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arlu A5RIE Ay UsEn1sni 1edeednsUnAsesdIuiediu Ao Arusulinyeu
(Accountability) TuanmaanisuazneuausInNFosNIYaIUTEITUADIEUUTI9NTIUIE 899D
A mslEUINNg Jevneis anusuiiareunisnisiiles (Political Accountability) sheiguiuly
nsyjafunismeuauessaiauans (Actor) fiegaeusnmisnuvesumsaeldnalnsunisiies
fuimsazdesindulaldnasfidafasdesmeuaussienufoinisuazanuaamisveanguuazaian
yarafinanvanedsneanuvousssy leun nawdes gruazuuwdss §¥uuins fidend gn
Fthiifunansdendauardiidlddudsmeuonuasuundadddyuss mandaiidnanddan
fuiusiuausuiinyey (Accountability) Y9433 Av WUININITIANITAIASTTHUILME (New Public
Management : NPM) #1ilg mswauiuazusudssesanisuuulnmilasiuuifanisnisnain
(Marketing) snusuldiumslviuinisvesniasy fie Ussvusouiaiiougna (Customern) Hansu
U3nsandg Sginduiiesfesneuaussnnumeniuarliinmsgnénsenudionela (adud Taud,
2549 : 39 -55) WANIMNANUTURAYDU (Accountability) vassgroUssr1vULaITTMpIdLaSULAS
aduayunsiidiusinvestsrrrvulunisimuaulouien1sdadulani1an1 il esn 15N
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nslu3nng 987 3 dudseansnmuesnsufoRsvns uasdidi 4 Frumsiauiesdnig @i
AEATIUNITNAIUITTUUIIVAS, 2546) BIANISUSIITEIURIUAAIUY D1LnaUdlaenad Jamindeaniw
dudausvnislussdnsunasesdruiesiu deagdesiinsussidunanisuiuiasunisuseand
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1. Ussdiuramnufianelalumsuinisau sulest msvesygmdgnasneaina
Ussiusamaianelalunsuiniseu. fumsinwanuayenslufiansisus
Uszilunaaufianelalumsuiniseu. aunisfing
Uszillunaanuianelalunisuiniseuy auselavsenis
Uszilumaauianelalunmsuiniseuy amuiaugusulazaiannisdany
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1.2 IngUszasAn1sUssIiiy
1. i’mqﬂizmﬁﬁl’ﬂﬂ
WouszidiunanuiianelavesUssasusonisiiusnisuaz mswamndneninnsliusns
99909ANTUTINSAILFIUARIT 118 4 Fu ldun audumeunisliuians sutemianislusinig
é’mﬁmﬁwﬁ;ﬁﬁﬁmi LaSUAEIIBALEZAIN
2. oguszasdianie
1. Usziliumannufienelalunsuimsny dlest msveeygaugnasieaing
2. Uszflunanufianelalunisuinisey munsinwinuazernluiiansisas
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5. Ussiiumamnufianelalumsuinisnu. smuiannyusulasadafnisdeny
6. Usgiliunannuienalalun1susnisny Auanssage

1.3 YULYAVDINITIVY
Usgrnsuasnguilagg
1. Usenns
Usvannsivinmsuseidiu Ussannsmay 6,510 AU YINNMSAUNGUIENS 1edsn1s

v =

AUUTTTINIUUUIIETBIT MUY INTNMLA A9t Favnsiiudeyadinngusiedns 383 au

1.4 wafinainazldsu

1. Iunmeideussidulunmswaudnanmnsiiusnissesesdnsunasesdiutiosiu

2. lgnsuszaumnufisnelavesszrulunisiiuinmsvesmiisnuiiessiunldlunis
UFUitAnensiaiunusnsvliaun muasaenndosiuANABIn1sveIlse v vy

3. anunsadmanisuseliululglunsdnassnsnensatuayunisiansanaud Auveu
YDIYARINTVBIBIANT

1.5 deudwiianz
WielvgAnwaAsedasudiu Bos “lasamsdranrudfianelalumsliuinsvesesdnis
Uivnsausuanats ” anudnlansedtu anediteTeleudminliluei el iR
1. “fSUUINS” vnede Junsuuinisluvesesdnisusmsdiuiua asds nadaluanag
Jamiadeniu Usednl 2563
2.mM3WuIn1s” muneds MslusnsuAINSuUINISVRIURRIANSUTISEUUanId
3. “anufianele” munefls mnudanelavesFuuinisiiinannslvuinsvesesdnis
vivnsausuanats Tu 4 du il
3.1) “Jumeunisliuinis” mneds Snszuaunsduneulumslivinsilududou
fnsdnaduresmsliuinsiiasmnuazafadddnalunsuinmsegiavinzas
3.2) “¥annsiuinig” vaneia TdeamnamsiiuinisvedesdnisuImsdiusiiua
peds USMssIwasANuanuRgFUUIMsanvanedess Trsnsiiagmnuazsinisd
3.3) “Wmigluing mnefs Wnhivesesdnisumsarusiua aeda fivi
windiliu3nng snnsanuazanuAgFuUIIfieaugameouey fnuseuiuazainisali
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uni 2
a o d' d' [
LONAITHAZITUIYNLNIVDY

mMsiTeiies Usuifiunanufiaelavesuszvvusenanimmsliuinisvesesdnsunasos
dauviosdiu MnFideagldunmuAangud wezenideiifdesiuumaiuAnfeaiuaunin
nslusnswazwunuAnisafuauiisnelalun1suinsiin@ne A uUunve09Rn1sUSINg
dusuansts suneddvamas Ywinden fsieazBonnudisused

