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��
������������������ ������ ��������
����������
������ �!��	
���"

#����� ��
� �#�$� �%� ���& �'�(% ����� ��
���%���%���)
���� 
���*+ !
������� ������,
#���-!��
��!.-*�����/)���� ��
�� %0 � #� %0
���$��.��� ���&����'�(%��%�����#���#����� �� #�����
��1��2�-) ��� �!� ����������
 ����� ��
���%���%���)
�� 
 

2.1 � ���& ����'�(%��%�����#���#����� 
 

  � ���&����'�(%��%�����#���#������%�
���$��.��!$�6* %0 6&
��$ ����,���)��
���#����� ����,���)�����#������ �� ��1��2�-) *���7�)��#����� �����1��2�-)�	�
8�  ,����������,!-��)�������1��2�-)�	�8�  !��&
��� �0�,�������� ���&)�����
��1��2�-)�	�8�  ���1����, 
��%��%� ��%���)
����#�� ��1��2�-) � ��������"
#�����
��1��2�-)*9 2552 !�������"#�;;�!�,���*���� �-)7�� ���,��#�	
��##�������1��2�-) �����
��
�������)
��
� ���#����� <&��=������#������� ��1��2�-) >����%��6��������� !��
��!�8� �����������#��)�����������1��2�-) 
 
2.1.1 ����,���)�����#����� 
 

         ��������� (�
���  �"���, 2529) ,���.�� ��
�����%�, $���� �%���%���)
��
�&)�0  
������,
��$���"��!�����������.���, 
��%�)���!$��, $����  <&����������!
�����)��
���"���%�6&
��#���#�����
��, $���� �%���%���)
�� �*+ � ����� ���&��� � <������� ����
!$�6* ��
����0��,
���&����������
��$���"�� 

           
���7�2/ � ��8��! (2535,  . 9) �,
����,���)������$� D#�����E ��� �����%��%

��, $��� ����2�)����
����!$��F ���� ������ ��������&�� ����,
����"$���,��� <&�
���
�6�$�,G �*+ !��!  ,���!$
��%����)����*����#���#�����&����$�� ������,
�,G �*+ �	*1���
����)�0  
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��-!�/  ��%��! #���/ (2537)  ����������� ���������.� ���� ������!
����� 
)���	
����##����� �#�$� ����!
�����)���	
����##����� >����*+ �	
6&
��#*��<�" /
���� �
�,���
#����� �0  F ��� ���#������%�6�$�%!��!  �%����,���,��� 6�$�����..	��#$���������G#�����
6&
 ����,
�-27��)���	
#�����.	�*����� 
�����#� ����,
#�������������1/�%����&
��#����� 
<&��=�������%*(������ 1/��,�$���	
�,
����	
��##����� 

           #����� (���������1��2�-), 2546) ��� �����1/)����
���� �%�������)�0  �����
!�#� ������!
�����#�����)���	��
� �*+  ��1��� ���&���������6&
 2 
-&������#����� ��G#
���!- 6�
6�$6&
 �!$�����������&�-27��6&
&
�������	
���)���	
��##����� #������%��	��
�6&
��# ��

�#$�6&
�*+  3 �$�  ���  

           1. ����%��	
��##�����6&
��#
������%��	
�,
#��������������� )�0 ��
� <&�����G&% 
<&���
��G&% ,���<&��!�*K;;��G&% L�L ��%���$� �� #����� (Work content in service) 

           2. #������%��	
��##�����6&
��#
������"
,���#��<7���������"
 �-*��2/ �.� �%� L�L 
�%��	
�,
#�����
�&�!�%��6�
�,
�"
 ��������6&
�"
���� �0 ��
�����&����$��������*+ )���	
�,
#����� ��%���$� 
#�������������-*<7� (Facilities content in service) �"$  #�����,
����� #������!%���	
*[��   

           3. ���!7�2\/� #����� (Product content in service) ,���.�� ���!7�2\/�%�
�	
��##�����6&
��#!�&!��6* ,�����#
���	
�,
#����� �"$  �� ��,�� `K *���  0������� �ab��    

� ��� ��
����
�6�$!�#� ������!
�����#�����)���	
��##����� ,���,
�	
��#  
#������)
����-$���%��� ,���!
����%�����&��� � ��� �	
��##�����
��,G �$��*+ 7����-$����,����	;
�*�$� ������*���� �-27��#�����
�!
����
��2��-27��)��#������%��	
��##�����6&
��#��0� 3 
�$� ��$����#.
�  ���!
��
�&���������,
���&������� �
�$�#������%�
��$���#�,
��$�	
��##�����
�
�*+ 6*!��)
����, &���&
� �-27���-��$�   
                        Philip Kotler (1996) 6&
�,
 ����)�����#������$� ��
�����%�
�#!
��6�$6&
 
.	�!
���� �<&�a[��, ����,
��#�%�a[��, ��� <&���6&
�%����*+ �

�)�� �����
����&����$�� ��

.	��� ��$���� ��#�� �
��%�
�#!
��6&
 
                       Christian Gronroos (1990) ��$���$� D���#����������
���� ,���"-&)��
��
���� >�����
��	$� �7���%��%!��! ,���6�$�G!�� ���&)�0 )2��%��	
�,
#������%*i������ 1/��#��##
)�����#����� >���
�&�!�%��6�
�������
*K;,�,�������!
�����)���	��
�E 
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������,���)�����#�����)
��!
  ��-*6&
�$� ���#����� ,���.�� ���������  
��
���� ���#� ��� ���&��� � ��  �� �$��,
���&�������
 ����������
 ���!�#� ��
����!
����� �����
�������-) ,������.*��<�" /��$�	
��##����� ���#������%����2��*+ 
 ��1��� 6�$�����.
�#!
��6&
 <� �������1�j6�$6&
 �����.������6&
 2 �����6&
��#���#����� ���
��&�-27��6&
<&������	
���)���	
��##����� ��&��*+ ���#������&6&
 &�� %0 

 
7���%� 2.1 

���#������&)�����#����� 
 
 
 
              �%��!$� 
                                                                       
 
 
 
                       ���#�������
��	$� �	*�##)������,
�"$� �	
�,
#����������.���!�� �
��%�
��%���� ����,�������� 1/��#���#�����6&
 �"$  �.� #������*��,$�, ������!�#	$�	!��*���� 

��, $�� ������#�������

������ 1/��#���)���� �
�,���6�$�G6&
 �
� )��!	
��G �%#������$�
!	
��G .��#
� �	
��##����� �,����������,$�, ����%���
�&!��& �&�� 
� ��/ ������,
#��������
��� ��������&����$ �����������

�, 
��%�� ���>�0��� �
��-*<7�-#��<7� <�����#���G�*+ 
�.� #������%��,$��%��,
#���������������/��������������#�� �%, 
��%��,
�������� 
���#���	
*[�� ���#������%���%���� ������#�����������#�� �"$  #����� �&�� 6�� #������,

���*������ �������� ���#���� �$� ���!7�2\/�%���%���)
����#�����������#�� 6&
��$  0���� 
*��/� �	�*���# 
 
 
 
 

��������� 

- ��
���� ���#� ��� ���&��� � ��  
- �*+  ��1��� 6�$�����.
�#!
��6&
 
- <� �������1�j6�$6&
 
- ������6&
�����6&
��#���#����� 
- ��&�-27��&
�������	
���)���	
��##����� 

 
     - �������
 ����������
 
     - ���!�#� ������!
����� 
     - �����
�������-) ,���       
       ���.*��<�" /!$��	
��##����� 
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2.1.2 *���7�)�����#����� ���������1��2�-) (2546) 
��� �!��*���7�)���	
��##����� 
�*+  3 *���7� &�� %0  
                       1. #������=������ (Individual service) ,���.�� ����,
#��������#-��� �"$  
���#�����!��
����� �,
���*����� �%��0�#������%��,
��$#-����%���&�����!
�����#����� ���
#������%��,
��$#-����%�6�$��&�����!
�����#����� �!$!
���)
���##�����&
���-#�!��,!-=-��=�   
                       2. #��������"  (Mass service) ,���.�� ����,
#������ ����2�#����� 
��1��2� �	
��##������%
�� � ������6�$�%!���� �%���

��� �	
�,
#�����6�$�����.�������!���
��������, &)
����, &#�������#�	��
��!$�����6&
 ���*���� �-27��
��!
�������!
 <&��	
�,
 
#��������, &)
����, &���#�����)��!  >��������.!�#� ������!
�����)����-$��	
��# 
#�������0�,���6&
��$�����#��-��������.��  
                       3. #���������� (Social service) ,���.�� ����,
#������ ����2�#����� 
��1��2��%��	
��##��������6�$6&
�#��#�	
�,
#�����<&�!�� � ����
���	
��##�������	$� � ��! �"$  
���=%&���>%  *o���� <����#�& ����,
#�����)���,��������� >����*+ #����������p �
��������#-���)������� �,
�*+ #�2\�!�� ���*�����/��$������ � ��! 
 

