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puANLAAnTIresuiazyana wazarienelaties WunamnnnsUssiiunadildsuain
U3mstu o vzl

Gronroos (1990) lal#iAumungvasAmnINnIsIHUINITITuNls 2 dnuue Ao
AunMLFaATA (technical quality) Suiieafunadnsvdodsifsuuinslésuanuinisdy
Tngarunsafiagialdndoutunissziduldnaninvesndnfua (Product quality)
dunnnmdmiii (Functional quality) 1uisesiliieidesiunszuiumsvesmsuseiiy
Tfuteq

agulaan aaunimnistiusnis (Service quality) Lluauaunsalunisnevaues

o A

AnufesnsveInisliudmsnunmvesuimsiiudsddnyitgaiiazaiisauunndisves
gefelivilendnAudeduld mssusnunmnslviuinsiinssiuamnavisvesgiuuinig
\udafiFesnisnszvig3uuinisazweledldsuasidesnts Wediuuinisiinnudesnis
u AU uuimsfesmsuagluguuuuiidens

NAIINITINAMAINAITUIANT

au29A WedanIng (2550) odungliifiudn auunwnnsliuimslaefiugiundaiiudu
Fesiiennidlesnsssuminiuiliniusuvesiuuinmsidusedilduazainanediun 39
lefianumeremaindndmnsunlaeseidos lumswersmdumumanisusaiiiuniodn
A mmsTiunsiamnsaaseuliiudiiveanisufifuazaimnsavilugnisimmn
A mmsiuinsegasudndian

st sfinnsan g mnsuInshainsnaisliinduldniundn 6 Usens
naFe

1. nsilutioandnuarnisivinwevesdliuinis (Professionalism and skill) 1Uu
Msf91sand fuuinmsaunsaiuildanmstniuuinsangliuimsiitiaruiaginue
Tuawuinis Feamnsasdunsudledameing o Ifegsdissuunazuuuuny

2. fimuARLAENANIINVOIHIAUINTT (Attitude and behavior) H5UUTN1TILLA
arwAnldanmsiglivinsadlafiesdidumsudlatagmeg q firetu devididdu
fesuazganiunisunladgmegiasmau

3. Mmadmulsegnsieuasiinugangulunisiiuinig (Accessibility and flexibility)
fsuuimeaginsannanuiisliliunsuesnaildfuuinmnglifuinississuy

MIuiMsndawieuly WedueanuasantifugSuusnig
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4. pwlindlanazanudedels (Reliability and trustworthiness) §5UU3N153891
mMsfinsanvdsndildfuuinaduiifeuiesuds amsliuimsvesilsuinsafesl foa
mudldunsnnasiu

5. msudlvanunisalliiugnnzund (Recovery) fiansanannisiinmanisaid
lildmanisaidrminfndunteinmnmsniiinund wagdliuinmsansoudlvaniunisal
thu  IdvuvhsfideiBnsiivanzan Soilfaounsaindugnmsund

6. Joidusuazarnutndedie (Reputation and credibility) §3uuinisazidedelu
Fordvsveagfliuinisanmsiigliuinisdiuiansiefunasn Meduisuaznanues
nsfnudesnun wliuIns1ed Gronroos mudildnainiu duldindugaidudures
msAnwnunmiiuninludmanimmsliuiniseduings sanuiddgsuduuundn
984 Gronroos A tetausludurdnfidrdgiisafuganinnisliuinisiensenia
“ﬂmmwmﬂﬁu%miﬁaﬂﬁﬁﬁf (Preceived Service Quality-PSQ)” Uag “AmnIn
mﬂummiwaﬂmsmmmm (Total Perceived Quallty TPQ)” Fuduwusfniiiinein
nsideiierfungAnssnvesfuilaauaznansenuiliinanaunianisesgndnie
QiUUiﬂ’]iLﬂ‘EJ’Jﬂ‘UV’]ilm’W\FU@Qﬂ’]ﬂwtﬁﬂ’]i%umaﬂﬁﬂiuL@JUQmﬂ’]W“UENUiﬂ’]iﬂﬁﬁmaﬂf\]’m
AlgFuudnisuda Gsin uifau o egnsen, 2507 Sradsludvaa indty, 2554)

NANNTNAINTUIAUAINATIAUTNNS

Krutz and Clow (1998) @sldflauendniiansan 3 Usznns Usznause

1. gaunmnsiruimaidudsiignidsaidiuldenniiganmuesdud

2. auannisliuinisiutuegfunissuvosgnénieriunananuenisliuinig
wazarUsuifiuannasuiunsTiuimsduiaiu

3. aamlvuimsiAnannsisuiiisudsiigninlaaem sl ifusefuvesnisuins
TILEIRES

nfinanaunannsaazdléiin aunwnsTiuinisiu ludesiifinududeunas
sannvangluudyimesnisfinnsan uinssduduiivssdnddnhamnmmsliusnaduiesd
d1f gy %qﬁ%"uu%mwaaaaﬁﬂﬁﬁﬂﬁmmﬁwﬁmuawjummmaulamﬁmiﬁﬁaami
anudiiavesmsuszneumslidasndunaisvietonvu JsfedvimnuaulaseUseifiubes
A mnsTiuinsifiansamievianudilannanudesnisuazanuannisueagndn
WsagsuUINshilaegaaudn

msfanunmnistiuimstiosusznoutsenslathaiu aunsofinrsanldanniieue
vo3tinIunsldun Koehler and Pankowski (1996) dslelsimannsdrfalunisiananim
voadudwidouins laasdesfinrsants 4 Ysznisudn fedl

1. AUANANTIVBIETUUTAT (Customer expectations) dedFyusznisnile
YDINTZUIUNTUIAIAUAIN Ao N13viliauaIaniswesd5uu3n1sduse wazasienny
Dnuilaliiudgndn Tnslanizegadanisdsianmiiofiaznmgsuuinisandunisinds
anufienelaannisudmsiildiuduesnad ludruvesiauduanvdedliuinsazsdosain
Aoaludnuaziiniedsls
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2. anagaudugin (Leadership) sULUUsng 9 wosfinielussdnisnanuy
fSmnens fuinng §dams uazimua azuandliifiufianisnszshiiiluganuiinanim
Tnslannzegidsluiaswasnsihlugnisasuuiasesosdns 1wy msdautsiuna
Msdnassninens s

3. n3uUuvgstumau (Process improvements) Tngvhnsadunedsisnsfiagsils
funouss 1 Sseduiitiiudu mnnsrvaunsindlunsyfutgadunou sihnisusulss
iwlasdloifielfiin sunoulul 9 atulasinnudwaazteunduaindunoulnl o dindn

4. msdnmsfuuvasdeyaiiddny (Meaningful data) 3uanmseduneisnsdnidon
uardnutsdoya suiwihnslieneiimanszudeaufisnelavesgndi Tasvhmsdina
91n9anu1edlannselind (e-mail) @asuaiun1slnsdnwit danudugnanlusieymna
MsaumUNgUVeIAvIe $oaduu uenanidmmnefinisnesurienisinuiiay (10
J5ua)

asunsinnaunInvesduivseuinig ssinnsananesiusznau 4 Ussnsuanidy
iy uardansnyhlimnuaavimesgnédviediuuinafntuliei azdmaligndn

AsuusnisiaanufianelaluduAmseusnis waziludauiinuninvesnsliuinis

2. uuIRaREfUsITINAUIA

F1UNUAMENTIUNTAMUITLUUIIUANS (2555) NA1131 “Good Governance”
ludszinalneiinisldadnienrateinisiu 1wy 53518018 n1suimsianistiuied
(wazdan) 717 535037 qUIEAIAUNIT 533UT190F N15UNATEANR n1suInsdanisia
Faursdnd 9assailas (2545) Na1nd 533ENAUIE 1NANAIIT “59517 +“aRUNA” (M3
53533) U191NN1¥I89N1¥I1 Good Governance LA A9 Governance (N1588U1a) A9
Bmslisnafiouimminginsvesesdinis Good Governance (s53u+0AUTa = 57:NAUR)
Juasnnsialumsldsrunaieuinisianismineinsuesesdns lasfanduideiile
nsiRuIUTEwa a5u1edn 55501AU1a Munede N15UNATEY N1SUINIT N15TANIS
nsaauAY gua Aamseng 4 Whdululuassaessssy uenaintl Somnefsnsuimsdanmsd
7 Faanunse shluldldiiniassuazionvy sssuildlumsudmsenifinnamneeginiig
namfte wlddauitsmdnsssumenaunsiiiu wisufefasssn ansTsn 938595 uay
AugnReseusIINaae SrigmruisiuasisUsennAufoR e enaluddla asmaey
16 MsUsmnnsusnuasanesdnsneuen Wiy sssnAviaidudeneinsneszuy
waznalniielfiAnUseanian Uszaniua luvaeidnduniweaniony fo 3ewyana
Hudeswesmsadisindrinlubesnmsssuuazadesssy ssaniviatiunsinsssuuie
auauliaulivsengAufTRluasilifuazliiauansguia uiedesssuazdnnindy
wiumsugnilaindrindeslaiusennffiveuuasfesUssngRveviaediomioansiuues
wiluaeiedluiefuiasdidu diu UNESCAP aduiedn msudmsianisthudesiindu
Fesiianuidestunisdanisiasadisuazanuduiusvesanidunienisiies
Fansaunqu yisludiuvesanitumsnaiflesiifidnuazesradumnisuag ldifunianis
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nsdnduladaassmsneinsifieusmsivnisvestudoswasudloymvesdiny naonau
NTTUIUNSILNSEIUTIVRINIAdIUNTENAe 9 TunismuauleuIgasITuzagnIs
dulgviganssae Wgnsujiingldnseusaznssuiunisningrunedureusssy lned
ngamneiileviliiulaindeiFonfesvesnnudesnsveanisludinuazlésunisuile
wazdusanlasasedunisdadulanazinuaulouieasisue a1u15anuauss
anuoanisvesdauiidlutiogiusazewian sauahliymyesavioussngAtiveuanas
Tuhefige