1. wwnanuAnieiununwnsluinig (Servqual)

2. wnmuAnisasuauRewelaluudnis (Customer Satisfaction)

3. NTDULUIAALKNUNITUIUITIIBNITUHUAU

4. LmeNm3v"v’<§umqwﬁmam‘%ﬂamﬁﬂiﬂﬂmaamuﬁaﬁu (strategic lissues)

5. amwﬂ"ﬂﬂLLassﬁa;ﬂaﬁugmmaﬂaaﬁmsu’%mﬁdauﬁwamﬁ’q

6. MMATeMAe T

2.1 wuaANUAANEIiuAMAINNITIIUIN1S (SERVQUAL)
ANMNISIHUINTS (Servqual) Wuuwidandslasunmsihunyssgndldlunszuiunsusy
a [y 1 A Yo o [y = VY & = Y
seuvuUImsnIasinelutimats Ui uuuazlasuanuaulaunvsuleieldidueiedain
aussouglunsliiuinmsansisasvemhernunaiadsunduduadulagiu (@nad vinddy, 2554)

2.1.1 AMUNNIYYDIAMNINATTIAUTNS

“AMNNT @NUTONTULAINVANELUNDY UAZAIUIAIINT VaNeaNYUENINATYENY daAy
N19RA1N ANINYILALNITIVENITALTUNT (Khantanapha, 2000: 8) Imammﬁmawawa%u
(Born, 1994) Aaun w3 samanadaiidagvuldsuanudidyesied sainuinisssavgs
(top management agenda) wagiiunislutfadeiugiuvesnisadrsaussougnisdnnisuagznis
wisduliiueadng uagldfunruaulasgradiulddnlurimansniadnasseiimudlugmeuds
U¥uny1 (Philosophical View) A unudnuazuisnudnuazusindesunasiiidesuin
aunoliinanasafinnaly (Pirsig, 1974 cited in Khantanapha, 2000 : 8) ANILTUNUEITUVOIRUNIN
dlfisendiaglidndonuenumnevesnunmlfidesanamnmind us fivedosfiarsuilu
Wedurimsiviveiules

ninnsiaideidssdsldlianumnevesunmildSunissensuiuegrsunsnanslaun
Joseph Juran (1998) U5119198 8 1UMSUIMSNLANNINELALOLIAATE UUNTEANSAMA Mg
83ANT (Total Quality Management-TQM) afnf1an 319158 Wisandumalulaguvisiuangiany
MIT) Iauelidnaunimids anuwmuiziatznedlunislduazidudiuvengluanudniaves
ARSI @EuAnIeuinig) lunmsnevauswioinguszasduazidmingvanisidanunasnsseziia
AU vTUSSIL drunseal (Crosby, 1982) Tinumsneegrensyduliindunsnevauease
ANUABINNS (Conformance to requirement) Iusumz‘ﬁ' Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990)
iauodgunndudeildnnaumangvesgnénieduuinsiidideuimatu nanlnsagula
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AN mAAe wanfusiuIsTiATgelasdnuAuaziinunzansImLALFeIN Tl TUI NN
FaAnannsiisuiisuszninienumaviaaznissuilunisliuins/maedust mnguuinig
iunsusmadulusmuiianands nanléinnisuinisianniw Juran and Gryan, 1988 ; Hutchins,
1985 : 165 ; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990 : 16) Aan1mdudunisiuSeuiiiausznang
anumaniwesgnAlundndasivieuinsiunsiuiuieseiifllasvngnAms o uuinsiiuii
wAnSsivouinismantududsidfiaauazasmufienanisifeldimandusiviouinistand

=

fnun e wazAnnImN1shiuInIsl 1niAugues Ross, Goetsch and Davis, (1997 : 11-13)

q
[y

Jadndunseunisuedissnuninnseuniamieuesuisiinunmnslruinadunsauguiels
Annanmnislviuintg SufiaruansisinauawlumnandudvSonansu el w3t
muauAunmnsiiuimaduiesiionidesannisuinsaziinismuaunisuinisdanistoous
vaugigaiuifiaudifyinn dulummidsssfuresnanimildainnisuinnsinldannsaiinig
vﬁ‘mEJI@?’LW%zéﬁyuaa'ﬁ’uﬂﬂ%’wmwszmﬂéfu,ﬂ' WOANTINH 1 UTN15 (Behavior of the delivery
person) Ammay Te1desv8103An13 (Image of the organization) Tnerfuusnisazidugviinns
IEPEGRN mLmﬂivmumimmﬂ‘wmmsaummiauafﬂlumﬂwmmﬂ@aﬂﬁi“LMUﬁﬂﬁavmmwuu
dvnngFuuinmaimsdssdiunisTiuinslusasiu anitlénandairugesinismsdangn
nsnwnaammsliimsiadusedidfysemiuan uguedudmuamiiddyifdldsu
Awaula