2.2 � ���& ����'�(%��%�����#�� #�������1��2�-) 
 

2.2.1 ����,���)�����#�������1��2�-) 
 

���������1��2�-) (2546) �,
���
����&���� #�������1��2�-) ,���.��  
����,
#�����&
� �������/�����1��2�-)<&�!����$#-��� ����������
��������-)7�� *o���� 
<�� ���!��
�� �
=��<�� �������� ���#�� ���`bq `	����.7���%�
���*+ !$��-)7�� ���      
���&����"%��! ��0� %0�,
���.�����#���������������/�� 6�� ��� �������/�����������  F 

�-)7�� ,���.�� �-)7����%���#	�2/����"����<���� �*+ ���/�����$����&-���0� 
������ ���
�! �������� ��� ���
�!��;;�2 
         ��##�-)7���%����*�����/ �*+ ��##�%� 
       1. �%�%�1��� �-21��� 
���1��� ������ �-2�$� ��� ���&�j��%�����*+ � -��/ 
��� ��6*�	$������$���%����  

2. �%<�����
����#.
�  ����%�������� �%������ 1/�"����<����$���%#	�2���� 
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3. �%�-27�� *�����1�7�� ��#�-��$��"

$��!��
��#6&
 �����#��&"�# 
�$���� ��$����� =� �/  
                   4. �%*K;;��*+ ��0 8�  ��%� �	
�����p �6&
��$��!$�� ���� <&���&��
����#��.%
"%��!�������� �����0������.����! ���6&
��$���,����� ������  
            >�������,
#����������������#�� *����#&
�� 

   1. *��"�" ,����	
��##����� *��"�" �-�� �%����!
�������##������-)7��
���,��#! ���������#���� �����������#���*+ ���������;�%��%�-2�$����*�����, ��� 

   2. �.� #����� �"$  <�����#����8#�� <�����#�����"     >���!
�����, &
<�����
�����&��� � ��  ���#� ����,
#�������������#����$*��"�" �	
����##������,

��&��
�� ��#����!
�����)���	
����##����� 

    3. �	
�,
#����� �*+ #-����������"�"%�!$�� F �"$  ����/ ���#�� �7��"�� 
<7" ��� �%, 
��%��,
#����������������#����$�	
����##����� �*+ �	
��
������1���$*��"�" �,

����##����� 
       ���/*����#�!$���$� ����� 1/��#�����������#�� �����.*���-�!/�"
��#
�.� ���2/� ����,
�����������#��6&
��$���%�-27�� �,�������#�	
��##����� ��������.
!�#� ������!
�����)��"-�"  >�����
��2���
��#)�#�)!)�����#����� ��� 

1. �	
��##����� 6&
��$ 
-&�-$�,��� �����,
���������; ����8��
��������  
<�����
������� �$� ��� ��� �!� 

2. �.� #����� 6&
��$ 
-&�-$�,��� ����,
���������; <�����
��7��� ���/��  
�$� ��� ��� �!� �����
��;�
��, 
����&
� ���< <��% 

         3. �	
�,
#����� 6&
��$ 
-&�-$�,��� �����,
���������; <�����
��������#��,�� 
�$� ��� ��� �!� �����
��, 
�������< <��% 
          Charles-Edward A. Winslow (���� -���6��=#�#����" , 2531) �	
�%"�����%��
���&
� ��1��2�-) 6&
�,
���
����&����)������$�E�����1��2�-) �$� 

    �����1��2�-)�*+ �������� ������*��,$����*o���� <�� �������,
���-�� 
��� �$������� �������*�����1�7��)��#-��� <&������$������$���
)��"-�" � ������!$�� F 
6&
��$ ����-)�7�#�� ������&�
�� �����#�-�<��!�&!$� ����,
�-)�������%�����#�-)������$� 
#-��� 
�&#��������&
� �������/ ������#�� ���������� �
=��<��!�0��!$�������� ����,
      
����������������,
�-����!$�6* �����0������p ���6��,$������ ������,
�-�� �%��!�8�  
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�������"%��%���%����!$����&����6�
>���� �����%�&%)��! " 
    #-���� "-�" �%��%�����1��2�-)&% �$���%�-)7��� �����%�&%!��6*&
�� 

� ���� 
��,���.�� �7���������#	�2/�)G������0��$����� ���
�!�
 �����0����&����"%��!��	$� 
�����&
��&%���"$��%���7����%�*���
��<��,��������������$� �0  

    1��� 	;)�����/���� ����<�� ��$���$�� �����*+ ���1�)��� -��"  � -��/
�-�� 6�$�$�
��%�����!�!$���� ���&
� �"�0�"�!� ��� � �����"������ ����������� 8� ����
����8��
�������� �$���%���1��%�
�6&
��#����$�������-
����� ������,
�%� ����� ��&�#�� 
�����  <&���-*�����1��2�-) *����#&
�� 

    1. ����-)�7�#�� 
                 2. ���#���-������������&�
�� 

3. ����������������#�-�<��!�&!$� 
4. �-)������$� #-��� 
5. #���������������/������#�� 
6. �����p ���6��,$������  

 
2.2.2 �����1��2�-)�	�8�   
                        �����1��2�-)�	�8�  (���� -���6��=#�#����" , 2531)  ,���.�� ����1%���
��1��2�-)�%���p �)�0  ������ �#� - ���#�������1��2�-))����8�%��%��	$�&�� <&��,
���������;
� ���&��� � �� ��&�#!��#����,�	$#
�  &
����������� ����,
#����� ��0���� &
� ���
��������#��    ����$�������-)7�� ���*o���� <�� ������`bq `	�7���%�*��"�" &��� � ���
��� >���*��"�" 
�!
���%�$� �$��� ��������  ���&��� � ��  ������*����� �� <&�6&
��#
���� �#� - 
��7����8� &
� ��"���� )
��	�)$����� ����,
��������av��#�� �����##�$�!$�
�	
*[�� <&���������������%��%��	$� �
��.�� �*+ ,��� ��������� �����p ������1��2�-)��#
�����p �&
� �������� ������!�����,��2/ ��������p �"-�"  ������,
*��"�" �����.
��
6)*K;,�&
��! ����������! ���6&
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2.2.3 ,����������,!-��)�������1��2�-)�	�8�  
 

���������1��2�-) (2546) ��$��.�� <�#�������$���&��p �" #��%�
�����,
 
*��"�" � " #��$� �,;$)��*�����>����%8� ����
   &
���������� ����%�.� 7�����
�-)7��!��� �,
�%�����*+ ��	$&%)�0   ��8#��.���$��-)7��� ����)��*��"�" �*+ ���������;�%�
�
���0���� ��!$������p �*����� *��"�" � " #��*+ ������,���� �����p �*�����
��

���*+ �����%�
�!
��6&
��#���#������-)7���%�&% �!$���#�������1��2�-)�%���8#��6&
&��� � ����� 
���6�$�����.���#��-�*��"����$� �,;$6&
 �#*����2�%����������1��2�-)6&
��#*����2
�
���� 4-5 )���#*����2��0�*����� �0  �$� �,;$�
���� 65-80  ��6*�"
� ���
�&��
���.� 
#�������1��2�-)!$��F �"$  <�����#�� �.� %� ���� ������ ���� �&-����7/ !��&
 ���&-
�-*��2/���������� ��������&����������
�&#�������1��2�-)�����.�,
#�����*��"�" 6&

���#��-���%���
���� 15-30 ��$� �0    >����$� �,;$�*+ *��"�" �%��������	$���
��%����#�.� 
#�������1��2�-) �"$  �)!�����,���!��#����
��%��  ��
���#*����2
����&��
� ������
�� 
#-���������������/ ������-��1��2�-)���6�$��&-��� �%�&
��  ���  ����/ ���#-�����
��1��2�-)�$� �,;$*��
����	$� ��-�����,� �� ,��� !��������,;$ �%��%���$�  
���%�*��
��
��	$� " #� ����,!-���%������;�%�*�����, ����G��� �.� #�������1��2�-)�%��%��	$ �0  *��"�" 
6�$6&
�"
*��<�" /��$��%���� ��0����&
� �����������#�� ����$�������-)7�� ���*o���� <����� 
���`bq `	�-)7�� �����*��"�" �$� �,;$���)�&�����	
� �������-)7��� ���� �������"

