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479 1 fuUszanSuanugnsmans fe drusvnisuaninaduivsiainguizasduas
et le susudssnamnddunisii eliiAnusslovdgudoussmvuuazgFuuinng 1wy
nadnsalunsussq e uuruevsmMansvesdusvnsaudsalunisussadviany wande
YOIEIUTIBNNT A

aad [ (%

uen 2 G]’]Uﬂ&!ﬂ’]Wﬂ’]iI‘MUiﬂ'ﬁ Ao ﬁ’JUi’]“Uﬂ’ﬁLLﬁﬂﬂﬂ’]ﬂﬂﬂ'ﬂllﬁ’]F’]iUﬂ‘UNi‘U‘Uiﬂ'ﬁIuﬂ’]i

o

Trusmsfisinaunmairsaufianelauagiuuing wu ﬁumummwawai%aa@swsmﬁ Dusii

477 3 fudsgAnsainvein1suiURTens Ae dausenisuanainuaianselunsufoa
FIYNNT 41U NITUSMTIVUTLUIUNTINININTFIUTEELIAINITIAUTNT N1sAIvAueluLazng
asrvaounisly Wudy

887 4 Frumsiaunesdnis Ae drusvmInansanuannsalunseiounnuwieutunis
WA BLLUAIBI0IANTT 11U N15UTMTANTIUBIANTT MTTANITANTAUINALAENITUTMITANS
Wasuudas Wudu

nsUsudiuie 4 8 desdunseulumsdaasssetafiven dindamnuseuniodnassiiu
mefaifiuvszansamliundiusunisiagldiiuyszanumied svesdiusignisiu ievnly
USuussmsufURnuesdussnsviednassiuseialidisunisludetalunsdfidmsnunis
sudunsliuinsidaunmdulumudnueifvuavioausofiunanuvionad ugnilas
Lidueldaneuazduaronsiavessgrdeannsadidunisldmuununsanaildsedentioe

dwFunseumsUssiliunanisufiRsunisuesesdnsunasesdiuviosiu feauansisluain
drus1n59h o 1U “drusvnis” AUNIRST 4 Y89 W.5.U TdendnnaeiLagiinisuinisienis
Truiflesfid n.a.2506 ¥nBA1IT EIUTIBNTANNNYIUIEIWIENITUTUUTINTENT T U N
warmihsauduvesigiegluifuvessvnis devimsudlisuiesdnsunasesdiuviesdiu uay
1951 52 Wiesdnsunasesduvissdudnvmdninaminisuimsianistuilod auuuanises
wszs1nguinilasedsosindninasiisfunisanduneunsuftfinuuagsrsauaznin
LAEN1IABUAUDIANNFBINITURIUTE LT denadaaiusydiluving 5 wazvaan 7 Yeanszsny
nquiniualinssnsamalneiinirfiguanarliautismvdessdnsunasesiosdulunisdam
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naNNATFING1Y Fatu esrnsunasesauesd uidlinseunisusufiunanisufvisienisniy
LUINITBINTEIIIN T NMTIUNIT 4 §R e TAT 1 UseAvisramuegnsmans A7 2 Fruanniw
nslu3nng 987 3 dudseansnmuesnsufoRsvns uasdidi 4 Frumsiauiesdnig @i
ARENITUNITHAIUITEUUTIVNNS, 2546) BIANITUTMITAIUAIUALANTIULE SunaLTauuAT 39T
uasnuy Wudusenislussdnsunasesdiuiesiu Faagdesdnisussilunansufiasiunig
Uszrdaudszann 2563 punseunsUssdunanisufoinenms 4 87 reduy

n1sUszllunan1sujuRnsnisvesesanisuimsaiusivalanfiuug Sndudesdiniiesu
nana Adedudaszaniuiaveunsussidiuussdninm Ussdninansuiisens unmine e
upswu Wuaandunsdnuilusiesiu Afmhsnuiviiaveusunsidedyaains foamelunis
fuiunside dadussdnsnandluriosiu SaldSunsuszaunnesdmsuimsdausiualaniuug
TidunhesnunasiazdndunsussifiunaniufielavesFuuinisludad 2 suganinnng
Tusnsnunseunsdseifiunanufiselansufifssnislu 4 Srudetu Ao fuduneunis
TWu3ns Futesmanisliuinng dudmihigliuinng wassuddienuagnin uiganiu
U3nmsvatesdnIsuIsausUalanfiuug Sesnsussidiunaaufimelavesiuuinsluaded

AnuzEI3glaanlunsussdunaluguuuuren sy sITedaussilunufanssuvesny
uinsnielassnisiieglusurantifivesesdnisuimsdrusalaniiuug S1udu 6 uuinig
fifoansUszidiufe

1. Yssliuwaanuiienalalun1susmsny aunsing
Usziiunaaufianalalunsuimsenuy. dmumafa wsedesiuussimansisuse
Uszillunamnuiianelalunisusnisau duselavisents
Uszidluwanuitanelalunisuinisen muiauigavuwagadainsdany
Uszillunaaufianelalunsusniseuy auanssaay

A T

Uszillumaanuianelalunmsusmsanu audu q @uaiunsiafiuey)

namsideedst matandulsslevddmivesdnmsuinsdiusivalanfiuug tluuiuuss
Aanmnsliuinisi e fuuinsfiannufianelasnd uwesiduansaumad niug vinsld
Usgnounsfiansanlumsimundsslovineuuududunsdifiey Uszddauussana 2563 Ty
15195 wiinadmsua wazdmthiludsdasdeld