Gronroos (1982; 1990: 17) lalianumungvesnan1mnistiuinisindunld 2 dnwashe
Aun1mdamaiin (technical quality) Swisatunadns viedsiguuinisléfuanuimadu tne
annsaftazinldndoutunisuseiiuldnuninvesndndst (Product quality) daunmuninidaii
(Functional quality) \ui3esiAedestunszuiunisvesmsusyifiutiules

Crosby (1988: 15) na@13bi31 Asunmn1sliuIn1smse “Service quality” duduwninide
Hundnnsnisdidunuuimsiivsimnndeunnses wasneuausinssaunmfoInIsvesiuIang
wavansafiaznsuANLieInsTesgnivd sl fuuinsidsenuamnisTiusn s dusluimivay
UftAnslumsussiiuvesfuuinmslagymaieuiiisussnineansuinisiiaands (Expectation
service) AUNTUIN5T1305a34 (Perception service) 9nglsiusnsdsnngliuinsanunsalsiuinig
flaenndenssnunufssnsYeiuUimsvEoaamsuinsiillssfugsninfigiuuinsiaaans
szdawalinisuinisdenaruinaunmnsliuinsdaasiligfuuinsfeaafionelannuinng
filssuduegamnn

PALUIAATRS Buzzell and Gale (1987) auammsliuinig uisesildiuniuaulouass
nslanuddageganndsitlénadnluudriu finasmadeiduaimofnssuvesfuilnauasnaros
arumaniesduslnadmuiguninnsliuinisfudesidudeuduegfunisuemeviruzves
fuslaafisBenduinlui “gnén”

99 AT (2543 : 14-15) AMAINNITIIUINT ABANABAASDIIUTBIAUABINTT
YosgnévieRFuimsviesduvesanuasalumsliuinisineuaussnudiosnsuesgnamie
FSursmssurinliignéviderfuuimsiinauilenelennuinsinlesu

aad madanIng (2550 ¢ 66) tausananiuliiaaamnsiiuinsdudiruedigsuuims
avautoyanimaianialitiagldsuanuinisd smneylusedudi sensuls (tolerance zone)
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E

Asuusnishazdiauiisnelalunishivinisdsiissduunndsiuveaniunuanunianiveusag
yanawazaufisnelativadunainainmsyssliunailasuanuinistu o vaenami
ajuledn anmnisliiuInis (Service quality) visngfia ANANTAlUANTABUANDIAIN

aan1sveinsiiuinisaannwesusnsludsddgiigafivzadnanuwansisesgsialindond

e

Wetuldnmsiauenuamnisliuimsiinssiuauaanismessuuinisidudsiidesnisnseyin
viimsneladlifudeiidesmadediuuinisiinrmdionis a anuififuuinisdeamsuaylu
Uuuuiideans @vna sindty, 2554)

2.1.2 \NA9INITINAMAINNITUINNS

aud wadanIms (2550 ¢ 50) osunelvidiudn amnmnsliuinislaefiugusditududes
fonidesnnsssuminuliuiueuvesiuuinsidudeslilduazaamneduindslddag

e e®d_
e o

Sl o3
an

wenguantinivnmsnlagsoidedlumsneguimuumsnsyssiiiuriofananimasliuing
flanunsnagvieuliifiufedfvesnsujifnazanunsathlugnsiannnuainnisliuinmsegrasiuta
e

Gronroos (1982) laauewuiAnlidn aaunimidamaila (Technical quality) WasAMAINLTS
ulindl (Functional quality) {unmuisiifvesauniwitdsmansenulufisismumaniaagnis Jus
sonmnMslfUINuazAunmnsiuIsasdindenfisdetueg fusydurasnmuamBanaia
uazAA BTt

inausimMsfiasanAmamnisuimshaansaadsliAntuldmaman 6 Ussms nanfe

1. Maiduiieenuaznislvinuevesliu3nis (Professionalism and skill) 1dun1sfiansan
IFuinsannsaduildainnndisvuimsnngliuinnsidanuiuasineslunuuinngde
ansasunsuiledamang 9 ldegsiiszuusaguuuuny

a

2. ViruARLayNgANTINVRIRITUTNTS (Attitude and behavior) §Suusn1sagiinauianta

Y
| &

mﬂmiﬁ;ﬁﬁu%maau%ﬁwﬁwLﬁumiuﬁlﬁuﬂaumwm q AAnTusevhiTduinsuazsudunisutle
Ugymoeasaniu

3. nMsnulaeg1sinsuazdainudang ulunisliu3nis (Accessibility and flexibility)
AFvuinisasfinnsannaniuiasliliuing uasnafildsuuinsangliuinmmsnafessuunis

e

Usmsndamseuliiednsanuasan itugsuusnig

o a

4. arwlindanazanudofiald (Reliability and trustworthiness) §3Uu3n1598¥i173
finsanmdsnildsuuinaduiiieuiesuddanslruimsvesdliuinmsasdosufiRaudlasu
NIANAIAU

5. nsudlvaniunisalliiuganizund (Recovery) iansanainnisiiaimnnisali Ll
AranTsalaravduind undeiinmn nnsaif AnunAuasdliuinisarunso wdlvanunisald o
IeiuvnefisheiBnsivnzandailiaaunisaindugnizund