*��<�" /
���.� #�������1��2�-))����8�%��%��	$ 
              #�������1��2�-))����8#�� (���� -���6��=#�#����" , 2531) &��� � ���
����$� 40 *9 �%���
�&��##�%���&��
����#��##���#��,���� �$� 7	��7��  ��� !��#�  ����7� 

��,��&  ��&�#!��#����������1��2�-)
�&�,
�%�.� %� ���� ����%�

�, 
��%���1��2�-)��$��
 
������ ��	$*��
���,
#�������1��2�-)��0 8�  ��&�#����7��%<�����#��,���<�����#��
"-�"  � �-�����7��%��%*��"�" ��	$�$� )
��, �� $   �%����/*��
����$�� 
�� 1 �   ���
�

�, 
��%���� F ����*+ �%��� #�������1��2�-) �� )��<�����#��"-�"  �0  �%���������.
�	���$�#�������1��2�-)��0 8� �%��.� %� ����!��#� ������%�� &
� �����������#�����
���&	���	
*[�������$�    ��
�� �0 <�����#��"-�" �����#����� ,����,
���*����� ������.� %
� ����!��#�6&
�$��	
*[���%���� )%&���������.�%�! 
������������6&
 � ������)������
G#*[��
<&�����6* <�����#��"-�" �����."$���,���6&
��#��0�,�& ����
 �!$�����*[��#��" �&�%�
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!
��������&	�� ,������!��
��$������%�&.%�.
�  ,���!
������$�!�&�%��$� )
��
�>�#>
�  
<�����#��"-�" 
��$�!$�6*�,
<�����#��
��,��&,����%���%���$�<�����#������6* >����%��������
�%���
��)���������>�0������$�<�����#��"-�"  ������%����/ �

�, 
��%� ������&-�-*��2/�%�

���*+ � �����������#�������$�    ��
��8#��������
�&�,
�%��###�������1��2�-)��$��
����.��  �!$����%*K;,���������)�0   � ����
����������)����8�%
����&�!$*��"�" ��������)�0 �-�
*9  *����#��#*K

-#� �#�$� � � ��!��������1���"�!��&�� .
��7���������8��
���
������!�#<!"
�
�6�$�����.!�#� ������!
�������0 8� )��*��"�" 6&
 &
���,!- %0#�����
��1��2�-)�%���8
�&�,
��
6�$�����.
���
*K;,�6&
 ,��6�$,�����1%� �����
*K;,���%��,�$ 

�,!-���%������; ���  *K;,���1��2�-)�%��#� " #� ��������$��
���� 70  
���&
�� ����6�$�	
6�$�)
��
���������)��<��7��6)
�
G#  >��������.*o���� 6&
&
��! ���  ����,

*��"�" !
��*���#��#�� !�������)�0     ������%<���
�������
�
����&	��������� ��� <&�6�$6*
*������

�, 
��%���1��2�-)�%��.� %� ���� <�����#��"-�"  ,���<�����#��
��,��&� ����
��������  ����,
�	
*[����%�"%��!6*<&�6�$���  �,!-���-&�
������-)7��� �����*+ �������$� #-��� 
�-�� �%���1�<&�"�#1����%�
��	
����%�$� ��#��&"�#� �-)7��� ����)��! ���  ��8#���%, 
��%�
�,
*��"�" �%�����	
���������.�%�
�*o���� &	��! �����$����$���%����  

&�� �0  ����%�
�)���#�������1��2�-)�,
���#��-�*��"���� " #��,
��� 
)�0  ����%����"
*��<�" /
���.� #�����!$��F ��$���!G��%� *��"�" �����.�����<���$��F 
6&
  �����*��"�" �%�$� ��#��&"�#�-)7��� ����)��! ���    ���������1��2�-)
����� ��.��
����1%�,�$ ���  ��p �*��"�" �,
���&����� ����%�����	
���������.�%�
�"$���,��� ,���
&��� � �����1��2�-)
���*+ )�0 �	�8� ,�����0 8� 6&
&
��! ���  ��1% %0
��%�� ��1��2�-)�%�
*��"�" ���6&
������6�$6&
  ��8#��
����� �����%�*��"�" ���6�$6&
 ��8
��
���*+ !
����p � 
� �#� - �,
*��"�" �%�����	
���������.&
� ��1��2�-)�	�8�  �,G 6&
�$���
��������6�$
�����)�0  #�������1��2�-)�%�
���*+ )�0 ��0 8� �G�����.�)
�.��*��"�" 6&
�-��  
 

2.2.4 � ���&)�������1��2�-)�	�8�   
 

� ���&�����1��2�-)�	�8� )��*�����6�� (���� -���6��=#�#����" ,  
2531) ���&
��*���#���2/)��*����� � ���&)������*�������&��
�� ���� �#� - 
� ���&)��*�����6���$�6&
&��� � �������
���$��.	������� � �������&����)��
��1��2�-)�	�8� ���&
������������)����8#���-�*���������<���%�
��,
#�������1��2�-)
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�%�
���*+  6&
��$ ��������<�� ����$�������-)7��� ���� ���*o���� <�� ������`bq `	�7��)��
�	
*[�� �,
���#��-�*��"�" �-��  ��0���&�##-��� ���#���� ���"-�"  ����%�
��,
#������%�

���*+ �*+ 
���6&
 �0  �%, ����&%�� ��� �,
*��"�" �-�� *i�#�!�6&
&
��! ��� � ���&&����$��
�!�!$��
�����*i�#�!�� �&%!�%�� 
 �,
���������;��$��##���
�&���#�������1��2�-) !$�
*��"�" ��%����$���&%�� �*+ � ���&&
� �����p ��������� ������-$�� 
 ��p ������	

���������. ��������-$��� � "-�"  �������!�0��
�%�
�"$���,�������� #
� ������"��� 
���#���� 

         �����p ������)��*�������%���)
����#�� &
� ����8��
 �����p �"-�"  
��������    ������!�  ���!��& ���*����� ������ ���&)�������1��2�-)�	�8� ����� 1/
��#�����p ��������� �����1��2�-)�	�8� 
��!
�������� �)
���#�� ��p ������&
� 
��� F ����*+ �$� *����#�%������;)�������p ���0�,�& 

&�� �0  �����1��2�-)�	�8� 
��!
��&��� � ���<&�*��"�"  �������*��<�" / 
)��*��"�"  ��0� %0*��"�" 
�!
��"$���� �
 ,��$���6����*K;,� ��6��������
���*+ �%�
�!
��
"$���� ��� "$���� ��
 �!$�$� �%�*��"�" 
�&��� � ����� ���6&
 �0 
�!
��"$���� ��
��2��$����
�*+ �	
�,������%�
�&��� � ���6&
   ����	
�%�6&
��#�����
��*��"�"  �0 
�!
���*+ ���"��)��
"-�" � ,�	$#
�  �	
�%�6&
��#�����
��*+ �	
����)$����1��2�-)(���.)  ,��������������1��2�-) 
(���.)  >���6&
��#���av��#���������p ������	
���������. <&������
��*K;,��%��%��	$� 
"-�" ,���� ,�	$#
� )���)� 

           ,��*��"�" �-�� �$���� *i�#�!��� ��1��2�-)�	�8� &����$�� ��8!
��
� �#� - ����"����<��#�������1��2�-))����8�,
�%*�����1�7�� ������&*�����1���)��#�����
��1��2�-)��0 8�  .
�*��"�" �-�� ,���*��"�" �$� �,;$ �%�-)7��� ����&%��
��G
�����,

7�����������,��������p ���������)��*�����&%)�0    �-27��"%��!)���-�� �G
�&%)�0 &
�� 
  

2.2.5 ���1����, 
��%��%���%���)
����#�� ��1��2�-)  
 
