasu
1nudnistiu Tnsanmsafasaldmdousunisusediu amnmusswdadust (Product
quality) a"auqmmm%wﬂﬂﬁ (Functional quality) Wuisesiiiendestunssuiunisveanis
Useidiutiuied

Crosby (1988: 15) na13L391 Asn1nN15HUSN1S %39 "Service quality” Yy
Hunnasiidendnnsnmsdifiunuuimsfivnaandounnsosuasneuauosmsmuaiy
FOINSUDIUINS WazanunsaTiaznsuaNdesnsvesgnA vzl FuLInsléfe aunm
nsbiusnisdunludimivazujianislunisussdiuvesiiuuinislaeiinisiseuiisu
5¥%319115U3N157 AN Ta (Expectation service) ﬁ’umw‘%ﬂﬁﬁ%’uﬁﬁq (Perception
service) MNlsUINS Bevnnglvuinisanunsaliuinisfiaenndeanssmuniusiosnisves
f5uuimsvieatnanisuinnsifiszfugeninigiuuinnsldaants szdawalinisuinns
fsnanuinnunmnsliuinsgsasvinlrfuimainnnufianelaanuinsildsuidueeis
ly

ALULIAAYBY Buzzell and Gale (1987) annnnnsvusmaifuiFosilasu
arvaulanazinisliaudidyodiann ddildnaalundadu dnanuideiiduaiy
woAnssuveauilae waznavesanumaviavesuilnadmuin aunamnislvuinady
Fosiidudouiuegiumauesvioriauzaesiuilaaiisndoniuialuh Eusng

wuIRauazesuIBiFesnuannsliusmsaulauasliun gunesann
;EL%'EJMWQUJLawwiummmmmwi’waaé%u%ms (Expert in the field of customer
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expectation) fi® Ziethaml, Parasuraman , and Berry (1990: 19) A1uuuIAAY8INILINTT
nax A mnnsliuing Wunsussuvesuslaafeiuauduidavieannumiendy
Y99U3Ns Hndvnstiaaviudenans duldidundsduausdnisinmsiiaularmsfing
s aunmlunisliuinng waznsinnisauniwlunisliuinisvesesdnsedsaiedan
Haudd A.e. 1983 A9#t Ziethaml, Parasuraman , and Berry 1arnuaulalunisinun3ae
Aeatuguninlunislifuinistu Wunsjwoudinudy 3 4o Ussnoude

1) paunnlunsliuinisfiessls (what is service quality)

2) o¢lsheanmn MilAntymaunmlunsliuing (What causes service-
quality Problems?)

3) peAnsanunge uidgmauamlunisliuinisiiAnldegisls (What can
organizations do to solve these problems?)

tndvnsiinanisnumnevesqanmastiuinsiinauladnngumisldun
Bitner and Hubbert (1994 Cited in Lovelock,1996) Fuauoaruiuladn AMAINNNT
Tiusnmsduanuussivlalunmsugnddsuuinis surernududavesesfinsuazuinisg
f09AnsTalwd amuedl What and Abel (1995: 37 Cited in Lovelock, 1996) 1alsianuen
aena1vindunisitadeveadSuuinisduanuaiuisalunisfiufuaunisliuinig ves
MienuliUINs Usnsigull White and Abel @uauunaninuansisluaindudn (goods)
nane Audndudeiidudedld fanuamuge waslaeilundatunneliuasndniioly
Hulumumnsgruiuiueudunils Tusagivinisdudesifinnufuuvauinnit dudus
Wwildnvurinevaussiuslaauiieaduaudng uarlasinluuds vinsiinudnuvus
AR dudedlildfimunainuate wagldaiunsouvenldanuandauaznisuilng
(inseparability of production and consumption)

Schmenner (1995) lanangisnnninnistiuinislidn aanmnistiuinislan
1nnsudildsuaiiauisnrunianisfinininagldsuan vinisiu mniudluuinsi
#suiitiosannninarumands fasshliFuninisnmases aunimmslisnisiuina g3
Insuimstuldfinuaeiifias asstudnn wming3uuinissuiiiuinisdlétuatedy
unnidaiirniands auamnnsiiuinnsiasduuin gilquawlunisuimstues Tu
Usziduieaiull lovelock (1996) ot mnIlivInThilanumaeediniie Ju
wnAnAeafudemesdudvieuinisiigfuuinsiddneamlunistenn wazenaazyims
Ussiuroufivrsdenuilandudieuimety

Zineldin (1996) iauamudiuliin aanwnnsliuinnsdug uasdaudesns
faglduimadu saiimsfianldhnmsussduwesdenilaslduinig

[

W|sher and Corney (2001) ﬂﬁ’l’J’J’] ﬂmm‘wmﬂmsmi uummmmmwéfm@
FonsinTeifiFendt SERVQUAL vt dndunnisvisanminuiauatn aaamnsliuing
Humsindulaidadeifeafiumnandavesu3nig (superiority of the service)

9N RANITTN (2543: 14-15) AUAINANTIAUSNNT Ao ANdenAdaIiuYeY

AUABINITVRIRNAMITBLTUUINIT 13TEAUVBIANNAINITAbUNTITUSN S InDUANDY
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ANNFsNIYRIgNAn vierRFuUIMsswihlsignAmelfuuinsifinmudianelaannuinnsd
nlasu

au29d WadaaINs (2550: 66) Lawanumiulii auniwnnshiusnsiduriauag
fgFuuinsavaudeyaninuaianialiinagldsuanuins danneglussduiivensuls
(tolerance zone) FFuuinsfiazfimuianelalunisliuing Feazdissiuunnsnaiueenly
puAAAnTetusaryaaa waraueladies WunannnsUssdiunaiildsuan
U3mstu o vz

a3uladn Asunannsiusnng (Service quality) munefia Aauaiutsalunig
AEUAUBIAILFDINITYRINTIHUINNT Aanmesunndudsdifyfigafiazadisany
uansnsvesgsRalimdoninguiaduld nmsauegaammsliuinsinsaiuanuamaniwes
Fuuimsidudadifosnseyih f5uuinsavneladnldsuasiifosnts Wegsuuinsiai
Fo9ms u anuifgFuuinisdesns uas luguuuuiidesnts (Fvanad sindty, 2554)

LUIRAYNIIBINTG wurRiiug L (Basic concept) Tudasaanmnnsliuinis
Usgnaulume 3 wuifandn Ae wwiAnAuianelavesdSuusnig (Customer satisfaction)
@mmwmﬂﬁu‘%mi (Service quality) L.Lazﬂmmﬁuaqgﬂﬁw (Customer value) (Cronin,and
Toylor, 1992; Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) mmmﬁ@ﬁyugm
fsnamanuilswelavesgninseuinisidunginssuddnineiiyanaliseusnsilasunse
Aty (Oliver, 1993) druiufniiugiuFesguninmsliuinsdunfnilésuninausly
Tme Cronin and Taylor (1992) lusfruzvesinisinisneaosinu aufisnelandeldis
wola \udesvesnisidsuifisuyszaunsalvesiiuuinisg Idfuuimsfuauainnsi
fsuuinmstuillutasnanfiuniuuinig waeludsiidielausatnauniwnisliusnisle
dIuAUNINYBINITIIUINIS UL NNOUTINITREIA Rust, and Zahorik (1993) lalvidA1911ia
a3 auawnsliuinsidudiuensvesuinig nszuiung uagesAnsiliuInisd
ansanevauswieliifaanufivelalunuaiaviwesyana wuaAniiugiuiies
AunmmslUIMsEunseunsueaiuauRewelasiensliui st Idsunsaiuayuan
tinAv1ns8nvinunilsde Bitner (1995) FaoSursainnasiuideildiaeyiinisdnyiliin
annmnnsliuinmsanusaialagiuanuionelaved3uuinisld Tnsussnsitldinanan
1981 NlANNTOUNISHATANAILUUNSANYIAMAINNTIAUINS