1.2 IngUszasAn1sUssIiiy
1. fngusvasdvialy
Wouszdiunanufianelavesussansusonishiusnisuas nswaudneninnsliusnis
98999AN15USISAIuAvalAnTULE e 4 g1 Tdun Auduneunsliusns Auresmienig
T shudmthiglusns wagdudssiuennuazain
2. fmguszasAianie
1. Usziliumanuieanalalunisusnisay aunisane
2. Uszidiuwamnufianelalunisusniseu auwmene seUesuussimiansisune
3. Uszilluwamuianalalunisusnisau auselansenis
4. Usziliunannuiianalalun1susmsnu. suimunguvusasaiainisdny
5. Ussiunannufianalalunsuiniseu. muanssaa
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6. Usziliunanuitenelalunisusniseu aiudu 9 @uaunsiafiuaes)

1.3 YULYAVDINITIVY
UsEnsuasnguAleEna
1. Usguns
Usyannsivinmsuseiiu Ussannsvsau 7,149 AU YMSAUNguEiegs 1nedsnis

O

duuszrnIuuuiereduUsEYINsn At Juinisfiudeyainngusiiedie 382 au

1.4 wafinainazldsu

1. Igunmeideussidulunswaudnanimnsiiusnissesesdnsunasesdiuiosiu

2. IgnsuszauanuiianelavesUszasulunisliuinsvesmitsnuiioaziunldlunis
UFUitAnensiaiunusnsvlinun ke aenndodiuALABIN1veIlse v vy

3. anwnsadmanisuselivlulglunsdnassnsnensatuayunisiansanaiud Auveu
YDIYARINTVBIBIANT

1.5 deudwiianig
WielvigAnwvaAsedsudiu Bes “lassnsdrmamnufimelalunisliuinisvesasdnis
vinsdusualanfiuug » Sanudilansetu anedidedatomudmiililumadelivd
1. “W3uUIMs” nuned gunsuuimsluvesesAnisuimsdiusdiivalaniiuig nneisauns
Jamdauasnul Usginl 2563
2. “n1sWusNs” vaneda n1sIAuInIsuNusuusMsvennesdn1suIMIsdusUa
landiuug
3. “aufiawele” munefls anwftanelavesFuuinisiiinainnnsliuinisvesesdnns
vimsdusualanfiuug Tu 4 du dsil
3.1) “dupounsliuins” mnefls fnssviumstumeulunisliuinsilddudon
fnsdnaduresmsliuinsiiasanuazafadddnalunsuinmsegiavinzas
3.2) “goannan1sliuing” vinelis ddeananisliuimsvedesdnisumsaiusiiva
Tanfiuug U3mssrusnmazmInLARRUUIMIa vt linsiiasmnuazsania
3.3) “WWnihiglvuinng” vaneda Wmihivesesdnisuimsaiusvalanfiuug
fvimindiluing S1unsewazanuAgiuuimsssanugnwsoution Januseuiuazanunsn
TmuusuAganSuuInslaegegndes
3.4) “A981urBAnuagaIn” uuefs orAsanIudl iy Ween Wewih fivensa
aganuinIsliuing wazdiaaasnds finsesdleuavgunsalfiviuaoifioswonnnsliuinnss
lURsemsuaziedosduiiinisdaliedamnzan
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uni 2
a o d' d' [
LONAITHAZITUIYNLNIVDY

mMsiTeiies Usuifiunanufiaelavesuszvvusenanimmsliuinisvesesdnsunasos
dauviosdiu MnFideagldunmuAangud wezenideiifdesiuumaiuAnfeaiuaunin
mslvumIuaziunmmAnifuanufimelalunisuinsihmnfnnfuuiunvesssdnisuinig
dusalanfiung Suneisuas Tainuesiun Sneasdeamudiud

1. wwnanuAnieiununwnsluinig (Servqual)

2. wnenuAafgafuaaiswelaluuinig (Customer Satisfaction)

3. NTBULIAALHUNITUSITIN VN TUHUAY

4. LMY sMansvasednsUnATesETiBsdY (strategic lissues)

5. anmihluuagdeyafiuguresesdmsuimsdusualanfiung

6. NAdeTiAEITes

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 AMUNNIYYDIAMNINATTIAUINS

“AMNNT @NUTONTULAINVANELUNDY UAZAIUIAIINT VaNeaNYUENINATYENY daAy
N19RA1N ANINYILALNITIVENITALTUNT (Khantanapha, 2000: 8) Imammﬁmawawa%u
(Born, 1994) Aaun w3 eamamaiad Jaqvulasuanudidyesied sanfuimsseduge
(top management agenda) wagiiunislutiadeiugiuvesnisadrsaussaugnisdnnisuagznis
wisduliiueadng uagldfunruaulasgradiulddnlurimansniadnasseiimudlugmeuds
U¥uny1 (Philosophical View) asa i unudnuazuvisnudnuazusindesuoasiiidesuin
aunoliinnasafinnaly (Pirsig, 1974 cited in Khantanapha, 2000 : 8) ANILTUNUEITUVOIRUNIN
dlfsendiaglidndonueumnevesnunmlfidesanamnminduiiasd ssfiarsunlu
Wedurimsiviveiules