n1sdnansssanauIaanlglunisusmsdanis

VIsAnd gassadlay (2552) lemduneinmunssssdyaifssdouuimensniswiuiu
atiufl 5 w.a. 2545 wne 3 (1) IFensufianiiiivesdiusiunisiedd3nsuims
Aansthudleadin Ussneushendndday 6 Usens Ae

1. wénilAssu ldun nmsnsinguane ng dedadusing q Wiiuadeuasdussandud
peusurasdeny uardenuduseuniovlaufoinungmnengdetsiumdniu Taefedndy
nsunasesnelanguane dldeusnelaviediuiavessinyana

2. nénaausssn liun msBaiilunugniesiinm Tnesussdliiimihivesiginiie
sdniflumsufufniilnduiesaundsen uasduaiuatvayulissssuiauauesly
wioniu tielvaulvefiaudedndatdla vdu eanu fsadeuiy Usznovendnagainaudu
UdyUsednund

3. wdnaalussla loun msafanulindedstunasfureseilund Tngufuuss
nalnnsvhauvesesdnynasnstitinnulusda fnsamedeyarinasiidulselov
ogsnsdlunsandisauniiidilene vssmeudidsteyatnansldazain uazdinszuiunis
IUsgrunsIvaeumugniestniaula

4. vdnAnuddmsin laud malalenaliussywuddiusiusuuaziauonnuiu
Tunisdndulatdguidrfyveslszwe ldinarenisuansanuaaiunislaaiuasnsuy
MsUsEERansal nsuaneUsTuRndesy |

5. nénAusuiiaveu loun nsmsgmiinludnswii swdiinluanusuiinveude
dau nsldlatlymansisuzesstnuiies uaznsziesosulunsuAtynn naonaunistAITw
TupuAaiuiiuansns uageund fiazeouunaanmInseyinvesmuLes

6. néndue Tiun msvImsiansuagliminensfifisrdaieliAnyselovigegn
widus Ingsausadliaulnefinnuuszvdnlivesessfuaainaassdduduazusni sii
A manansoutaiuldlundlan uazdnwiimuminenssysunAliauysaidd

ndnsIIAUIaveINITUTIsAINsTIUETe A muid1idneu now.g. Laue
(@17N9IUAMENTIUNITNAIUITEUUTITNNT, 2550) Taenrnualidl 4 wann1sdAguasy
10 wénmsgon fall

1. M3uimsInn1sn1asgualvgd (New Public) Usenause

1) Usgangnm (Efficiency) vunedia Tumsuifsivnisaeslinineinseeng

Usgndn iaUsrAnBamiiduandenisasyuuardainyselviaeansodiusiy Meildesd
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nsantunsularszaznalunIUfoReuiiesiuisanuazain wazannsealddns
naenugnansRTidaToLaylaifiaududu

2) Usgansua (Effectiveness) nungda TunsufdRsivnisiesiidurindias
gnsmans LilemauaussmufonsvesUszvwunazilidulddundonndie Joantnd
putusAaliussainguszasdvesesdnis dnsnadmnensujifnuidaaunazedlu
seRuneUaussianumanTIeITzrTy afenszuiumsuiiinuesiadussuuuas
funsgiu fnsdanisanudsaasyadunanisufiaanududa saudiinsinniy
UssidiunauaziaunuiussnmsuiRauliatuesadedes

3) NMsnauauas (Responsiveness) Munede Tun1sufdRsivnisdesarunse
Trusnslfegainanm ansodidunisuduatanieluszoznaniidimueainsanuidesiu
Thels suflaneuauesmuaumAnTy/aNaeINsveIuse Ul uuIng wasgildiule
dudefifianuvannuansuaziinauanisiuldegnamngan

2. Anfleuusesulag (Democratic Value) Usenausae

1) aseiuiavey/ansansiaaauld (Accountability) nuneda Tun1sujun
smnsfesannsonoumauartuasldideivoads nuiosinisdarissuunsreay
anufmtuaskadugninadmnefisiualineansisae edselenilunisnsiaaey
waznalinulilny napnaLinIsdnmIeNsEuUNsLAlurseussndgviuasnansenula 4
flonaaiinty

2) Wawke/LUsela (Transparency) wnefie lun1suimsivnisnesu i
nufenruiedndanin navlunsen Hursdesdimadamedeyatmansiiduiuesdetio
iluszawuldsunsivegsasiiane nasnauinsszuulinisidinisteyainansfenan
Juldlnegdng

3) nanfiAsssy (Rule of Law) mangds TunsufdRsivnisaeslddrunaves
ngnune nszideu Jedsdulumsufifnusgranssasaarsanudusssy Lildendjua
wazAniladed@ns L nvesUsvrvusariidiuladiuderesing

4) Arwanenna (Equity) N Iumsﬂg‘umwmwaﬂ%mmsawwn
Wigniu lufinsuushenaiuends dunude Laeyid A1 LINA D1 ANINNINIBNT
AUAN ADUTYBIYAAR FIULINALATYFRINATAIAN A1LTEVNEALT NMIRNYIBUTILAY
B « Bnededesmilsiivlonia anuinfleuturesnindrfauimsasisazveinguynana
Aneelonaludinunig

3. Usey3 (Participatory State) Usenaunae

1) n158dIUTIN/NITNEIBILLAIINITUNINEA (Participation/Consensus
Oriented) wedis lumsufoasvnmsdossuiinnundiuvesssrsuy sauslissamy
fdusalunissvd Foud vianmdnle suuansinug sanaustlym/dssiiuiiddy
fierdos sauAnudletym srulunszuviunsdadulawaznsdiivnunassiunsisaeu
nansUR TR il Fosdiaunersulunisuasmduniuiniedennasiaafusewiig
nauTdlidmdeiietos Insiomznguitldiunansenulnenseazsiolsifidedndudim
Toualillalulssifuiiddny
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2) 1130589881119 (Decentralization) nueds lun1sufimsivnisaasd
n1sueUgIUIaENIEANEANTURaveulun1sdadulaLaznsATun s IiLAL UG TR
Tusziusng 9 WWedramnzay sasteiinisteusnsunuinuasaisisliunesinsunases
duviesduvionia dndu o ludeau

3) ANTURATDUNIINITUTNS (Administrative Responsibility) duléun
ANSTIN/A38553U (Morality/Ethics) vunedis TunmsujiRssnissesdidndriinainusuinyey
Tumsufoaniiilnduluegaiifasssu Ausssy wagasmmmLaavTesdny FIu
fosulurnfloumdnvesnnsguaiessaudmivgmssiumimenisides uasidmihiives
$5 UszanadiusssuinsumInalieu LazasseuTIainn nasnaunudnuus i seasd
y033ruUT19N15ng Tnsmgfiniienussnsdndufesdandnnissssnfuiaidninau
ANENTTUNIIRAILITEUUI¥NTS danmuald inldlunisusmsdanismiigau Aausssy
F3u553uluN U URa

3. WUIAANITIAUINITAISITULLAZNITIAUTNS

nsusnsdudsddnydlunuiusig 9 mszuinis fe nstianudiemdenie
mstuiiunsidulsslondsedsu Bifimsdndunule q fvsmanuinsiluniassns
LagnAgIAAlenTY NsYedudviendndusile 9 Adesinisuinisruegfeiaedaiy
gsRauimsiusnsiuies Ae Aud nsvisazUszavanudnsalafesiinisusnisia
RansfazegladionhliAnns “ved1” fe fesinugndiiuuasiiugnélval nsunis
fiftag dresnwgnAnduly dhlfAnnmsmesudasdn uasdnilifignéln 4 ausidy
ANHATIN “IINENTIRRIAMNANEUATIaAIlA UiNSTRILIAMAINUSISABIIINS B
furtaeadng” mavagunmeesmsuinduiiiuegidsiiynaulussdnsazdiosdio
Huanuiuliaveusauiu Tasduazidlenaunguisiunieandegnaily