MNuuIAAfiugIu 3 wuAadananldluassdosy ndnde Yossusn Aunmng

Tansaunsafinsanldnniuesiussneuviosdsiosaetesdusznausiuiu wasile
EJzﬁaammﬂ'nNmﬂﬁu%msﬁﬁ]wmﬂé’mﬂ&fﬁi’m%aﬁwmmﬂLLuaﬁmiﬂLLuaﬁﬂmﬁaLfJuwé’ﬂ
iy wuaRefiuguFesaanmnsliuinig (Service quality) F9aInn1snumulsTAUNTINT
Rendeswedifounuit dnidednlnginlianuaulavinsfnwganimasliuinisan
LR ugIuALIAAVdn fe wuAnaauRanelaresgndn uasuuIAnAUAIMATS
Tiusnnsegndlaegranils Insuuidnusngsinanufiaonelalufifinieg dauuuifniiass Ia
AN mTlFUINIIMEILUY SERVQUAL faualne Ziethaml, Parasuraman sinifndy
sounfife 151azldnsinanuianelavesszrvuniediuuimsiinenisuing vieaxin

Y
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1A NlEUINTg Seanansaneuldludosiu Aeeufide s talasedouuiin
fugilefldduegiusiiddie Whmneuas inguszasivasnista

3.2) INIINTINAMAINAITUINNG

au9d WA s (2550: 50) o5ueliiiuin auamnsliuinislaefugiuud

fududesionidesainsssuviinuliiiusuresnuuinsidusessiliuazaianueg
duan Falddarmweremaindnivinisunlasdeides lunisnenemduniuuimienig
Uspiunietnaanmnisliuinisiiannsoazveuliiiuisfifvesnisufifuazansa
ihlugmaiaunamnmnsiiuinsediasudniig

Gronroos (1982) latauauuiAnlidnamuniniganaila (Technical quality) kay
A MFmTA (Functional quality) L‘flumwLL'via:ﬁﬁsuaa@mmwﬁdqwaﬂwmlﬂﬁﬂﬁ’jﬂmm
AanTauaznisiudsonmamnisliuims waramnmmsliuinsasinndeadiods Tuey
fuseiuvesnunmdanain uasaunmdmifitues

inaein1sRINTNANAMAITUINT A snadsliAntuldmundn 6 Usens
naNFe

1. mavduieondnuaznisivinweveadliuing (Professionalism and skill) {un1s
finrsandy gFuuinisannsasusldannisidifuuinmsangliuinsitiermduassinuslu
uu3ng eanusasuiumsudlelymiie Ifegnafiszuuiazuuuuny

2. ViruARLasNgANIINVORIAUINTT (Attitude and behavior) H3UUIN153zLAN
arudAnldrnmsiglisnisaulafisssniumautladygmeine fietudenhidduies
wazadunsunlatymetnasaiu

3. nsinulaednsitguasiiniugangulunisiiuinis (Accessibility and
flexibility) f¥ut3nisazfarsannanuiinslfliEng uasnafildsuuinisanndlisns
sufeszuumsuinsiidamenliifes nneanuazmnliiugsuuins

a. aalindlanazanudedold (Reliability and trustworthiness) ASUUIN153EI
mMsfsamdsnildsuuinsduiifeuiesudn Ssmslvuinisvesiliinisazfes jU
maildsumsmnasiiu

5. msufilvanunisallindugniizuni (Recovery) iansanainnisiiawmgnisaldl
ildamansalidsmtiAnturdefinmnmsaiiinund wasdlvuinsamnsoutluaniunisal
g IeusinefidneiBmsiuanandsinldaniunsaindugnnizund

6. Te1dsauarmnuLieiie (Reputation and credibility) §¥uuinisazidedolu
Fordesvesgliuinisanmsigliuinisdidufianisiefuinasn Aesuisuaznanuves
msfnwFesanInmslfUIn13res Gronroos (1982) mufildnd ity tuldindugaiudy
yeamsAnwguamiuninludmanimnnsliuinisediuiads nanuitddgsudu
WWIAAYBY Gronroos Mg

forausluaunAniidrdiisifuauninnisliuinisienisendn "auninnis
Iﬁu'%msﬁgﬂﬁﬁui (Perceived Service Quality-PSQ)" tay "@mmwmﬂﬁu%miﬁqﬂﬁﬁuif
v (Total Perceived Quality-TPQ)" FadununAnfiinanmaifefefunginssures
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a =

fuslnauaznansznuiiinainanumaniwesgnivdedfuuinisiisafununmaeanis
THusnnsiildenisuszidiuganimuesuinsniondsanildsuuinisuds Gsia wasnu
2 9YseN, 2547: 182 91efaly Fyad vinddy, 2554)

Gronroos (1990: 40-42) l¢3unsuudAnluiesnmnmitgndiuiiaua dudu
A mnsliuImsiignAuesiFuuinisius Tasiinanaudusiudseninaesdusznou
Ye3AwiaY fiddny 2 Usenisie

1. AunmiignAuaiFuuinisaian s (Expected quality) ld3udnswanindads
@139 1dun n158ea13n19n15ma1m (Marketing communication) AMndnsaivatasdng
(Corporate image) nsdeasuuulngeuUIn (Word-of-mouth communication) wazAa1y
A03N13v89gNA1 (Customer needs)

2. aunmilAnanUszaunsaflumislduinsvesgnmied3uuinns (Experiences
quality) Fléudnsnaanadesneg Useneudenmdnuaivetesdng (Corporate image)
A miBamadia (Technical quality) wagAmAMBsM? (Functional quality) viruzi3es
AuAMNNS1HU3AN5Y8S Gronroos fandnd amnsaasuldin gnniisuuinnssinasyiinng
Uszifiuguamaesnisiiuinisinenisiudsuiiisunuaiwiiniauietuganmiiaain
Uszaumsnivesnislduimshnunmiidesiuduaeandosiurield viedauunndiaiy
agals "TjﬂLﬁE)'Lj’lllWﬂ"\]’]im’lfiuﬁlml,élﬁﬁlzﬂaﬁSLﬁuﬂmﬂWWﬁ@Jﬂﬁ’ﬁUiﬁz\me (Total Perceived
Quality-TPQ) wagrinisagunatugniedunnnmiiyuslé (Perceived Service Quality-
PSQ) Hules FamnnaannisIsuiiisunuitgaunmiinandszaunisalliaenndeiu
A dimaniaazvinliinsiuuesgninfiavielsifiodsls