tninnnsiideidssdsldlianumnevesaunimildsunissensuiuegrsunsnanslaun
Joseph Juran (1998) Us119138 8 1uMsu3msuAmN MELaLoLIAATE UUNTEANTSAMA MY
839ANT (Total Quality Management-TQM) afnf1an 319158 Wit dumalulaguvisiuangiany
MIT) Iauelidnaunimids anuwmuiziatznedlunislduazidudiuvengluanudniaves
ARSI @EuAnIeuinig) lunmsnevauswioinguszasduazidmingvanisidanunasnsseziia
AU vToUS ST dauﬂsaaﬁ(Crosby, 1982) Tvimnununeaganszdulindunisnevausse
ANUABINNS (Conformance to requirement) Iusumz‘ﬁ' Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990)
iauodgunnfudsildnnaumangvesgnéuieduuinisiifreus matu nanlasagula
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AN mAAe wanfusiuIsTiATgelasdnuAuaziinunzansImLALFeIN Tl TUI NN
FaAnannsiisuiisuszninienumaviaaznissuilunisliuins/maedust mnguuinig
iunsuimadulusuiianands nannlsinnisuinisianniw Quran 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
vauggaiuifiaudifyinn dulummidsssfuvesnanimildainnisuinnsinldannsaiinig
vﬁ‘mEJI@?’LW%zéﬁyuaa'ﬁ’uﬂﬂ%’wmwszmﬂéfu,ﬂ' WOANTINH 1 UTN15 (Behavior of the delivery
person) Ammay Te1desv8103An13 (Image of the organization) Tnerfuusnisazidugviinns
IEPEGRN mLmﬂﬁvmumimmﬂ‘wmmsaummiauafﬂlumﬂwmmﬂ@aﬂﬁi“LMUﬁﬂﬁavmmwuu
dvnngFuuinmaimsdssdiunisTiuinslusasiu anitlénandairugesinismsdangn
nsnwnaammsliimsiadusedidfysemiuan uguedudmuamiiddyifdldsu
Awaula

Gronroos (1982; 1990: 17) lalianumungvesnan1mnistiuinisindunld 2 dnwashe
Aun1mdamaiin (technical quality) Swisatunadns viedsiguuinisléfuanuimadu tne
annsafgialsiviloutunisussiiuldnunimvessdnduet (Product quality) daunanimdmiig
(Functional quality) JudesdiAedestunssuiunsvesnisussfiutiues

Crosby (1988: 15) na@1iki31 Asunmn1sluIn1smse “Service quality” duduwwnniae
Hundnnsnisdidunuuimsiivsimnndeunnses wasneuausinssaunmfoInIsvesiuIang
wavansafiaznsuANLieInsvesgnivd sl fuuinsidsenunmnisTiuinsdusluimivay
UftAnslumsussiiuvesfuuinmslagymaieuiiisussnineansuinisiiaands (Expectation
service) fUNTUINS1305334 (Perception service) Mnglsusmsdsmngliiuinisanunsalsing
flaenndenssnunufssnsYeiuUimsvEoaamsuinsiillssfugsninfigiuuinsiaaans
szdawalinisuinisdenaruinaunmnsliuinsdaasiligfuuinsfeaafionelannuinng
filssuduegamnn

PaUUIARTRS Buzzell and Gale (1987) Aauammsliuinig WuiSesildiunnuaulouass
nsliauddyegranndsiildndrluudtu dnanuideiiduaimginssuvesuilnauasnanes
arwemanisasuilandmuiigunmnisliviniaduesidudoutuegfumstomieiirusvos
fuslaafisBenduinlui “gnén”

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

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

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

aan1sveinsiiuinisaannwesusnsludsddgiigafivzadnanuwansisesgsialindond

e

wetuldnisiauenunmnisliuinsiinsstuaunaniwesysuuinisiludsiidesnisnsesin

e e®d_
—

N

viimsneladlifudeiidesmadediuuinisiinrmdionis a anuififuuinisdeamsuaylu
Uuuuiideans @vna sindty, 2554)

2.1.2 \NA9INITINAMAINNITUINNS

amed wadan g (2550 : 50) asveliiiuth aunmnsliuinslasiiuguwditiududes
fonidesnnsssuminuliuiueuvesiuuinsidudeslilduazaamneduindslddag

Sl o3
an

wenguantinivinsnlagsoidedlumsneguAumuumsnsyssifiunsofananimasliuing
flanunsnagvieuliifiufedfvesnsujifnazanunsathlugnsiannnuainnisliuinmsegrasiuta
e

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

inausimMsfiasanAmamnisuimshaansaadsliAntuldmaman 6 Ussms nanfe

1. Maiduiieenuaznislvinuevesliu3nis (Professionalism and skill) 1dun1siiansan
IfFuinsannsaduildainnadisuuimsnngliuinnsidanuiuasinesluanuuinngds
asasiunisuiledamang 9 taegsliszuusaguuuniy

2. ViruARLayNgANTINVRIRITUTNTS (Attitude and behavior) §Suusn1sagiinauianta

Y
| &

mﬂmiﬁ;ﬁﬁu%maau%ﬁwﬁwLﬁumiuﬁlﬁuﬂaumwm q AAnTusevhiTduinsuazsudunisutle
Ugymoeasaniu

3. nMsnulaeg1sinsuazdainudang ulunisliu3nis (Accessibility and flexibility)
AFvuinisasfinnsannaniuiasliliuing uasnafildsuuinsangliuinmmsnafessuunis

e

Usnsidnwseuliifiesusanuazmnliiugiuuing

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

5. nsudlvaaunisalliiugnnazund (Recovery) iansanainnisiiaimnnisaldlaile
aansaiasmAndundefiamanisaliAaunfuaggluinnsanmiso udlvaniunisaidy 4
IeiuvnefisheiBnsivnzandailiaaunisaindugnizund

