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unudesiunazussmanssudy sfindeunagdidunismuuin muRsivingdems vuilneusu
p1adaslosiunarusnmansisnds wasdfiRnusmiuiemivayunsufiinuvesmieanudy
fiRedesorldFueumne
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uAtelifunsinwides madnaesUssiuaufiovelavestssvudsuuinisiidse
n15lAUINIsURIBtAnIsUTIISdINATvaLatiss dnalies Faninasuns Ineamzanduaulii
wRn el wasnAfeiidedeandnuiie@unumesd

1. WuaAn uagvquiiiiedumsdavihuinsasisas

2. winAavguianaiiswely

3. winfeduguAsfuauamnsliuing

4. mnAmenfiunsunasesdwiesiu

5. foyatiugiuasinisuimsdiusuaiates sunoidlos fwingsuns

6. AdeTiAETes
2.1 WUIAN LLauVIqwaﬁLﬁ‘c‘]'Jﬂ‘Uﬂ’]iﬁ]ﬂVl’]‘Uiﬂ’]'iﬁ’]ﬁ’]imu

WA NeNeItuUTNISaNsSuEdARYT) Sl (Srune yayInulues, 2559)

1) Y0UVIUAZANUNNYNTIAYINUIANTAT T

msliusnisansisniz (public service delivery) Tnevilaziietostuianssy wieusnnsd
fp¥ovintuileaussmudesnisvesUssraulasdiusiy viensliinisUssalassgiiduiuns
Tudnvazvesdgaiainis Ingvanesesiu danudeidesliidsundadlunuaniugvesiguia us
annsaUiulsadasunlasldmuanudesnisvesdny mMsdaviiuinisasisasvesdgiiiimineuas
fuuAndosnsdaiuinisassueiiddy asulddd (1) Ssfeafinisuimsdiunisdariiuinng
as1sEIUURATn (2) SgFesanunsadansuImsnisdmiuinisansisasiieliiiuuinsimaden
lgusnmislananedoans (3) Sgdeenszateausuiinveulilgdninusnisasisaeuny (4) Sgaed
LALIUENTZAUAINEINNSAUNITINTIUSNIsENsI1sde waz (5) Sgaadignsjemunaursninudnsaly
nsdavhuinsasisuzannniaschiluFenssuiunis

aguléh Usmsansisaiz fe uimsiidnThaulnenasy viessdnsunasesduviosiu viie
Jpsilagienvu useglunnumusuuessgiiieausinouserudeinsvesussavu tieuselevise
UsstnvuuaziiioasisuzUsslo

2) wénunausinsdarhuinmsanssae lunsdnhuinisassuzduiindninusidd 0o 3
Usenis il

2.1) nénenusasileswazainaue (the principle of continuous) N153avhusn1sFoaduly
sainanoLazdailes esnuinmsassugduianisifianudnduiensisednuesuszan
yu fanudesmslduinmsnasana msdamiinmsasisay Jsfesdinusioides andenduiuns
Juanzdnalild wseazainanuiendoulituglduinig

2.2) anNAMULANDAIA (the principle of equal) eannnsdnriuinisansisaelaled
novaneitedlagviladunisianie uiilgageenefieuszvvulaediusom Ussmuadenlasy
ans

] ‘Vii’eﬂ@li‘U‘U3uIEJ‘Uu"U'1ﬂ°Uiﬂ'1iﬂﬂﬁ'ﬁmuuu pUNYILAENAULY La@ﬂ‘UQ‘U@‘lﬂJIG’I i’JlWIQﬂ’N@JLaQJ’EJﬂ"Iﬂ



TufusaiAIuInIsLaEn15UINIg wazesAnsiidnriuinisfesiliussmvuanunsodidauinng
assaglianeteaniwasienanissuuinsiiinuadudutou

2.3) wé’ﬂdwé’wﬂ’ﬁﬂ%’wgaLﬂﬁauLLﬂaa (the principle of adaptation) $§A84¥AYIIUTNNS
assaurlivngauiuauiesnsvesUssavulaziieliianumnzauiuan masugia uay
FiauiluAsuudad ﬁmmsmmmmmmLﬂuslumsﬂiuﬂiqmiﬁ]mmmmimﬁﬁmﬂ%L‘Uulﬂmu
annnsvesdsa mutadledivafinudeinsvestszen vuBsuudasly msuinsasisaeiu
msldFunsasunuadununnudesnisveslsy vy