3.3) inasilavieli¥inamnwnsliuins

Parasuraman and Others (1985) lunae1un15338184d157auaz UNAMUATUN
AearuauaIwnsliuinig leun e e 1985, 1988 waz 1990 dsldrosanaintay
AUANYBY Gronroos (1982; 1984) LLavaéf%’UﬂﬁﬁmmmﬂumaULLmﬁmﬁyugmL‘%aq
N13ANYIANAINAITINUINNT Buzzle and Gale (1975) lana1ifienaain1siansannmnIn
nsluInsLiwsdl

1. AunMNsIAUINIS A8gnivuAlaggNAIMTBLSUUINIT @nATYMIBET UUSN5aY
GuffinsarierlsiGeniaunm lngldldldlatnszuiunsildmsuimaintubudy
og11ls 0eslsAn gnAvderfuuinisusazaudeniiyuuedudesnuniwiienaunnsitsiuly
U4

2. uamnsliuing Wudsilesdnsaedosiumognaonnalifionduan tnsfis
Lanuisafmuanunmnislivsnislindululaeemzinizas vielugasduianiedala
msliuinsirdaunmiseniogwaiowmhae filudnaiitanisduiululdsed
wioldffnu

3. g mn1sliuing anfntulddennusudievemninefifeitos litaandy
fuitanuludule msavguaunmveanisufifauveusazauduizesiidamase

a o

o < Y a dld v QI dl v a wa o < d Yo A =
m’mmLsﬁmaqmﬂwmmsmmmmw% aamﬂgummmLﬂumaﬂmsmamaﬂqaﬂwmmuﬂ
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138ANUTURAYOUABNTITIAUIATT kagn1sUaWaUTNITNIAMAINDYIAND Yivraliay
SINUUALYNAMTBLSTUUINNT
4. an1nN1sEUINIg N1sUIMsNIsuUInIsuasnIshnsedeansiludsilienauen

sananfiule Tunsdnavenisliusnmsidnunmiu fufiRnuliusnsdndudedinmug

wazidlagfvunasu dvlunisi guinisezdesenlalddenisuimsdanis faddedl
fujRnuuInsieanuaidanagaieassdnegldamsmisfiaglvivinisfioanund
ADNING

5. aunmmslinisasiesoguuiiugiuaudusss

6. prunmmsliuinmsasAfissdutueg futmusssuesnisuinismelussdnsdiii
muidusssuuazauiesa Ingesdnsilviuing famnsaufifsegnd wazyaainsves
sadnsliegnaviniiauiu devasviouliiuianmuninnsliusnmsegiuiiass

7. gauamnsliuinmstuegfuanundonlunisliuing uinuamnisliuing
wliannsoviosniagimuamesiadly winsnusuiiewIeunnundesueanisuinig
Wananth saiinsdeusludeiidulunudoinisudonnumanisesgnéviedfuuinis
douneliAnnTUsnsAtinaaniia

8. ANNINNNTIAUINIT uneds mi%’ﬂ‘mﬁwﬁuﬁcyzyﬁwaaﬁm%lﬁu’%miqﬂﬁm'%a
Fsursnsldesnaidulumumumeands wasidulunuieulvvesfufoRauliuinig

Steve and Cook (1995: 53) §sdlifiudied1 nisidenliuinisvesifuuinisiag
drulnguenanazA1 i MaN¥alveeIANTLALANABINITAIUYAAAKAD AMININATT
THuinisvesmiiguniessdnsilvuinisdiarunsafiansanldaininmet 9 Usenis
fasialui]
- MIITIUINSLATIUIUAINADINTVRIRTUSNNS
_Anuazmnvesiafinilunsdniuuing
- anutdedielndlavesmsliuing
. MIlAnudAgysoguUINITUAREAY
- TeAUimMsivgaufUdnvuyresuUInIg
- msluimsrilussniadniuuinisuaznendsnmadnfuins
. Foidssvesuimsildsurniissndesmaneeluuing
- anaaendelunisliuimsnndidernglaeans

O 00 N O U0 A W N =

- anussalunistyusnis
3.4) ¥ANNTNITUIAMNINANTIAUINT
Krutz and Clow (1998) laua naniiarsunnanInn1stiuinisi 3 Usenis
Usznausiy

o
a A v a

1. gaunnnshiusnmsdudsigndUszdiuldennitnaninuesdun

Y
1%
= Y o

2. AMAMNITIUINTEUTURYAUN1TSUSVR N ANAEINUNANENVDINS

' o v
a a v a =

TusnswarazUseiluannnszuIUNISAUSANSHUANYU

&
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= %

3. quammsliuinsiAnannsSeuiisudsignaaanidifusefuveanis
U3msilasuaie
nfindnuannsnasuléi auaimmsliuimadu Wudesdifienududeu
wazvannvansluudyuveansfiansn uwinsziu Wuiivssinddaiamuammsliuimady
L%ﬁé’ﬂﬁ'ig%ﬂQ’U%mwaqaaﬁﬂsﬁﬂﬁmmﬁwﬁw wagyjuwmauaula 93Ansiideens
anududavesmsuszneumslidinazfuniaignieonvu Sadedimnuauladeussifiues
A mnsTuInsfifansamiehaudlaainanufesnisuazanunaniwesgndn
wIegsuUINIstilaeeamudn
3.5) M3IAAMAINAISIHUING
nsiananamnsliuinstusideliisnsiadudaufonela (Customer
Satisfaction Index-CSl) wasgnévierFuuinsniendsanilésuuinisiuuda udlnevialy
1umimmmﬂTwmﬂ‘wmmiuumm]wuuaaﬂmﬁmimLaaulwmmamia“wauﬂmmwmﬁ
iusns mﬂﬂamimauauawaaL'Llulﬂmmmmmmmwaqaswsmimmmmsq el
nauwdrinduanufiswelafifiuuinisidniiuinsiwildunduaoa fufuaa
mansiinelivdenldsuiin Wy nsldsuuinsanyanalaenss (The one-on-one) N3
lasuusnisuuumeyniin (Face-to-Face) wagn1siiujauriusseninagliusnisiugsuuinig
ns¥anaunmmslifuinisiiesdusenoutsenislathedu asnsofimsanldanitaus
YoItNIYINT bAk
Koehler and Pankowski (1996: 184-185) &slélvmannisdrfaylunisinamuninaas
Audviouinis Tasasdesfinnsands 4 Ussmandn fedl
1. AUAMU TV UTNNT (Customer expectations) dedAyUsenisnileves
NsTUIUNITLRIAUAIN Ao nsviliauataniiwesuuininduade waradierinudn
vlaliudgfuuinig Tnslawzegsdenisiadinufiofiaznudfuuinisandunisings
mnufimelannnsuinsildsudueene ludiuvesdaugnansedlruinsasdosaing
Aaniludnuauziiniedsls
2. anganududin (Leadership) JULUUAIY maq;ﬁﬁmwiuaaﬁmﬁy’ulﬁu
fS1unens fuims §3nns wazgeua azuandlififiufianisnsgsiiiiluganuiinaniw
TnglanzogedsluFowasshlugnsasuntamesesdns 1wy msdaudsiuna ms
Jnassninenns \usu

(%

3. nM3USuUTeTunau (Process improvements) 1ng¥iNn1585uneaaIsn15Nyinte

funousiag fsefuildiiudy mﬂﬂizmumﬁmﬂumsU%’quﬁu’umau vinsdsudse
weddlaviieliinduneululy ntusasinmuiwaasieunduantunoulmly finan