T8 e519dAnTIA (2557) N1 druunAnfiuguFesannmnsliuinisdu
wuaRnfilaSunisiauelilag Cronin & Taylor (1992) TuAuzwesinivinisnede iy
anufanelanielifisnela 1WuTosesnsisuifisutssaumsaives {3uuinislasu
Uinstuauaansiigsuuimatduiludisnafiunfuuims wasduded saelfannse
Tanaunmnsliuinisls dumunmnistiuinmsluyunesdinsnain

Cordupleski, Rust & Zahorik (1993) lalsiddrinaaulian paunmnisliusnisidu
AUVIBVBIUTNNT NTLUILUNTUINS UazesAnsAiluINsiannsanevausmieviliie
aufisnglalueiuaiaviavesyans waAnfiugiuiitesauninnisliuinsiiunsou
nsuesituauiisneladenisliuinist 18sunsatuauuainininnisdaviunisie
Bitner (1992) Ssa3ungainaaauddeildiagyinisdneliin auamnisTvuinsaunsain
TngnuauiianelavesySuuinisia

guiunn nna (2550) na1alidn lunisfiansanaudifguesusniseraiiasanle
Tu 2 e leun

1. ihiluimsifesiinnasgsls

2. nusmsliAaziinadeonsls
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(%
Y 1 Y

uimsiiferdanalyiffuuinnsiiiauad suldun anudn uazaiuidntiased
flsrusmauazmhenuiiliuinmadulilunisan fe anuvouaruiimela feil
1. frudumsiusiliuinig
2. finudeslumbeauiiliuing
3. dausranfuazdunuvesuuinisen
4. fipwdsevivlanalusnunuuauuny
5. finsuennanluadBuuusinliulduimaiuiy
6. fimuAnaremsnuiilsiuing
7. fimswededliuinmsuagminsnulumsii
Uinsiliifadanaliguinsivimunfviadesafliuintsuagninenuiliuinig
Fultlunsau danildvouuazailifionsla il
1. fiausafgasglauinig
farndeunsnslumissauiiliuing
faufiaviaagligununldusnisn

 fmsvennanlugeidu liuugahlviunlduinissn
 Snswadsdlvusnsuazmissmilumaeilid
N1UINNTESITOUY
ns1#u3nasasisae (Public Service Delivery) tuntniiAanis@isgansindu
dieauasanudiosnsdusnvestszivu Tasidufanisfieglunissiuenisvessy vians

2
3
4. fiaruuseiulafillflus nunuuauuy
5
6

fisgdugindumaesviemhsnuensudiundiiunsuilunisiu q Ssnsliuinig
ansnsuziiy fdndnmslalinnumaneuasdew Gl

$1ue ygyiauluss (2559) IeeSureliiRefulnAnnsdmiuimsasisusessy
uavesdnsUnasasviosiuin Fesfidemanszasounquiitoutisuazanumuneveamsdnsh
UINITA151500E MENNAINNITIAVINUTNTANSIT0E BIANTTAIINUINITANTI5UE N15IRATS
Srunamthiiszuinedgivesdnsunasesdiuvieadiu nswtsauiuiinveunisdaiuinig
msszLazadonMTTIUIIEEITME MIumMsTuNsTI A Tesweinduing
yaslnguaginsussing n139auInIsansIsueasslinusuiienuluseausgiuesnns
Unasesiesiu Tiuinistiausiuilofusyivesdnsunasestiosiunarnisdaiuinng
a5130EdEAFN3 7 SIus ensassUnasesiasiuneuliionvudniunisuny faiiile
Uselevigeanvoslse vy

Wlans fulve (2559) Msdauinsasisanfunsislvgiddguesesdnsunases

9
v a

auwamuwmif\mmmimﬁﬁmﬂﬁlmaEmma‘uaammmmaamiﬁuaaﬂamﬂmma e e
mmww IU§§S§§NUEULLﬂQ5ULLUUﬂﬂE] Lﬂ'i@\‘lll’é]LLa”'Jﬁﬂ?ﬁ‘l/lﬁ]”“mBﬁlﬁﬂqﬁﬁlﬂUiﬂqiﬁﬁﬁqﬁm”
ﬁﬂLuu&WUlﬂ@Uﬂﬂﬁu@’JﬂLLﬁuG]’EJ‘UI"WIBﬂiﬂwﬁl@ﬁﬂﬂiﬂaﬂﬂiu%’]‘ﬁu I@EJ“VIEULLU‘Uﬂ’ﬁ%ﬂUiﬂ'ﬁ

ﬁh o\

a1515rNesAnIUNATesdIuNDsRuLdonldAndanndasuazlinistniuesAUsENo UV
“U3NTENsIsaNE” e wid1uinIsanssae (public services) asiluminguia3alunis
feuanumneglidundnlawareensunseiuin “anuluaisisae” (publicness) Aooyls
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1ae Haque (2001) léiauemnunineuazinagiinuinisarsisasfinuaszd “audu
d157150ue” AsilesRUsEnoukarYauUAly 5 A1 AB

1. 5EAUANULANAITENINN3F-L0NYU (the degree of public-private distinction)
Fauduansisueiesliussing1un1suingg (service norms) tiwn Anuliddeuay
mM3danie aamiifiesuazmsiduiunuiisssunanduieunazsingnuauasinanseny
madaanlurnineiazeIuiu

2. 9IAUTENBUVBINTUUINTS (Composition of Service recipient) fig F1UIUKAE
Y9UT18I893UVINT 7 Haque tausitauduaisisus fe dnsuvsiunazveutig
nsifeuinisanssuzesnseunquiiisadesfuusslesivesussssuynau Snv
flosdusznouvogTuusnisduiusivvevtrsauludivesauduaisisuzves
U 1TULaYsTINYIAVDIUTEI Y UBNMEY

3. 595UAVBIUNUIMN (nature of the role) TasuInIsAE T IARTulud AN
eanuduasisauzifatuldivinsassuesiunumiduuduezniinsuuans
Daransenunsdsaaluaniig

4. AMUTURAYIUAI5I5E (public accountability) Auduas sz reINISUSANS
4151502 fo YeULIBVEINIISURRTUTEURDAIS1uETIFBIeFENTEUILAITAIY 9 L
n135uilanufniu nsiinsguiunisaeniskansadulinels n1sdidnsaanisvie
msfingranefiuansanalusdla uenani msfoguesantusuiuannyaanisuansaaia
Sufinsureuansanzddliifisme uidesinliantumarifesdiussansamlunsu foR
Wievh A suanIn s URn TS T Y

5. mBesiuans1sae (public trust) MIvimsanssurasinvALduas T
idossnwmnuindedoanuiugiiuaznsnevaussvesuinisarsisugreUsz v vy
og1lsfinu MadengUuuumsinuimsansisasiiianesdnsunasesdusiosfuiniey
FAUTNITAISITUEMETULUU “N1sadunumgauies” wiintdagduiiniuneigiui
sULUUMsdaUImMsassuEdu q Mesduanunsatluuiuuszendldiianduiioannisy
mMsdnuinsassuzienuiesas uandsliduiitonldvisufasiinsneganianldfsd
guassalumenguIBuazANAINIavesTBsdusin i siauIM s st ldanunse
donndetuasfusznouiafindaiuineudiu Feeansenusenuideiuaisisas (public
trust) fiFpadnulilneiuinisansnsugineuaussaudeanisve sy

aguléin sUnUUUINsansse vaneda msilesdnsunasesdiusiosiufiaziden
g‘dl,wumifffmu%mimmiméhagﬂLLUUT@@?QLwigﬂLLUUﬂ'ﬁ@T’]Lﬁumué’wmuLm Ul
11371979 JUBUUMITTINTeTENINAIASTLazA1AlenYY JULUUANN1INTRTURUUAINTS
widled wagAansiitedsny