3) BIANTIANIUINITANTITUE

BIANFININUINISANTI5UE ausanunenle 4 Ussan A

3.1) U3N15a151504e3nvinlaesy

Juvimsansisueisgazdesdniifiennusiuasiazauduiennmvessy a1siai
Uszruindsemeaiawlfdomieutu msfanszimihudiiuszansamannni vieidufansd
fodldauvszana wasmaluladdugs f5smsdaviuinsasisusssand wu (1) nsllosdu
Usena (2) n33nwinnuasuSeuiesnelulsema (3) siadiunisnds wag (@) v dudunm
vosUszvu 1Hudu

3.2) Uimsanssnrdavilagesdnsunasesdiuviosiu

UIMsEsIszosAnsUnasesduvieadiudesdniiunisl 2 Ussian Ao uinnsansisay
sefUA Fefgueumnglosdnsunasesdruriestiudugdniumsdaiuazuinisansisasdady
nihillaenssetesdnsunasesdiwriosdulaedingransulenminiuasUssianuesunnsasnsng
flasdnsunasesdruriesiundazUszinasugdnyi uwisldidu 4 Ussiam fie (1) W3msansnsas
MIAUAVUNETY (2) UINITANTITUENIIIUATEFNA (3) USNTAITITUEN R UAIANLAENISANY)
Wz (4) UINIE515UENAUIRIUS T

3.3) Uimsanssardnvheiilostussnineigivesdnsunasesdusiosiu

UINMIEsITzUNUTHIAnSTLarednsUnasesduiesiudesiiufuiuiaveu (ilesan
AamsussnilAedosiunauselomivommuuuanduanusoinissuiuresUssnauiassme
WU MIdan1sAnwseduUszan Sedidnvasifuaudesnisvesszuvuluvieadiu aslesdns
Unasesdiusiesfiudiiiunisdnvh daumsianisdnunseiueaudnuidufanssudesdditunugeda
malunhiivessy

3.4) USN5a515dzdnvinlaglenu

Fmsteviuinisassalasenvuutsesntfiiu 3 dnvae fod

(1) Aamsmsliuinisansisagvesisuslssnndedddiuasmuinn fesldyaainsd
dautrungduivay Jesgliaunsadaiuinsaisisuglduasiiuanudesnisvesdliuinng
a513asz IdenvuBsiimnumdeududiavihuinsansisausunusy
(2) N13ueUEIWIA (habilitation) Ttenasududdnrinuinisansisae nuieauds

nsiisgueulfonsudugdaviiuinisassastouaviounsdiu fiidesan wenuladldfigiuna
Javiuinsansisuy seuinmsassusdusiuaniiivesds
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(3) &uUnu (concession) dud dyaiidheunasesueulfionau Jugdnvinuinig
as1suEsEnNamuLarIdBIAsYeenTULes uazlenyualNTaLUATUIIINELIUINsAINT
Iasuduuniuansy

4) MSKUIANNTURAYBUNTINYINUINTENE T8

defsuiaiiulsuisaznsznesiuaniiiliiniesdnsunasesdiuviosdiu uagiiesdiu
w¥ouflazdninnnsianieg udr Fguramsiivuasiunaniiianuiuiinveulunisdmiiuinig
sz vRViDY Fail

4.1) miiﬁmimmmzﬁmauauaqmmﬁwLﬂuﬁugmiumiﬁﬁa%imaqﬂizsmﬁuu QUFRIENY
U3msanssnizUszani Tiud n1sanssaulng wagas saunsaneg nsuseUn i auuasniu
mstidmvezuazdsfga n1sinwmetuia msdnnisdne 1Wus

4.2) My¥nwAnuasuBsudesuarausiuasUaeadeluyuru madnwiaaasndsludi
waznindau msdavhuinsassastssoni Wi mednssdeudien madhwemiuas madnw
Auvaendiy NMIANATENEUILAA NM3UBiUMALUTINIANSISUAY NISAUINGS NSAfY