4. mﬁmmiﬁmméﬁagaﬁﬁﬁm (Meaningful data) 3u31nA585U8TanIs
fadonuazdautsdoya nufiinsinsgiimansenusonufisnelavasgndn Tagvh
NM3d159331NANeBaNNIelind (e-mail) deuaiunialvsdni danudugnAndusieunna
msaunuInguvdonvinefesSeu uananidimnefinisnenurionsAnumiiay (210
J5ua)
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a3u MsinamnInuesduAmsouUIN1S Asiansanainasduseneu 4 Usenisuanidu

[y

a7y wazaausaviliauaaviwesgnAmsed Suuinisiiadulaasazdmalignen

o
o

wIegsuUINsiaauianelaluduAmseusnig uaviluganuiiaunmeesnisiuing
Judeiv
3.6) \nsasiialdAneramnInnlsliuing

mnvunldianuamnisiiusnisalasuanuieuianldegiunsvaiedu

—

U3 laun
NA91UVBY Parasuraman, Ziethaml and Berry (1985: 41-50) %aléfﬁmmﬁ'g
wuifielddmiumsdssdunmuamnisliuinmslasedensssifiunniiugiunissuives
fsuuinmsviegndn wieniuldmenemiouanuvsnevesnunmnsiruinsuazdeded
ﬁmummmwmﬂﬁﬁmiﬁmmzam NA9IUAUAALALNTHAILIAILUY SERVQUAL ¥89
Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1985 ; 1990) 11a1nn15@nen3seisesadeifidnina
sonsadnunwnsiruInag ldusssesvesmsideeenidu 4 svey Ae
spoeil 1 ﬁﬂ‘l&ﬁ‘%’ﬁlL‘TN?]ZLmWwiumjllQ’%IUU%ﬂ’liLLa%EﬂﬁU%mi‘U@QU%ﬁlﬂ%uﬂ’mmEJLL‘Vi\‘i
wazthwadldunldlumsimunguuuuaanmlunsliuins
sveed 2 \Humsidedwszdndlaogsdnuidfuuinmslasanis Tdsuuuuaunm
Tunsliuinisilsanszesd 1 snusuusslafuaiesileNiFonin SERVQUAL uagUiuse
inausifldlunsdndununmlunslduinsnunsiud wasamnumavisvesdiuuinig
svegdl 3 Ivimsfnu3doideszdndmilouluszosil 2 uisjsverenansideln
ASBUARNBIANTHEY 3NTu Tnsdidunuvaisdunou Bududenisideludiinanu 89
uis 189 5 UEmuilunisuinis udrtheuaideta 3 sserandnuiuiulaenisii
dunwinaugSuusnisuaegliuinis msdunwaluuuianzanlunguiuimsuasvinggalavin
nsidedmlunng nau seuldvihnisAnunanadalugsfauinis 6 Ussam Téud snuing
FoUU13e NUUINMITRTATAN 1UUINTUTEAU uuimsinsdimdlng euusnissuians
anveen upzauUINTWETBeuy
szeedl 4 Wunsjsdnuanumaniuaznisivvesiuinslaoiants 1uideves
tninianuvini Tuliite desediaunivans Tiunisseusuasduiiuguuunie
yosmsAnwluiEesnIsnaInu3nig (service marketing)
%’@aiﬂﬁﬂﬂmmm‘i%%’mﬁu Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) lamuun
Afiazldinannmlunisliuing (dimension of service quality) 13 10 sy fumsianaa

p D

flanelaveansuinissm 22 Mawsedu dddsuanudeusgunsvanslugnamnssunis
UINS (A129A WedanIns, 2550: 75)

FauUsuan 10 §auUsi Ziethaml, Parasuraman, and Others tdWanguanileldd
Sanaunmnsliuinig deuflazdimsuiulsdlinundeiiios 5 fudsudnuaglilianumane
YoILAIOYLNBVDIAUNIMNTIUINISLT nandfe

A7 1 dnwngyesnsuINIg (appearance) maneds anmitusingliiiuniedudos
Iatunsliusnis
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aada

159 2 mulindla (reliability) wneiis Anuaunsalunsid@ueNand unwIons
a &

vinidulumudidudyglieduasdunsanuasgndes

QQQ

iR 3 Anunseie3esu (responsiveness) nueds N1sfiosdnsiliusnisuansainy
ailaflazemdenaznieniiagliinsgnéviodsuuinsesiadiud siudiviile

fiAfl 4 anssauL (competence) e mmifmmamWiaiuﬂWiﬂﬁﬁ’ﬁqnuu%ﬂwsﬁ
Suiinveuag1aliusEaAnsAW

57 5 Auillun3dn (courtesy) muned fdsefoueuton flundndidutuies
iﬁﬂiﬁﬁﬂiﬁ@’ﬁu SRS ﬁﬁﬂﬂ wazdeuduiinsvesuuRnisliuinis

A7 6 mnuudetie (creditability) vanefis Amannsalufunmsairsanudesiu
feeudensILargainueslliuing

A7 7 auvaende (security) munei anmdiudnisusaaIndunsie audesdy
ratyneiee

ff7 8 Mahdau3nng (access) mneds nsfnderthiuuimadulufeanuagaan
laigaenn

1@ 9 n1sAnrodeans (communication) nu1efs ANaIuIsalunisaiig
mnudiudiagnisdenumng

7 10 mimﬂaaﬂmmamwimi (understandmg of customer) TunmsAumuagy
'v‘hmmLsuﬂf\]mmmmmiﬁumgﬂmmagﬁwima sumansliauaulasenisnouaues
ANUABINITVRIGNANNIBLTUUTNNS

sisunMends duuvuazisnavssiliugunmnisliuiniavia SERVQUAL lasuns
thumaaaun Tael#35nsdunvainuunguitedu 12 ngu dmeudildannisduntval
$1uau 97 Aneu Iiimsdunguindeiiios 10 nguiiuansisnaninnislsuinisineuuuin
SERVQUAL iilégnutsoenidiu 2 daumdn fe

gl 1 dunuvasuamiilifadanueavisluuinmsnnesdnstonteny

gl 2 WumsiamsuimendaannlasuuimaiuiGeusesudn

lun1sudanziuuvasiuudn SERVQUAL aansailalagnisiiazwuunisiuslu
UINTAUAUAZUUUAINAIANTIIUNITUTNNS LLaz{T’maé’wémammmuaghsﬁamzLLuuﬁgaLwi
+6 T -6 wanyi axdnsuFenthsnudindniannmnisliuinislusesud il dnivms
i sidedsnan Tiihwdninadfdeiauaiediodmiunisin mssuiauamlunns
U3N1590943UU3N3 wagldvimsnaaeumutdeiie (reliability) uazAILLTiEINTs
(validity) wu31 SERVQUAL ansnsaunUedilady 5 Aandnuazfansiinnudususiuinves
AunwnsliuIn1sTie 10 Usenns SERVQUAL fivhnisusuusslmdasidumsgusiunda
nndliniuneldtediflva SERVQUAL fiusuusslmiszneuse 5 fiandn (Zeithaml,
Parasuraman and Berry, 1990: 28 ; Lovelock, 1996: 464-466) Usenaunie

