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duussrnsuuuhevesiuulssrmeisun. faiu Sehmadudeyannnguiiegng 383 au

1.4 waiiaminazldsu

1. WWnmasedssimdumstanndnenmnsliuinisveesdnsunasesdiuiiesiu

2. Ifnsusziuanuitawela vesUszvmilunsliuinsvesniesay ieavianldlunis
UFUitAnensiaunusnsvlinun muasaenAdosiuANABIN1sveIlse v vy

3. aunsadman1sysziululdlunsdnassninensatvayunisiansananufaiuyey
YDIYARINTVBIBIANT

1.5 Jeudniiianie
Lﬁaiﬁ’;:ﬁﬂma’m%’m%wizl,ﬁu 301 “Tassnsdrsrannuiianelalunisliuinisvesesdnis
Uimsdusuanats ” Sanudilansetu aaeidedelemmdmiildluemadel i
1. “fSUUINS” vuneda Junsuuinisluvesasdnsusnsdiuiiua nads sunedslumag
Jandaden1u Uszanl 2562
2.4mM3lusms” nunefia N1sUINISUAINTUUINISV0UURBIANTSUTIN S UaRIT]
3. “anufianele” muneils anwdewslavesSuuinisiiinainnisliuinisvesesdnns
wsmsausuansts lu 4 fu dil
3.1) “dumpun1sliusnis” muneds fnssurunstunou lunsliusnnsitlidudou
finsdnasuvesnmsliusnisfigzamnuaysinduasldnatlunmsudnsegaumunzay
3.2) “4pIn9NIsAUSNNS” YN8t dY9919nsIAUSN1YBI0IANITUSUISAIUAIUA
Al USNIIENNEANAEAINLARSUUTNTAINVAIEYDINNY TuSMsTiazanuaysInga
3.3) “Wmigliuing munefs Wnhivesesdnisumsaiusiua aeda i
widiliu3nng snneanuazanuAgFuuIsiieaugnmeeuten dauseuiuazaansali
Awusihungansuusmslasgiagnees
3.0) “A981UN0ANNALAINY WANBEY 81ANTAOILT 1Y Feain Kosun Tivensa
aganuinIsliuing waziimaaende fiedeslowazqunsnifiviualiofismennnisliuinissm
TUdsemsuaziadashuiifinsdnliosnamansay
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uni 2
LNAITHAZIIUIVLNINGIVDY

M33du130s Usziliunannufianelavesussuvudenunmnisliuinnsuesesdnsunases
duvieaiu imsideneldunnrudengud wezeddeiifedesiulnnuAaifeniu aunmnns
TWu3ng waznweudsigaduanufanelalunisuinig dhun@neifuuiunves osdnsuims
dusuansds Sunedilvavas Swiadinm SveasBoanudiudsd

1. wwnanuAniefuaunmnsliuInig (SERVQUAL)

2. wnmnuAnfgafuauianslaluuinig (Customer Satisfaction)

3. NTDULUIAALHUNITUIIITINIVNTUR LAY

4. WaMIMIWRNgNsMansetesAnsUnATosd YRR (strategic lissues

5. anmihluuagdeyaiiugiuresesdmsuimsdiusuanslly

6. MATeAYITRe

2.1 wuaANUAANEIiuAMAINNTIIUIN1S (SERVQUAL)
AMNINNISIUINS (SERVQUAL) iunwidandsldsunisihudssandldlunszuaunsusy
a v 1 A Yo o v ~ ¥ = A v
seuuuImsnesgingluyrmaieUidiuun uwaglasuauaulatdundsvuaneldiduasediodn
aussouzlunsliiuinmsansisazvemhenunaiadsunduduaiulagiu @nad vinddy, 2554)

2.1.1 AUNNIBVDIAUNINNTIRUINS

“AANINANUNTTNTAN A INVAYLUNDWATAIVIANUTVAUTNBUENIUATYFAR FeA
N19981A ANINYILALNITITEN1TALITUNTT (Khantanapha, 2000: 8) Imammmawawa%u
(Born, 1994) Aaun1midus esniunadadi dequuldsuanudidyeded sa1ngduinisseiugs
(top management agenda) LLazLﬁwﬁﬂuﬁaﬁaﬁugmmmmaa%’wammuzﬂ'ﬁ%’mmiLLazmiLLﬁdﬁu
Truesdns uaglduanuauleegraiulddnluiimatsaiadnmssuinusudlugame g dsgn
(Philosophical View) asunmifunudnuazusisnuanuazussadesunasiiiesiuiiaznelhiinna
Fafienald (Pirsig, 1974 cited in Khantanapha, 2000 : 8) asiduuusssuvesnmani shlsisren
faglviddemanumnevesnuninld iesnauamsindudiiazdosiansunludduimsiuives
PUNGR

indvinsiideidesd dlalianumnevesnunmildsunssensuiusgraunsvangloun
Joseph Juran (1998) U519138A1UN1TUSMSUAMAIN lauauuIAnszuUnITdansnmaInTass
89AN3 (Total Quality Management-TQM) afAnm1an319158 wisan1duimnalulag uiauuawiyiani
MIT) Iaweliin Aunwifie Anumnzizwerlunslduasdudiuvensluanudnsaveanindue
(ufFouine) lunsnevauswioTngusvasduazitmneveanslinunasasseznaildaudmie
usmstiu ﬁ’sumaaﬁ/(Crosby, 1982) Tiaunmuigegransyduliindunisnevausswmannufadnis
(Conformance to requirement) Turued Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) Lauadmmmw
Hudsildananuaannevesgnduiedsuuinmsiifdevinisdu nanlasagdldirnmnmide
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wanfeiUInsTiATge Tnefiquiuazdaumnzaunsmumufesnisvesgliuing Fainainnis
Wisuiguseninanuaaniwazn1s3us lunsliuims/udnduet vingsuuinistasunisuinig
ulumufiaienda nanledn nmsuinisiinunm Uuran and Gryan, 1988 ; Hutchins, 1985 : 165 ;
Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990 : 16) @mm‘wﬁqLfJumsLU?EJULﬁsmixwmmmmwi’waa
gnArlundndnel vieuTnsiunsiuiiuiesedidl Tnemngndmierfuuinafiuinndndaeinie
vimawariududsinfgauasasamuiinants Afoldiwansuriieuinistnaniinunwiuies
LLazﬂﬁuﬂWWﬂ’]ﬂﬁU%mi‘ﬁJ AMNAULVDI Ross, Goetsch and Davis, (1997 : 11-13) §a3ndunsaunis
upa3osnunmnsoUnils nieueduiein quamnisliuinsdunsmuguiieliiAngani nans
Tsfusns Sufianuuandnsainaaniwlunissdndudwiondndos il inegiBn1smuauannIng
Tiusmsiduiiesiionn ieannmsuinisaziimsmunuuisuinissanistos uivazifeadufil
anudAann Aulumanilsseivvesauaiwdiléannisuing fnldamnsaimsiunsldinge
muaaﬂ‘uﬂﬁmwmwi £N1TbALA quﬂsimﬂwmmi (Behavior of the delivery person) AINNAY
Fo1de0983AN13 (Image of the organization) Inef¥utinisasfudihnsnsdeususnszUIuNg
nsduliuinisauienisdugelunisliuinig Tasmsluinsestaiedu & 91MNESUUINITYIINTS
Usaifiunsliuimslusadu anilldndnisirugvestinimmadingm msfnwinmuamnisliuing
JududesiiddyFomiuanduyuedduinuamiddgindssuanuauls