4.3) n3dnafafinsdenuuaznisuszananasest Wunsdnfanssuiieyana deslenia
g1nld Aameuiedlild nisdarhuimsansisasUssand nmsfvmenia 91A1saNATIE An1us
WU MTanATIiauRinadindng aure Wesnmsiniianssulssinndaedalitiege
$3U189MITUNNTAIUTINSURAYUAUIUU TN

4.0) mM3damseydnEnineInsssamiuarduanden madmiuinmsassasUssanil 1wy
nsuilatamuanizluostiu Wy enmade dude @ea sauvensinanmwedenliienndu
sulyuseuTey

4.5) MIdaaunazoyinvaats Sausssn Ussmduazpidyaviesdu esdnsunasesdiu

U o
Vioadu AIsintfluntsduasumewns Aavy Tausssy Usvinal eusndlusiaaniu lusiadng

(%
Y

ARG Ao sny
4.6) N1T9IUIYANUALAINLATUSAITUTEV VU Lﬁaﬂimwuvl,é’%’w‘%mimﬁﬁmzﬁuﬁugm

MR

W& UszrudidinnudesnsfiasiTinfintuninia ﬁmmavmﬂamamﬂéaéﬁu %aLﬁuﬁismﬁuwﬁmaq
uywe asfnsUnAsesdILTisauS s simididesdainuinisaisisaeean meummmmmqmi
yosUsvrvuluriesdu wansetulunuan nuindey n3inviiusnisansisasUssand Wy nns
YudsIary Insdmiansisae Hosayn auiniay auuin Aanssy dunuinis n1sdnnisuddy
A udu

5) Mmadennisiaviuinisansisae Ssnsed

mﬁﬂszmaé’wuwmmé’waﬁ’g@jaqﬁﬂ'ﬁuﬂmaaa’auﬁaq5uﬁ@ﬂUizmﬁLﬁammmqﬂmaq
US839U ANUNUIMKATSAT8s5ENNTEAY A waInsalunsaieguIms waznsle usms
athiluszaniam adesruunsuinsnisunasesiialiiAnnisadsassadsnunuulssadany 19
AenmsianAsvgiafiiussdnsnmiiedaady uavaianszuiunsussniulag wagnisildusa
gosUszrulunszuIunsnIsdios wazad1anszuIunsdnaulas een1senasInineIns aenns
ﬂﬂﬂiaqahuﬁmﬁu?mmw%’uLﬂﬁauﬁugmumﬁmmau’%mimﬁﬁmz saIsnsTariiuinis
ansn50i fall

5.1) mM3USuAsuLuIAnNISUSNTas SN
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(1) anmudunamsadlivdetiosiian Snsliuinisiinaslunsen liidunouun
fsruunsTvuinsiianumfousugiudeya Tussvrvumluaunsadfsnsuinnslaieg was
NAYYDIN

(2) mslimaensuvdoasdnineuenidisiuAanssuniy

(3) msldnalnmaslunisdaviiuinisansisue esdnsunasesduviosiuannsald
FWnsearatunsdaviiusnsansnsae wu nsiiuasssuden arnislduinis

(4) MsareimuaRnIsUIMITosiu wuuusEnouMInIegIia fuinsesdns
Unasesduviosdiu fesdndnesdnsidumiegsiaussamuileifioniuanansaums uasimuguy
Tfmasgyinveh fuimsviesiiumsandunagns wagmadenlusl finwelunsuimsulouny
a513AZLAEMFUTM YT e szuuUIMsTiUsEAvBanmuasluganudude

5.2) Fnsdnvhunsassnsresesdnsunasesdniesiu TSl

(1) psAnsUnATOSEILTIRIRUIAYIUSMTANsNTRULDY

(2) psAnsUnATOsEITIRIRLIAYUINTANssUE AN TEng

(3) peAnsUnATOSEILTIRARUHELIUTNY

(4) psAnsUnATOSEITIRIRUT I LA UMM BBy

(5) madavhuimsanssuglaonssiledussninsesAnsunasosdausioanu

2.2 uwAaugruieafuamnmnslfiing

A mlunsluinis mneds anuannsalunsnevaussmuiesnisvesnisliuinig 7
psafuALAAnTweeFUuIns aasiiseduunndnsiusenlunurnumeniwesusazyana Tng
anunmnsiuinsasdesiilaisussiusingg il (Faaa ATy, 2552)