57 1 Aulugusssuesu3nig (tangibility) nuneds é’mmzmqmamwﬁﬂmﬂg
Tiiudsdadueauazaineieg Suldun anwil yaains gunsal in3esile Lonansiilily
msfnsedomuardydnual Tausanimwndoniivilisuuimssaninldsumagua vadle
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wazAuRdlaanglifuinis vimsfigniniauesenuidugussauasyhliFuuinistusiems
Tusnstun IEdmauiy
51 2 arudediolinedald (reliability) waneds anuaunsalunistiusnisTims
fudyalAliTugsuuing vinsiflimnasmedesdarugndes munzay uarlduaoonun
duiialunnaevesuinig amnuaiiasetassiligiuuinisddnininsilasuduiinng
undedle annsaliimnslinadale
f#7l 3 nInevAUBIRagnAN (responsiveness) MNed AmnunieuLazAmIiLlaf
gl1UINTT 1AgaINITANBUALBIAIINADINITVRITUUTNSInoE1eiuiaeil §5uusnis
annsndiuuinisléine uagldsuanuazaanainnislduinig sawfsesdoanszaienis
Trusmsluognaiie a5
77 4 mslimnudiesiusiegndn (assurance) manefls AnuanusalunsaitenIm
ForulhAntutugFuuinig gliuinisagdoansdainyeanud anuaiunsalunis
THu3nsuaznouausInIfioINTvesfuLInsfemugnn duwa Insennsemiia 14
msfnsedeansfisiuszavamuaslirusiulaigiuuinisasldiuuinsiaian
f## 5 nsidnuaziinlagndn (empathy) wuneds Armanunsalunisguatenlals
FFutinmsmueudesnsfiuandnauesgFuuInsusazay
SERVQUAL T¢§umnudeslumsiunldifiednwilugsisgmamnssuuinisesis
n¥199173 Bseadnsdesnisianudilasenisiuivesnguiuuinsimaneniuainy
Fean1sluuinsiiundesnts wasidumaiaflfisnisinnunwlunisluinisuesesdns
uen9ndl Ssenunsauszyndld SERVQUAL dwfumevhenuidlafunissuivesyaannsee
annilunsliuing Tnefidmneddgiielfnsimuinisliminsyssaunadiise
3.7) dauusiiiianswadeguainnisliuinig fuusiilininadonuainnis
Tusnisusenauluseg
1. A31uAIandeiuan1nn1slRuInIg AAtanisvesdsuuinig Wunis
mamsaldrmivesgiuuinsffunsuinisiiunagldfuilonnlulduing anundn
yestindvinisuatevinu §iseveuszanatausliifiuin anuaianivluEesquninlunns
Tiusnisil fseduiiunnsnsiueeniulneBaionnasimsfinnsanaafioelafldsuanms
U313 lenanife
sziuwsn wngsuuinishifianela asuandliiuinnuniwlunisbiuinisiitdes
spiufiaes mngSuuimstimnufianele wansi daanmlunsliuins
sefufiany mingFuuiniaiannudssiula deuuansin nrsliuinisdud
AuAME visedaunwlunisliusnisg
anuaaniadunnfndidyildsunisiulddmiunsfnwmginssuaes
AuUStnALazAMAINNITIAUINIT Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988) Felfauas
LUU SERVQUAL titefnwinauninnisliuinisanaumanisvessiuuimsidneuinisi
wlasu Tnswaueadudiulidnanuaands nanefs ANUsI5OUINEEAUABINITVDY
fuslnn TnsanumanTaesuinmstldlfitauedsnsaansaiigliuinsensagliuinms
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0614ls witluBesifinnsaniy fliuinsmsliuiniseslsunnnin namlagazuuds A
A TavesdFuuinig Wunisuanseoniennudesnisvesyfuuimsfisuiiogldsuuinisd
douflszduiiumnenafuluannisdesthsiuegfuiladonatetsens 19y anudosnisdan
yana nMslEsufuonian Ussaunmsaifinuan 1udy warauaienaesd¥uninisd wn
sunsnevaussvideliuuinsfinsmmnaniuds Adeasouliiduinunimluns
Tunissesfliuinis luenidfevaretu uenanas@nwnissuilunmamlunislviuins
ué SafinnsAnwimnuaanislunisliuinafieazvieudsnunnlunisluinisiuegis
N119YIUYIULAYINY Zeithaml, Parasuraman, and Berry lalaueyusad0an13iansun
Aaunmlunsiiuinisainauaands (expectation) vediuusnisdnme dn3¥in1snans
fulfi Tnedtiluidu anuaanfiwesdiuuinisdiideuinismisinisla deuAntuain
HadenangUsznsusgnaviuvdoiduiaiinue wardadouiufmmuaeumnenimes
f5uuinng uenmileluannnssud deasiiuldanndifideldinauein aunmlunsliuinng
Juanuuaniewesusnsfilefuassfuusnnsfiniandaiuies Tulsenisd Zeithaml,
Parasuraman, and Berry lasmuatladefidusasivun (determiner)

anumaviavesdfuuinisly 4 Usensfaefudsdl (Zeithaml, Parasuraman,
and Berry, 1990: 19)

Usenrsusn n1sueniuuUnmeuln (word-of-mouth communication) A3
manisiiAinanasuenEndelIn weds anuaaviaiiinandueniaifunsu
PINFRuveLiiou M%B@Wﬁﬁﬁ%ﬁLﬂEJIU%JUU%ﬂﬁELuﬁmuﬁLLﬂ/i\iﬁ?umqﬁ@u WAEWUIINNT
Trsnaduetied suiliilaineuaianisiiaglduinasuliy

Usznsilans ANUABINTTAIUYAAR (customer' s personal needs) snaazidu

v

deivinliszdunnumeniwesyanasglusziuiianasaniduile

Usenisiiann Uszaunisalluefn (past experience) A31uAARTISLAAN
Uszaunisalluefn ddinierdesiuuszaunisaliunisuinisfineldsu uasiidvinade
arweavslutiagturesiuuin el Yssaumsaifuorasdulssaunisaifiaiiani
Usgiiulansenuidndlaifianeladle

Usznsfid nislavanussanduiug (external communication) fuaueiamns
fiinannishadedoasifieliindngsuuinig duduiinisdearsmansauagnisioans
N1998Y Lﬁ@ﬁ%ﬂqmmLﬁ?iaﬁuiﬁl,mrg%’uu‘%ﬂﬁ W Msliusnsmeauassla asesenan Wu
Fiud

wonanil Tenner and Detoro (1992: 68-69) ¥ iausdstaseiiionsnaseniny
manslunisfuuinisvesiFuuimstivuiu Tuirugvosindunisiiaeaiiu f3uuing
finnudeanisfiazlinnuaaviwesmuldfunsneuausvioussquangea s waxil
waltfufiezsonsunisirusnstulnevhnsiiouiisuiulsvaunisaleleinegldsuneudiay
152ANVINITLEUD %QQ%U%mi%Lﬁmmm'ﬁawdﬁ]ﬁmLﬁ@lﬁ%’w%mﬁﬁmauauawiamm