                       ���������1��2�-)(2540) ���, &���1����, 
��%��%���%���)
����#�� ��1��2�-) 
6&
��$ 

    1. ���1������##����������1��2�-) #-����-�� �%���1�6&
��#���#�����
��1��2�-)�%��%��!�8� ����%*�����1�7��!���%����, &<&������"#�;;�!� >����2��������
��
���, &�,
�	
��##�����!
���$��
$���$�#������ ��!���%����, &�,
��$, $��#������ �!$�����0��%�
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�)
���##����� ��
 �!$�	
���6�
,���#-����%���8� !�%*��������, &6�$!
��
$���$�#����� ��2%�%
�,!-������� �%�,!-=-��=�  �%�-#�!��,!- #-����%���1��)
���##�����
��, $��#�������� 6&
 

2. ���1� , 
��%� ���������� ��&
� �-)7�� �%������, &���1�� ���&��� � "%��!  
���&����"%� � ������&�
���%��,��������0�!$��-)7�� ��2%#-����&��	$� 7����%�6&
��#�� !���.��
"%��! #-��� �0 �%���1�6&
��#����"$���,����%#&$� 
���	
*����#��"�"%�&
� ��1��2�-)� �� �%
!������
���*+  <&�6�$��� ��.���$�#-���
��
��)�����"$���,���,���6�$�G!�� ���1��%�
������
!����$����#� #�0 *���"%��! 6�$.	���&����!�� ,��������>����!����� ����
���*+ &
��
���������� !$��F �����#������1�!$��F ������6&
<&��,
#-��� �0 ��&�����
�� ��$��, 
�6&
 
      3. , 
��%�&
� �-)7�� #-������"-�" �%, 
��%���
��������-)7��)��! ��� � 
� "-�"  ���!
����#��&"�#!$�����������%�����,
���&*K;,��%��-�����-)7��!��#�#�;;�!�)��
�(,���!$�� F &
�� 
         4. ���#�������1��2�-)��������#�-��-27�� ����,
#�������1��2�-) !
��
�*+ 6*� ��������
��������-)7���*+ ,���# ��0 8� )���-)7������%�����6�$�*+ 6*���������
���6��"��1-���
 #�����!
���*+ ��##�%��%�-27�� �%����*��&7�� �%�����*+ 1��� ��#�-�
�$��"

$��6&
 *��"�" �)
�.��6&
�$�� �%,����##�� �,
*��"�" ����� 
       5. ����-
������	
#��<7�&
� �-)7�� ���)
��	�)$�����&
� �-)7�� !
����	$# 
��0 8� )������,
�����-
�������$����$���%����  �,
�����-
�������0�����"
#�������1��2�-) 
������!7�2\/&
� �-)7�� ���,��#������)
��	�)$�����&
� �-)7�� !
��6&
��#����$���������
��p �������,
�*+ *K

����0 8� �%������;)����##�-)7���,$�"�!� �*w&<�����,
*��"�" �)
�.��
���/�����	
��� )
��	� ���)$�����&
� �-)7�� 
 
2.2.6 � ��������"
#�������1��2�-) *9 2552 !�������"#�;;�!�  
 

����������� �!�"��#�$�%� �&�����'(������������)��*� � 
 

  �	
��##������%��%#�!�*���� �-)7�� 
�6&
��##�������1��2�-) &�� %0 
                    1. ��2%�
G#*[������6* �����.�"
���1�6&
!���.� ���#��,����%���#-6�
� #�!�
*���� �-)7��   .
��"
#������.� ���#�����  !
���%�#�$�!$�
���.� ���#��,��� <&��#�$�
!$���2% <�����0�����%���-�"
�� 6&
 1 *9   (��0 �-& 30 �� ��� )��*9�#*����2 �0 ) .
�6�$�%�#�$�!$�

���.� ���#��,��� �	
��##�����!
��
$����� ��� 
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                       2. ��2%�-#�!��,!-,����
G#*[��=-��=�    �����.�"
#������ �.� ���#��)����8�%�
���
�%��-& ��0�� ��� ��
��,��&<&�6�$!
���"
�#�$�!$� ��2%�
G#*[��=-��=� ����-#�!��,!- 6�$
����& 

�� � ���0� 
                     3. ��2%6*��#���������%��.� ���#�� ��
��,��& !
���%�#�$�!$�<&��#�$�!$��%
���-�"
�� 6&
 6 �&��  ���*9�#*����2 (��0 �-& 30 �� ��� )��*9�#*����2) .
�6�$�%�#�$�!$� 
�	
��##�����!
��
$����� ��� 

4. �	
�%��%#�!��	
����� #�!��,���$� ���"�0  1-"�0  3 �����.�"
���1�6&
!�� 
�.� ���#��,��� ����
 ��2%
���*+ �����.6*�"
���1�� �.� ���#����� <&�6�$!
���%�#�$�
!$� 

2.3 � ���& ����'�(%��%�����#��� �!� 

  ��� �!��*+ ������)��
�!�
 ������&�,G  �����"��� ,��������	
���  ����
��,���
�$� 6&
�,
��� ����)�� ����!� �%��!�!$���� ���6* &�� %0 

��" (S.E. Asch) �,
����,����$� D��� �!����&
���������*���#���2/�  

�&%!E 

  <��> �#��/� (Milton J. Rosenberg) ���|�`�� &/ (Carl I. Hovland) �,

����,����$� D��� �!�<&�*�!������. ����6&
�$��*+ ���
	��
!$�� �< 
�� ���!�#� ��
�=����
��
���#�����%����&)�0 E 
     �����#/ ����/� ��/ ����� ����/� (T. Newcomb, R. Turner and P. 
Converse) �,
����,���6�
�$� D������&��#��&������ �!��*+ ������*���#���2/� �&%!�%�
�������
�& ��%���*+ ��## ���
� ����������*K
�
�#-�����"�;��#�.� ���2/�,�$ F D 
  ���" ������"`w�&/ (D. Krech and R. Crutchfield) �*�%�#��%�#��� �!� ��� 
�����"����$� D�-� F ��� �!����&
��������!���� )�������"��� �!$�-� F �����"���6�$
���*+ !
���%
�$� ��	$� ��� �!� ��� �!������.��#�	
6&
�$��%����2� D� �#� - E ,��� D!$�!
� E � )2��%�����
�"���.	���#�	
�$��*+  D����E D 
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  ���. �-  (Norman L. Mun) ��$���$� ��� �!��*+ �����	
������������&�,G 
)��#-����%��%!$�����)�� #-��� �.� �%� �.�#�  ���)
��� ��& F � ����%������#,���*i���1 >����%
������,
#-�����
���%�
���&�*i�������!�#� ���'!�����!��� ���& �0  F 
  ���/ "��/� �����"��/&��  (Cyrus Mayshark and E. Richardson) ��$���$� 
��� �!��*+ �����	
����%� ��%���)
����#�7���
�!�
)��#-����%��%!$���!.- �*+ ����7��)��
�'!�����,����$� �%��$��,
���&�'!��������#��,����#!$��.� �%� #-��� ,�����!.- ��� �!��*+ 
����%���	$7���  ��&6&

��*i��������%��%!$�!�����!-
  ��� �!��*+ �����%����&
��
�!�
 �%����*�%�� 
��	$�������
���&����������7�� 
        ������/� (Gordon W. Allport) ��$���$� ��� �!��*+ 7������
�!�
>�������,
#-
����
���%�
�!�#<!
������&�
���%����&)�0 
��*���#���2/ ����*+ !�����, &�������%��!$��
#-���
�!�#� ��!$�����)�� ����,!-���2/�%���%���)
�� 
  ��� �!��*+ ������)��
�!�
 �����"��� �$��% �����	
��� ����< 
���%��)��#-����%�
�%!$�! ��� !$�#-������  ���!$��.� ���2/��$���&��$��, ����%�*���i)�0  *����#&
��������&
�%��%��!$�����2/ �����&������	
���"�# 6�$"�# ,���������
 6�$������
 ����$� *����#
)����� �!�6&
 3 �$�  6&
��$ 

1. ���/*����#&
� �����	
 (Cognitive Component) ��� �����"���)��#-��� 
��%�����#����!$�� F <&�����6* ��0��%�"�#���6�$"�# ,��#-����%�����	
,���������&�$������&&% 
���
��%��� �!��%�&%!$����� �0  �!$,���%�����	
������$� �$������&6�$&% �G
��%��� �!��%�6�$&%!$����� �0  

2. ���/*����#&
� �����	
��� (Affective Component) ��� �$� �%���%���)
����# 
����2/�%���%���� ������#����!$�� F >����%���!�!$���� 6*!��#-����7��)���  �*+ ����2��%��*+ 
�$� ����!$��#-��� 