1) iNGINITNATANAMAINATIAUINS

\esmnaunmiduiFosiiadududounasiosdusznouniothadenangeddidnnifeites
dudwmalinisuesnunindndudesitnisussninvaiediu laenseusa (Gronroos,1984 nsdilu
F¥Re VAEIY, 2552) lé’ﬂa'nﬁaLﬂmsﬁmﬁﬁmimﬂmmwmw%msﬁwmmsaa%ﬁﬂﬁﬁﬂ%ﬂﬁ R
wan 6 Usenis nanife

(1) maduiloaTnuaznslvinusvesiliuinig (professionalism and skill) {unsfinnsan
1 gFuvimsannsofuildannmsithiuuinisangliuinsifinnuiuasinuglunuuing g
anunsaadunisuilatyniniee laeg1eiissuukaguuuu

(2) ViruARkazNgANTINVRINLUINNT (attitude and behavior) H3UUINTARLANANTANLA
mﬂmsﬁpiﬂﬁu’%miau%ﬁ%ﬁflLﬁumsLLﬁiﬁufjzgm&hq6’] FRntuseyndimiduiing uazsnlunsuily
Ugymoeasaniu

(3) nsstnulaegisdrsuasiiniudangulunisliuinig (accessibility and flexibility)
fsuuinmsginnsanainanuiissliliuinig warnanfildsuuinisangliuins saudsssuuns
Uimsidawdeuld Wesnmnemnuasmnliiugiuuing

@) aulinddasazainudedald (reliability and trustworthiness)
finsanudanilasuuinmsiduiideuiesudn Fensliuinisvesiluinisay

SUUTNI99EYINATS
aeUfufnu Nlasu
ANSANAINU
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(5) MmsuAlvanunisallindugnnzund (recovery) fiansanannnsiinimgnisaidilaile
AransaidrantiiAnd unioiinunnisaliinund uasdliuinisansnsoudloaniunisaliiug 16
yuheiisheBnsivanzan duhlianumsaindugnzund

(6) Tordeauazmrnnindede (reputation and credibility) fiutinisazidedeluieidesve
Trusnmsanmsiglvuinsdiduianmssennaon

wanaInil afi uazfn (Steve and Cook, 1995 : 53 d1adialu Fua1ad fimAty, 2552) &
e mnslivinsvemihsnuniessdnisiliuinsdsanmsafiarsanldannnudd 9
Uszmadastaluil

(1) MaBaUIMIleTunUANADINITVRIETUUINS

2) AnagmnTasialinslun T uUIng

3) awniideiiel nslavesnslituins

4) nslinnudAtysedFuusnsusdazau

(
(
(
(5) $1AIANUTNSTVINEANTUSN YUY YD TUUIANT
(6) A mnsliuinsluszriadr3uuiniauasnendnindriuuinig
(7) Ferdvsvasuinmsfildsunudssondosumeluuing
(8) mnuvasadelunsliuinisangideinalasiany
(9) eusasalunsliusns

agUlédn aunmnisliuinistu Wudesiifanududounagnainnatsluudyuensnis
firnsan uinseiuduiivsednddaiauamnslruimadudesfiddndeuimavososdnisiisld
mnudRuazumauaila ssinsfideanisarwdisaveanisuszneunishiianiuniaszvie
wnvu FadeslianuauladeUsziiuFesnuninnisliuinsifiansanviesamndilaainaig
AOINITHATAIUAIANIIVBIETUUINT I BELauTn