N13U3INTa151502Y8909ANTUNATEIAIUTDIAY N1TUTNTANSITUE YLNB
nsuinIsvienanssuiisgiaituiieyselenianssnzviofionsuauesaudonisves
drusa TnsduianisieglumiudiuenisvdosgluanuauauveseUnasesiidaviity
Tneilinguszasdiiieaussausiosnmsdiusuvosszvvusudunsfamuqaandinga
TuAUszmvuuazadsnsiau i uasegiaasdanulifufiesiiu saudeniswamn
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Uszinar@luninsiy taefindnnisifuussiiudidaglunisdnusnisasisue fe
mMsdnuinsassugfesiuiunsionsliAnUsslowiundusn annsansuaussam
Fean1sueiosdiu Tamiatenia Anuseiles uazaaluselalunisliuinng (Fudde
Smuzutey, 2562 : oaulat) Mmsdausmsansisazlngesinsunasesdiuiodululszmalne
pamszdydRtuuausuLagdureun1snszatesnliunosdnsunasesdiuviosiu
w.a. 2542 leinsvuasanagmiiilunisdauimsassuyliesdnsuimsdudmia
wAviallesime 89AnIsUINITAIuAIUA wagngamnuviuas d81uanagutiilu
mMsdauinisasisurliifulumadldsuneunine wagdmualisguiadudinasstu
gAvyY LazliuanmsdnasiniBuazeins welinsduiunisiuuinmsassusduly
og9fl UsgAnBam (sanud Sneiadunad, 2557: 12) Tngnnsiafiesdnsunasesdiuviosiu
1§$unisanelounnisutseentiidu 4 dundn fe dunisdauinisarsisueifenty
Taseadna fiugiu 1wy nsadienuy neszuieth Tiihansisae waensusmsdamsuna
Wensinwas drunisdaaiunmunndia wu nsuinsquéiaunindn n1suinng
15150440 YagIu N3dansAnuisiesdiu waznsuimsanuiwndeundeulaluviesdiy
AR seideuguy deau wagshwiauay wu nstesiualidenisauu msdesiu
LAUTINI @130 warnsdauimarestihanssarluiesiu uasduaninefe Fums
29U MiNYINT Awandeu LarAauTausis 1y n1sduaiunisvieafisanagendn
M LYY Lagnsdaasumau Aaly Sausssu waganinussindiosdu 1udy
Bszfnm wdewmn wazmmez, 2558) Jemlunisdnuinsaisisalagesdnsunasesdiu
Ve ufiNIuNY WUd1 21nN13ANTUIIUFIUNITUIANTAI51TUEYDIB9ANTUNAT S
drutfesdufiiiuunfiussausudagninig 9 unueivinliesdnisunasesdiuiiosdu
Ldaunsaliuinisasisagldegnefivssaniamuasidulymundnnisueinisdnuinis
A58 I@Sﬁgﬂ‘ﬁﬁ?u’]iﬁLL‘U'\ﬁjQJJ‘Vi’]‘EJ’e)\‘lmi%@U%ﬂ’]iﬁ’]ﬁ’]imzaaﬂlﬁLﬂu 2 3%AU AD

1. dum1n1959AuTn1sansIs Nz UeesfnsUnasesdiutiesduluseduunain
nndymanuduiiussznitesdnsunasesdiuriosiuiunineuvesisludiunaisuay
drugiiaaludedrunanisuimsdanisfanisarsisugidaldlasudass iuiasely
nsspauladiiuuleuigarsisuznigluiiesdudededifaniengmineuasswlseunn
Tunsaiiunis mmﬁy’aﬂmwwiuL%qIﬂsqa§wqmaaigwﬂﬂsu%miiﬂsumﬂumﬁmu%mi
a5z s aiun1sTIAudsIung Marudaay fanududeu aonstedudyrien
waziilassadianisusnisiliaonadesfuuiunvesudaz ey (855y Anwna, 2552)
Geamemdnvasiymiintunnmaasuslasilsuedunianssaresiunamuuiunmng
nsiflesveudazisuta faued e, 2540 Feilagtuiivlinstuindouulevienszane
srunaveaudaiau lifianudeidesuaziinnuduaulunsufifauvesdiusisnis
AdgfedlunsruiumsiundounlouisnizaesiuiarisinnumnegagimuavauLun
TunsnsgaedrunaiiunndeiululundasgaausilinisufoRnuuaonamuagdaug
fueslunmsi dsdsuadensduaduliiinnisnszasaasgesdnsunasesdrusieadiu
o9ua3e (WsBU Adew, 2557) FefuntmslunmsuidgmIsesinisusuussiulove
Tun1snszanedrunavessgiviieudaiau dewles wvludruvesfieneulsuisnisnszais
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§1U19Y093FUIALAZLUINIINTUSTRMUYEIEIUT AT ALTR Lilelinsiuladou
nszUINMINTEEELNagesAnsUnasesdiuviostiululUegeiiussavEam

2. YJymin1sdnuinisansisazvesesdnsunasesdruriesduluseduganiad
n15inUsnIsassusdtliaennaesdulyninazAufesn1suesUse s EPRDR
liiaanadastuaninuindeuvesiioaiy uenantinsuinmsasisausdiidnunedltimngay
sudunannnisTiuinmsasisazdilinsuiunniuuasynisszvvunngs 1wy e1au
UseleyiroiynnauninguuaraztasUssleriuosussyvuunangy 91nn15a1aunLEd Ay
Tumsdauinisasisugiimsiimaniounisarmtvionsinisfinnsaundeanud iy
w5eaau v lin1sdausnIsansIsuzvInun I vInaudalan a1nadusssuas
Tiwnzaufuaninenudusiwesiosiu Jawuimsdunsudlodgmiidde fe n9da
Tonaliuszavuluviesduldidrunddiudanialunisianeulsuienisiidiusay
TumsAfiusunagnisnsraasunsiiuinisaisisuzvesesdnsunasesdrusiosdu
(saaus fneiasunad, 2557) nveaasiinisUunuanienisudnisAanisansisae
Tugtuuulml q ileWauinisuinisassnliivssansnmfistuasfudaamanso
Tunsuilodgm 1wy wwamenisiauludnuarveaaiodny (network) Mdunisiia
FTBAUTENINMNIBUANT 9 V0935 0IANINIALONTY BIANTNIAYTEY VY d1 UV TN
videesdnsiliuaamnnariils iosanifunuwmsnsieuiliauddyiunsuao
W39 (partnership) ﬁﬁmmimmamﬁduﬁmﬁ'L'ﬁ'm%’mLﬁaﬂhaﬁuuﬁlﬁuﬁmmm’w ‘
fiAntalusiosiu Gazdnd wewm, 2550) TaififielinsusnsanssneiivssAvinmuay
povAUDIRBANLFBINTYBIUTEY Ul R UDE1UTTTSs

N15UIMS (Service)

Falaigflmnamangliunnsrafu 91nasAnuvestae J5midn (2558) leagy
auvang 3 q festeluid

Weber (1996) lananlilunidade “Syussenaumansnguf wazwuin1sAnwl”
Jmsliuinsifivszansamnasidudssloviduiniign fe nslsiuinistaglaiiiuun
Usglevtindign fe msliuimslagliifiuniusylovddiusnazUssing Jamsssuves
dean wWu FrembauinisauuisauluiiawinsizddninAuilunisdiuda nanife
msliusnatnedor fifnungsudeuiindioshanssesn Weldnsnsgrhvesmuiuly
ogslivpmauariiuszavEnmgsan T Weber lfasutgimginssudrsensluszuunens
“AeUsAIINeIsUalarAININAEATY” (Sineirate Studio - Without Hatred or Passion)
&1 Penchansky Thomas (1981) ¥lausuwifniiigafunisdndenisusnsls el

1. mnumeLfieswasuinsiifleg (Availability) e etuwerfiesszyinsusnsidegiu
ANABINITVDINTTUUTNS

2. madhfaundasmsifessarmnlaefilsiadnunsdice nsiiunig

3. ANUAYAINLATAIBIUILANATAINYBILNEIUTNIT (Accommodation) T
WasUS NSRS UUIMssen Ul mazaanuas A ALazan

4. anmannsnveFuuinislunsiinsdealiedmsuuinig

IANISUSMTAUFUA LA



5. MILBUTUANNINVBIUTNT (Acceptability) Bslunisiiassiudeniseeusudnuae
VDIV
ADAAADINULUIANYDY Katz Elihu & Danet Brenda (1973) ta@n®1n15USANS
Use9U LU MaNN1SNEAARYT0INITIIUSNNSUe98IANIT0e5] Usenaumienannis 3 Usems
R
1. Msfarslanzau (Specificity) 1unannsnfesn1siiunumasslsssvuuay
v ¥ d‘ I o d" v I3 = 6 o 7 gj gl’
Wanihfiegluaedaia wielinisaruauilulunussidounginasivazyitladng Niiilagg
Y Y Adg ¥ oa ' Y A A aAa 1A | awva A o
N mtnliuinisd Tiusnisuszavuanizisesifanevise U uavselinisaauniu
A = = | Al v Y aa ] = ' ~ v a A A
15999UNS A LULNEITRIN UL RINRRREUS oLl BInTinnslusn1sAlulanIzSaswazaauay
Foanldineades wenvnaziliadudrdailimsmuaudmiadululden
2. Msbiusnsndidnwasilunienis (Universality) nunedia n1sigliusnsassies
UuRdegsuusnisedialunianis lddadeanuduiuddiuds ungadonisliuinig
WARFUUSNInALegamiisuiuluneu iR
3. 113971992 0uNan3 (Affective Neutrality) manefis UsnsuiguuInsingassies
1319 115999999150 VR MU LA US NS U8 ludIAuNTi NS wanUAs uauA
usnsdenutiy lelinstinsusnmsifetuniluniasgiazniaensu #9n15u3n1sninguliu
1 2 d' 1 [} 1 F~1 =
snandivueeanseiueanty Tagaiunsawlseantatdy 2 Usenn fs
3.1 N15U3N193439535A9 (Business Service) tun1sliuinisiigauarsning
Alsfinannnishiuinisiu 9 lnedlivinisiludamulunisndaduiiuinisuaszd
nsmaniwariilaluaneuwnuainnisamu Ghulngnimensuaziluganiunisies
NBUNIEY 1Y §3AALIUIY S1uemns anenstusunuen Susvasnn1® v3ensuintpy
Tusaukuvaun Wusu
3.2 M3UIN13Es3ady (Public Service) tunshiusnislaeniieueasy
InegnsaingivesnynaUseloviiavaiafinnvesussyivu ielitnudisuinauauay
wu nslianuduasesanuazaninisdnliliuinissauadlagasaisisas usn1seiy
Asunng T duszun Wusu
= awv ~ a A ) Y] Y a Ay o &
W33l YATAUTIAT (2555) TuwiannuAaigfuauanyazn1stauInsnaly fadl
N15U3N15 (Service) munedie “nsguiunsvesnmsujifieligaulasuaiuguainuazain
= v & o A a a PRI Y a o X
wseanuauiy dudunisnsghiaandalanileulumenuussowd Frewieiana
dy = 9OJ = ¥ =3 9 Y a = Qg.ll ¥ UV ¥ <
e Dunlalusslvimnulusssunazianenin” n1sliusnsesdviedviuaszgsu a1du
MSUIMINASUIzinAMuUseivlavsefinfiauainAsen1suIN1sAINET?
£111A197 “SERVICE” 1ukendianesikiazii wazlidusnustusumitsiaznuila
99989AUTLNBUVBINITUSNANSNA
S = Smiling & Sympathy Buudu 1lawldla wiulaluanudnduvesdiuuinis
E = Early Response fauauein1uyUseasAvagsuusnIsng195nsn
R = Respectful uansganfisn1slifgsaLngsuusng
V = Voluntariness Manner 8nwaizn1siiusnisegafila
| = Image Enhancing LaneenTen1ssnun nnatvesliusnisvetasdns
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C = Courtesy anuiilun3dnlunisusnig