3. ���/*����#&
� �'!����� (Behavioral Component) ��� �����&���� 
)��#-���!$�����, ���,���#-���, ��� �� �*+ ���%����&
�������	
  ������& ��������	
��� 
���/*����#&
� �'!������*+ ��0 8� )����� �!� ����� 1/��#���/*����#&
� �����	
��� 
�!�!$���� ��0�� ���#������# >���)�0 ��	$��#���/*����#&
� �����	
 
        ������/� �,
������&�,G �$� ������&)����� �!� (Attitude Formation) ��

���&)�0 
������!$�� F 6&
��$ �����%� �	
 ���������.� ��������������!�!$�� *���#���2/
)���!$��#-��� �����%� �##,��������#������ �!�)���	
��� ���*+ )��!  
  ���". ����"/`w�&/ ���#����"%�/ �,
������&�,G �$� ��� �!����&
�� 
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  1. ���!�#� ������!
�����)��#-���  �� ��� �����&!�#� ������!
�����
)��! 6&
 #-��� �0 �G
��%��� �!��%�&%!$����� �0  ,�������&6�$�����.!�#� ������!
�����)��
! 6&
 �G
����&��� �!��%�6�$&%!$����� �0  
  2. �����%� �	

������
��� �"$  ���#����$�
���	
���  
  3. ����)
�6*�*+ ���"��,��������&��-$��&��-$�, ��� � �$� ��������#��� �!�
)����-$����*+ )��!  ,����� �!� �0 6�$)�&��
���#��� �!�)��!  

        4. ��� �!��%�$� ����� 1/��##-����7��)��#-���  

       �����"��������� �!� �����"����*+ ����2��%���&�.�������	
��� ����&�%��*+ 6*
6&
 �*+ 
-&�-$�,����%��%����2��=��� >�����

��*+ ����
���,���6�$
����G6&
 �����"��� %0��
���&

�������	
 ������&�,G  ,�������1��G6&
 �����
�%����2/�����	
��� ,������������� �
 �)
�
����%���)
��,���6�$�G6&
 

       ��-*6&
�$� ��� �!� ,���.�� �����	
��� ������&�,G  ������& �����"��� ���
�$��%)��#-���� ��������#)��#-����&#-���, ��� >����%!$�����!$�� F 6&
��$ ����)�� #-��� 
�.� �%� �.�#�  )
��� � �.� ���2/ ��

��*+ ���!�#��#���#�� �# ,����*+ ���� >����%
���1���!$������&����)��#-��� �����
���%�
���&�*i�������!�#� ���'!�����!��
� ���& �0  F �*+ �����&����)������"�# 6�$"�# ������
 6�$������
 �����# *i���1 �%
����2��!�!$���� !������2�*K
�
�#-��� *���#���2/ �����%� �	
 ��������#� ��� �!�
)��#-��� ��-$�#-��� ,�������� ����)%� � �	*�##)�����#������&6&
 &�� %0 

 
7���%� 2.2 

���#������&)����� �!� 
 
 
 
                          �%��%!$�                            ������ 
                                                               ���!�#��# 
 
 

��+�
%� 

- �����	
���  
- ������&�,G   
- �����"���  
- �$��%)��#-��� 
  � ��������#)�� 
  #-����&#-���, ��� 

 

����)��  
#-���  
�.� �%�  
�.�#�   
)
��� �  
�.� ���2/ 

 
- #�� �"$  "�# ������
     
  �����# 
- �# �"$  6�$"�# 6�$������
  
  *i���1 
- �*+ ���� 
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��� �!��%�#-����%!$������&����, ��� �0  �%1���"�!��%��$� )
���*�%�� �*�����  
�� �%�
��*�%�� ��� �!�  �����!��&
������"
��1%*��#)
��� ��,
��&��
����#��� �!���  <&�
�"����$�      .
������.����,
�	
#��<7��"����$� ���!7�2\/)��! �%�-27��&%��$� �&$ ��$����!7�2\/
)���	$�)$� 
������.����,
�	
#��<7��%��� �!��%�&%!$����!7�2\/)��! 6&
 ���!7�2\/ �0 �$���%
� !
7���%�&%��	$� �
)���	
#��<7� <�����%����!7�2\/
�)��6&
�$���%���&
�� �"$ �&%����#��� �!�)��
�	
����##������%��%!$�<�����#���$���-&� ��
1���"�!�)����� �!��*�%�� �*��6&
���  


���������� �
 ��
� ����*�%�#��%�# �#�$� ��� �!�!$�����,
#��������
�������/ ����,
#�����)���

�, 
��%� ����7����&�
��  �0 �%��!$����������!�#��#)���	
��
�"
#����� ,��<�����#��*��#�*�%�� �7����&�
�� ����,
#�����)���

�, 
��%� �������,
 
#���������������/6*� �������%�&%)�0  �$�������.�*�%�� ��� �!�)���	
����##�����6&
 �� 
�
 ��6*�	$����������
� �����##����������������#��
��<�����#���$���-&� 

 
2.4 � ���& ����'�(%��%�����#����������
 

 
  � ���&����'�(%��%�����#����������
 *����#&
��  ����,�������,���
)������������
 � ���&��%�����#����������
 ���� ���&����������
��%�����#���#�����
����������/ ����������������)
��
�%�.	�!
����%�����#����������
� ����,
#�����)��
<�����#�� 
 
2.4.1 ����,���)������������
 

����������
 (Satisfaction) �
 � -���&
� 
�!����� �,
���
����&����6�
�$�  
�*+ �����	
���)���	
����##�����!$��.� *����#��� !��*���#���2/�%�6&
��#
������)
�6*
!�&!$�)���##����� 
                   
�!� � �/ �!"��-*!/ (2538,  . 18) �,
����,����$� ����������
� ���#����� 
,���.�� 7����������2/ �����&����.�������	
������#��)��#-��� �� �*+ ����
�����
*����� �-27�� ��
��*�%�#��%�#&�#�����%�#-���6&
��#
����$���	$� ��&�#�%���&��
����#�����%�#-���
�,
���������;6�
� ���#����� �0 ,���6�$ 
                    � �"�� *K;;��-�'�1�j (2541,  . 25) ��$���$� �-27��)�����#������*+ �����%�
�	
��# #������,
���������;
��<�����#�� ����2��%��,��� �� � �"���	*1���)������,
#�����
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�"���-27�� 6&
��$ ������&����&��G�)��#����� ������%����)���-*��2/������������� ����
����
��$)���	
�,
#����� �����,�$� %0
��*+ !��� �#� - �,
�	
��##��������&����������
� ���
#����� 
       ����������
 ,���.�� �����	
��� ����2/�%��%�����-) ������ &%���
�!�
�%�
���&)�0 ��#� -��/ �����	
����%��*+ �-),���6�$���&�-�)/ �� ���&
�����!�#� ������!
��������
�*+ 6*!�������%��,
���������;6�
 
       �-�2\� 6���-���2� (2539,  . 6-7) 6&
��#�������,���)������������

� ���#������%���&��
����#����!
����� 
�� ����"����,����$�  6&
��$ 
                   Oskamps ��$���$� ����������
�% 3  �� ��� �7�����2/�%������*i�#�!�
���
�*+ 6*!���%�#-���6&
�,
���������;6�
 ,�����&�#)�����������G
�%��*+ 6*!������!
����� ,���
����%�6&
�� �*+ 6*!���%�!
�����,������!�#� ��!$��-2�$�)��#-��� >�����&��
����#��� �
)�� Lemer �%��,G �$�����������
,���.�� ���������G
 (Achievement) ����-$���&*���. � 
(Aspiration) � ��  �0  F 
                    Simon �,
�����,G �$� *�����1�7��� ���#��,���� ��"����%����� 1/��# 
����������
)��*��"�" �%�����##����� �$�  Kyagi �,G �$� ����,
#������%��*+ �%�������
��$
���"������� �0 ��&6&
��� �!$����%���/*����#�%��$��,
���&����������
 ��� ����,
#������%���$�
��%���� ��$���"��� ����� ����,
#������ �����%��,����� ������ ��.��*����2��� 
�� 
#������%��%������#� ���� ������,
�*+ ���#������%����"��� ����������.��##�����6&
�-�������%�
!
����� ���*��#*�-�����#������,
�� ������#�����*�%�� �*����	$���� 
                    Mccormick and Dainel (1980, p. 306) ��$���$� ����������
�*+ ���
	��

)��� -��/�%�!�0���	$# ����!
�����)�0 ��0 8�  (Basic needs) �%������%���)
���� ��$�����
"�&
��#�����'�1�j�������
	��
 (Intensive) ���������,�%���%��������%�6�$!
����� 
                    �	&�  ���#���� (Loudon & Bitta, 1993, p. 579) ��$���$� ����������
�*+ 
���/*����#�%������;� )�0 !� ���*�����  �������
 %0�$����,
���&�����	
�����%���� 
�������%�
6&
��# ��������	
�����%���� %0�*+ ����
������*�%�#��%�#*���#���2/� �&%!��#�����%�6&
��# 
                    ��-*6&
�$� ����������
 ,���.�� �����&����)�������	
������#��)��
�	
��##�����!$��.� *����#���,����	
�,
#����� �*+ ���#������%��	
��##����������.�)
�.��6&
�-�
�  ��$���%����  �%����!$�� ���� ����%�	*�##����,
#������%�*��#�*�%�� �,
�)
���#�7��*K

-#�  
>�����
!���� )
����#�����%��	
��##������,
���������; *���#���2/� �&%! �����%� �	
 ���#����$� 
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��������#�	

������*��"������ 1/!$�� F  ��0� %0 ����������
)���	
��##�����)�0 ��	$��#�-27��
)�����#����� ��!�8� �����������#�� ���� �������#��,��
�&���)���.� #����� �"$  
<�����#���%���#��,��
�&���&%  
� ����>������#������%��%�-27�� ��!�8� � ���
��������#�� ��������.!�#� ������!
�����)���	
����##�����6&
 �� �$��,
���&�������
���
)���	
����##����� &����&��*+ ���#������&6&
 &�� %0 
 

7���%� 2.3 
���#������& ����������
)���	
���"
#����� 

 
 
        �$���!$� 
 
 
 
 
2.4.2 � ���&��%�����#����������
 
                    �	��� �/ (Mullins, 1985, p. 397-400) 6&
�� �� ���&��%�����#�����
�� 
����������
� ���#����� 5 *����� ��� 
                    1. ����,
#�������$������7�� (Equitable Service) ,���.�� �����-!�1���� 
���#��,���� 7����8�%��%8� �$�� �-�� ��$���%����  &�� �0  *��"�" �-�� 
�6&
��#���*i�#�!�
��$����$���%���� � ��$)���(,��� 6�$�%����#$�����%&�� � ����,
#����� *��"�" 
�6&
��#
���*i�#�!�� 8� ��%��*+ *K
�
�#-����%��"
��!�8� ����,
#������&%����  
                      2. ����,
#������%�!������ (Timely Service) ,���.�� !������� ����,
#�����
��1��2� �����*i�#�!��� )��, $���� 7����8
�6�$�%*�����1������ .
��,
 #�����6�$!������ 
>�����
������6�$������
!$�*��"�"  
                        3. ����,
#�������$����%���� (Ample Service) ,���.�� ����,
#�����
��1��2�!
���%
�� � ����,
#���������.� �%��,
#������,����� (Right quantitative, Right 
geographical location) Millet �,G �$� ��������7��,������6�$!������
�6�$�%����,��� 

 

	�,"-�"�.� 

���'(�,�.$������� 

- �-27��)�����#�����  
- ��!�8� �����������#��  
- � �������#��,��
�&���  
  )���.� #����� 
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,���#�$�
�� � ����,
#�����6�$��%���� ����.� #�����!
���%�����-!�1���!$��	
����##�����
&
�� 
                  4. ����,
#�������$����������� (Continuous Service) ,���.�� ����,
#�����
��1��2��%��*+ 6*��$����������� ��&*��<�" /)����1��2��*+ ,��� 6�$��&����������
)��
, $���� �%��,
#����� �"$  ,�-&#�����������&�G6&
 
                     5. ����,
#�������$���
��, 
� (Progressive Service) ,���.�� ����,
#�����
��1��2��%��%���*��#*�-��-27����������*i�#�!���  ��$���%� ��, ��� ��� �������� 
*�����1�7��,�����������7�� ,������������.�%�
����, 
��%�6&
���)�0 <&��"
����������$�
�&�� 
                      ���  ��� ��� (Naumann & Giel, 1995, p. 218-129) �� �� ���&�������
���
)���	��
��$� ����������
)�0 ��	$��#*���#���2/�%��$� ��� �&%! �%���/*����# 3 �$�  
6&
��$  
                      1. �-27��)���� �
����#����� (Quality Product & Service) >����%���1���!$�
�����#�	
)���	��
� ������	��
���#�	
�$��� �
�,���#������%�6&
���%�-27��&% �G
��	
������
� �� �
�
,���#����� �0  <&�����6*�	��
�
�&	�-27��
���������%�& ,���!����$��)���� �
�,���#�����  
                      2. ���� (Price) �*+ �$� *����#�%� 2 �%�
�����,
�	��
����&����������
����� 
�	��
�6&
�*�%�#��%�#�����-!�1���)������ ����2�)���� �
���
��,G �$��%�����%��,����� 
�	��
��G
����&����������
 �!$������	��
��	
����$��� �
� �0 6�$�,�������#�����G
����&����6�$
������
  
                      3. 7������2/�$�� (Corporate image) ����%7������2/�$�� ����*+ �%��	

���� 
��0����&��� � 1-���
����6* ����%�-21��� ���������#��&"�#!$������  
                      
�!!� � �/ �&"��-*!/ (2538,  . 27-28) �� �� ���& *K

���%��%���1���!$�����
������
)���	
��##����� 6&
��$  
                      1. ���!7�2\/#����� ����������
)���	
��##�����
����&)�0 �����6&
��##������%��%
�-27�� �����&�#����,
#�����!����#����!
�����)���	
��##����� ��������
��$)���	

�,
#����� ����-27��#�����  
                     2. ����,����$�#����� ����������
)���	
��##�����)�0 ��	$��#����,����$�#������%�
�	
��##����������# ,�����
��2���
��,�������#�-27��)�����#����� �	
��##�����������
�%�
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�
$�� (Willingness to pay) ��0� %0 �
!�!�)���	
��##������%��%!$�����,����$�#�������#�-27��
���#�����)���!$��#-���
��!�!$���� ���6*  
                       3. �.� �%�#����� ����)
�.��#�����6&
��&��������	
��##������%����!
����� �$��
�$��,
���&����������
!$�#����� ������%�!�0����������
���.� �%��,
#�������$������.�� �����
��� ��������&����$�	
��##�����  
                       4. �$���������� � ��#����� ����������
)���	
��##����� ���&)�0 
�����6&
�� 
)
��	� )$����� ,���#-������ ��$��.���-27�����#������ ���#�� >���,��!����#�����"����%��%
��	$�G
��	
���&%��##�����&����$�� �� �*+ ���
	��
����&� �,
�%����!
��������#�����!����6&
  
                      5. �	
�,
#����� �*+ #-����%��%#�#�������;!$����*i�#�!��� #������,

�	
��##��������&����������
 �	
#��,�����#������%��%, 
��%������  <�#�����#����� ���
��� ��.���	
��##������*+ �����; 
��
������.!�#� ������!
������	
��##������,
���&�������
���
6&
�$�� 
                      6. �7����&�
��)�����#����� �7����&�
�����#�������)�����#������%
���1���!$�����������
)���	
��##�����  
                       7. ���#� ���#����� ��1%��� ���� �#������ ���#� ���#����������;!$����
��
������������
�,
��#�	
��##����� �$� *�����1�7��)�����
�&��###�����
��$����,
���
*i�#�!� �� )���	
�,
#������%������$��!�� ��������.!�#� ������!
�����)���	
��##�����
6&
��$��.	�!
�� !��!������!
�����)���	
��##����� 
              ����������
� ���#������%���������;��0�!$��	
�,
#���������	
��##����� �	

�,
#����������.���, &�-2����2�)�����#����� *����� �-27��)�����#����� �����"%0��&
*�����1�7��)�����#��,��
�&����� #����� �*+ ����$�������,
�	
��##������%�-27��"%��!�%�&%)�0  
������
� �����##����� 
 