6. Foidpauazarmdefie (Reputation and credibility) f3uunsazidedeluiaidesves
glvusnisanmsiglvuinsdidufianisiefiunaeadeduisuagnanuvesnsinuiidesnann
Tsfu3nnsves Gronroos (1982) mudildnanduiiuldiniuaisusuvenisinuamniwdtiuminly

a

B nnnsiiusniseganriasmanuiddydudunwifnues Gronroos fie Jotausluduuifn

nddgneItuAuAINNSIRUINSTAEENdT “Ann1mnsiiuInisignAus (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 ursnurfnludesganmiigndnfusimmninduamuainnis
Tuinsfignamseduuinsivilneifnanauduius seninesdusznouesdeing 4 Addsy
2 Usgnshe

1. @mmwﬁqﬂé’m%@%’w%msmwi’@ (Expected quality) 3slasudninaaniladosing q
fuA n1sdeansnianismain (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)
Felssudvinaanadosing 4 Uszneusenmdnualuesesdns (Corporate image) AanmLdunaia
(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
Uszaunsallidulunselsiaonadesiunmunniiaemisasyiliinisiuivesgnindiavielaifiodisls

2.1.3 i3asflawilaldtsaganmnislduinig

Parasuraman and Othere (1985) lurasun153 3813 ad1mauazunanudfiumiLA ey
A mnsliuinslduananuiled a.a. 1985 1988 uag 1990) Faldresenainuasuanudnues
Gronroos (1982; 1984) LLaglﬁﬁ’Uﬂ’]iﬁJwUﬁﬂL‘1‘juﬂi@‘ULLu’Jﬁﬂﬁug’]uLg@\‘iﬂ’]iﬁﬂ“@’]ﬂm&ﬂWﬂ’]i
T5fU3n13 Buzzle and Gale (1975) Iénanfanmsinisfirsanaunmnisliuiamslised

1. aaunnn1shiu3ng azgnitnualaegnAImiey suuInisgnAIms ol Suusnisazidug

(%
Y

finnsaniierlsfiienitnmuain lngldldlalainssuunsilinsuimaisdududuediilsfa
anéviderfuuimsusazaugeniipmedubesgunmiiorsunnssiuluths

2. grunmnslsiuinig udsfiosdnmsasdosdumegnasnnanlifiyaduaalaefisliansn
fmusganmnnsiivinsthdululasianzianzemiedugasduianedldnisliuinisi ol
AunmAsonhetsrailesainauerlursnadifansidululifeivieldffan

3. grunnnsliuing andAstuldfennuhniiovemninefiieatedsisduufinenu
TudnilansmuguauninvesnsufiRnurearazauiuFosiidmarernudisavesnsliuinig
fflnunmladediguioRnusuduseddsuionsugnilsdndrinanusuiiaveusenislvuinisuay
msthiaueuinsTiinunmegiaueaeifiousiunuuargnévierdsuuims

4. unmnslu3n1g MIvimsnmsuimsuaznsansedeansiludsiliotausnesnainiy
lunniauensliuinsidauamiufuiuaouliuinssuiudeaiianuiuasdladd
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a wa

nasdslunsifuinisasdenelalddenmsuinisdams e WU tRruuinsfeauida
wavaisassnneldnrusmisiagliuinisfiesniniaanng

5. grunmn1sliuing axfeseguuiiugiuaundussay

6. auanmsliuinsarAifiodlad uogiuiausssuvosnisuinmanelussdnsfitiua
\Husssunazauavesnulngosrnsfiliuimsfiansnsau foadeaniuazyaansvesesdnisldedis
whileniugenagvieulunisliusnisudiaunimnisiiuinisegaunase

7. aunmnsliuinag duegfuemioulunisliuinmaudiinuaiwnisliuinisesll
annsansesndiazivuanefadludnisnusuiielndsuanunienvesnsuimsliiatamii
savrsmaFeusludsiidunudeansuionunianfwesgnduiersuuinis deudelhiAans
UInsifinanmia

8. paunmnsliuing mnedis mssnndsiudyanitesdnisagliuimsgndwierdiuuing
IsegraidulunumnumemiauazidulumutoulsifufoRenliuinng

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

1. MsnfauinslaviuiiniuAuden1sveyliusnig
 eagmnueniiafiniluniadifuuinig
- Aanideiielndavesmsliuins
. MslimnudAtysoduUINTUAREAY
- S1AAUimsivngaufudnuaYeanuUIng
- punmsliunstlussriadniuuinmsuarnendinisdiiuing
 Foudpsvesuinmsiildusmiansendesmveluuinig

0O N O U1 A VWD

- aaaendelunsliuinsnngidernylneans

9. AusISIIUNITIAUING

2.1.4 #ENNITNIITUIAMNINAITIAUINS

Krutz and Clow (1998) Bsldlauevdniiatsan 3 Usenns Usznausne

1. guunmnsiiuing Wudsiigniuseiiiulfennnitnanimaesdud

2. aunmnsliuinisiud e funissusvesgnénietunandnvesnslvuinisuagas
Jspifiuannszuaunsliuimstuaniy

3. qualiuinsiinanmsisuiieudsiigndnldaanisld fusefuvesnsuinsilasy
a3sndinaunannsoagldhaunmmstiuinsdu Wudesdiianududeunasannvansly
LN'?,J‘SJGUENﬂ’]ﬁﬂmim%uﬂlﬂizﬁ?ﬂﬁﬂﬁﬂﬁzﬁﬂﬁ%ﬂ’j’]ﬂmﬂﬁwmﬂﬁU%ﬂﬁLﬁﬂf%laﬂﬁﬁ’]ﬁﬁys?jﬂE:\JII%JUU'%MT‘U@Q
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
novausiaLdulumuanuaaviivesFuninstuiniuaiwienldnanuudrinduauds
welafigFuuimsidnitinmsiinldfuanduaensufuauaianisiingd Sudedildsusin wu ns
lasuusn1sanuanalaenss (The one-on-one) M3ATUUINITINLUULNT Y11 (Face-to-Face)
wagnsiufduiusseninadiiusnisiugsuuinismsinaaninnisiauinisiesdusenaudsen s
Tntheifu anansafinnsanldaniirugaesinisnisléun Koehler and Pankowski (1996 : 184-185)
dlalimdnnsddnlunsinauninresdudvidouins Tneasdosiiansant 4 Usenavdn deil