E = Enthusiasm anunseieIesulunisusnig

dnwaizvesnuuinmsifununinfazfosnuiuaudiuniniazneuaussniy
foamsfivannvangresiFuuinisegnaenm sudsmaliuisadinisuinisenalaismisiy
fuaufeINIsveRsUUINMTNALlunanAIiuls deandesiuifu Beanauina (2559)
fwnauAaifefusadnuasnsliusnsialisd Tunsdsdinussdriuvemanarily
iy usagaudeaiunumuihfifuandiafuly Tnsynunuimvdhiidendesiidiuyszau
fuiusfuyanaduiamnansauaznadonludnuazunnasiuly ogslsfony unummii

aenanafiaunsadwuntailu 2 sduuulng 4 fe nisdugliusniswasnisdudSuuinig

FeynAufRIunUImMNIaassULuUNIay o fuluaadnvaetuiiugiundifAyveegliuinig

9 Y

2

fifmsusznousenndnumy 7 Ussnns Ssanansovensanaldfad

1. Anuannsolumsuimsdnniaduedied (Management) visil 1lesanmisuins
Rerdodlaasafuiiadonansusensiaiifutladeiitdmuisdodaonsiuarinedou i
Judadvatuayuuazdaving {liusnnsiiddesarusavimsianisliamnsaniuay
maAsuulasvestiadefananls wu Jaduifedfuszeriia szpens sudszana 1udy

2. flruinsiadenduynnainsagiinaug (Academic) Tumansuatsfiusgis
wiase ioduftugiulunsliauslisuinvuusiunifuuinisessgnieamnya
TesjavisusglovigagruesmsiasunsanuiiigndesdmsugFuuims

3. Jlrusnisfessnyendnual (Unique) U83nuies

4. msquasnwiuazielald (Care) wisliAnaudianels uaznszanonausslony

' ¥
S a =

mAnvuludanguidmuneynngy

5. {luinsfinenduyanafiflauninnaiunded (Health) Tsnseurquiisaunin
$me wazgunmsla JeavdenadeUszdviam wazauamlumsvihanulasess lnoaniy
o881 maduyaraiiigunmdnddenneliiAnnrudsgiuladlonsnwy (First Impression)
Fsazdamatamsliuinsifuaziiuszavsamaeluls

6. Wruddryfuniseysndasuindey (Environment) Feglifusnsifasadns
ArumsEndamIsnuaun ARt AwdsHaronmuAWANIAZDN

7. mafidnlandenliuinig (Service Mind) failfFuuinisannsoiuiuas3anlads
Fnlanfeuliuinisvesdliuinislailuegrefannngiingsy n1sUssnginu wazady
Suiinveuvesliuinig Bnvi dunad usunifu (2556) 8liaamaned Usnsduiianis
vostheunasesiidaviniuiieussloniansisae aunsousnsentdiliu 2 Vs Ao “fe
119UNAT03” (Police Administrative) kag “U3N15a1513048” (Service Public) NATFINTS
TusnmsuAdssrsuieiifuneyaaarasioguru Tnedguranaliuinsuivssevulung
nf19 vaugiiviesduliuinisianigyszvuluviesivvesnu auniwvesnisuinisifu
dediny Yednlsigiaasussiulfinssrmildiuuimsin matuiinunmagiinumine
MU mssdunsinwieudesmsvesssrwududed iy uagmsaing
nszuumsiidiusianiumafiuamilffunsunsdy mszdssneuiednwinend
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dndlunsuinmstu dlddfiesSuuinmsdiedien msuinsanssusfiesdnisunasesdiy
viosdudugdmiannsauddlaidu ¢ Ussiam fe
1. NSUTNMIANTITEAUgUaUNTY
2. NMIUSNTANTITULATULATYFNT
3. MIUINTANSITUEIUAIPILaENISANK
4. NITUINTANSITUEAIUIAIUETTY
desnuinmsansisasduiansiidanusududmiulssrsu Ky mnuing
anssierenveinliinsmemalafinig Yssssugldusnmsaisisuggenldsunnuiiensou
vioidemeld Memniuinsassusivodanudeidedunsinimdnnisiiddyues
wanivhermseideswesuinsansisa fe Tayaeagiviniidaviiuinisasisazazos
duflunisininuinisarsisuzeduainausuazdeilosnasanat nnilinsdiiia
Mngaveinazeainisiviinvey uarlunsdiiiAanmnyeus fnvetesdnsunasesviosiunio
psdnsuvaLdasziiviuihfiiiugua azdoadrdidunsunuiiodundnusziunisdelies
VBIUTNTATITUY
17y WWInINIU (2550) Na1297 N1TERUTNIT A nassuldlrauazaineg q Tu
N15U3N15 dAunEnesINds nszvumsvsefanssulumsdeweuuinsangliusnisluds
Aruuinsvtedlduinistu uarannineduisldlagldimsnusdooiuednusasidunes
nsusmsly wedl
mstuud worlalddondle fo S = Smiling + Sympathy
NIRBUAUBIEANUIEAIAYRIgNA10E 19Tk Tiulalaediviugeuinisonm fe
E = Earl response
nsuanseanisnuiiuiie Triesigne fie R = Respectful
anwagn1sliusmsuuvalinslauazinulavih Ae V = Voluntariness manner
Msuanieandenisinuammatvesliuinisuazialunimnaiivosesdns e
| = Image Enhancing
nsengeuleu anw daudoutieuneuny As C = Courtes
AmNINsEdUNTEIRLazNTERoTefuvMrUIMT warliusmsunnifieaninaue
aunsanauanasgnAlamilondimuaA1ands Ae E = Enthusiasm
Joann uiadv (2550) WEmusiuwuaRadeatunsliuinisliswieluil
1. msliusmsdoaidnume fadl
1.1 a¥uanufianelavesussanvuildFuanmsliuimsnnminguly
1.2 g mnsliuinissuszezing aunsoliuinisinn
1.3 mnuidedieldlunsuinmsiinugnies
1.4 Aldanglunisliuinig desliannuussndanazAuailunisliuinig
Uszvvu
1.5 dnwauzaunshiusns vililssanaulasunnuasnin aaewin w@wenia
Jugusssu Wasla
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1.6 Uinasnulidnisuszvvy fanufiomeniuiiuszvvuseants
1.7 onansildlunsuinsussavuiivuuesutiooiign uazveienans
vdngruanUszrutiesiige
1.8 m3biusnsUszruvesiisnuessglugluuuiingda (One stop
Service) aunsnuinsfemunad Waadafiimihidisseudeseliuimsuszvisu
u 9uimaiissgafenlagliszuuinietng vielvuinsussvvunany 9 Sowidevas 9
sl gudvinsifenluvinanfefuldasuynies uanafensiiunasgiulunisuinig
Uszv1vu
2. HaUMSIUINISUIEYTUVRINIBUYBITTADIINTINTINNIATFIUNITUTNNS
Uspruliidugtssauesnedaian wagdeliAnnsidsuuas deil
2.1 fimsdnviunasgiunisuinisuszansuluaisanwaldnes Iannudaiau
Aeafunszurunisliuinisuszansu $38015 Juneunisdiiunis uazszesiaan
n15lusnsegiels Ussrnsuszdienarsnangiueslsunvndunisinsavesuuinisues
NUIBUSY
2.2 dwduinasgrunsuinsdssrusidursdesdnsfulgandunoy
msliusnsliduiian 1nanditesiian WuilRmelavesussrmunniian
2.3 1I93FIUNTITUINITUTLYITUVDINUIBUVR93F FzResdioujUmTu
UsgdmnTu wagdfURreUsyunvuegraaienia
2.4 11M531UNITUTNNTUTEYIYUVRIVUILUYDITT AeApIlTENALaY
wounsliszavunswlaeyiily Tngazdeediisnisliussmvunsvundeuiiazimld
UINTVRINUIBUVRITT
wAn3ET WyFud (2550) a1 nsliuinisdeaubuuduudula auisn
AOUAUBIANINABINTTIARE1eTIAGT Viula TiAesRandt fanugnmeeulew azluns
afunnsesilaligndninauninnisfigndnazlésu
asuléin msvinsduianssuvidensnssyiigliusnmsdmeulsiuagiuneuuims
Fadudsiuedliviuiugusssu Sandnamnuiaienia AwgRssTN wazsIAE) lenauaues
mdpsnsvesgliuimsiAnaufisnelauazUserilatiues