6. Foidpauazarmdefie (Reputation and credibility) f3uunsazidedeluiaidesves
glvusnisanmsiglvuinsdidufianisiefiunaeadeduisuagnanuvesnsinuiidesnann
Tsu3nnsves Gronroos (1982) mudildnanduiiuldiniuaisusurenisinuamnindtiuminly

a

B nnnsiiusniseganriasmanuiddydudunwifnues Gronroos fie Jotausluduuifn

nddneItuAuAINNISIRUINSTAEENdT “Ann1mnsiiuInisignAnus (Preceived Service
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Quality-PSQ)” uay “auainmsliuinisfignérusiiamun (Total Perceived Quality-TPQ)” Gufu
wnAnfiAnnmMsITeifeiunginssuvesiuilnauasnansznuilinanmnumaniwesgnuio
F3uuinsiivaiununimuesnisliuinisfidaonisuszifiunuamesuinisamendsand lisy
UIN1suea (3507 wishu a eensen, 2547 : 182 91edsludyina vindivs, 2554)

Gronroos (1990 40-42) ¢S ursnurfnludesganmiigndnfusiamninduamainnis
Tuinsfignamseduuinsivilneifnanauduius seninesdusznouesdeing 4 Addsy
2 Usgnshe

1. @mmwﬁqﬂé’m%@%’w%msmwi’@ (Expected quality) 3slasudninaaniladosing q
fuA nsdeansnianismain (Marketing communication) A wanwelvedasdns (Corporate image)
nsdoansuuutinsieUn (Word-of-mouth communication) LAZAIINABINITVRIGNAT (Customer
needs)

2. @mmwﬁLﬁmmﬂﬂiza‘umam‘iumﬂ%ﬂ%mwmqﬂﬁm‘%aﬁ%’w%mi (Experiences quality)
FelasudvEnaanadosing 4 Uszneusenmdnualuesesdns (Corporate image) AanmLdunaila
(Teechnical quality) wazAaA MBI (Functional quality) firuzi3esqaunmnnslsiunisves
Gronroos fana anansaazulsdngndnfisuuinssinasyinsUsediuannmvssnisiduinslaenis
Wisuiisugunmiiaevistuauamiiinanussaunisaivesnmsliuinisiaunmitsasdudy
aenndasfuniolivdefianuunnddusgial s@uflothinfinnsaniaufuudeznansiduaunmi
anAn¥ufvianun (Total Perceived Quality-TPQ) wagvinisasunaduanvineidunmuaind sugle
(Perceived Service Quality-PSQ) 111849 $vInHaa1n15LUT suL o UnUI A AN LARN
Uszaunsalliidulunselsiaonadesiunmunniiaemisazyiliinisiuivesgnindiavielaifiodnsls

2.1.3 in3asflawiialdtsaganmnisluinig

Parasuraman and Othere (1985) lurasun153 3813 ad1mauazunanudfiumiLA ey
A mnsliuinslduananuiled a.a. 1985 1988 uag 1990) Faldresenainuasuanudnues
Gronroos (1982; 1984) warldYuniswmunidunsouuuadnd ugius ean1sdneigun1nng
T5fU3n13 Buzzle and Gale (1975) Iénanfanmsinisfirsanaunmnisliuiamslised

1. aaunnn1shiu3ng azgnitnualaegnAImiey suuInisgnAIms ol Suusnisazidug

(%
Y

finnsaniierlsfiienitnmuain lngldldlalainssuunsilinsuimaisdududuediilsfa
anéviderfuuimsusazaugeniipmedubesgunmiiorsunnssiuluths

2. grunmnslsiuinig udsfiosdnmsasdosdumegnasnnanlifiyaduaalaefisliansn
fmusganmnnsiiuinstndululasiamzanzemiedugasduiamedlanisliuinigi ol
A mIareshanseiliesaianonilutisiafitenisdniululdfeivieliifan

3. grunnnslsiuins anfAntuldfennuhniiovemninefiieatedsisdudfinenu
TudnilansmuguauninvesnsufiRnurearazauiuFosiidmarernudisavesnsliuinig
fflnunmladediguioRnusuduseddsuionsugnilsdndrinanusuiiaveusenislvuinisuay
msthiaueuinsTiinunmegiaueaeifiousiunuuargnévierdsuuims

4. unmnslu3n1g MIvimsnmsuimsuaznsansedeansiludsiliotausnesnainiy
lunniauensliuinsidauamiufuiuaouliuinssuiudeaiianuiuasdladd
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a wa

nasdslunsifuinisasdenelalddenmsuinisdams e WU tRruuinsfeauida
wavaisassnneldnrusmisiagliuinisfiesniniaanng

5. grunmn1sliuing axfeseguuiiugiuaundussay

6. auanmsliuinsarAifiodlad uogiuiausssuvosnisuinmanelussdnsfitiua
\Husssunazauavesaulngosdnsfiliuimsfiansnsal foadegniuazyaansvesesdnisldedis
whileniugenagvieulunisliusnisudiaunimnisiiuinisegaunase