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

2. nmgarundugin (Leadership) 3Unuusng 4 vasfinnelussdnisiauvugsruaenis

U

AU3IN1S 430n13 wazdauan azuandliiiuianisnssiiunlugmnuiinunimingianizegedaly

'
A

Fewesmsthlugnsiasuutawesesdins Wy msdautsnunan msdaassminenns iudu

3. M3UsUUSITURDU (Process improvements) Tagvhnsedunedaisnisiiagsilidunou
fi19 9 fseduiidindu mnnszuaunslwdlunsufuugstureuinmsusulsandesioiolian
Fupoulml 9 Antuasinnuiwaasiounduanduneulvl q finam

4. mié’mmiﬁ’mmdﬁagaﬁﬁﬁ@ (Meaningful data) 13131nN1585UEAN1SAAIEBNUAE
Foutsdoya mufteinsiengitmansenuronuoelavesgndilasyhmsdimannaauuie
duanvsetind (e-mail) aeuanuvnslnsdndt danuiugndAndusieyananisaunuingumsevnnung
SosFouneninifauneiimsnenumienmsfnuniay @1ni5una)

1Y

a3y n1sinnmunInveIduAImsoUTN1TIETIITNINeIAYsENaY 4 Usenisuaniduddny
waziannsoyhliianuemevimasgndwielsuuimainiuldisnsdmaligndviediuuimaia
anufianelaluduivieusnisuariilvganulnuninvesnsliuinisiluddy

2.1.6 Fuusitianswaraaunmnsliuznig

fulsiidvswasoannmmsliuinisseneuse

1) AnuAndsiuaanIwnnsliuIng

PuAavisvesiFuuins iunismenisalarmivesfuuinsfedunsuinsiiunas
IsudanlulivsnmsanuaenidudesmunwlunmslisnsifssduiiuandstuseniulaeBaien
inasimsfinsananuitswelafilduannsuimsnande

szauusn wndsuuinislidfaneleszuandliiiuiiaauninlunisliuinisiivdes

syiuiians mngFuuimstimnuiieelauansindinuniwlunmsliing

seduiian winguuinsianuvssivlagouuansiinisTivinsduiinuningande
fiaaunnlunislviuinisge

anueaviaduunAnddgildsunsiunlddmiuns@nwiwginssuvesiuilan uas
AMAINNISIAUSNNS Zeithaml, Parauraman, and Berry (1988) Felaaussuuy servaual dednwn
AunmnsTRuIsInALmanisesiuUIMsiisldeuinsinlisulnsaueanuiul Fam
A Tamnefis auUssouwdeausosmsvasuilaalaseuaantwesinmsdldliinaus
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femsmanisalingliuinisennasliuinsedslsuiifuiFesiifinnsanigliuinsasiiuinnsesls
wnNNINalagaguLdInuaIan e Suusnslunisuanteaniisnufean1seeesuuInTg
fisufiazlduninennmhenuiesdnsiivindilunsliuinislaeamumantwessuuinigd
douflszdufiunnsiuluinntedestrsiuegfuiladonansuszns wu eudesnisdiuyanants
F¥udueniaUssaunisaifiinuan Wufy wegeumanimosiSuuinmstmnldfunismevaues
viosuUinsinssumaniaudfdenasvieuliifiudsganmlunsliuinsvesilvuing

A iswesduninisly 4 Ussnsdedl

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

2. ANuFBINnsAIUYARA (customer’s personal needs) 3971991 dud sfivinldsziuaIy
mavisesynnasglusyiuianasannifuile

3. Uszaun1salluafn (past experience) A1uAIARIIsULAnINUsTaun1Tallusfniidau
\Rerdesfuuszaumsaliunisuimsiaeldsunariivdnareauaemidutegtuvesfuuinis
il UivaumsmuumwuL‘Uuﬂmumﬁmmaiwmmﬂsmu’twaammgaﬂwluwa‘wdafﬂ,m

4. nlawanuszuduius (external communication) LumuAIAnTsfi1AnaINA"S
AndedeaaiielduingFuuinsdaduiimsfeasmnsiuasnisdoasmedoudiioatrennnu
BoruliungFuuinng wu msliuinmsmenimaidansedenan iWusu

Fadulumisnuiivszauanuduialunisliuins Jesdeadunihsnuiiannsariue
AnumaniawesFuuinisuaraiennuiianeloderfuuinsldesen sudugndediaotadei s
INAABAUAINNTIVBITUUINTUTENOUME

1. dnwazuinmsngiuuinisdoanis

2. sgfuvesmsUftRnumsemsliuinsigsuuinsfianela

3, AuduRUSveILUINSTdEeY

4. anuisnalavasSuuinssenanisuiRanlulagdu

n133uslunmunmnsiiusnsvsenunInYeINITUTNSAEE NS edialeaiualuAInn s
Y9 FUUI NI finoaesd sden1sfuiuarmiuaianiei fnonuanvenani eI euinns
(Technical quality of outcomes) F1fu3 sawaenasuusousnsTgFuUIslFs ULz MBS
NS¥UIUNITUTNT (functional quality of process) 675@Lﬁ'm%’mﬁumiﬁﬂﬁé’mﬁuéiwdm}‘lﬁﬁmiﬁ’u
F5uuinmshuusiazanunisaluasngAnssunsuimsiglvuinisuanseansn