NaNN1TIAUINITUTZVI VUV MUBIUNIATT

NSUN15UNATEY (2536, 819091 Liouans d9auluLid, 2550) bA1NuUAnannis
Tsrusmaussanmu 1idsdl

1. MsufuRau

1.1 nsusaned wszan Wumsnauadayednan uazduiivsziivla

wAgwuLiuLagAndofie fudsniedliddndudoadufiiisusrsnagntnfiauely
mswinefituihauuasgniesiulalldegfunmsauidernfifisaune ndnddegiini
401 a¥eAllEUIeY QnNNamAY
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1.2 Shwnan Gih'iwmséfmQﬁﬁnaﬂumsﬂﬁﬁ’amuﬁqﬁ
1.2.1 UfRnuaunseisnaindu lduhauas uagnduneuian
1.2.2 mawnnarsiudulumunaifidvue
1.2.3 lslfinidn
1.2.4 trindudesfiRnuegseiioaundiaia ufiziasiaa
UURumuUng Amsufjiaseluliudanass
1.3 mauansausslalunisufoauii
1.4 vanidssnsldensual Mslauds uazuansnuguidsafuganiuuing
1.5 insgwlumsliuinmstuvssmvidlinisdouiudloussvvudunaade
fdiinanu
1.6 danuandaptiomaeiulunisinau
2. M3uURu
nsdnaludidnauaisaniunis Al
2.1 uUIMIUsETTUMsegiua1sredens uarlndmadnesnifieayain

De

€

WAUTEBULINAAGD LaEYBINIULI-80N AITILNINNYINND

[V %
YK

2.2 msiluasainuiismeanwaganiagdiewmazain lifatulalsegniontsing

2.3 mydaldzyinanu msduluauaisnunsefianiuiuvesanuaiuaiiy
Judunss Widouludouun

2.4 mamagifuionans asfedliinensuaziiiiamefiandaglildazninuas
TR nTavie liin5319Unusen wiieng

2.5 dinaudesagenn Seuios @891y

2.6 drineunsifiuiinirsanmeaumsuazmsinfidmiudssssud
fnsio nieuviedafideinge duhdy feumiddoRud nsdwiansnse

2.7 vosihazen

3. guUnsal 1nTeaile 1nTedld

3.1 guUnsal 1aTesile 1A3esld uFolenansidedldsiuiu aseglndiunie
ey MielndidmihiduioRny

3.2 msdnlitiiieane Wnaneldazan wieudisesliifiensufdRnuusiay
Pranantiigswelday 1wy wuufiniane 9 Wudu

3.3 A59ALTEA28819 1509 wuuRunane o Weunliidudegiaun
sz wioualinnuiefuae

4. FBnsUfURu

4.1 Anwmianuuaziiinuszgansanlunsujofausig 4 annd
mmmmaaLﬂu@mamﬁaﬁugmﬁﬁ@umiﬂﬁﬂ’aiwms NUUINTUTLHYUVDINTIYNT
awunmnies AUsEaVEm rdismnsnnarnd anwanmsalunisinenduntii Sy
Jeamnsnfionsandosniud anuausadldlu 2 dnva fil

4.1.1 anaarmannsalunu Tunhifldduueunng $rsvmsaulelasu

woumnglisuiinveunule AdewmiuAnwiaruinuluntity q
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4.1.2 anuianudilalussuvau warlassasianisviinureaniigany
dedesfiRnulumieny uenanaudamdilanulumiiiudidadosiinnudila
Tunmsveuresdusensane q Mfedesine Weansoneumaunielimuugiieng 1
Dowuuivszamuiisnfndesls

YA AErUNT (2536, 91989l iwauaey dawluiam, 2550) alauendnnisliusnig
LUUATUAAT viIemsfaunsTruinsludesndn asdeadulunuvdnnisdseraifendte 9
171an Package-Service el

1. famsaussnnudesnsisnduresuszavuduidmnenisuinisvesisly
Faduaztiunsliuinemussideuuuui uasidnuneiiduguassadenslmsniadsd

1.1 thsrwmsivimuaiin msbiuinisaeBudufifledfunfndeveiuuinig
innIfiazaesdn aulviifaedesdauinslrunnugmudniusslenifinmsaglisu

1.2 mafvuasulouUfiRnazmslinaitavestssmsinduluieanu
sunalunslinafidaveaienu nountesiathsvnisies Tdnvasiiiunismugy
WINNIINITANESUNITAARET1YNNT Fesesldonarsndngiusig 4 Wudiuun wazdesinu
msdndulavaetuneudunsafufuniarusdu

1.3 9nmsfiinsmnsuesiwudsnslumsldnandauasiinguunssade
Wy in3esilefgdniosnslinafidavesnu villithswnsduulivesivimuniludnuase
yoaudyuyaueluguzfinudsiunaiioziumanaldnadeunusssvu mstuiumuduiug
Jadulvludnuasiilivindondsu wasihlugdamena 9 wu salidiilefieglsiuing 360
liwelawlesunsuansaaiiulaugs Wud

Faty Wavaneusnvesnsdauinisuuuauaaesie majiselovives
Userul{Suuinig sadTinfindevesuuinisuastiftegludiefiasagldsuuinaduddy
Fefldnwmeded Ao 1) Sr131vnsegdesiodinislivinaifunisenindiidessndunns
otasiaiilos Tnsavdomersmiauinislinseunquiiiegluineiinisagldsuuinsmnay
2) Msimuaseidou WUHUR waznslinafidaagdesmidsfdniuselovivesiiuuinisg
Jundn Tnenerenligiuuinsidansusslovifinsezldivegiaazninuazini
3) 19190159z AeennsfuniuuinsidigiusuasAnaasvindouiuauy fansieziud
Tnuniuneliudanemaaldegrasud