7. aunmnsliuinag duegfuemioulunisliuinmaudiinuaiwnisliuinisesll
annsansesndiazivuanefadludnisnusuiielndsuanunienvesnsuimsliiatamii
savrsmaFeusludsiidunudeansuionunianfwesgnduiersuuinis deudelhiAans
UInsifinanmia

8. paunmnsliuinig mnedls msfnndsiudyanitesdnisagliuimsgnAwierdiuuing
IsegraidulunumnumemiauazidulumutoulsifufoRenliuinng

Steve and Cook (1995: 53) §s¥liusaginindenldusnsves]suuinislnedlug
UONIINILAITINININENWAVDIDIANITHALAIIUABINITAIUYARAKA IAUNINATTIAUTNITUDY
yhguiessdnsiiliuinmssannsafinsanldannast 9 Ussmadeluil

1. MsnfauinslaviuiiniuAuden1sveyliusnig
 eagmnueniiafiniluniadifuuinig
- Aanideiielndavesmsliuins
. MslimnudAtysoduUINTUAREAY
- S1AAUimsiuangaufudnuasYeanuUIng
_punmsliuinsilussriadhiuuinmeuarnendinadiusing
 Foudpsvesuinmsiildusmiansendesmveluuinig

0O N O U1 A VO DN

- aaaendelunsliuinsnngidernylneans

9. AusISItuNIAUINS

2.1.4 #ENNITNIITUIAMNINAITIAUINS

Krutz and Clow (1998) Bsldlauevdniiatsan 3 Usens Usznause

1. guunmnsiiuing Wudsiigniuseiiiulfennnitnanimaesdud

2. aunmnsliuinisiud e funissusvesgnénietunandnvesnslvuinisuagas
Jspifiuannszuaunsliuimstuaniy

3. quamliuinsinanmsiisuiisudsigninldaanisld fusefuvesnsuinsilasy
93s9ninanananusaagulddiguainnsiiuimsty Wudesiiianududeusasnannvansly
Lm'mqmaqmsﬂmimu,m'ﬂizﬁuLﬂuﬁUszﬁﬂﬁ%’m’jmmmwﬂWﬂﬁu'%milﬂuﬁ'aqﬁa‘iﬁaﬁqﬂ%’uﬁmsﬁm
psAnsslimnudfyuazjumauaulassdnsiidesnsanudisavesnisuszneumsldines fu
mesgrielenuuiadediinrmailadeUszsiiudosmunmnisliuimsiiasamieranutilasin
AUABINITHATAIILAIANIIVBIGNAMTORTUUSNNS IR a1 LAUTR

2.1.5 MFINAUAINNITIAUING

ns¥anmnnnsliusmstunsnagldisnnsTadui anufianela (Customer Satisfaction
Index-CSl) vasgnénuFeriuuinisnendmnilduuinistusdudlasialutamilunmstananin
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nsliu3nistu dnasdueg fuitnstaideulefivungnisaseunmnmnislviuinisdsidonis
novausiaidulumuanuaaviivesuuinstainiuaiwienldnanuudrinduauds
welafiguuimsidnininsiinldduanduaensufuauaianisiingd Sudedildsusin wu ns
lasuusn1sanuanalaenss (The one-on-one) M3ATUUINITINLUULKNT Y11 (Face-to-Face)
wagnsiufduiusseninadiiusnisiugsuuinismsinaaninnisiauinisiesdusenaudsen s
Tntheifu anunsafinnsanldaniirugaesiniusnisléud Koehler and Pankowski (1996 : 184-185)
dlalimdnnsddnlunsinauninresdudvidouins Tneasdosiiansant 4 Usenavdn deil

1. ANUAIANTIVBIETUUINT (Customer expectations) dedfuUsenisniavenseuiunig
wisnanIn Ao nisiliaruaiandwed suusnisidusiwazasiesanudnuiulaliungnén
TnslanzegidsnismemaniiofiosniudFuuinisssfunisindsamufionelaainnisuimsildsu
Hueehsluduvesdaudndnviogliuinsezdosainemauludnvasiinviogisls

2. nmgarundugin (Leadership) 3Unuusng 4 vasfinnelussdnisiauvugsruaenis

U

AU3IN1S 430n13 wazdauan azuandliiiuianisnssiiunlugmnuiinunimingianizegedaly

'
A

Fewesmsthlugnsiasuutawesesdins Wy msdautsnunan msdaassminenns iudu

3. M3UsUUSITURDU (Process improvements) Tagvhnsedunedaisnisiiagsilidunou
f19 9 fseduiidiudu mnnszuaunsludlunsyfuugstureuinmsuiulsandesioiiolian
Fupoulml 9 AnTusasinnuiwaasiounduanduneulvl q finam

4. mié’mmiﬁ’mmdﬁagaﬁﬁﬁ@ (Meaningful data) 13131nN1585UEAN1SAAIEBNUAE
Soutsdoya mufteinsiengdiimansenusonnufionelavesgndilasyhmsdimannaaune
Siinnseiingd (e-mail) aauniunialnsdndt danuiugnAnduseyanan1saununguseInnug
$padsuuendnnidmneianmsnenuriensinufiay (31n3gua)