Gronroos (1982; 1990: 17) lalviAunangvesnunInnsiiunginduunld 2 dnvauzhe
Aandanain (technical quality) Suli satunadws wiod o Yuuinisldduanuinisiu
Tnganunsofaginldmdoudumsussifiuldnmunimusandndus (Product quality) daunanImn
\Bamiidi (Functional quality) WuBesiiieadesfunszuiumsvesnisussidiutiuies

Crosby (1988: 15) na131391 AmnmnslAuInITmIe “Service quality” Judununfniide
\Juvdnnsmssudunuuinsiunaindeunnies LagnouaueInIImLANNFBINTYBIUINS
wavansafiaznIIuANNFeIsIesgnAmEedsuUI Msldtsama masTus s dunluiminas
UFtRnsTumsuszdiuvesi3uuins Tasvinsiussuiieuseninanisusnisiiannds (Expectation
service) FUNNUINITI3Ua3 (Perception service) 9nglstuinis Femnglsiusnsanansalviuinig
flaonAdesnsmuAINFDINsUIUUSMIusoaisnsusnsiiisssug sniigiuuinsidaiamds
szdsralfnisuinssanariinaunimmsliuinsdagilidiuuinsifannuiienslaainuing
flssuduegamnn

ALUIANTBY Buzzell and Gale (1987) ruunmmstiusnsifuisesildSuawanlauas
fnslianuddayesisnn deildnaluugdadu fnasuAdefiduaimaiinssuvesiuilnnuazuaves
arumaniwesuilnadenui gunmmsliuinmadudesidudeuduegiunisuevieriauses
fuslaaiisGenduinlui “gnén’

F3ne AN (2543 : 14-15) AN MNTIAUSNS ABAINARAARBITUYBIAILABINIS
YosgnévieFuuing vieszduvesmmansalunsliuinsfinevaussmmfeinisuesgnimie
FSursmssurinliignéviderfuuimsiinauilenelennuinsianlesu

au29d wedanms (2550 : 66) lausnImiiuliin auamnsTiunsduimuadigsuuins
avautoyanimaianalitnaglesuainuinng damneyluszduiisensule (tolerance zone)

AuINALLlAERRAMNTTY UM INeREUATHIY
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o

fuuimsfazdinuiianelalunisliuinsdeasiissduunndretueenlunuanumeanimeudas
ara uazaufianelatiios WunaunnmsUssdiuaildsunnuimetu a snsnamil

a3ulean ann1nnsliusnag (Service quality) anedis ARuEIL1TaluNIIHOUANDIAIY
23N slifuIns AunmesUimndudshdfigafiazaiannuunndsvesssialiinilondn

W
Y
U

.

wistulel nsiauenuamasiuinsiinssiuanumaniwesifuuinandudiidesnisnsesi
fuuimsagwelaflidudsiideanadleodFuuinisiaudesnis i anwdinguuinsdesnsuarly
gULLUUﬁﬁaams (T8 inAdY, 2554)

2.1.2 \NQ9INTINAMAINNITUIANS

au9d wedanIng (2550 : 50) o3ueliAiut auamnsliuing Tasfluguudaduduges
foniesnnsssuvdanulduiueuvesnuuinsisudeslilduazamannediuindlafiaig

eXp D e

wengmanininnsunlagsoideddumneiemfumiumansyssdiunioda

AannsTAuI msfiamnsaasieuliiudddfvesmsufUanazar unsathlugnisiamn
A mnsliuInisegasudniign

Gronroos (1982) latauauuiAnliin aanrngunaia (Technical quality) WagauaIn
Favthil (Functional quality) ifunimurisfifvesnmamitdmansenuludsianumantiuagn1sius
sonmnNMTlTUINTS waramnmnsliuimssdinndenifiedn Tueiuszduvasnunmdanada
LarAMABMTN Tt

inasimMsfiansanamamnisuimshaansaadsliAntuldmumadn 6 Ussms nanife

1. Msiluilea1lnuazmiivinweeagliuinig (Professionalism and skill) 1uns#in15a137
5uuinsansasuildnnmadrsuuimsangdliuinnsiifinnuiuasineelunuuinisdsanuisn
atiunsuAludgmiang o legeliszuunazuumn

2. iruAAkayNgANTINV0IR 11IUIN1T (Attitude and behavior) §3uuin1sagiinAnuianie

7l

PN Y a PN o Aa { Aa £ v l djd a [ a
Mg iiuinsaulanagandunisudledymising q Miedumeviinduiing wagdndunisuile
Ugyyoe1aaniu

3. s nulaegadnewazdaaudang ulunisliuinis (Accessibility and flexibility)

[y

HSUUINsaEiinnTanananunaeliliuinig wasnafilasuuimsnngliusns swufessuunis
Usmsndanseuld iegwiganuasaInliiugsuuInig

a o

4. pulinslanazautediele (Reliability and trustworthiness) §5UUS N385

Y
a wva A

finsanndannildsuuinaduiizouiesud dsmsliuimsvesdliuimsasdos foamudlasuns
ANAINY

5. msuilvaaiunisalliduganazund (Recovery) arsanannisiAnmanisaldlale
AransalasiLAnd undelinmnnisaifianund wazdliuinisanunsaudloaniunisaidy
IeiuvsfisheiBnsivnzay Ssvinlianunsaindugnnizund