2) msfuiiuamninnsliuinig

n15¥u% et Fn1silyaeauedlaniiogsou 4 fussyarsaziuyara 2 Auenaiiniiudn
safanszduetraieitunieldidouluierduudyaaais 2 13il 38 nseuiuiviinazgu
(Recognize) N31d0na33 (Select) N135UszuIa (Organize) WAENISAAIIM (Interpret) LﬂEJ’JﬂUG]’Jﬂ’i”Gm
mﬂm’ﬂ,mmuauﬂuaawlmmummunuwumummﬂivmumimawﬂﬁaLLma LAUAEINUAIIUADINTT
Anflen manavds wariladedu vl SRvesnsiunmawlunisliuing

1. an vaneie navesmsindulaieglivinslelavielurle
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¥

2. wira lunsdmdulalduinmsdudunisdaduladglduinnioudoussninsslond
Algsusugunuiilaasly

3. M3uing ilesnnauainnisliuinndus osvesu fauiusse winalsiuinisuay
H3UUINTS FesiimavseidiuvsenisinaunnliusnisangSuusnisvsegnan

4. \ilom TasaaamnisTiuinisaseumquianinud (Cognitive) Au§dn (Affective) way
WWIlINYRINgANTIY (Behavioral) ¥@EFUUINNg

5. UFUM (Context) BslgiFudvEnaanuimevidetaduanunisal

6. N334 (Aggregation) I@&Jﬁwqaﬂsimmﬂsﬁu%msﬁ?mziﬁ%umsﬁmmﬂ'j’]Lﬂuﬁawmms
FINIMTOAIUABINITATNANUFUNUTNINTATEN I ILALETUUTNS

3) Uszaun1saln1ssuuinisivaainiwnisTiuinig

Usraunsafluefniifeafunsiuuinmslunanguiudfelddnduliadoniaifisvsnavie
dgwavsoilummuuaarueanismenuninlunisiiusnisvesd5uuinis (Ziethaml, Parasuraman,
and Berry, 1990 : 19) guilsnsnasennumenislulagiuresfuuinsiunamnainUszaunisal
¥99n15tAssuuInsiuLdudiunaun1an1snaia (marketing mix) ¥8953A9UTAT0i alu 7

I3 s A o o = < ) Y a v A a
29AUTENaU (7TP’s) ‘Vluﬂmimmmmuﬁaﬂuﬂﬁﬁ]mmi'wN61mﬂ’l‘mmmaﬂaummammi

2.2 uwarnuAaigafuauiewelaluu3nis (Customer Satisfaction)

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

2.2.1 AUNNIYVDIANUNIND TR

Adln aesiaR (2537) Tanumneanuiienelaliin Wuawddnvevnsonelavesyanaiis
fon13YL LavesAUszneuniedsgiladu q frnuiiviivieesdusenaumandunauaussay
Fosnsvetyaealiuanatuaziinaufisnelalunuivazefiana wssne wsdla savsadayon
THunnuvesmuliussginguszasdedsiinuamdsgslailiifuniesflonseduliyanaifinanui
welaannsAnususiudeed

1. Aagslafliduing (material inducement) leiun 13u &swosw3oan1iznsnieliuns
U3NounanNIsumg 9

2. AN MNINETRIUTITOUT (desirable physical condition) A® Fawndenlunisusenau
AANTINAN 9 s?iﬂLﬁu?iqﬁﬁzyasmifiﬁaé’uﬁaiﬁﬁmﬂ’amqsumqmsJ

3. naUseleviin1agauai (ideal benefaction) visned Aaring 9 ﬁauaqmméfaamwamma

4. naUsgleninedemy (association attractiveness) A ANUENTUEAWTATAULTINAINTTY
duagyhliiAneugniuanuiswelawazanmnisidueygsauiu WWuaruisnelevesyanaludiu
Fenuvidomnusiundludsrndaazyilisdnivdnuszduasdanuiundunisuszneuianssu

nsesui agau (2542 : 33) Wanuvsnevesanuiienelalunisien fe siruadlaeialy
ypaniinauiiideurenan duldiunsujuiaianevaussaudean1sueuImINaNAls LTy
anmwnmsihaudisiunsasede TiRufouddmeuumiiissmeunnséedn mas agvilimiingu
welauaziimuian (iruaf) Nroodnig
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Good (1973 : 3202) lana1331 Anuiienela vaneds an naunIMnseseauAuinelads

Wunaunanauaulasie 9 wazviruafnyanaiisnodany
= v Y] a & o Qlld ¥ = (v % [y} v

ANuRanalanuiauaf dumA danuruigratgndsnuuinauaiunsaldwnuiule loelv
A105UIEAUMINEYRINIERIA T HaINNIsRIYARaLtn lUTdusnlud slusasiruafsuauay
wansbimuanimauluiawala (Vroom, 1990 : 90)

ayUleidn anuianwela (Satisfaction) Wurupdmduwusssy Weiudala osual anusdn
ﬁqﬂﬂaﬁm'aﬁﬂmﬁwﬁqlﬁmmmmﬂLﬁugﬂﬁﬁﬂﬁuaﬂmﬂﬁmmﬁqwa%Lﬂummiﬁﬂﬁmmmaq
UARR MBUALDIAINABINTITIRAYAAaLATsAUNanalaTiinduaunsaidsundadlinuaidey
LazUTEaUN13iveIRIYAAa

ddyd |d' 1 Ca

Maslow (1970) nufiiussinudfgegin ayvdaziianumelalunisvieu dinisvinnu

(% [
v v 14

duannsanevaussnudeansldlasuysdduduaudoinisvesuyuduasdaauufigiuaaiy
foamsvoauyuslindl
1. uyudfanudasnis arudesnistwdegiauelifuaadonudesnislaldsunis

novauDIE) AnufesnsBuftndnuuny Sunsdutuliesluliifiauan

2. mnudeansitldsunisnevausudingliifudsgslavemningsudnsslunudesnisi
laildfumanavauowihiuiidudsgdavesmgings