ABINITVDUUT
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Fetiu Tumisauiivszauanudisalunsliuinig Tasdendumirsnud
a313avingANNAAnIveuUINIg waraisanuianelaseySuuimslaegeasudiu
gndfea TaeiladefiilBviwasonnumaniaesiuuimsuszneuse

1. dnwazu3msngiuinissioonis

2. sgfuvesmsufuRnuiensiiuinsigiuuinmsiianela

3, AudTUS RN UE N STIdN Y

4. aruiianelavesSuuinmsdenansuiRailulagdu

agUlfniruzvesindnismanevinu aunmnsivinadudowesnisius
vosFuuInmsiensliuinisvesfliiuins Gauenanaziifiiviensounquiadesinag lait
wwfummmienlunisliuins msdeansszinegliuazdfuuing anudusssy uavdus
Farudamssnudsiudyyvesesdnsiemhsnuiivimiiilrusnisee waslnerluiy
nsfusluamnmnisliusnsnseAuAMYBINITUINIT zENTurSegaleaiuauAIAn s
YosFuUinsiifideanids fie MsfuiuazanumanisiifionnnmussHaniusivieuinig
(Technical quality of outcomes) Faifuieaveanaunisuinisfigiuuinsidiunay
AMNINUBINTZUIUNITUINIS (Functional quality of process) %QLﬁaaﬁaaﬁumiﬁUg‘jﬁmﬁué
sevigliuinstugFuuinslundazanunisaliasnginssunsudmsigliuinsuans
GRRHY
2. msfuinivaunnnisliusnig

unsiniverdeeun n135u il FBnnsiyarauedlanilegseus fvea

yaRa aztuyAna 2 ﬂumf\mmmmmammmuammmnumﬂmanulsummﬂu WAYAAS

9
y

4 2 819838n1588uTUdIAINTEAY (Recognize) N15LEBNATT (Select) N15UTEUIA
(Organize) wagn1sinu (Interpret) Agafufnszdudsnaaliivioutu agrslsiniy &
JufuiiugiureanszuIunTvesyArausazAuREITUATNKDINT An nsanave uag
Hadedue sl dRveansiudnmainlunisliuinig (The definition and dimensions of
perceived service quality)
Unignsiiuiesiuinuszneulume

1. e mneds nawesnsdnauleiaslivimailelavielutade

2. wama lunsindulalduinisdu Wunisdaduladigléuinsieuidiou
seysUsglovtildsuiudunuiilsasly

4. \ilonn Tnsamannisliuinisaseunquisanud (Cognitive) Anuddn
(Affective) uazuuiliuvamgAnssu (Behavioral) Yo4ETuUING

5. U3U (Context) Bsl@sudvEnaanuimsvidetadoanunisal

6. 113574 (Aggregation) Imﬁwqamimmﬂ%ﬁmsﬁu 2z1AsUN1SNATaNN I
Husesvoin5¥igsie neanudeanisaiiannuduiusninisiisenitagliuay
H3UUINTS
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3. Uszaumsalnnssuuimsiuasninnsliuingg
Uszaumsailuefniifertunissuuinislummguiudiieldinduliadfoniend
dnSwansedwa wiouiiiivuaanuaianisdenaninlunishivinisvesdiuuinig
(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 19) duiidngnasioniiuainnisludagduves
A50U3n15 Tunenisnana Yseaunisalzenisiaeiuuinis duidudiunauninisnaie
(Marketing mix) v83g5Aauinsnilslu 7 ssddsznou (7 P's) fidnnsnandideddunns
IANIINNAIUNITAAIAYDIFUAIMSOUINNS

4. wuAnaMuNInalanensTiusNSs
4.1) aruvanevasansianela Tadglfeumnevesanufianeladal
W3 AseawAn (2529; §19dely Fawew wWasuga. 2535: 28-29) léna1191
‘Ui%wuwiﬁﬂwdaGiamiu%mimmmzmmﬁaEJLﬁaﬂm‘*ﬁuagjﬁ'umiﬁ'mmiu‘%mimmimz
Sunuede nsruIunNsUleUIEEIsISUETBUNAUIE B9nTEUIUAITHInaIRUseny 4
Fupeusieiuie Tunouwsn taun nsimuadam Junoudiaosldu nsnszininig

A :.Il d' v ! o a va gj aay v ! a
don Junauianlann ﬂ?iﬂqﬂUWUIEJU']EJbLUQﬂ']TUQUWLLagﬂJNWQUWﬁiﬁLLﬂ NNUTELIUNA

[V
v a v A

uleve ddlunisivuauloueansisagdiinivnsradeulalifedn nguianuduly
lilsvesuaslsd eldfmuadoululiin msaafeulvatainisdinumsouinsasisasun
Hamnfuasdosiaeguuiiugiu 5 Usgns agUldde

1) AnuauysalveInssediuauianelavesyanaludiauazdosiaing
auysoiannInisudiouldnaen uazanufianelatuasesdanunaduna

2) anwdiawelaazdoadulunmieulvvesmusld nande Tudaniasiauly
Hanuau uarlififladadudsiuitagulihdsauroudsiude

3) madeniiludaszaindudsiiliiioadesiu fe daudiaufisneladeds
willuvgifmilsdludaudutusiuindmionnifensudsundasedmimdsiag
vilviddumnuiiselavesdsnuiifirodmiledunsndeaudsuutadly

1) maideniilaififediavidedetsdu yanaynauludinudesanunsouaniniiy
fanelavazaiusasesdasiuanuiamelavesaulunng nelavagdesliiinisviulvgey
wisliveunadentag ludsaunazypradzsesainuarununevesrueglsila

5) nslufinisdonvesiwianis lunisidenuinisansisuzvesdinuazies
Antuluanwitin Liflyaealayaeanisiseglugiusiiiasldfunaussloniuddfiosdiden
NTONGUAET

suirulannisiiuinisansnsagvessgnnussam Imé'?aagjuuﬁugm%amm
fanelavesUsyrvulianudigmdeuilssnvusgsaneniaiu auludipuianuidniila
Usglovilgegasiuiu dadunsuinmsansisagiidusssuian

Wil wazudnneslia (TiffRMccormic. 1965 ; 81983lursnnsel YRTNINY.
2547: 11) nanri anafieneladuussgdavesyudifsoguumindoamsduiiuguiini
Aendesfuogndlndatunadugriuardsgdla wasnengumanidosdedilidonis
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F0aukuU (Wolman. 1973 ; 81984lu3sInsal Yynswsvial. 2547: 11) naadn Ay
fianela vaneds mwddn Tanuguidlenusliiunadianugagamneeudenis uie
159341a

Wammas wavaosiaes (Poter and lawler. 1975 ; 819833510 50) YRTNINY.
2547: 11) I@laumnevesmnuiewelaliin undAanieiauafiodrmi aduaniiziuilu
FauAnananuaamis