6. TaidpauazaNLTefie (Reputation and credibility) f3uuinisazidofisluieideses
FliunsanmsigliuimsdidudanisiefuinasadieSuisuasnanuueanisfnwisosgann
T u3n390s Gronroos (1982) aitldnandu duldindugaiuduresnisfnumamnmduiunin

Tugsnaunmnisliuiniseganriasmanuiddgysuduiufnues Gronroos Ao TaiausluBaluifn

Ao o A

nddgigatuAMAINNITIAUSNISINSENI “ANINAITIAUINNTAgNAT5US (Preceived Service

AuINALLlAERRAMNTTY UM INeREUATHIY
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Quality-PSQ)” wag “Amainmsliuinisfigndniusiiamn (Total Perceived Quality-TPQ)” dafiu
wnAnTAnIINMsIseReTU neAnssuvesuslnauazsansenuiiAnanauaamiseignavie
F3uuinsiisatuguamaesnisliuinisiddonsusziiugauainvesuinisniendanind lafu
UINsuea (5507 wishu s eensen, 2547 : 182 91edsludyina vindivs, 2554)

Gronroos (1990 40-42) l#e5unsuuafnluid osguamitgnAsuitanuaindunmninnis
THuinsfignamiedfuuinsiud TnetAnainanuduiusseninaesduszneuvesdasig o fid1dny
2 Usgnnsfe

1. aunmiignAmiedFuuinisaiands (Expected quality) dald$udnsnaainiladesing
15un nM3dea1snIan1snan (Marketing communication) A ndnwaivedasdng (Corporate image)
nsdeansuuulngeuln (Word-of-mouth communication) WATAUABIN1TVRIRNAT (Customer
needs)

2. @mmwﬁLﬁmmﬂﬂiza‘umaaﬁumﬂi’f‘u‘%ﬂWimmqﬂﬁ”m%aﬁg%'w‘%mi (Experiences quality)
Felgsudvsnaaintladesing q Usznausng nwdnualuedesdns (Corporate image) Aanmidainadn
(Teechnical quality) LLaszmWL%wﬁﬂﬁ (Functional quality) ﬁ'ﬁuzL%Q@mmwmﬂﬁﬁmﬂm
Gronroos fana1 anansaazuladn gnAisuuimsinagshnsuszdiuganmaesnsiiuinig Taenns
Wisufisuguamiiananisiuauamiiinanuszaunisaiveanislduimsiiamniwisaasduy
aenndesiuniolil viedamuansesduegalsdufiothanfionsansaufuud aznaroifuaanim
flgnénsuiftanun (Total Perceived Quality-TPQ) wagshnsasunaduaniioifunmnimisuild
(Perceived Service Quality-PSQ) ﬁumﬁwmwammmuﬂ%‘wL‘ﬁauwuimmmwﬁlﬁmwmisaumizﬁ
Lifuluvdoliaenndestuannmiimanieyiliinnssuivegniimmielifetdls

2.1.3 i3asflawilaldtsaganmnislduinig

Parasuraman and Othere (1985) lunanunsidoidadinanazunanuffaniifeafuganm
nsluinng ldunnasuilel am. 1985. 1988 way 1990) FsléireganainuaiiuAuAnYes Gronroos
(1982; 1984) wagldfumstmumidunseuumAniugudeanisinwiaaamnisliuinig Buzzle
and Gale (1975) ¢inanfaunasinsfiansanamamnisliuinislissd

1. AANNIhAuSNIS azgninualaegnAniedsuuinis gnAwiersuuinisasiiu

Y
o

€

Y

a ' A a 1 i 1 ' [ v a a &£ < 1 @
#sandeglsnlenitaunin Inglildldladinssuiunisilinisuinisiieduiudued 195
nAwTeRTUUINSWAnzAudauilyunadluTosnun noauanAeiulUU

e @3

2. quamn1sliuing Wudsilesdnmsnedesdumegmasanailifigadugalasiialaiauis
fvuaaunmnstruinmstidululnsemzianzessodugnsdusanmemldmsliuinsintinuan
Fareshetnudeiliesaianoislutisiafifanssniululdfeviolidfan

3. A minsliuing anfeduldfearusndievemninefifsdosiiesdufuioou
Tudnila msmuuaun eI sUitRnuveuiazauduzesfidmasonnudisaveanslruinig
ffiunmls dsifuiuRnudndudedldsuaonisugniladndrinanusuiaveusonislsiuinng
wazmsthiauousmMsiinunwegiane ﬁgwiaLﬁaus'ammLLazQﬂﬁm%aﬂ%’w’%mi

4. quammsliuinig msuimsmsuinisuazmsansedeansidudsdilienausnesnainduls
Tunsiauenisiuimsfidqunimiu fUitRmuliuinmssuiuiodenuiuandlasmavanany
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a

delunsil fusnisasdionelaladentsuimedanis el liUftRmuuInsfausidlauay
ahaassrneldnnusmiaiarliuinisioonundanning

5. grunmn1sliuing axfeseguuiiugiuaundussay

6. A minsliuinIsagAiiedlatuag futwusssuvesnsuinmsnielusadnsfiniuandy
sssumazAnAvesay tasesdmsilviuinisiiannsaufiregniuazynainsuesesdnisliosamii
Wieniu gevagvioulunishiuinig uwliinaunimnistiuinised1aunass

7. auunmnsliuinig Jusgiuanundenlunisliuinng wiinauamnislvuinnsaslal
annsans e nfiazimuanefadll uinsnaumuif eI suaundeuvesnisuinslialmih
suamadsuiludsdiduanudesnsviornumevimogndwiedsuuinisdeunelfiAnnisuing
flnounwdia

o

8. ANAIMNNITLAUINIT vaned ﬂﬁi%’ﬂ@ﬁﬁﬁﬁ%@mdqmﬁmmglﬁu‘%miqﬂﬁm‘%aﬁ%’uﬁmi
Isegraiidulunumnumends wazdulumuitoulsiifuioRauliuing
Steve and Cook (1995: 53) §3il¥ifudaedn nsdenlduinisvessuuinislaedaulng
woNIINILAITINININENYAVDIBIANITUALAIUABINITAIUYAAGLAT ANAINATITIAUTNITVS
mhsnursessimsiiliuinsdausaiasanldanneg 9 Ussnisdseluil
1. MsnfauinslaviuiiniuAuden1sveyliusnig
. anudznInvesiainunsdTuus NS
. anudedelindavesnisliudnng