1Y

a3y n1sinnmunInveIduAImsoUTN1TIETIITNINeIAYsENaY 4 Usenisuaniduddny
waziannsoyhliianuemevimasgndwielsuuimainiuldisnsdmaligndviediuuimaia
anufianelaluduivieusnisuariilvganulnuninvesnsliuinisiluddy

2.1.6 Fuusitianswaraaunmnsliuznig

fulsiidvswasoannmmsliuinisseneuse

1) AnuAndsiuaanIwnnsliuIng

PuAavisvesiFuuins iunismenisalarmivesfuuinsfedunsuinsiiunas
IsudanlulivsnmsanuaenidudesmunwlunmslisnsifssduiiuandstuseniulaeBaien
inasinmsfinsananuiselafilduanmsuimsnande

sgAuwsn Mngsuuinishifinelavzuansiiiuinaanmlunislivinisiides

syiufians mnfuuimsiimnufianslauansindaunnlunsliuias

seduiian winguuinsianuvssivlagouuansiinisTivinsduiinuningnde
fiaaunnlunislviuinisge

anueaviaduunAnddgildsunsiunlddmiuns@nwiwginssuvesiuilan uas
AMAINNISIAUSNNS Zeithaml, Parauraman, and Berry (1988) Felaaussuuy servqual dednwn
AunmnsTRuIsInALmanisesiuUIMsiisldeuinsinlisulnsaueanuiul Fam
A Tamnefis auUssouwdeausosmsvasuilaalaseuaantwesinmsdldliinaus
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femsmanisalingliuinisennasliuinsedslsuiifuiFesiifinnsanigliuinsasiiuinnsesls
inninanlasasuudimiumaniwesiuuimadunmsuantesnisnnudeanisvead¥uuinisd
Suflagldsuuinmsnnuhenuniessdmsiivhmihilumsliuinslaseuaanimesdsuuinisi
douflszdufiunnasiulusnntedestsiuegfuiladonansuszns wu eudesnisdiuyanants
F¥udueniaUssaunisaifiinuan Wufy wegeumanimosiSuuinmstmnldfunismevaues
viosuUinsinssmumaniaudidenarvieuliifiudsganmlunsliuinsvesiliuinig

A iswesduninisly 4 Ussnsdedl

1. MsueniuuUIndelan (word-of-mouth communication) A mAanisiAnaIAAITUDN
@nseuin manells AnumantsiiAnanfmueniaifunsiuanduuzthvesiiouvienfatni
welufursnsluanuiiwisiuindeusasnuindnislivinaduegeisuhliilainamunantai
wlFsuUInaLduy

2. ANuFBINn3AIUYARA (customer’s personal needs) ds9199z1dudsfivi sz uaI
mavisvesynnasglusyiuianasanniduile

3. Uszaun1salluafn (past experience) A1uAIARIIsULAnINUsTaun1Tallusfniidau
\RerdesfuuszaumsaliunisuinmsiaeldSunariiavdnadennuaemnilutegtures¥uuing
il UiuaumsmuumwuL‘Uuﬂmumsmmaiwmm‘dsvwﬂ,ﬂmammgaﬂmluwawaiaﬂlm

4. nslawanuszuduius (external communication) LumuaIantsiiAnaINn"s
AnredeaaiiteldutingFuuinsdudufinmsdemammansauaznisdoasmedouiioatrsnnna
BoruliungFuuinng wu msliuinmsmenimaidansedenan iWusu

Fadulumhsnuiivszauanuduialunsliuing Sasdeadumisnuiiarusaiueg
AnumaniawesSuuinsuazaisanuiianelasedfuuinisldedeasudiugniedaedadedi
INAABAUAINNTIVBITUUINTUTENOUME

1. dnwazuinmsngiuuinisdoanis

2. sgfuvesmsuftRnusemsliusnsigsuuinmsiianela

3, AuduRUSveILUINSTdEeY

4. anuisnalavasSuuinssenanisujiRaululagdu

n133uslunmunmnsiiusnsvsenunInYeINITUTNSAEE NS edialeaiualuAInn s
Y9 FUUTN T i oasd sdenisduiuazanunianiei ddenuninvesndndueiviouinig
(Technical quality of outcomes) F1Tul3 pswperATLIEPUTNSTRFUUI SIS ULAZAMA YRS
N3¥UIUNITUTNT (functional quality of process) s?iaLﬁ'm%’mﬁumiﬁﬂﬁé’mﬁuéawdwﬂﬁu’%maﬁ’u
3uuinshuusiazanunisaluaengAnssunsuimsiglviuinisuanseansn

2) mssuiiuamninnsiuinig

(%
v

n53u% mneds Bnsfiyarauedaniiegseu o fvesyanaaziuyana 2 AuenaiinNAR
m'a&i"aﬂsvm”uaa'wLﬁmﬁ'umaiﬁﬁ'aulmﬁmﬁ’uLLm'Uﬂﬂaﬂgq 2 maﬁ%%’miaamummm LA
(Recognize) N31d0na33 (Select) N135UszuIa (Organize) WAENISAAIIM (Interpret) LﬂEJ’JﬂUWJﬂi‘”Gm
mﬂm:ﬂ,mL‘mJauﬂuaemlmmuwuunuwumummﬂivmumimaamﬂaLma YAUNEINUANFADINTT
fflon msmends wazdedesu « sl mmsuaam'ﬁiugﬂmmwiumﬂmsmi