2.4.3 � ���&����������
��%�����#���#���������������/ 
                   Aday & Andersen (1975) 6&
���������������
)��*��"�" !$����#����� 
�����������#��� �,��8������� ����� �.�. 1970-1975 �#�$����������;��0 8�  6 *������%�
��%���)
����#�����	
���)���	
��##����� ��#����������
!$����#��������-��������#�� �*+ ����
�����;�%�"$��*����� ����###���������������/ ��������1��2�-)�$������.�)
�.��*��"�" 
6&
,���6�$ 
������������
 6 *���7� &�� %0  
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                 1. ����������
!$�������&���%�6&
��#
��#����� (Convenience)  
�#$�����*+   
                  1.1 ����"
���������� �.� #����� (Office waiting time)  
                    1.2 ���6&
��#��������&	��������%����!
����� (Availability of car when 
needed)  
                    1.3 ������&���#���%�6&
��#� �.� #����� (Base of getting to care)  
             2. ����������
!$����*���� �� )��#����� (Coordination) >����#$�����*+   
                    2.1 ���6&
��##������-�*���7�� �.� �%�, ��� (Getting all needs met at 
one place) �	
*[�������.)���##�����6&
�-�*���7�!������!
�����)���	
*[�� 
                    2.2 ����/�,
����� �
�-)7����0�,�&)���	
*[�� ��0����&
� �$��������

�!�
 (Concern of doctors for overall health)  
                    2.3 ����/6&
�%���!�&!������������ (Follow � up care)  
                        3. ����������
!$���1����� ����� �
)���	
�,
#����� (Courtesy) 6&
��$  
�����&���1����� �$�����%�&%�*+ �� ���)���	
�,
#����� �����&������ �
,$����!$��	
*[��  
                   4. ����������
!$�)
��	��%�6&
��#
��#����� (Medical Information) �#$��*+   
                     4.1 ����,
)
��	���%�����#���,!-����
G#*[�� (Information about what was 
wrong)  
                             4.2 )
��	���%�����#����,
����������$�	
*[�� (Information about treatment) 
�"$  ���*i�#�!�! )���	
*[�� ����"
�� �*+ !
   
                   5. ����������
!$��-27��)��#����� (Quality of care) 6&
��$ �-27��)��
���&	����0�,�&�%��	
*[��6&
��#� ��� �)���	
*[���%��%!$�#�����)��<�����#��  
                   6. ����������
!$��$��"

$��������"
#����� (Out-of-packet cost) 6&
��$ 
�$��"

$��!$�� F �%��	
*[��
$��6*��#�������������
G#*[��  
                    ��
�� %0 ��&�/����� �&��/�>  (Aday and Andersen, 1975, p.80) ���6&

��$��.������)
�.�����#���������������/&
�� (Access) >����� >� ��%�/���<���� 
(Penchansky and Thomas, 1981, p. 127-140) 6&
�,
� ���&��%�����#����)
�.�����#��������
�������/ <&���-*���
��� ����6&
�*+  5 *���7�&
����  6&
��$ 
                   1. ��������%��)�����#������%��%��	$ (Availability) ��� �������
��,�$��
#������%��%��	$��#����!
�����)���	
*[��  
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                   2. ����)
�.���,�$�#����� (Accessibility) ��� ���������.�%�
�6*�"
�,�$�
#�����6&
��$����&�� <&���� ��.������2��%�!�0� ����&� ���  
                   3.  ������&������������ ��������&��)���,�$�#����� 
 (Accommodation) 6&
��$ �,�$�#������%��	
*[�������#�$��,
������&�� ����%������� ������
��&��  
                   4. ���������.)���	
*[��� ����%�
���%��$��"

$�����,��##����� ,����%���
*���� �-)7�� (Affordability)  
                   5. ��������#�-27��)��#����� (Acceptability) ���.����������#����2�
)���	
�,
 #����� ����!
������ ���*�!�)��� -��/�-�� �%����!
������%��!�!$�����6* ���
� �!$���.�  ���2/ ����!
������G
��!�!$���� ���6* 
                   Spitzer (1988) �,
� ���&��%�����#�����##���������������/�$������%������;�%� 
�-& 6&
��$ �-27��)���������� >���*����#&
��*K

�����&
� ���7�����
�!�
 <&��%!��"%0��&
)���-27�� ��� 
                   1. �����*+ ��!� �*+ �� ��� �����1������%�&%  
                  2. ���6&
��#���&	������
��$�*+ ��$��&%
���%�������#��  
                   3. ���6&
��#���&	����$���*+ �$� !��  
                   4. �%����"
���< <��%�%��� ����  
                  5. �%�%�����/�%��%"�����%�� ���6&
��#��������#  
                   6. �%#������%���#�-��� �  
                   7. �.� �%���&���#��  

&�� �0  ,��<�����#���$���-&� !
������,
�	
����##��������&����������
�  
�����##����� 
�������� ��.��*K

���%�6&
��$����)
��!
  %0 
                 ����������
)���	
���"
#����� �����.��&6&

�������	
���)���	
���"
#����� 
���
���&����� �	*)���'!����� >���
�#�����6&
�$��	
���"
#������%����������
!$������#
#�����,���6�$ �"$  �����&��������%, 
� ������$���� ��

��%��!�8� � ������, &� �
�������,
#����� �!$*K

��, ����%������.�$���!$�����������
6&
 �0  ��� ��� �!��%��	
����#
#������%!$�<�����#���$���-&� � ����&
����� �!������ 1/��#����������
< 
���%��6*� 
�������&%����  �������%�
������.�*�%�� ��� �!�6&
 �0  *K

���%��%���������; �0  6&
��$ ���
�,
#���������������/ ����,
#�����)���

�, 
��%� ����7����&�
��)��<�����#�� �����
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,������/�����.�����<��,���������%����&)�0 ��#�	
����##�����6&
 �%����,
#������%�&% ���&	��
����
��$ �����1������%�&%
���

�, 
��%��%��,
#����� �%���0�<�����#���%�7����&�
���%�&%��
� �	

����##������G
����&����*����#�
 �%��� �!��%�&%!$�<�����#�� ������&����������
� ���
����##�����  
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2.5 �� ��
���%���%���)
�� 
!�����%� 2.1 

��������
���� ��
���%��$� �� 
�	
��
��(*9�%�!%����/) ,��)
������
�� �������
�� 
�2%��! /  
�������p / ����/ (2520) 

������&�,G )���	
*[���%��%!$�����,
#�����
���#��� <�����#����-�����,� �� 

1. ���#���*+ �� �����#�	
*[���%�����)
����)
��
 �������������%�#�
��  �	&
�6�����   
    ����*+ �� �����#�	
*[��  
2. ������� ��������&�� �"$  ,
�� 0�� �������&6�$��%���� 

 ��
� ��/    ���"���-� 
(2523) 

��������
*K;,��������!
�����)��� 6)
�%�
<�����#��)����8 

1. ����"
����������%��!$���&�#����������
#�����  
2. �	
*[��6�$���
�%�����/���!��
�	
*[���  ����,
!
����%������� �  

��7�   &- � ��/�� �� �(/ �- � 
(2525) 

����������
)���	
*[�� ��!$�#�����)��
<�����#������1�#&% 

�	
*[���%�6�$����"
#�����
���%���� �%����������
�����$��	
*[���%�����"
#�����
���%���� � 
, $����"���#%�    

*w����2  *���-2��"��  
(2533) 

����������
)���	
*[�� ��!$�����,
#�����)�� 
<�����#����8#�� ��2% 
��,��& �������/ 

1. �	
*[���%��%�������
��#
� .��<�����#��6�������$� 10 ��<���!� �%����������
�	�  
    ��$��	
*[���%��%�������
��#
� .��<�����#�����
��$� 10 ��<���!� 
2. ���!�&!$����������,�$���

�, 
��%���#�	
*[�� �%*K;,���0 ���� >����%���,!-
�����a[��   
    ��� �	
*[��6�$��
�>��.������/,������#�� 6�$6&
��#���!�#�%�������
 ����6�$#�� 
    ����
��� ������!�##���$� K̀�6�$�)
��
 

��"�� �-��� �"6"� � �/ 
(2535) 

����������
)���	
*���� ! �%�����"
#��������
�������/ )���	
*���� ! !$�#��������
�������/ : ������=�����2%�	
*���� ! � �)!
��-�����,� �����*���2\� 

�	
*���� ! �%�����"
#���������������/� <������*���� ����� �%����������
&
� 
��1�����)���

�, 
��%�&
� ���#������%���&��G��� ���� &
� ������%���� &
� �$��"

$���%�
��%�6* ���&
� �-27�� �%!�����$��	
�%�6�$����"
#���������������/�& F ���$�  
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!�����%� 2.1(!$�) 
 

�	
��
��(*9�%�!%����/) ,��)
������
�� �������
�� 

�����   �-���� ��"�� 
(2538) 