3. anudesnisvesywdiidudisuiwideanudesnistuildfunsnevaueudaniy
foamstugefiazFensediitinisneuaussiui

Maslow (1970) wisarudasnisvesyusly 5 dunou il

fufl 1 ferfunmsdiiugin sevauedagliddreiuatainismevauedagliyausenie
Fosnsvadimsnymeuia uagdu 1

Fuil 2 \Aatumnudasasouazausiuaddunisaunevauedaensvi Feyey197199n
TOANAINUANAIMNKTINY NTUTEAUNTINGU NIFUTERUAUAN

ful 3 wagdud 4 \Aeafunsaunauuaznslsdiuendesneuausdaeniuanaiiugiivhay
inneuludesnsussgaudvhalue ennensdndulaluudin afaussenaliidniinuies
Hudhuniwetesdnis fdulunsdudvesesdnms sndewune veuiu fiddainsz

fuil 5 (Heafunmsussgrrudisaiinuesiesnsneuausdasilalenaliianldviieuny
fussountha

uwIARmes Maslow 1 annsnesunedsanufimelalunisufiRenls nanfeaufimela
Tunsvihauvesyeanslussdnisusazsefuaziianudosni siuansrsiuesly Wy winausziy
UftRmauaziuisaziienufinelalumsvhaufiuendneiu esnnssduaudeansvesisaas
waNA1IAY

o w 1

= < LY = aa o =3 &) L 1 =~
Anuianelallutatenilandanudfynon1syinay wsizanuianelalutadveg1amilen

o
[
A A b4 U

azilldaninnisiauiinnunseiesesu anundlauazaudedulunilsnuduszdinalnaull
UsganSamaie dsdussdnslaagaiufanssuliussgulmunglaasdesdiiznisnagilviiniig
Suilefuinay AeesAnsaziestnydaliuiaaudnyreduvihanununisianlafuueunun saly

Audanela ienazusavaneveeeeAns
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2.2.2 Yadviiiinadanuiiswslavasdsuusns

anuianalavesd Suusnisidunisuanseenderinuidnlunisuinve s suuinisnanis
Tamstsdateifnadonufianelavesdfuuinsiiddny « dd

1. aauiiuins maddanisuinisidazmnileuszuvuiinudesnisdouneliinm
fanelasianisuinig vihua fine wazn1snszatsaniuiiuinisTiiade wesiutsauasaanun
Uszanvuiadudesddy

2. maduaiuuurtmsuing mnufiaelavesdfuuinaintuldainnisidBudoyadiians

Y
= Ve

vioyaraduna Ui mreInsUimsvlumsuIndsnnassfuanuidededififazdaugd
fuuinsmananduduusegelandniuliianudosnisauunla

3. flHUsng JuimsmsuimsuazgufUavinsdruduyanadfiunuimdrdgydesnis
UFtRnuunslisuuimainanufisnelaisduduinsnisuinisiinsulsuienisuinislag
AflsiernudifgresUszvvulundngonaunsaneuausiniufein1svessuuinislininainy
famelaldiewuinfufujiinuteninnuuimmesevindsssmvududdnuanamgingsu
msUimsuazaussuImsieRFuLINsiiFesnsmerualaelaldedraduiivneinddnueanis
UIN3

4. ANTNWINGONVBINITUTNIT KATUIIEINAVRINITUTNTHENTNasenuianelaves
F5uuimsvidegnin Juinduruanimuindenvesnisuimsiieadesiumsesnuuuoimsaniuing
nnussneludemesinesuasnsliddunisdauisiuiidudadau naenausanuuutagadedd
UIN1S

5. N3UIUNTUINIS Fenstnaueuimslunszuunsusnisiludiuddglunisasiemany
fanelalvifulszvvulssdninmueinisdnnisseuunsusnisdewalyinisuf UAnuungSuusinisd
ANUAGBIAILAT AU BAIINABINTTYBIUTEY v Ul g g nd AN 1w n1sdunalulad
ouaneflinndasyuudoyavesnisdrseaieain lsausuvdeasnisiu msliiaiosnaouiu
Srluilf [udu

mndfadedenanaguldin anufaneladsuudasldnaennaimuiadowindonuas
anunmsaiiAatudsuuusiumuiadeiidaniedestuaunienmesyanaluutazaniunisal
Panamiliyanasiavghinelasodmianszliiulunaiamaniudluiisnamilseafisneslase
dmilsimantalildsunisnevauasetiegndasyaraaunsadsunusdndudededuldogng
sufiviule uenandanufewelafuauifnfiansoanseonlussduandesldtuog fuainy
i sUssiudsilasuataiudsimandsly dnlnguszveuagldnanduuesgiulunis
WIguguAUmAnIIYeInIsuINIg