2) N3RS IRUIANS

N3IAAMAIMNTBIUINT F2TNNINeIAUsEneU 4 Usemandn Wuddey lduwn A
ANANIIUBIRUINIS A1z Turt sUfulgstunon uazmsdnnsiuuastoyatidify wazdn
ansnilianumenTwesiuuinmaiatulddasdmaligiuuinminanufionelaluuinig
wazihluganuiinunimueanisliuinsduddiy Tasfauuswdn 5 fauds funud wis1gs1anu
WavLuass (Ziethaml, Parasuraman, and Berry,1990 #1sfislu danad vin@sy, 2552) gimnguan
dieldt Tnnmnmnsliuinauasldlfennumneedifvioyunosvesaanmnisliuinmsly g

177 1 Aandugusssuvesudnig (tangibility) wanefis Snwagmamenmiiusngliidiuds
dsgunsanuazaneneg Suldiun anuil yaains gunsal iedesile lenansililunisinsedesns
wardnydnual Suisaninuindeuiivinliuuinisdinildsunisquariasle uagamdslaaing
Twusns U'%miﬁgﬂﬁﬁLauaaaﬂmLﬁugﬂﬁiimzﬁﬂﬁr;:i%’w%mi%’ui’ﬁamﬂﬁu’%miﬁmlﬁ%’mwusﬁu

77 2 Anudedelindald (reliability) waneds avmanunsatunistiusnslinsetudayan
FAliRugsuuIns vinsiliinasansdesiiniugnies mnzau wagldnaonunidudy Tunga
vp9u3ns Armashiauetiagiligfuuinisdiniuinmsfildsuduiinnaningetio aunsoliaau

ndlala
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fi#7l 3 MInevaLesiaani (responsiveness) niouuazanudslafiazliuinslaganunsn
MOUANDIAIUABINITVRILTUUTNMTIReE 19U Jiuuimsanunsadisuuinisladng waglasu
AnuazaNaINMTliuINT saiiasfesnssnenisliuinisivegneitaie san

{37 4 mslimnuesiusiegndn (assurance) wanefa awanusalunisarsanudesiu 1
Antufudsuuin gliusnsasdouansiinuzanud anuansnsalunisliuinig uasnovaues
AIFBINSVOIEUUINIMEANNEN M Yawaa dnsenanse e [9nshadedeansidussansamn
wazlimnuiulaingiuuinsesldsuuinsiianan
fiA7 5 ns¥dnuazidilagndn (empathy) maneds amnuanssalunisguatolaldgsuuinsmuem
FioamsiiumnenaresffuUImsusazay

3) fuusiisiavswadanunmnsliuins

fhuvsTisanswasegunmnsiRussUsEneulUse

3.1) anumandsiuaanmnstiuing Wumsamemsalaimihvesifuuimsieaiuns
Uimsiwegldsuidemnlulduing mngFuuinmslifianela szuandiifiuiiganmlunsliuinig
iy wngSuuimsiianuiianaly wansdt Iaaninlunisliuinig wazgSuuinig danudseivla
douuansiinsliuinsiuiinunmgaiedamuaimlunisliuinisgs Tnsfunud wsgsuu woy
Wes3 (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 91901lu dv11a8 Minddv, 2552) Igrmuataded
HuimusanumanimesiFuuinigld @ vssmsdeiu il

Uszn1susn msuenuuulndel1n msmanisilAnainmusniaiifunsiuanduugives
Wiou weadainiingluuusnslusniiuiaiuinneu wasnuiiinsliuinsduogned suriild
filaRnanuman e ldsuusnaidudu

Usznnsiiaes anudesnisdiuyanasivvsidudsivilfszduauanniesyanasgly
syiufianasniAuAls

Usznsitanu Uszaumsafluedin anumanisduiinainyussaunsallusfnildrufedestu
UszaunsalsnumsuinisiieeldsuuasiidviswasornuaanislutagtuvesdSuuinms

Usznisiid nrslavanvszunduius Wuanumenisiiinannsindedeaisiileliuin
fsuunsaduisnmsdoasmnanssuagnisdeansmeden ioadsmmdosulviuagiuuinig wu
msliuinssennuasdla assronan WWuduy