1. a1 w8 nawesdnsinaulainaglausnisdlialanisaluyidle
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2. wira Tunsdndulalduinmsdudunsindulafigléuinmaieudovseninsselovd
Algsusugunuiilaasly

3. M3uing ilesnnnauannisliuinnduisosves jauiusseninadliuimsuaz
H3UUINTS Fesdimavseidiuvsenisinaunnliuinisanndsuusnisvsegnen

4. \ilom TasaaamnisTiusnisaseumquiianiiud (Cognitive) Aufdn (Affective) way
WWIlINYRINgANTIY (Behavioral) ¥@EFUUINNg

5. UUM (Context) BsliFudvEnaanuimevidetaduanunisal

6. N334 (Aggregation) Imaﬁwqaﬂsiumﬂ%ﬁmsﬁmz"l,é’%’umiﬁmmmLi‘]uﬁawmms
FINIMTOAIUABINITATNANUFUNUTNINTATEN I ILALETUUTNS

3) Uszaunsaln1ssuuinmsnuaaniwnsiiuinig

Usraunsafluefailifeafunsiuuinislunanquiudideldinduladenieiddninanie
dgwavsoilummuuaarueanismenuninlunisiiusnisvesd5uuinis (Ziethaml, Parasuraman,
and Berry, 1990 : 19) suiignsnasionnumanislulagduvesFuuinsiunamnainUszaunisal
¥99n15tAssuuInstuLdudiunaunianisnain (marketing mix) ¥895 389U ATNi alu 7
psAUszneU (7P’s) Mnmsnaadilsiidlumsdansmeiunsnainvesdufvieuing

2.2 uwarnuAaigafuauewelaluu3nis (Customer Satisfaction)

aufimelaiduiadefiddgusemavilsifinadomnuduiavesnuivssqumanedingdd
og1adUszAns nmanuianelalaesivlunssduAlun1widanguin Satisfaction wazSsili{1#
pramsnesnin “aufanela” woasUldwed

2.2.1 AUNNIYYDIANUNINBTR

Adln aesiad (2537) Iaumneanufiselaliin Wunuidnveuvdenslavesyanaiil
fon13YeL LavesAUsEnauniedsyiladu q frnuiiviiviessdusenaumandunauaussay
Fosnsvesyaealiuanatuazinaufimnelalunuiuarefinnat ussne usdla savsadiyen
Tunauvewmuliussaingusrasdesnsiinaunindsgslaiildidunsosflonseduliyanaifinniig
fawelarnmsnensrusiudsd

1. & sq9loiduing (material inducement) leun 13y & swean3 san1iznianiedlaiun
AUTENBUAINTIUAN 9

2. anmnnenefifiaUsisawn (desirable physical condition) Ao dwwandenlunisuszneu
AANTIUAN 9| 6?;&Lﬁué"qﬁwﬁ’zgasmwﬁqﬁufiaiﬁﬁmmmqmmqmsJ

3. nausglowdnagauni (ideal benefaction) wanefia dwine 9 Miaussausisinisvesyana

4. naUsglevinedemy (association attractiveness) i ANUENTUSAWTATAULTIUAINTTY
duagyhliiAneugniuanuiswelawazanmnisidueygsauiu WWuaruisnelevesyanaludiu
Fenuvidomnusiundludsrsdaasyilisanivdnuse duazdanuiundunisussneufanssy

nsesuia agau (2542 : 33) Wmnumnevesrufianslalunisviiy Ae firuadlaevialy
ypaniinanuiiideaurenan dnnldunsufsaifneuausninudosnisueuinuauns 1wy
anmwnmsihaudisiunsasede TiRufouddmeuumiiissmeunnséedn mas agvilimiingu
welauaziimuian (iruaf) Arondnig
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Good (1973 : 3202) l#na1291 anuftawela munedis anmamnmviessduauienslads
Husawnanauadlasg 4 uaziiruaiiiyeaaiinedstiy

anuaneladuiimuadidudiidanumunsadiondstuinnauaansaldunudiulalagls
AesunsanuIevasiaaesfiimasnnsfiyaradlufidusludsiusas ey afduauas
wansbiuaninanuliianala (Vroom, 1990 : 90)

asulenin awiitswela (Satisfaction) iduiruaRfiduuusssy 1Refvdala ensusl anwidn
flyanadsedsladmilsliannsoseafuguilduenniaufioveladue wifnduuanves
yana neuaussaufesnsliudyanalddenufimelafiintuamsodsuutasdnuarden
wazUszaunsalvesiiuAna

Maslow (1970) nauiiifussiiuddyogiin uyvdaedanumelalunisiieu finsvieu
fuanunsanouaussaudosnsidlneulsdfuduanudesnisvosuyuduagdsauufigiuaiiy
pamsvesywdl iRl

1. uyudfanudasnis arudesnistwdegiauelifuaadonudesnislaldsunis

U
)

novauDIE) Anufesnsduftndnuuny Suadudulitesluliifiauan

2. adssnisitlssunisnevausaudingliidudsgslavesnginssudnsislunmnudosnis
flalFsunmanevausavinduiiiudsgdavemgingsy