. MslimnudAtysolSuUINTUAREAY

2
3
4
5. iAUIMsTNyanfUdn Y sLUINS
6. grunmnsliusmaiilussnhadfurinisuesnendaimadn3uuinig
7. Yodpsvesuinmstilssusmiansendosmiveluuinig
8. Anaaondelunsliuinmsanndidermglaeans
9. AusISItuNITIUINIG
2.1.4 nENNITNIITUIAMNINAITIAUINS
Krutz and Clow (1998) @slélausvdniiarsan 3 Usns Usznause
1. guunmnsiiuing Wudsiigniyseiiiulfennnitnanimaesdud
2. auamnsliuinsiuiuegfunmsiuivesgndieafunandnuesnisliuiniuay
wwvszdiunnnssuiunsliuinistuiny
3. quamliuinsiiaanmsisudioudsiigndnldimendaly Ausefuvesnsuing
flFsua3s Mnfinanaananansaagula amnmnsliuimstu Wudesdiflenududouuazaannvane
Tuwdyuesnisiarsauinszduduiivssdnddniaunimmslivinadudesiiddydeiiuuins
yosesAnsislinuddguazyunamauls ssdn1siideanisarmdisavesnsuszneumslaineg
Junesgrdoienvuiadodimnuadlaeussiiubesnunmnisliuinsifiansanvieiannudila
IINAIUADINITHALAUAIANIIVBIGNAINTBLTUUINTIAbARE AT
2.1.5 MFINAUAINNITIAUING
ns¥anmainnsTiunstusinegld3snistadadenuiianels (Customer Satisfaction
Index-CSl) vaagnAmidarFuuinisniendsanildfuuinmatiuud wilaeialudgmlunisinnaam
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nsliu3nstu fhagduey fuisnmstaidoulafithungmsasiounmuaiwnisliuinis dafdens
novauomiaidulunuaunianiaesifuuinig dufaduais viedldnanuudinduna
fawelafifFuuinisidniiuinsiuldsuintuaensuiuanuaianisingly viedldsuiin 1wu
N15kAsuUINISIINYARAlAERSS (The one-on-one) NMIATUUINTAIINLUUIKTEYWI (Face-to-Face)
wagnsiufduiusseninaglvuinisiudiuuinig

ns¥anunmnisliuinisfesdusenavlssnilad ey aunsofiarsunldaniruses
1n3vn15kakn Koehler and Pankowski (1996 : 184- 185) Falalvimannisdrfglunisinganinves
Auduzeuins Tnsasdesfiansantls 4 Ussmandn dail

1. AUAIANIIVBIESUUINTT (Customer expectations) ?fﬁﬁﬂﬁ’@ﬂizﬂﬂiwﬁﬂmaaﬂszmumi
WeANIN Ao n1sviliaduaIanivesSuuinisiduese wazasernudnuiulaliungnén
Tnslangognedensmadauiiiofazaugiuuinisasfunstadsmnufianelaainnisuinsilésy
Huethed Tudruvesinugudnvidedliuinisasdoaemauludnvasiiinvhodisls

2. amazardudi (Leadership) JUuuusing q vesfiaslussdnmstanuugdrnens
Ju3nns a3 uagaiunu szuandliiiuianisnssvihfithlugaudaanin Tnslawized edly
Fesesmsthlugnsiasuuiamesesdinig Wy msdauisinunan msdaassminenns sy

3, ﬂﬁ‘d%’wia%umau (Process improvements) lagvn1seSuleiiaisnsfiazrilddunen
f1e 9 dsgduiidifistu mnnszuaunisTuilunisududgeduney vinisufulsuedesdioifieliin
Funorlwi 9 Lﬂmﬁuuuaummmmwaamaumavmmumaﬂw 9 faNEn7

4. m3dansfuunaadeyaidfy (Meaningful data) 13ua1nnnsesunefiamsdnidenuay
dnuUataya iamﬁgwﬁmﬁwmzﬁﬁqmaﬂizwuGiammﬁqwaiwmqﬂﬁﬂmaﬁwmiéﬁﬁnmmwma
dieinnselind (e-mail) aeuauvielnsdne danudugnAndusieyana nisaunuingunieanmng
$paSou venanilfanefinismenurienisAnufiey (R n3gua)

a3u MsinnuaImvesdurIviouinig axfinnsannesduseneu 4 Ussnisuanidudidey
wazianunsovhliaunianiaesgnéviedfuuinmaintuldas axdwmaliigndvierduuinisia
anuianelalududviouinis wazihludanuiinuninvesnisiiusnisduddy

2.1.6 fuusiiavswaranunmnisliuInig

FhuvsisavsnasenmnmnsliuinsUsznaue

1) ANNAINNINUAMNIWATIAUINNS
Anuaaniwesuuing iunsmamsalarmivesiSuuinisiisafunisuinng

frngldsudomlulduing anueanidudesnuainlumsliuinisifseduiiuandratueenly
TagBaleunaminisiiansaneufisnelafilduannsuimananie

szauusn mndsuuinisldiianela szuandiiuinamninlunisliuinisiites

spaufians mngFuuimsiinnuiienels uansindganmlunslduins

sedfufian vngSuuinistimmnssiivlagenuansiinisliuinsiudinunmgeiedinanin
Tumslusnisgs

aumanindunuidnd A lasunsiunlddmsunisdnwingdnssuvesiuilaa
LarAaA1MN15IHUTN"S Zeithaml, Parauraman, and Berry (1988) @ sllausdanuy SERVQUAL
iefnwiannmnsliuimsnnanuaemiwesuuimsfidseuimsinlesu Tnetausadiy
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rmnueanimnedsaudnsauvionnudesnsvesiuilng Tasaruninniivesy3nisildls
diauefiamsaanisaiingliuinnsensagliuinisedislsudidus esfiionsaningliuinisaas
Tusnisezlsuinnin nanleagasludinnuamaniswesdsuuinisiluniswanioaniianiusiensves
FEuuinsfisuiialdsuuinmsnnmihenuniessansivimihilunisliuing Tnearmaavives