UonaNG uuesuainelnls (Tenner and Detoro, 1992 : 68 - 69 $nsidlu Funad vind
$u, 2552) Ifaueistadeiidviwaiernumanislunsiuinsvesifuuinsiivuiu T ves
dnivinisisansinu §uuinis fanudesnisfiagliaiuaianimesnuldyunsnovausvie
usTaNaREtATUiiY uarduutuflaronsunisliuinisdulaevinsie uitsufudssaunisel
5eflaglisy AeuilazdrszAuinisiane dsfiuuinisaziinanuiianelafdeidloldiuuinisd
nouauBIfanFBINITRN Fatu Tumheauiivszaueudusalunisliuing Taassdondu
yiuRamIaigauaaniweduuinig wazaiaufsweladediuuinnsliesis
asufugndedlnedadenifidvsnasomnuamavisesiuuinisusznoude

(1) dnwaru3msngzuuinssiosnis

(2) sxdvvesmsuFuRanurtonsliuinsigfuuinsianela

(3) Anuduusvesuusnnsiiddy
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(4) AnuitanelavesFuuinisdenansuiRnulutagiu

3.2) ns3uinuAunINNsliuInig

1ul,mmwgmwmwmmﬂm 330 manedls aunsnesuigldesnedug Ae FBnsiyaraes
Tanflegseu MTeIYARR aziuYAnd 2 ausnafimuAadefinszdusrufefunelfitouls
ey usyanaiis 2 p19ilIEMmIveuiuiiviinIzdu (recognize) Mariionass (select) n1suswana
(organize) uazn13AA1A (interpret) LﬂEI’JmJWJﬂi ghumanaldiniioudu egrelsinu msuuﬂu
fugnuresnsruIuNIYesyARAuRazALABIRUAILRINT Aol nsAants uartladedun sl
umlaﬂﬂ’lﬁiU'g@ﬂJﬂWWiﬁAﬂ’]'ﬂMUiﬂ’li (the definition and dimensions of perceived service quality)
Usznaulusg

(1) han wnefanawesmsdadulainezlivinsidelavielutada

(2) wraltumsdndulaldvinmsdudunsiadulafifléuinnisuiioussninesslowid
Iesuusumuildadiy

(3) N15U3N1T Wesnnauannnsliuinndudeswesujduiusseninagliuinisuas
H3UUSMT Fwesdimavsziuvsenisinnuninnistiuinisanngsuuinig

(@) \ilovn Tasamninmsliuinsasouaquivarg avmddnuazuuliuvomgingsy ves
HIUUINIS

(5) Uun B9ld3uBvisnannuimsvidetladuantunisal

(6) M3z TasfingAnssunislivinmsdu azldfunsinsaniuiufewenisingsia v
ANUABINITAS AN USINIIASEIE kAT UUINS

3.3) Uszaun1saln1sfuuinisfuamnimnisiiuinis dssaumsalluodniliienfunisiu
uimslummguiudrdeldindutadeniiidninaviedmaniaidusimuaninuainnis se
AaunlunsIiuINIsveSUUIS

NN NAsY SUINIAST (2548) ldnanaflmdnmslifuinis Ussnaude

(1) vdnanuaeandonazaudeInsvesyanaiudnlng ndande Ustloviuazuinnsi
psrnsdeliiuazdeanavauaseudesnsvesyanadiiluguiotouniladunsialfuiyaaa
naxlangumiaianis mvumvlmmumsmLuumuuuq e

(2) nénarwashiane nanfe nsliuinistundessiiunsegwiaioarainane dld
M mene auaunelavesuuInIvIeUi iRy

(3) vdneianenia fe Vimsiidndudediudulduinismnauegtariniontulifinglif
dvdfimunynnavsenguuanalayananildudnuazuanisinnguaudu sgadiudnou

(a) néneusenda A Alddeideddlunsuing axdedsimniiulunimailssy

(5) n&nALALAIN MIoNTUINIATALTUAGTUUTAS adesildnvazUfoaldie uay
agpanauty auddesninensliindn Kedslddunisaienisegeenlaliungliuinimmie
Algusnsunnifuly

warBITIn 9309 (2552) Iéinanfe msialauinislined

Wlausnis nuneds MIdwigANNazaIn NMSTEWEe NsiAuNsEans nsatuayy s
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