3. audesnsvesmwiiidudfutudeanudesnistuildsunsnevaussudani
FoamstugefiaziFenteditinisnovausiui

Maslow (1970) wisarmidasnisvesyusly 5 dunou il

fufl 1 ferfunmsdniugin sevauedagliddreiuatainismevauedagliyausenie
Fososvadirdnymeiuia uagdu 1

Fuil 2 \Weatumnudasasouazauiuadunsvhaunevausdaenisyi ey ey1919917
TOANAINUANAIMNKTINY NTUTEAUNTINGU NIFUTERUAUAN

ful 3 wagdud 4 Aeafunsannauuaznsisdiuendesnavausdneniuaadiugdivinay
unneuludesnsussgauivhaduel lennansdndulaluudiu afeussenaliidninuies
Hudhuniwetesdnis fdulunsdudvesesdns sndeswane veuiu fiddavnsevh

fuil 5 (Heafunmsussgrrudisaiinuesiesnsneuausdasilalenaliianldviieuny
fiussauig

uwIARmes Maslow 1 annsnesunedsanufimelalunisufiRenls nanfeaufimela
Tunsvihauvesyeanslussdnisurazsefuasiianudosnisiuandaiuooly 1wy minmusedu
UftRmauazduivszdienufianelalumshauiunneiy desmnssduaudesnsvesisass
waneaty

aufianelafudladondafidenuddyronsinen wmszenufimeladuladuedmilad
wihluganmnisieuiinunseietesu anudslauaraudeulumsnusuazdwmaliawd
UszAnsnmdae faduesdnslassdudufanssuliussadmangldasdesiiisnmmsfiagviliianna
safloduriheu Aessdnsazdesdngdlalifinaani@ndisiuinununisiaildsuseunsnedie
anufianela lefiarussquimanevesesdns
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2.2.2 Yadviiiinadanuiiswslavasdsuusns

anuianalaved Suusnisidunisuanseandsniuidnlunisuinvesisuuinisnenis
Tamstsdatefifnadonnufianelavesdfuuinsiiddny « ddd

1. aauiiuins msdhdsnsuinsldazmnidedssanvuiianudesniseuneliianam
fanelasianisuinig vihua fine wazn1snszatsaniuiiuinisTiiade wesiutsauasaanun
Uszanvuiadudesddy

2. maduaiuuurtmsuims mnufiaelavesdiuuinmaintuldannslddudoyadinans

Y
= Ve

viouAnadunanYLisnanmesnsuinsiulumsIndenanssiuanudedeiidiesinnusa
fuuinsmananduduusegelandniuliianudosnisauunla

3. §lU3ng JuimsmsuinisuasUfuauinsdruduyaeaifiunumddgydosnis
UFTRnuuinslvgsuuimainanufisnelaisduduimanisuinisinsulsuienisuinislag
AflsiernudifgresUszvvulundngonaunsaneuausiniufein1svessuuinislininainy
famelaldieuiofufuitinuieninnuuinmasewindsssovududdnuanamgingu
msUimsuazaussuImsieRFuLINsiiFesnsmerualaelaldedraduiivneinddnueanis
UIN3

4. ANMNLINGBNVBINITUIATT UazUIIEINIAYDINITUTNISABNSNadenIuianelaves
5uuinsvidegndn Sulnduvuaninuindeuvesnisuimsieidesiunisesnuuuemsaniuing
nnussneludemesinesuasnsliddunisdauisiuiidudadau naenausanuuutagadedd
UIN1S

5. n3gUIUMSUINIg ASnstaueuinislunszuiunsuinisudiudAglunisasisany
fanalalviuuszvulseansainveanisinnisssuunisusmsdmalinsufuanuungsuusnsi
ANUAGBIAILAT AU BAIINABINTTYBIUTEY v Ul g g nd AN 1w n1sdunalulad
oufinefiinndassuudoyavesnisdiseaiesin lsausuvdeasnis Ju nmsldiaiemnaeuiu
Srluilf [udu

mndfadedenanaguldin anufaneladsuudasldnaennaimuiadowindonuas
anunmsaiiAatudsiuulsiuamaiadeiidaniedestuaunanivesyaealuusayaniunisal
Panamiliyanaeiaaglineladedmianszbidulunuiameniudlutinamiseafimelase
dmilsimantalildsunisnevauasetiegndasyaraaunsadsunusdndudededuldogng
sudiviule uenandanufeweladuanuidndanusouantoanluseduinndesldtuey fuaana
i sUssiudsiladuasiudeimantsly danluguszaeuagldnanduunsgiulunis
WIguguANmANTIeINITUINg

2.2.3 YaUAVDIAMUNINDLD

1. msfinwanuianelalusu Uob satisfactions) Useneudetadusing o Afisnswayial
anuiinelawananstueenty WudneauzyeIuivi (Type of work) aufdnavia (Promotion)
N5mAIIL (Supervision) Lilous 91U (Co-worker) winyaaaviauiinuidesiulunguiivihaud
sgsilvinandnd Ii3uanusuilowaslissloviuningunnianduiusanlunguiinnunaundudy
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