Y

A¥uuimst denfisedufiunnsnsuluinntedestnstueg futiadevansysens wu mnudesnis
druyana msldsusuenian Yszaunisaifiiiuan ufu wazaruaanimesdfuuinisimnlds
nsnauaLBIns o UUINTnsImmmanTd) Adeuasvieuliiudenuniwlunisliuinisues
HlUsnng

AUAANIIvRITUUINSLY 4 UJsenadedl

1. MsuenuuuUINdeUIn (word-of-mouth communication) AuAIAvTsinaINNMTUEN
d@Uansetn mned AuatenifiinandusniafisunsuanAwuziveiieu wieanAadn
fuaglusuuimsluaniuiivisiusnou uagnuindinisliuinsuogned surilsitainauniants
faglasuusmauiiy

2. MNUFBINITAIUYAAA (customer’s personal needs) §98199z1TuA sl szRUAN
mW’J’wad‘qﬂﬂaagﬂuszﬁuﬁammmﬂLﬁuﬁiéf

3. Yszaunsalluefa (past experience) AuAIANRTIBULARIINUTTAUNTdluaARddIU
\Aerdesfuuszaumsaliunisuinsiiesldsu wasidnswarerumanislutagtuvesiuuing
st Ussaumsaitiuensasfulsvaunsaiftadeanussivlavidonnuddndlifovelofls

4. n1slawuUszadunus (external communication) L uAanuAIANTI LAAINNTT
Ansedoansiiteliutmgiuuims duduinsiomemnensauazmstomsmedonileatiseudoriu
TiuAg5uusnTg wu msliuinsieanuasdla aswonan WWudu

Feiulumbenuiivszavarnudisalunisliuing Suefeadumhenuiiassaiunean
maviareagFuuing wazadunnuiiseladerduuinisidedansudiugndes Tnstladeiiianina
fomumAnIveIsuUINsUTENOUMY

1. dnwazu3nmsngiuuinisdoanis

2. sgduvesmsuftRnusemsliuinsigsuuinsfiamels

3. puduiusresuUInIsdfy

4. anuisnalavasSuuinssenanisuiRaululagdu

nssuslununnnsiiusnsvseamnMABINITUIANT AaniunIedalesiuaunaniaves

v

HSUUINsiidseasddise N13SUIuazAUAIANTINse ANNINYBINERTUIIMTOUINNT (Technical

Y
a

quality of outcomes) & UUIT0IVBINAIIUNIOUTNSTRSUUTNITIATULATAMNINTBINTZUIUNTT

U319 (functional quality of process) e?faLﬁ'aa%’aaﬁ’umiﬁﬂﬁé’uﬁuéizmw;ﬂﬁﬁmiﬁuQ’%’U‘U%mi
TuusiazanumsaluazngAingsumsudmsigliuinmsuansesnn

2) nsfuifiuamninnisliuing

n5¥u{ vaneds nsfiyarauedlaniiegseu q fvesyana aztuyAAa 2 ALETT
fuAnReRINTe muasmmsrmumsﬂmanulmmrmuummﬂam 2 awmsmiaamummmmu

£

(Recognize) N15L80nasT (Select) N15UTzu28 (Organize) Lazn13AA (Interpret) Aeafuiinszdu

q
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£ ¥
Y] [y

fananlimiloutu sgralsfnuddufuiiugiuenssuiunsvesyanausiazauiigiiuaudeanis
Fnfles namans wastladedu « sl fiRveanssuinmnnlunisliuinms
1. han mneds nawesnsdadlainazlduinsilelavielutada
2. wiaua Tumsdadulalduinsdu Wunmsdnauledglduinadioudovseninssslond
flssuiusunuildadly
3. 3U3nng WlesannqunmnsliuInsdus osvesujdusiussevinaliuinnsuas
H3UUINTS FesiimavseiiuvisenisinaunnliuinisangSuusnisvsegnan
a. 1ilonn Tasaunimnsliuinnsasauaguisainug (Cognitive) AINUTAn (Affective)
waguuliNvesngAnIsy (Behavioral) UaEsUUINNT
5. U3Um (Context) Fel@sudvanaanuinmsnietiadoaniunisal
6. N334 (Aggregation) Tmsﬁwqamimmﬂ%’ﬁmiﬁu arldsunsiansaninfudewenis
gINIMTOANUADINITATIANUANTUTN N TA TN ILaEHFUUTNNS
3) Uszaun1saln1ssuuinisivaainiwnisTiuing
UszaumsailuedniiAeadunissuuinmslunanguiudadeldindudadendid
dvnavsedwmaniedudimvuaauaianissenaninlunisliuinisvesdSuuinig (Ziethaml,
Parasuraman, and Berry, 1990 : 19) duiidnswasiaaiuaianisludagduves|Tuusnis lunis
mMsnan Uszaunisalveanisinesuuinsiududiunaunianisnain (marketing mix) vedgsiau3nig
wildlu 7 esdusznou (7P’s) fnmsnanadilsfislumsdansmnsiunseainvesdudvieuing

2.2 uwarnudaigafuauiewelaluu3nis (Customer Satisfaction)

anuiianelaiduiiadoiiddnsznmaniafinadonudiiavesnuiiussqidmu tedinedd
ogsiiUszansam auilenelalaeiluasafumluniudanguin Satisfaction uazdedlflvnumne
g “emuitanela” woagUldwail

2.2.1 ANININBVDIANUNING LR

Adin mavian (2537) Taamuneeuitawelaliin Wunnuidnveuvidewslavesyanaiiiive
nsvhau uaresddsenoundedsgiladu 1 deuiivhniessduszneumariunovaussaudosns
voayanald yaratuazinarafionelaluamuiu argfima usame usds uvisadtyaliuinu
vosuliussg nquszasdedainunindageladild Junsesdionszduliyanainnuiisnslaain
ATl

1. Asgslaidudng (material inducement) leiuA {u Awemeannymsmeliuaguszney
AANTIUAN 9

2. @nnnnanefifiaus1saun (desirable physical condition) A® Fauandenlunisusznau
AANTIUAN 9| s?iqLﬂuéqﬁﬁﬁmaEhmﬁqé’uda“lﬁlﬁmmmquma