2.2.3 YaudNgURIAUNIND 1R

1. msfinwanufianelalusu Uob satisfactions) Useneudetadusing o Afidnswariili
anuiinelawananstueenty WudneauzyeIuivi (Type of work) aufdnavia (Promotion)
nsfimANY (Supervision) Lieusany (Co-worken) vnyanaiauiaudesiulunguivih e
sgsilvinandnd Iisuanusuilowaslvissloviuningunnianduius mwlunguilanunasundudiu

1 [

agulndvnvzidiwilvnuniglunguujifnuludnuvasiadgadsiumnnquilaunauniesn

a

lasiud wasligayomnedulssloniazyilinandnaunazaianinisua sUselesilinona (Benefits

q 9 U
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and Services) Liudnwaugiinirsnulddnnalszloviuazuinisdng 4 Widuvyaealuniagau
uenimilonnArdne tieidunisgdayeainslied fumhenuuiiaeiinufoelayfuasdils
UftAnthflegnaiuszansnm

2. msfnwiauianelalun1siuins (Service satisfaction) unsussiiiudnlaggnAvse
s;i”w‘%ms&iamﬁmu‘%msﬁaﬂmL%"amﬁfw%sqmaw%miﬁﬁmum%u

2.2.4 daunurAniieafuriruaftesdusznaudiusig q ldua

1. fuAN3AN (Affective component) iWumuidnuseansualveyana i 2 dnway Ao
anugannauan aun veu wela wasanudiduau laud liveu lunels

2. fuaufAn (Cognitive component) anesvadyanaduiiazidadedeyadilaiuiindy
A AnuAnReniuiagyararieaniunisaidussdussneuduanuAniduiinvesiruad

3. fungAnssu (Behavioural component) Wunsnsgyhviendeuiiaznauausisofiuives
GIVEE

Fefurufimeladuduosdusenoudunnuidnvesimuaidsiduiudeuanmisadune
Fananatauelunanilasaguornuiisneladuiiesdjised1uninugan (Reactionary feeling)
piod ¥ (Stimulant) 7 uansnassnu (Yield) ludnyuzvonadwsaaga (Final outcome)

a 1

P99n38UIUNTUTEIY (Evaluative process) n3oiAn1sussnanisussidiuindululudnvusiia

113U7n (Positive direction) #3a7iFin19au (Negative direction) n3oluiufiizende wae 9 (Non
reaction) siedusmiednszautuila

2.3 NTDULUIAALNUNITUINITIIVNISUAUAY

LHUNTUSMITINsuLRuitasrddyuulugundnnsiisenadestuilevisvesiyuna
flFunadirodgani defufl 12 fueiou w2557 UssnouseUssiiugnsmans 11 Ussui fedl

1) Mmsundesuaziinyandunssuninegnsd

2) m3fnwanusiunesizuarnIinalsena

3) MIaaAAeNdvesdIALLaznTadlenmanisdiiauinsuesiy

4) nsAnwwaziseu; Nsviytiemaun Aauiausssy

5) NMYNTLAUAMAINUINITATUAITITUAVUAL AV NVBIUTEUIVU

6) miLﬁuﬁﬂﬂmwmqmwgﬁwmﬂimm

7) msdeasuunumukaznsidlenialulssmaue gy

8) NMswaukazdvasunsldusslovianineimansinalulad n1s3deuwasiaul way
WINNTTY

9) M¥nwmnusiuAmesgIUiNgINTUarNTa NaNnaTEinseusnEunsliUss e
0e19898u

10) MsdaEUMTUTMITIIMUHLAUTTssanAUIaLarnstesiuUUUTINT AT ALaY
Usengadveuluniady

11) MsUTUUSINYMINELaENTEUIUNTEREITY
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2.4 WUAWNINSWRINENSANENTY8989ANSUNATBIEINIRIAY (Strategic Issues)
Uagunsuduasiunisunasesiosdiu laUjuRnisfamuussibugnsenans 5 Ussiau el

'
a

Ussiugnsanansi 1 : enszdudamiuansnvesnsudsaiunisunasesviosd ulvidl
GRERRIETN

Whuszasd

1. nsudaaumsunasesieaiu asnsaimuiteiaueidaulovisuaruinnssualtlunis
daeBunsunasesyiesdiu

2. nsudaiaiunsUnasesvieaiu fnrumieudegnlunisidgussmanendou

3. nsudaaunsUnasesviesiu annsaduaiuaivayussinsunasesdiuriosiiulianunsn
UftRnunusunaniildegaiussansam

4. f5uvinsuasi{fidwlidudevesnsudaaiunisunasesdiuiesiu lisuuinsls
AuugttInw (Consult) Uszanuuazatiuayu (Facilitate) 98198l11nIg LA TUAIINABINNT

5. nsudsaiunsUnasessiesd uidusadnisiidaussausqs (HPO : High Performance
Organization)

Fa¥a

1. sgauanudnsalunisimuesinisuazeseurunsongussm Ao geu

2. AnAzwuunsUsiuserarvesseiuauitnalaveSuusnig

3. AAzLUUNTUTEUMNASUTRIU R eNsuarnslasuTelianunmnIsusmsinns
A3y

WUINNITHAIU

1.1 MUUINNIRUATIANIINITHNBIANTUIMI SN ENwallazas1enuSuRnsaus odeny

1.2 fimunazthmansusugnsmand anlfifeduindounszuiununsudaaiunisunases
yipadu

1.3 fiaunszuugrudeyauasmaluladansaumaiiatuayunsufdRauaunisia

1.4 deasunstinisdnnisannusinldatvayunisujifau

1.5 MALNTE UL TN3NEINTUARALAYALTINLEYAAINTINONTHAILIBIANTS

1.6 Wauazduasun1sdnnisnseuIunsnely
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