'
=< o 1

PnuIAnRNa aguladnanuiianaly nuneds anwersuainiuidngedingi

A a

Hunginssuiintuludslavesusazaulumnuifnviesiausiniauinveayanaiiined
TndwinzAntufrededsiuaunsaneuaussdeanudesnsliunyanaduld
4.2) dNEAILYIRNUNINDLD
W INeFEgluiesITUNIEIY (2539: 24-37) Na1331 ANwTlanelalun1suims
femudddensiniunuuimsiianudulvegadussansamdaiignueaeie Tusil
1) Anufianeladunisuanioannisensual wazanuantuniauinvesyanans
davilsddla yaradndudosufduiusiuanmuindenseusn mInouaussaudieansdiu
yarasenslaneuiuyanady wazdseineg ludinuszsriuiliusdasauiiuszaunisalnng
SuFasiiarlfsumeuumuuanssiuly Tuanunsaivinsfivuieiuyanasuivarsdmans
ag1afeatunIsUIN1sTeUszaunsalfildfuannisdudauinisdneg smndulumuaiiy
FosnsvesFuuins Tasamnsaviliiuusnsldsuasimanteidennslfifinanuidnia
waziianela
2) awfianelaiinannnsussifiuanuuansisseninsdaiinaniafudedlasy
sidluanunsaiuimanouiiffiasauldvimslafnuinasdumssiuresnisuinistulilula
oeflouud Seflundsdrdaunananrmieanaffidadosouimsusraunsnisaduiiaeld
U315 Msvenidwesidu msfunmudeyanisiuusiuuinisannislavannisifdsiy
Fyawesdliuinnsmasniaanatvesninueie Asgiuuinnslasuiifeafumsuinisney
I¥suusmsnsomanisludedninaserldsul favsnan agranarveinswdyanuaswise
n1snudrszninedliuinag wazdsuuinisilusgraunn wez §5uusnisazysuiliu
Wisuiileuasiilasuatdlunssuiunisuinsifetufuasdinanaely sndedildsudy
auauaanisieindunstuduigndestuauaianisifffuuinsdenianinuils
wolasan1suimsdenan uidliidulumuiiranisorsszgavdesmnindudunisudun
maLAAouANAIANTY TalYasnuuanaeiiistuazdlfidussduaufimelandelifia
wolauniesldidetusudssuululumsinuansianinufisnele lulumsaunanads
Aulinela
4.3) aunawalaluuinig
flalan (1954; 81983lursasal yaswsuy. 2547: 17) lina1ai Aenfunany
finelaluuins vieannsnfagfinnsaniinmsuinsiuduifmelavielilaensiaan
1) MIvinsesaifiendu fie MsUimsnuvessERsiguAniiimnau
Feufu ffulszrrunneuazldiunsufiilasdiauaveniatuisluiiyuvesng e
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A &

lifinsudsueniafulunsiuinisuasnnauasléfunsufialugusiidutaenyanadld
1MIFIUNSIRUINISIREINY

2) M5AUSN5RE19TIALEINEaT A N1shiuSNsANanwazAuT Ty
FuaiY kAN liuINITaIsIIUNELARINILIAT Nan1sURURNUTemEIBNUAIASEIERIN
liifiuszavsuadlifinsnsanadsazairsmnlinelanngsuins

3) nrsliusnisegiadfisane e Anudesnisedrniisaneluduaniud
yaans Yangunsal msliuinisasisausdesidnuvuy Smaunisliuinig uazanud
THusnsegnumunzay fefiaidnidiuiimuanenanienisasinenaazlifiaumneiay
ffigruaunsliuinisanuiliiiome uazaniudl TusnsaisauldefsssuliAnidy
uAgldu3ng amideamafivsmelusuaniuiiyrainsiangunsalineg

4) nslusnisegaiisane fe nsTusnisansisasiduliegsasinaus
Tnefnusslevivasasisandundnlilyannufanslavemihsnuiiliuinisinaslinge
vgauinsidlelafls

5) nshiusnsfifiauAIn fie NsRALIUUTAITNIIUUS NS
AAINIYIALLATY AN ImEJmﬂﬁ‘u‘%mimmimvﬁﬁmiﬂ%’wimmmw LaTNANS
UTRrunan8nidenils Aon1sifinuseas S mwvennuaLnsafar vt Aldunnty Tneld
NSNYINTAUAL

4.4) f]a%’aﬁﬁwaviamwﬁawﬂwmpju'%mimﬁ'ﬁmz
Aswns suRyuite (2538: 5-8) na1vin Anuianelagsuuinisidunisuantesn

mmﬁmaﬂiuwmﬂmaamwimwamﬂmmmi Fetladedifinadaninufianelaves

e

fSuuinstidny mu

1) an1udiuins mathinsuinisidazmnidediuuinisiaudesnisden
rolmAnauiionelasienisusnisiiaiine uaznisnsraeanuiivsnnsliiaios e
mmasmﬂLLd;:J%'UU%mﬁaLﬂuﬁmﬁﬁiy

2) MsduaiuLuziuinisanufianelaves¥uuing datuldarnnislébu
foyainarsuieyanadunaiviuisnanimysnisuinisivlunisuinmnassiuaing
L%aﬁaﬁﬁﬁa]3ﬁmﬂm§§ﬂﬁﬁw%miﬁmdn duduusegalandnaulidanudesnisuinig
Ale

3) {lU3N15 JUSENOUNITUSNT Wae N‘Ug‘umms duduyanafifunumaidny
mamiﬂgumm‘uam511/1miwimim@mmwawdwmu mmmimimmiwmuiamami
Uinns Tnedilsdenrudfianelalding WwuderrufufiAnunientinnuuinsinsemings
r{{%’w%mnﬂu?ﬁﬁﬂﬁmLLamWqaﬂiiumiU%miLLazauaw%maﬁQ%Uu%mséfaqmi A
aulaielaldedafuiidhedndrdnvesnisuinig

4) 4N MIAFBNTBINNTUINITUIMTANNKINAOURALYUTTIINIAYDINTSUSNST]
H9nsnasanuianela ;:J%’Uu%ﬂﬁiﬁﬂ%umamwLL’mé’amaqmau%mﬂﬁmsﬁaﬁumi
20NLUUBIAITANUTIAINAIBMNTEINIANREInIslud B e Tiaesuaznisliadunis
ﬁ"}’mLLﬂaﬁuﬁLﬂué’ﬂmumaamumiaaﬂLmui’a@m%ﬂ%
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5) gUauNsUINIg fsnsdausuinisiusvaunsuimsil udiudrdgluns
a$aauianelaliiugSuuinsinundesituarausidaninufenisvesysuuinisle
ag13gnavslinainIn 1wy n1siwmalulagaeuinmesidiudnssuuteyarainisdnses
vowinlsansy arensdu mslfiaiosn - apuliudalud® nsldsvuulnsdmisnlui@nng
Su-TouanelunsinmeesAnsanee Wudu

arwisweladsuuladldnaonnatmutafouindouuaraniunisaiiindy
aufianelafunnuidnveudmils Aduuusldmutadefidmniedestuanumemises
yaraluusazaniunisal 1enamilsyanasiaayliifsamesedmils sgliduluaud
mansludlutiandonndananislizunisnevaussednsgnios yanafaiunsaasy
ausAnifusodsiuldedaiuiivule uiasdsuanudEninsatudiuinuuenand
arwieneladuenuidniaunsouanseenlussduinniiesldtuegfuauuansnawesnis
Uszifiudsiildsuassfudsdildanntald drulugfsuuimsegldnanduninsgiulunis
WIBULTEUAINAIANTININUINITANE