3. nausglowiinsgaund (ideal benefaction) wnefls Awing o fiaussmudvsnisvesynna

4. wauseleviniadaay (association attractiveness) Ain AUFURUSIWIATAULTINAINTTY
duaniiifinenupniuanuiiswelanavanmnisiluegriuiuduanuiioelavesurralusuden
visorusiuasludsay Jeavvilidanimdnysefunaziinuiundunisussnouianssy

nseaui ogay (2542 : 33) Warumnevesauiiswelalunisvinnu fe viruadlaeilves
wifnauiideureay dunldFunsUufuRnfneUaueInNABINITYBAIMNALNAIS LU ANTWANT
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yhauifiunsasads IfTudoudsmeuunuisswaunnssadn 1as agilvimdnanunelonas
fmnuian (Heunf) AAdesdns

Good (1973 : 3202) l¥na131 Avwitawela vanedis anw Aaunm vieseiuaufianslads
Husasnanauadlasg 4 uaziiruaiiiyeaadinedstiy

anufiawelauimuafiudi fianumineadieadsdusinsuaansaldunuiulalagl
ﬁ"]a%msmmmmnasuaqﬁu’aaaqﬁwﬁdwmamﬂmi'ﬁ'qﬂﬂaLsﬂ’wlﬂﬁa"sus"mﬁlu?ﬁﬁ?mt,azﬁﬁuﬂaé’mauwLLam
Tidtuanmaulaianala (Vroom, 1990 : 90)

agulén eaitewela (Satisfaction) 1usimuaAiduuusssy neaiudsle o1sual Arwidn
fyaeatinoddadmisliaunsoseadfiuguinld venandenufimeluduaudinduuinvesyana
nouauesaudean1siiuiyaealddanufimelafiAaduaninsadsuuvadldmuedouuay
Uszaun1salvesiiyana

[y 1 |

Maslow (1970) nqufjifussifiudéayediti snudagiinnuwelalumshan sty

voq
o
v v

annsamevauesnudoInsld Tnsudsdduduanudosnisvesyuduasdauufgiuaudesnis
voauyuslidil

L uywdilanusiasnis anudpsnstiagilegiauslidugn Wemudesnslaléfunisneuaues
uéh AudesMsuAazIiUNy m”LUuLmuuLsaalﬂlﬁdﬁguq@

a

2. Arwdesnsiildsunisnevaussuds axliidudsgdlavesmadnssudnssluninudosnns
flaildsunanevausavintuiiudsgdlavesmgingsy

3. mnudosnsvesywiiiduddudy Wenudesnisdumldsunisnevaueaudanii
foamstugefiazFenteditinisnouaussiui

Maslow (1970) wtsarmdesnsvesuyudly 5 dunou feil

fuil 1 Beafunmssuiuiin sevauediagliadrsiuataninis novauedlasliynusenie
Fasosuds Wadnuwneuna uasdu o

Tuil 2 \ieafuainutasnfonazauiuaddunisieu sevauesslaenisvidygidis
INToANAITUANAIMLIINY N15UTEAUNNTINNU NsUTEAUgUNMN

fuil 3 wardudl 4 Rertumsamauuaznsldsuongos mevausdlasniumuiudTiviay
ineuluFesnsussgaudvhenlnl Tewnansdndulaluuisdiuarsusseneliidnitnuies
Hudniwetesdnig fdulunsdudvesesdns sndewue vevnuiidfalinsei

fufl 5 1HerfumsusTgeudLSafinuesieanis novausdlasdalenaliionldvihaumi
fiussountha

WIRAYEY Maslow # ansnsnesuredannuieanelalun1sufifeuld ndnfernufinels
Tunsvhauvesyrainslussdnisusiazszduazfiaudesmsiunndisiuesly 1wy niinnusedu
UftRnisuaziuimsaziianufiemelalunisviauiiunneisty desnsziuanudesnsvesisaes
waneaty

Aa o v !

Aunaneladutadenianilamnuaifysaoni1svinenu wsizaunaneladudadesd1anil

v
o= b4

Nazihluganimnisiiaudanunseiieseiu anuddanazanudesduluniisnuduasdmalnay

a

fUsgansnmedy astuasdnslaazaniuianssuliussqdinunslaagdesdiisnisiasyilviaay
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shuflefiuvihay AessAnsazfesdngslalinamndntieiurhnusunisieldsunoumnedoay
flanela lefiazussquiminevesesdng

2.2.2 YaduitiinarenruiiswslavesgFuuinng

anuianelavesrsuuinisdunisuanteantsnnuidnlunisuinvessuuinisaenisiuinis
%ﬂﬂaé’aﬁﬁmasiammﬁawaiwaqQ’%’w%mi Tidneey o Teveil

1. aauiuinis msinienisuinisldazaan Wedssanvuiianudesnis deunelminainm
fianeladansuins shua ke uaznisnszaneaniuiiuanislivhis Wesuemiuasmnuiuszssy
Fedusesdfny

2. msdaasuuuzthnmsuims anufimelavesdfuuinmafatuldannisldduteyarans

Y
=1

vioyanadunanYLisnunwYesnsuinsivlumeuan dennesstumnudedeififaziinimsan
fuuinisianany suduussgdlandnduliifinnusdeanismumnld

3. {ldusng Juimsnisuinmsuasfufuavimsdruduyanadfiunuimdidgdenis
UFiRnuuimsli fuusmainaufianelanadu guimsnisuinisiineulevienisuinisleg
AflsfisnnuddgyresUssryundundn geuaunsonauaueInNfeInIsvesuUINsiAnA LT
welaldde WuinfufuoRnurdentnamuuinsinsenindsUssnvududdyuanangingsunis
Uimsuazaussuinsresiuuinmsiidesmseauauls olaldegaduiidedndfinvesnsuinig

4. ANMUWINGOUTBINITUTNNT UAZUTIBINIAYBINITUTASHTI NS Narea wilanalaves
F3uuinsmieqndn duinduruanimuindouvesnisuinisiieadeatunisesnuuueinisaniui
msmnusemelufemestwesuasmsliady msdaudsiiufifudndunasnaueeniuuianaiasld
UIN1S