2. armaalunisliuing dasdagiududiruiinnsdsuutassing 9 g1
557 wasdinsudstufudeaudy o agARRALIA" Tummzﬁ{]mmﬁugmmaﬂsz‘umwms )
anuann Felusuniaduanuariiiinananudndunmdnvazvesmsuinisnenis
iiousgloviduruusdy wilunaeduauaivesssuunemadutesfianansoudle
16 Wy anvariiiAnainmstinansslunsdndula anuariiiiAnainnisuianisnszany
§1u1a viaiinannisimustumeuilisniy wieanuddifiAatunsizanansiau ey
visothmaluladuanzananld Wusu Jymiiaumnide szuuswmsgnuesinduguasse
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5.3.1.2 Susufl 2 A nszuauNsHaztuRsuMslfuSMsiinufiowela
Tnesauluseauann Andusesavvessyauniuieanalawindu 82.40
5.3.1.3 Susufl 3 Ao Yaemenisliuinig fnufienelalaesinluseau
110 AnduSerazvesseauauianalawiniy 79.80
53.1.4 Susufl 4 Ae erA1saaIuTinaziesiulealnudazain daiy
Amellnesiuluseiuinn Andusesazvesseruauianalavindu 75.60
5.3.2 diefinsandunetonui agUldsed
5.3.2.1 Yofllssunuitswelagsan 3 Susuusn fe
1) Wwiiiyaangnm Sse1fed udemegnmanedaBeues
wangau fnvufianelalusgiuinniige Aalufesavvesseiuanuiiewslaviiiy 90.40
2) Wwidhitliuznisnnedamungautunsufiavidnd faanu
flanelalusgiuanniian Anufesazvessziunnamewslaiiniu 90.20
3) Wwiliusnsdaeanudedndgasalunsugianiind
fruiawelaluseiuannian Anduiesazvesseiuaufienelawiiu 89.40
5.3.2.2 Tofllésunruiiawelarman 3 Sufuusn e
1) AU BSNEYBIEIBILUIBANFZAIN WY Tiaansa o
fiereudns Wudu fanufisnelalussiuinn Andusesasvesseiuamuiiaelamiiu
74.40
2) gunsniuazintasiialunisliuimsiianuazainuagiiuade
Hanuanalaluseauun Andusesasvasseruauianalawindu 74.80
3) ANEZAINVRLEaUTilagsay Hrufianelalussduunn
Antdusevazvesseauanuieanalawiniy 75.40
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5.4 igFuuinsiinwiioneladudivi 4 fe dulesiuaznisvesygyinlgn
denaadne egluszdvinn Anlufesazvesszduanuiiswslaiiu 80.00
5.4.1 dlefirsanduned asumussduanufionela s
5.4.1.1 Suduil 1 A Wmdhiigliusans fawdfianelalnesasluszdu
unitgn Andufesazvesseiuauiianelawiiu 86.80
5.4.1.2 Sududl 2 Ae nsruruNITHAzsUABUNITIRUTANST daana
fanelalnesauluszdvinn Andusesazvesszaumuiisnslawiiiu 80.80
5.4.1.3 Sudiuil 3 Ae Yeaemslifuznis Taitanelalnesalusesu
wn Anludesazvessziumiufisnelainiu 79.80
5.4.1.4 §ufiuil 4 Ao a1AnsEAIURLAZEISIUIBAINATAIN TN
fanelalaesiulusziu Anluiovarvosszauaruiianslawindu 72.80
5.4.2 dlefirsanunetonui agldsd
5.4.2.1 Tofllssunruiiowelagegn 3 Suduusn fe
1) Wawihilyagnm Ssendef udeniegnmnedaieuies
wangau fnrufianelalusgfuinniige Anlufesavvesseiuanuiiewslaiiiy 88.00
2) Wwtiiliuznisnsiamsnzauiunsufdauiiai fanu
flanelaluszduanniian Andusosazueasziumnianslawintu 87.40
3) Wvthitliusnnsdaeanuanlald nssiasedu alauasd
anawFaslumstiuins fevwianelalussduunndian Andusosazvessziuauiianala
Wiy 86.80
5.4.2.2 Tedldsuanufiawelasan 3 Suduusn e
1) AnuifiBswavasissulsanuEEAIN WU fivansa Wowin
ffsmaeuins sinrudianelalussiuann Anduosazuessziuaaiianslawiniu 71.80
2) AnuszaINvesaauilaesay / gunsaiuazinzasiialunis
Tiusnslianuazaanuasiivadie Ianufianelaluszdvuin Anluesazvessziuaiy
fawalawiiu 72.80
3) madaaauiiuazgunsniaudiusadou Samdussideu
azaandansidusnis danufianelaluszavunn Aadudevazvesseivmnuiianalawindu
73.00
6. syaupnuianelalunmsiusenisiiuing
wWiguiiguanuiisnelalunmsiudenisiiusnislunsazau wazanuianalaly
A denislruinsluusazeu lawigly 4 Ysediu (nszuaunsuasduneunsliuing
Foamsnsliuinng Wnthiglvuinng uazeransaniufiuazdssiuisainuazain) lne
A wud anafenelalunmsiuvesits 4 v egluszduinn Andufesazvessedy
arufianelawintu 81.60 uazarufiswelaluninsiuvesis 4 o awiglu 4 Usadu ogly
saunnuiediu Andusesazvesszauauiianalawiiiu 82.20
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mnuadluisiagIIy WU

6.1 g3uusmsianuiianalalunmsiusanisiiuinsauniulesiuaznisva
aygnUgnasnaaine egluseiuinn Anduiesazvossziuaudianslawindu 78.20 Taedl
aufinelalunmsimaniglu 4 Ussau Tussduinnigudendu Andufevasvassedu
Auianelawiniu 80.00

6.2 gSuusnisiianuianelaluainsiudenisliuinisauaiunisdnen
agluszauinn Andudesavvesszauaruitanalawiiu 84.00 Tnefinaufianelaluninsiy
awglu 4 Useidiu Tussduanndign Anifufesazvessefuanuiiewelaviiiy 84.20

6.3 J5uuinsianuianelaluninsiudenisiivsnsnudiunelavienis
agluszauinn Andudesasvesszauaruitanalawiiu 81.20 Tnefinauiianelaluninsiy
winzlu 4 Useau Tussduinniuiieniu aaduiosazvesseauaruiianelawindu 81.80

6.4 g3uusnmsianuianelaluninsiusensiiuinsausuiauYuYuLas
adaanisdenu agluszavain Andudesazvasszauaruiisnelawindu 83.00 tneiiaay
fanalalunmsimamgly 4 Yszsiu Tuseduannduiieadu Aaduiesazuetseduniny
Hawelawiiu 82.80

(%
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7. sgauanuianelasienistiusnisdwunaiumslauinig agulaeed

7.1 FUUNAINYBININITVBTUUIAT WU HTUUINISUAazdaIniaiingig
flawelaluszdvannanniian Tnevesmalnsdni finufiewslagefian Anduiesazues
seuaufianelawindu 85.40 sesasun Ae dAnsefidringu Anlufosazuesszdunm
Fanelawinfu 82.20 deanedu o lun ulduinisithy Amdudesavvesseduainy
flanalawiriu 80.80 wagvilade/anvune Anlusosazvesszaunruiianalawiiiu 80.60

7.2 Sauunaruduiiunlduinns wuin gldvimsluudazuianufianelaly
sefunfanniian Tnetuans fnnuflewelegedian Andudesazvessziuanufianels
Wiy 87.20 sosasun Ao Tuns Andudosazvesszaunnuiianslawiniu 84.60 Tungiauf
Antluovazaassziuauiianalawindu 82.40 Fudians Anludesazvesszduainy
flanalawiiu 82.00 uwaziuduns Andudosazvesszauaruiianslawiiu 81.60

7.3 Sunanurraniinlduinng wui Fuuinislundaziiananiiniuiisnela
Tusgiuannfannniign Tastaanan 12.01 - 14.00 u. finnianelageiian Aniduievazves
szauAuianalawingu 85.40 5838 Ao 92981 14.01 - a1la Andudesazvessziiu
Auienelaindu 83.00 9231081 10.01 - 12.00 w. Anlusesazvesssiuaiuiianala
Wi 81.60 wazaiaLaan 8.30 - 10.00 Aniduserazvasszauninuiisnalainiyu 81.40

7.4 $wunmwszezaanlduinis wui fiuvinmslundazszeznaiinm
flanelaluszfunnisunndian asszeznainiadaluamiedindt fanuitanelageiign
Anfufosazveasziunrufianelawindy 83.00 sesaun Ao sroznansewing 2 - 3 Falug

a

AndusesazyaaseiuauRanalavinfy 75.80 S¥aa1senIg 31 Wi - 1 Falus Asndu

€

o =

So8azvaeseaumuNanelawindu 74.60 wazTEezIaNsEnINg 1 - 2 $2lus Aandusauas
Y995LAUANUNIND LAY 69.40
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8. svAumuianelasisnsiusnisduunmuanvuzduynna aguladal

8.1 Suunamwd wuin inedifienuitanelageiian Ao tends fanufiowela
aglusziivunn Anduiesazvesseauaufisnelawiiu 82.80 wavnaye Tarufianely
agluszauinniuieniu Anludosazvesseiuaruiianelawindu 8140

8.2 Suunamany wuin Prefedifianudfianelageiian Ae Judgeong (61 U
uly) Aadudosazvessziunufianalaiiiu 84.00 so9aen e Yenansaudisuany
(46 - 60 V) AnilufosazvosseAuaufisnelawiiiu 82.60 Tunataauyaedu (36 - 45 V)
Andusesazaosszauauiianalawiniu 80.80 uazdaviuand (18 - 35 U) Anluieuas
YasszsiumUitanelawiniu 80.00

8.3 SUUNAINEDIUAIN WU anrunmidanuiianelagedige Ao @atuamn
wihe/veg/ueniued Andudesavvosszauanufisnalawintu 84.20 583891 Ao @a1unm
ausa Anlufevavvesszauauiianelawindu 82.20 uazaaunmlan Anduiesasves
sgauAuianelamindu 77.40

8.4 SauunauszAiuNsANY NUi seiunsAnniidaadfianelageiiga e
auls

= = ' a [ 14 [y =3 | v A
UUIYEY Uad. viseiouwn Andusesazvesseauauianelaliniu 85.80 998911 Ag
3

3
USayyns AnduSeeavaesszauanuianelawiiiu 84.40 UszauAnwimvseisun Andu
SevarvassyauANuianealainty 83.00 Sseufnwineusu vsawisuwin Andusesasues
seauANNRanelawindu 81.40 Tseudnwivaty U, vsewisuwin Antlusesavueasyeu
Aufianelamindu 79.80 wazgeinit3gans Andusesazaesssiuanuiisnelawindu
76.40