������������������
)���	
��##����������
�������,/)���	 �/#�������1��2�-) ��� ��
� ������-����L 

�	
��##������$� �,;$����##�����
������ � ��)���

�, 
��%����������1��2�-)   ����%
����������
� ���#������%�6&
��#��&�#*� ���� ��%�����#������&��
��������"

#����� 

 � � � �2  < � � . � �- �
(2541)   

*K;,����#������%���� �� ��������"���)��
<�����#�� ��)�� ��� �� / 

�	
�,
#����� : ���*���� �� ��#, $���� ���  ���&- �-*��2/ ��-7�2\/����������/6�$
��%���������!�� �$�1���� %������/6�$�,����� �	
��##����� : �

�, 
��%��	&6�$�-7�� 6�$
�!G��
�,
#����� ��0�,
��#�!� ���,
��
$�����  *K;,���������##����� � �#�%�,
��!��

<�� ,
���
������&!��
���� ,���
 ,
�����>���/ ���,
��
$���� *K;,����  F �%��#��� 
��� �.� �%�
�&�.6�$��%���� 6��
��<�����#�� ,
�� 0���% 
�� 6�$����&���<������/�%
 
�� ���6�$����.�� 

�-6� ���-�#-!� (2542) ����������
)���	
*���� ! �%��%!$�#��������
�������/)��<�����#���<�1� �� ��	
*[��
 ��  

1. 6�$��&��!$�����)
���##����� ������.� ���#��!�0���	$,$��6��
���%������ ����%����   
    )�0 !� ����)
���##�������%����� �   
2. ��1�����)���

�, 
��%�6�$��0���
��
$��� �	&
�6�$�-7�� 6�$�$���,
���� � ��,���)
��	�  
    ��%�����#����
G#*[��)���	
*[�� (*K

�� ��� ������&���%�6&
��#
���.� ���#��  
    ����,���,���)��#�����  ��1���������� �
)���

�, 
��%� ����,
)
��	���%�����#    
    �����
G#*[����#�

�, 
��%� ��������#�-27��)�����#����� �����-
��$�)��    
    �$��"

$��) 
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!�����%� 2.1(!$�) 

 
�	
��
��(*9�%�!%����/) ,��)
������
�� �������
�� 

%� �( ��� �����/ 
(2542) 

*K

���%��%��������� 1/��#����������
� �����
��##���������������/)���	
*���� ! �%���� ��
���&$�  <�����#����-������ 

1. �	
*���� ! �%��%��&�#��������!���(��&�#��1�����������) ���
� �������##����� 
    ����������/� 7����� �	���$��	
*���� ! �%��%��&�#���������	�  
    (��&�#�	���$���1�������)  
2. �	
*���� ! �%��%!���, $��� !���(��&�#� �� ) �%�������
� 7����� �	���$�   
    �	
*���� ! �%��%!���, $��� ��	$� ��&�#�	� (���%� , � ����  ���  �	
��#�-��� )  
3. �	
*���� ! �%��%���6&
!����%�������
� �������##���������������/�=���&
�   
    ����6�$��&��� ���)���##����� ���&
� ��������.����%����)�����#������	���$�    
    �	
*���� ! �%��%���6&
�	�  


�����2 �������2 
(2544) 

� � ��!
 � � �� �# �� � � �� � �� � � ����/ ) � �
�	
*���� ! �%��%!$�<�����#��)����8 ��2%����� 
<�����#����"��.% 

����!
�����#��������&
� �������/��	$� ��&�#��� ����������
��2����!�����6&
 
�#�$� ����!
�����#�����&
� ���
$���� �%����!
���������%��-& ������� 6&
��$  
����!
�����#�����&
� ���!��
�����)������/������#�� #�����&
� ��"���#%�  
�$� #�����&
� ����� �.� �%��%��&�#����!
����� 
���%��-& 
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���� ��
���%���%���)
�� �#�$� *K

���%��%���1���!$���� �!��������������
)���	

���"
#����� 6&
��$ �	*�##)��<�����#�� �-27��)������,
#���������������/ ����%
*i������ 1/��,�$������/ �

�, 
��%�� <�����#����#�	
���"
#����� ���1������������7��)��
�	
���"
#����� �7����&�
������������ ��������&�� �$��"

$��� �����##��������
�������/  *���#���2/� �����##���������������/ ������&�������&��G�� �����##����� 
*K

��#����$��
�������
���%��$� �� �#�$� �%��0��$������6�$�$�������#!$���� �!��������
������
)���	
���"
#����� �"$  ���6&
 �������� ����"
����� ����&� �������##����� ����2�
���*��"������!�/  
 

2.6 �%���)�����#������&� �����
�� 
 

  �����������	
��� 
����� 
����������	��������������������� � ������!��	"����
#�$%���
%������#�$%���
%�	�&�'(������������	������������ 
�������������"�%�����
��) ��$�
��*� �*��'��+��)��*�� '��'������)��*�� '��'���,-������"�������/���*�����/,-��
#��*#�$����%/�*������ 
��#$0(1�(� �(��2�*�����
������'���	����+��)��*�� �"���� 10 �� 
)*�0� ���(�%5���������6�� 7 �����������6����������"�������(#����
�0� �(��2�*����� ��(1��
	"���������(���8��������'�*��������#�9��:#$����+��)��*����8*�� 
��������
�'�*�����	�����
)	�;������	���#�9��:#$� (���&���������#�$%'����
%�	���2�����������
����� �����& 

1. ����������-*!���*�
���� ��
���%���%���)
�� 
2. ����������-*!���*�
����!�8� #�������1��2�-)  
3. ����������-*!���*�
��� ���&����,
#���������������/ )��������� 

��1��2�-)!�������"#�;;�!�*���� ����� �.�.2533 ��������"#�;;�!�*���� �����  
(=#�#�%� 2) �.�.2537 

4. ���7��2/�����G#)
��	�
���	
���"
#���������

�, 
��%�� <�����#�� �$� 
���������##������%�<�����#���$���-&� ��
��%�����&�%�6�$"�#�
 ,���!
������,
<�����#��
*��#*�-� ��
������!���*�� �$� �%��!�!$��
��)
� 1 - 3 

5. ��
��2�!���*��%��,��� ��  ��
������-$� 
6. )����*�����"%0� �
���2��	
#��,��<�����#�� ��
���/�%�*����� 
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7. ��
��2�!���*��%���%���)
����#����,
#�����)��<�����#���$���-&� ��
� 
����������������!���*��%������; F ���*+ !���*�� �����
�� ��������!���*�#���$� �%�
<�����#��!
���������� >�������������������,/!$��,�� 
 

7���%� 2.4 
!���*�� �� ��
���%���%���)
�� 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

%�	���.����	������������	���� 
 

1. #-���� � -������� 1/ ������ ������#�����)�����#�� 
2. ������� ��������&�� �"$  ,
�� 0�� <������/��1��2� 
3. ��������� �������#���!��

������/ 
4. ������
��&
� ���&- �-*��2/ ���������� ����������/ 
5. �����-
��$�)���$���������#�� 
6. ������ ������#�����)���

�, 
��%� 
7. ������%����)���.� �%�
�&�. 
8. ����� �%�!�0�)��<�����#�� 
9. ��������� ���#� �����##�������0�,�& 
3. ����"
�����&� ���)���	
����##����� 
4. ������&��� �������##����� 
5. ���!�&!$����������,�$��#-���������������/ ����

�, 
��%���#�	
*[�� 
6. ������&���%�6&
��#
���.� ���#�� 
7. ����,���,���)��#����� 
8.  ����,
)
��	���%�����#�����
G#*[�� 
9.  �-27��)�����#����� 
10. ��&�#��������)���	
���"
#����� 
11. ����!
�����#��������&
� �������/ 
12 ����!
�����#�����&
� ���
$���� �����"���#%�  
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7���%� 2.5 
!���*�� ��!�8� #�������1��2�-) (�=����	
*[�� ��) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7���%� 2.6 
!���*�� � ���&����,
#���������������/ )�����������1��2�-) 

!�������"#�;;�!�*���� ����� (�=����	
*[�� ��) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

%�	���.�,�%�/����������)��*� �(�1"��'(��2	����) 
 

1. ���
�&�.� �%��,
#������%�&%  
2. ���
�&�!�%��������������������"
�%�&% 
3. ����1�#������-*)�����!��
�������� �
=���%�"�&�
  
4. ����,
�����,G ������"%0� �)������/��%�����#��������)���������� 
5. �������� �������� ���*����� �$��"
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