5. A5EUIUNTUINNT smstiausuinisiunszuunsuinsidududAglunisadiseiu
wanelalvinuuszyivy Useansnmeain1sdnnisseuunsusmsdenalinisudiaunng Suusnis
finuadeiikavausianufeN1sveslservuldeggniesdannin 1wy nmsdunalulad
poufamesidnindnszuudeyavesnisdrseionin Tssusundearonisdu nisldiaiesiin aeuky
anludld Wusu

ndadedinanaiuldin anufanelad sundasidnasaiainudadowindeunas
anumsniiAntu feduuuslunutladefidaniedestuauaanimesyanalustazaniunisel
Punamiayanaeisazhingladedwmianszlidulumuiiaamiudlutisiamidsonaiianelade
aanilsfiaanislildsunismevaussegugndasyanaaunsadsuanuidnduded nildegis
sufiula uenandarufiameladuauidniaunsouanseenluseduinndeslddueg fuanu
uANAN9veINsUsERiLA el uaTeivasiaandaly daulnguszavuazldnanduninsgiilunis
WIBUgUAIUAIANTIRINITUINS

2.2.3 ¥auYEVBIANUNIND R

1. mMsAnwanuiswelaluau Job satisfactions) Usgnausedadesiig q Ad5nsnavile
aufianalawnnensiuesnty wWudnuurvesauiivh (Type of work) m21119%17 (Promotion)

oA

Msimas (Supervision) Hileusaseu (Co-worker) mnyanaviauiaandosulunguiivihaufiay

q

ilvikandnflasunnusiienazlvusslovuuinguunnign duiusamlunguiiaunauniuiuseng
Inagnagiidrwilvauniglungulifanuludnuasnaaeadsiu mnnquilanunaundeisnlasiug
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wazfias e uusslond awvinlinandnged uwazatafnisuasusslowiiiona (Benefits and
Services) [udnwaiiivihenulddanaUszloviuazuiniseis q lifuyanalumsauuenimiesn
Adns ifterdunsgdlayeansliegfumhenuuniandanufmelaeiyfuaedelauoiviiegs
NUsgaAnsAmN

2. MmiAnwAudianelalunissuinig (Service satisfaction) tiun1suseiiualaggnAnse
fsuuimsiensinuininedaFemils vioynvesuinmsiitmuniu

2.2.4 drusurnnigafuiiruaffiosdusznaudiusng o ldud

1. fuausan (Affective component) Luauganunisensuaivesynna i 2 dnway fe
anuidnauan laun veu nele wazanuiiduau liun liveu lunels

2. fumnuAn (Cognitive component) auaswasyanasuiuaridadedoyaildsuindy
ANN3 mmﬁmL?imﬁ’ui’mqqﬂﬂaﬁaamumizﬁsﬁu psAUsEnoUMUANLANT UL TR

3. ungAngsu (Behavioural component) unnsnsgsimsendendiazmouausssedinives
ViFuAR

Fatuanufianeladafussdusznauiunruiinvesinuaddslisidusouanmiesdune
Fanguaausly nandlavasudeanuiisneladuiiosujiseduninuidn (Reactionary feeling)
#8151 (Stimulant) 7iuansuasenun (Yield) ludnvazvesnadnsgaan (Final outcome) 4o
nsruIuMsUsEIY (Evaluative process) Wsafirniavasnanisuseidinin iWulvludnwugianiauan
(Positive direction) #387ifAN19au (Negative direction) n3alufiuAizande 1ay 9 (Non reaction)
sodusvFedanseduiiufly

2.3 NTBULUIAALNUNITUINITINIVNSUEUAY

LHUNITUSMSTIYNSkEUALTiTa sz dduuiugundnnsiiaenadestuulsuieves Sguna
flFuoadlirosgan Weotuil 12 Aueieu wa. 2557 UsgneuseUssidiugrsmans 11 Ysuidiu fedl