8.5 SunAIUAIMBITN WU ordndidiauilanelageiign Ae YniSeu/
Un@nw Anludesazvesseauanuianalawindu 92.00 598911 Ap 31997u 4 Andu
Sevarvasseiumuianelawiniy 84.60 AnluSevavaasseauainuieanalamingu 83.00
withu/methu/indon Andudesazvsssziuanufianelawiriu 82.20 Yudrwily Aadu
Spvavapaszauanuianalawiniy 81.80 niinauenvu Andusesavuesszauainufianela
Winiu 81.80 A1wne/gsnadiuda Andusesazuasszauanuiisnelamindu 80.20 wazsu
F1w13/Minnuressy/minausgiania Andudesavvesszauaruiswelaviaiu 77.00

8.6 Suunatusgld nuin ngumeldifaafimelagefian fo numeldlify
5,000 v Andudosazvasszauauiisnslamindu 86.00 sevawwn Ae nqusials 30,000
vmiuly Anfudesazvesseiuanufianalawindu 8480 nqus1ela 20,001 - 25,000 UM
Anlusovazvosszaumuiianslawiniu 83.40 nguselé 15,001 - 20,000 v Antdusee
avvasszaumuianalawiniu 82.60 ngusneld 5,001 - 10,000 v Andudesazvassziiv
Auitenelawindu 82.00 nqulifisnelyd Anlusesazaesszauaiiufianalawindu 81.60
nqusegld 25,001 - 30,000 U Anilusesazvesszauauiisnelawiiu 80.60 wazngu
57¢/l@ 10,001 - 15,000 U AnvduSosazvassesuanuiianalavindu 80.40
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9. Tarauauurlunsliusnis asulasadl

Y a 1

9.1 darauanuzlunisuFudsenasliuinig nuin anwilduinisveseun,
fuuay msveeiiuiliniedunniian Andufesas 26.17 so3aan fo Wuthilvuinsd
Anidudosay 14.95 / UuugsaunmiiUszln Aaidludosay 14.02 / asaoufinazauaienl
Tawin uazmsiislwinsuauuuasdonuaulniinidign Anduievay 12.15 / uflvdamauu
HuvquBule Andudosay 11.21 / msiiiunsusssnduiustoyadnasliuniu Andu
Yovar 5.61 / fesnisdevey Andudesar 1.87 / mstismdeiiniivoslonialunisiiou
wazguiiadndnduuay mevegliniadu Anduiesas 0.93

9.2 Yorauauuziindsusuusauilelneniu wui guuinsiausuurlisuuss
aunmiUszUmndian Aadudosay 25.93 sosaen fe dalWihiunuuazanudiddty
Anidudosar 18.52 / wsneiufieun Winfwnanntunssteuusunuuiidnge Anduiesas
14.81 / msdniivrezedsainae wazdaasuendnlunguigioiguazaufinig Anidu

Sovaz 11.11 wazadsuszunduiuslivngs Andudesay 3.70

anUs1eNa

MnHanTiseannsnefuTenaldfel

1. Ran15398 wudn luaiwsiugsuuinisianuienelaegluseduuin
dofinsanusiazauuing fuesuuimsiienufinelesgluszduannianniian wandlidiu
11 {Fuuinslasunsuinisiin annsanouaussienmdesswazyin g FuUIs ez
ANEzAIN 530157 v liiAnaiiuidnnisuan nateluaiiuidniianels (nyns
\hanssal, 2550) denndesuninAneanssdl gRTausian (2555) feduiein msliuing
i azdeadunsruiunmsujiameligdulasunuguauazain vieauaute suldy
nsnszsiiiAnandnlefilenlusemiuunsound THuinsieanuidule Sainy
nzfedefulazanIsanaUaUBIANYTTAIAYRIEUUTMIMEAITINEY Teeuflenela
YosFuuinsifidenmsuimsiiladsu anansasuslafennnimnisliuing lidegduaia
Undeiie mmiliindda mamevaussSuuinslanssnamsonelunariigiuuinsdesns
naonIuAlagTuUIN1T (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 39il#n15U3N1S
ansnsazveseInnsUTmsadualithalafuauisnelalussdvunn

2. ileRansananufianslasuunaueaduszney wuin sedumufianelani
soauuImh 4 vu fiuuimatinnufimelalussdusnnfanniian Tnedufiguuinsd
seuaufianelageiian Ao sudmihigliuing nednslvuinisfemnudedndaain
WAANN S5edER ussnieanIn 1euseuies wilaldnszfeIesu Tanunseuuasiiy
Talvudnsaenadesiudsuiuiigsuuinmslvdeausuuy fe 15mihil asgouagudiinidn
wazvaay. guatolaladfuuininduetned MmsFuudnsiaudfianelanniian aenndes
fuuuafnues 2Au Bsdmuina (2559) 1éna1lii audnvueduiugiuiiddyues
flsruinnsdia fdall 1) liuinsiiadesduyanatinsaniiarmg (Academic) Tusmansuaie
Frusgnauiiade weiduiiugrulunislianudlfsuinwnusihungsuninisednagnies
wanzan Tneminslemigaanvosnsinounsanuiiigndesdmiugiuuinig 2) flduinng
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Y Y] ¢ . Y] | a v a

peasnwendnual (Unique) vesnues 3) nsauainwiiazionlald (Care) ivelviinaiy
fanely wagnrenaUssleviniavuludingudmunennngy 4) gusnmsidasduunag
guamnaIuden (Health) H94A50UAGUINEUNIN $19018 kazaunIniInla Feazdmasie

)}

a

Usz@ndam wazaaninlunisyianulaenss lneanizegneds nsiluyanadifigunming
gounaliinaulseivladiowsnnu (First Impression) F9azdsnaninsliuinisnauas

) =d )}

Uszansnmsioluls 5) Tenuddnyfuniseysnudannden (Environment) Beglvuinisita
s amunsEinfansinnaunmasedouiun wrdmatonun AN uay
6) mastanlandenliiuins (Service Mind) feilf3uuimaannniufiasanlddsdslansen
Tusnisvesgliuinislaluegfainngfinssunisusengfnu wazanusuRavouve g
T#u3ms uazasandesiunsunisunases (2536, §1siislu iieuase deasluna, 2550) fil6
oSuedanstinuandnnisliuinisuszrsuludunsufoiau T 1. nsudaniedia
wanzan Wumaaiuairsyndnam uazduivssiulaungnuiiiuiasfnsese gusnied
laisuBusioaudiifsusauasndhmiiausly mauwsmediiuiaauazgndesiulsilfogi
mseuidorinfidseuns ndnddyegiinruanm avorndsuios gnniawes 2. fnviaa
Sﬁﬁwmiﬁaqqﬁﬂnaﬂumiﬂﬁﬁ’amuﬁqﬁ 1) UjiRauaunseianaindu lduviauans
waznduneuian 2) mswnnansiuduluaunaniidmun 3) lfinde ¢) Sr319udes
UfiRnuegeeiosauudiade whsaonaujifeunuund farsufofdelulyind
w@$a 3. nMsuansausslalunsuoavend 4. vanideanisldensual msiduds wazuans
Amguidsiuinduuins 5. msewilumsliuimsiuussavulinisdeusuilossuny
andaseidrinanu uay 6. fienuansindriemdofulunsia
dusnudifFuuinisiinnudianelalussiundign fe fueinsanuiLazdssiuie
mwazan tnslennglulszifiuveseuazninvesanuiilaesiy miuifissevesdssiuie
AnuazaIn defuuinmsiidelausnurlulsuifiufinariduiunazdesnisliinisuiulgs
e A anuilvesaun duuau msveneiuilinisenanndedu fufuosdnisuims
drwusvaliitg anunsoenszsuaufiswelalusueiasaniuiuazdsswasnwazaanld
Tasnsufudgaiuiinisliuinig vidensuimsdanmsdnuasymsmeniniianzan fa
W39 A1INTONBUAUBIAIINABINITVDINTUUTMT VIR S uUsn1sanunsawdnsy
UsnsuaglasuauaznInaInsulgusng (Zeithaml, Berry & Parasuraman,1990 814lu

A
Y a

SAN UURALESIIA, 2556) TAgANLRNaNWULNAT N1THUNIE ANUELAINLATEIBIUIBAIY
ALAINVBIUNEIUTNIT LakA wrasusnsngSuuinseeusuiliauasainuazidsdiuie

'
= 1

ANUAEAIN (Penchansky Thomas, 1981) FIN1IADUAUBINBAIUAIANIIVBIETUUINSHD
Jundnnisuimanadguualn §a drdinauamenssunsiaunssuusenig (2550)
nualalindnnisdfgy 3 Usenas As 1) Usedninim wmuedanislavnineinsegalsendn
AeszAnsamiiduduanioUsslonigaaadediun tilfesdinisandunounasvesion
TumsufiRanuiiosrunreannuazain 2) Ussansua TAdeviminauiiiensvausiaiim
ABIN13709UTEY MY @319nseuinszuIunsufuiRnuedinlusyuukasiininsgiu dnns
FansanandssuazsjutiunanisufoRemaduba sufalnsianuussiunawazim

UFuugsmsufuRaulinvuegissdeiiies 3) n1sneuauas desarunse Wusnislnegned
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