4.5) 5EAUANUNIND IRYBIKTUUINNS
AINT FuAnadvy (2538: 5) NA1191 HIUUTNTERNIAUABINITWAZAIANTY

Tumsusuuinmannedadlelusuuinmsldlsraunisaifidusiaussuiisufuaudesnns
roulusuuinsuazuanioenudusyiuanufiawola Jsanansauvdld 2 sedy

1) pwitawelafinssuanuaeands Wunisuananuddndudiinnuauves
Fruuinmadleldunsuimsiinssiuanumandaniey wu fiuuinisluiuussmuemsi
Huemnsiiidouwimilauarlifinnisfiemnsesesuaruinissinisy viegnAnfumssig
solnfsgaumnelatevnsegsUasndensamuimvuaia Wusu

2) arwdfiswelafiiuainuaiants Wunisuansanuddnvaruuiunie
UsitulaveadFuuinms eldfunisuinisfumnueaniaiifiog wu fuuinisininguse
flanuuiniswimilnfenduldsunsuinimmaeiesuiuaniuamiiolsuuinmslude
yosivsasInauiuimis wagldsusetaimulnglildnadmnneunszdugnised
Mvualvsneda

4.6) nmsTannuianslavesuszvwuiiiidentslduinig
als lysaud® (2543; 39) nan1in anufelasenisuinisezidad uld

vdelituasdosfinnsanisdnuazvesnmslifuinsvesesdnsusznautiu seduanuinvess]
nfuuinislufifeneg vesustazyana faifu lun1sineufiavelasonisuinisenaaznssiin
e idswielud

1) mslduuvasuany Faduisidenldtuogrsunivansisvils Tnsnsvees
videveruiniloannguyanadidesnisinuansa udniuaduuuune sufidvuadiney
Wihdonnoundeiiudneudase lnsdranuiinensszniuiannufiswelalufiusng 7
mieauidsliuiniged 1y dnvazvesnisliuinisaniuiliuinng szevnatlunis
Tu3ns winawiliuing Husu
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2) n1sdun1waildudnIsnislunisilasunsiudesesuaiufianalaves

A5uuins Jaduisnisiideserdameda wazanudunyfivvivresdunivalinesglaliggn
dunvalivzpladgndunvalnoudiaulinssiuderiaasanisianuiisnelovesy

[ & 1 [~ add‘ ] a a a
AUN1YAUUUNTUITNUSENER LLazlusyansnin

3) Mmsduna Judnisnilsiagyiiionsuiasziuanuianslavesdsuuinig

Tngisn1sdannannginssy vatoukazndainnslasuusnisud Wy nsdunaisen
yivnentsye 3t wagauivesnisuuinig Wudu nutaaufielalaeisd gin
Wwdsnsgiegniuasduuuunuiiuiueu Jnrannsalseiuissduaufaonelaves
H3UUINslaegagnaes
4.7) anuiisnalavesuszansuiiidan1suin1sas1snz v uNALTS
4.7.1 mMslAUINITaEN9LYITs

WL

I I
NNYU

W

1) Ushaiegadelasuusnisiulnihansisausvinisuiuusiiuguy
2) aunluunanegedelasunisaianasdounsulvldusslevilaogna

3) Bnadtegerdolinsssusindonifontuuiinudu

1) vinadiegedulssumsiniivveryadesinfiouiuunaiu

5) vhamananaansaiin lldusylevidlaminieniu

6) U3nauftegonduldsuuimadnuissunlduiniontuusinudy

7) vinamumssazannsainlulivsslevideinteundoulaldegng

8) Ushnaauuiwiausanlllguselevuiieaaningsnielaag1amin

v a 1 < Y]
4.7.2 AMUNITUINTBYNTIALT NULIAN

1) vihaiegandelasuuinsiuliihansisazegssings uan
2) auuluusnanegendulasunisasisuavdauuaulilduseloyila

2819590157 9TULIAN

599657 YN

5991157 YIaN

3) Uinadtegordelimasruieindeetienng Funa

1) Uinadiegendulssumsiniivueryadesegisminaig iunm

5) Usnmainanausadluldusslenildegnasinss viuan

6) V3nauftegenduldsuuinmaduthussunldognesnds e

7) vinamumssazannsadiluliuslevlifeindeundenlaldegng

8) Ushataurufwraursan lUlgUsleviliienanniasnielaognd

4.7.3 9NUNISUINITOEILNEIND

1) Ushaiiegadelasuusnismulninansisasegnaieans
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2) auuluvinaiegendeldiumsaiauasdesnenlilivselonildegg
MENIE!

3) Uihadtegordelimssvueinideediufivane

1) inadiegendulssumsiniivuezyadesediafivme

5) Ushanainanaiunsaluluselevilaegradisame

6) Vsnnuftegondelisuuimadnuinssunldednafivme

7) Usnaauasisazansan vl leviiftewnreundoulalaogis
ENIE!

8) Ushaaurnfan1san iU sslevdifionandidanielaega

LNEIND

4.7.4 funisusnsessaies

1) ‘U‘%nzm‘fiagjmﬁaié’%’w‘%maﬁmiﬂﬂwmmimzashwiat,ﬁaa

2) auuluvinaiegedelaiunsairsuazdenunililiusslovildogn
sowlleq

3) Uinadlegordelimssruisindeetiseiies

1) inadiegendulssumsinifvuezyadesedisdeiiios

5) Usnamananaunsadilvldusslondldegemeiion

6) ‘U‘%nmﬁagjmﬁaié’%’w‘%miﬁmfwizﬂﬂﬁaEhwiaLﬁaa

7) Usnaauasisazansaun luldussleviiftewnreundoulalaogig
sowlle

8) Usaauuiwiaiuisadlulduszlevdiiiesandidinieldedis

oo

5. (uATeiieatas

Usestaas oz (2550: undnge) laanwinnufianelavesUssvvudfitinonisusnis
A515ULVBANAVIARIVALINUET BUNDVINUD FJIRTANUBIANEY NANTTITY WU (1) SEAUAIY
fanolavoslszrruiiisenisusnisansIsauzresmAuIadIvalnudl suaeviive Tamia
oy egluseiuiiunans definrsanduuniduneduyndueglussiuuunas )
nansUTsufisuauianelavesUssrruitnon 15U TS ST TR ANAUIAS UL LED
SUNOYIIUD TIMTANUDIANY TISILUNALINA SERUMSANEILAZNTNANSTY NUTUANASAY
W 3 Fauus

#5unse Thaeu (2548: undnge) lAnwinufianelavesuszrwuiifinenisuinig
A151TUYVIANAVIARIUAININNATANIY SunoINIHNATHNIU FanTndestdn nan153de
WU izéfummﬁawa’twEmJﬁzﬁzjwuﬁﬁm'amau’%msmmimmaqmﬂmaéﬁuamiﬁnm
fiunu s1neansinAsiuy Sminfesidn uunazneldegluszduuiunaaesdiiade
ANl nuInlUMes Aa ANUANTIIUSN1TEE19A1INT ANUANSIAIUSN158819
Weane sunisliuinsegaanena wazsunsliusmseteneiiios
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Useiaas oxaef (2550: undnge) IdAnwinrufianelavesussnvuiifidonisuinig
anssgveImAUIamUalnuan enevitve damdavuesnny wudl kansiIguiiguaIig
welavesisgfuns@nunfiuansinedu wuin danufswslauandnailludfgyataisseu
.05
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