1) msundesiazi@ayanidunszumnynsd

2) m3fnwanusiunesizuarnsinalsema

3) MIanAuAeNdvesdiny  wagnsadlemanisdifiauinvesds

4) ns@nwuaziseu; nsviyuisemaun Aauiausssy

5) NMSUNTTAUAMAINUINITAUAITITUAY Uazaun ol seyIvu

6) MaiuAnenmMaATYgRYeIlsEINA

7) Mdaasuunumwarnisidlonialulssvinuendey

8) Manmukazduasunslduselevianinemaniinalulagnisideuazimuilasuinngsy

9) M¥nIAUTUABITIUMINEINT LagnTaiaunassninnsousnuiunslduselov
019858y

10) MydaaFuNsUTMITIMsuuAUATsTsnAvIauaystesiuUs U nuLAY
Usengadveuluniasy

11) MIUTUUTINYUINBUALNTLUIUNNTLRTTTY

2.4 WINNNMTNAUIYNSAENTVRI09ANTUNATENEINTBIAY (Strategic Issues)
Uagdunsuduaiunisunasesiesiulduifaisiomuusziiugnseans 5 Ussiau aall
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Usziiugmsaansi 1 : onszdudaniiuaiunsavesnsuduaiunisunasessiesiy
Tislaussouzg
Whuseasa
1. nauduasunisunasesvieadu annsaiaudelausifeulovisuazuinnssuanldlunis
duesunsunasesyiesiu
2. nsuduaiumsUnasesieatu farumiemdegnlunisidigussmnauendou
3. nsudaasunsUnasesvissduansaduaiuaiuayuesdnsunasesduvieaduliaunsa
UftRnumuswanihildegaiuszansam
4. fFuuimsuasiildulddudevesnsudaaiunisunasosduriosiiu Tasuuinstimuusii
U3nw1 (Consult) Uszanuuazatuayu (Facilitate) 9e198u105g UMATUAINADING
5. ﬂima'ua?mmiﬂﬂmaaﬁaﬁ'mﬂuaqﬁmsﬁ'ﬁammuzqa (HPO: High Performance
Organization)
eten)
1. sgfupudnsalunisiannesdnmsuazwseuanunieugUssmatedou
2. MaziuunsUssliuiosazvasszauauianelavedFuuinig
3. A1AZLUUNITUIEIUAUAIFUTBIUURT IS Lazn1sLasUs19IananIMNISUISIANIS
1A3g
WUINIINITWAIUN
1.1 MU NINUATIANIINITENBIRNMSUTMISAmEnwallaraseanusSuRasaus odeny
1.2 Wamnuagthmsnaunugnsenans uldiieduindounszuiununsudaaiunisunases
yipaniu
1.3 aunszuugudeyauazmaluladasaumaiiaduayunsuftRauaunisia
1.4 duasunsinisdnnisannuinldatduayunisudfau
1.5 MALNSEUUUIMNTNINEINTYARALATALTIILEYAAINTINDNTHAIBSANNS
1.6 Waukavauasunsianisnszuiunsngly
1.7 wiueamieunsuduaiumsunasosiesiugussuauedou
1.8 Wannszuussidulasiamunadndnisduiuny vesnmduaiunisunaseio sduuay
sAnsUnATOIdLYIBIDY
Ussifugnsanansil 2 : inUszansannnsuimsinnisvesesdnsunnsesdurieaiuli
POUALDIAIINFABINTVDIUTEY YUY
Whuseasd
1. padnsUnasosduiesiuiidassuarAnoawlunsuimsdnnsiiiensuaussniiy
foamsvaatszenvuluiiui
2. Uszrnvuildwsnlunsuimsinnisesdnsunasesdiuviesiundninasinisuims
Aamsthudlesiia
eLen)
1. AazuuunsUseiiiufesazvetesdnsunasesdiuyiesiu AuiunusinisUseiliu
UINIFIUNTUHURTIINITAIUNITUTITIANITAY
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2. AnaziuunsUseiiudesasuoumAUIaLAYaIANITUTITA UM US ULy
gnsanviosduldaunasifidivun
3. szaupudnsalunsduaduatiuayuseansannsusmsinnis
HUANIINTITNRIUN
2.1 ﬁ’mmamiamqﬂa’mmuﬁqLa%umiﬂﬂmmﬁaa?{u FUNTUSINTIANISTaeRu
waznsaIuIIVBIUTEVITU
2.2 WANTEUUTIUTRYR a15auUmARAENITIANTTANINS [ odLESUNTUIMTUTET
asfnsUnAsesdILiady
2.3 Wawnguaneg ng/seideu ieduasunisusmsuresesdnsunasesdiutiosiy
Tunnsiu
2.4 a$anarldnfadetionsiidiusin WelmussuuUInsIaNIsLasATIaaauUNIS
silunuretesrnsUnasesduiodu
2.5 Wanwazdaasuliesdnsunasesdiuiiosiu tinsmeununldiiieduindounis
W viosdn
2.6 WiannuazduaINMIRAUIANAWATUISIANTYeBdnsUnATesEILTiBsdY
2.7 WannuarauasunsusmsinnsveesAnsUnasesdiuiosiu Alasunsindmie
LﬂﬁauLLanaﬂgﬁuz
2.8 WaunszuURnnuUsEiuNanISUS IS IUeI0IRnsUnAsasdIuT aad Y mumnan
§35U1AUA
Usziiugnsanansi 3 : iudsednsamnisuImsnuyarauazianisanveesdinsnases
druviaadumundnsssunAvia
wWuseaen
1. padnsUnasesdrwieadiu ddnsanlunisumsnuyanatazAsnisaninaman
5371008
2. ypansesAnsUnATesdwiesiuanInUftRNUldegionttn
T,
1. pazuuun1sUsaifiudesazaeioidnsunasesdIuiosdu fkIwnaein1susziiy
1I95511N115UHURTITNITAIUNTUTIITNUYAAALAEAINITANT AIUNSNLNMIINITUINITAINTS

thuileaiid

2. sgauaudnsalunisduasuadvayuyssdnsamnisuinisuyanawas
NaN15801

WUINIINI TR

3.1 WanaussauEyAAINsNINd @i unsUNATeNesAY AunTUTINTUYAAA
viganiu

3.2 WAWNSEUUTIUTOYA aTAUNALATNITIANITAIINS \od e unTUTITI
UAAALALNINITAN

3.3 Wamngvune ng/seilou W odualun1suinsnuyanavednifnsUnazes
dauvipanu
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3.4 WAsEUUUIM NN nsyAnaYeIeAnTUNATeduviBsdy
3.5 fiaunaussouzuIsuaryaansesAnsUnasesduieaiu WuftRuliege
19017 J58555UUALAS1ANUSURATOURDEIAL
Ussifiugnsenansil 4 : iiudsgAndnmnsuinsnunisiiunaznnindiedesdnsUnases
drutosdulitdaszuazfianauedld
wWuseaen
1. ssrnsUnasesdruinsduiidassuasfnenmlunisudniseunisiusas nsna sl
favauadld
2. peRnsUnAsBsEITosAus g ldTiannsadafiuiesesel@imun iy
Fa 30
1. ArAzLuun1sUsTiiuSovazyesednsunasosdIuiesduiiiunaainisuseiliu
1195571U4N5UURTIINITATUNITUTNITIUNITTULALAITAGIAIUNE NN U N1TUTUI5ANTT
Truslesdin
2. Armzuuunisusvdudosasifind uveanisafuseld luduiiesdnsunases
drurisadudaiiuies (WisudisutuBaudssanas w.m.2554)
3. syauanudnsvlunsduasuatiuayuUszansnmnsuImsUNITRULAZNTAAT
LUANIINITNRIUN
4.1 fiwnaussauzyraInInsudaaiunsUnasesiesiu dunsumsnisiiunas
AsASTiosa
4.2 WaunTsuusudeya a1saumaALagnIsIANITAN3 Wiodaasunisumsnstu
wazn1sAdsviesdu
4.3 daasuuszansnmmssaiuseldvesesinsunasesdiutiosdy
4.4 d9@3un15USUITTIANITAIUNISIIUNITARS LagIUUTeU1UTBIIANTUNATEY
druviesdu
4.5 Yaassiugavyuiiieduaiunisnszaissualiivieadu
Ussifugnsaandd 5 : 1iiuUszansammsTiuinsansisuzvesesdnsunasesdiuiosiu
TunsimuUseine
wWuseaen
1. psfnsUnAsesdIuTasiy fanuansalunisdauinisarsisaslinseiuniny
FoamsvesUsyruianisiaiiddumsiosnisiadneleu waznisnanstylug
2. 99AnsUNATDIAIUT 098 U ﬁﬁ’ﬂmmiumsﬁ’m%mammamzLﬁ'aaﬁuayu
mstuindeuemsmansUsemeauasiianundongUssmanendou
3. pednsUnasesdwTesduilnmaderis ieduasuszuunisuSmsianistwdies

[y

LUUSINL DAY
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f
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1. ANALLUUNISUTEEUS08a8U0909ANTUNATDIAIUT D90 U NHIULNEINN1SUSELIU
W95FIUNMITURIRTIUNT umstiusnsanssauemumannaeinisusmsnanstuilewa
2. sgerumnudsavasnIsadnasuasrnsunasasdIuyiasd ulianus MTans1sur sy
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