
nl.rinltlnmu~jaw n ~ a v a a { d n n s s ~ d i i ~ o n ~ ~ l r i u ~ n i s r i n  d u u ~ . ~ ~ ~ ~ o u ~ ~ i k ~  
* -  d d ~ n ~ m ~ l u o j n i n r n : ~ ~  Inafinunanms~~~:~7um omn ~ d a ~ & u d  

1. ~ ~ ~ r " s t l ~ ~ J n ' f l ~ Y l ~ L l 1 € 4  

I . I  n~iu~vlu~tr.~lo~ls~Psotbin~rn 

1.2 mlu h6ryad11~6owtn~um 

1.3 r f I ~ ~ d i d n ? f ~ ? ~ l f  n 7 3 ~ n ~ 7 2 1 ~ d r ~ J f i ~ ~ b ~ 1 ~ [ ~ 7 ~  

1.4 U ~ Y ~ H H C ~ ~ ~ ) ~ J ~ T J P T ~ ~ M L W B I U I ~  

2. nirlKu~n~suos'irs~tlw 

2. i ~ 3 1 u ~ u ~ e r u o  ~nislti1~7ni~ 

2.2 ~ I U  h6q21 a~nm~<~t?n i~  

2.3 tt~?GmnislM'u?m 

3. n ~ r Z r ? ' u " s n ~ ~ u o ~ n ~ ~ n i ~ d n ~ ~ o ~ f i a ~ ~ u  
3.1 nis%w~n3~udaamn"rr 

3.2 pniwouiah 

3.3 nisd~r~ifuGu$ 

3.4 fl"lUUt LbM3 

3.5 lnvuin+n 
4. uuGrn~f!a~nv11m7ui~wiZ~1 

4.f F I ~ ~ U M ~ J ~ L I S I O J R ~ ~ U ~ J W ~ ~ Q  

4.2 ~ ~ ~ u h ~ u o ~ n ~ i u f i ~ w a ~ o  

4.3 nqw~,lj ih~?rn~s&snaiufi~)i l~Ia 
4.3 ~15%fl+l18J63~ DIP 

-u A d 
5. J I U ~ ~ ) L ~ ~ L ~ D ? $ D J  

5.1 ~iu~~~~Zutlsrtn+i 

5.2 a7u?$ul~si7 ~d9:inpr 
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3. € m a a h  ~ I ~ u ~ M ~ ~ ~ I ~ ~ ~ ~ ' I I O J P ~ J L ? E ~  win ~trm 

I.r~~5surn~uirr~ilu~n7~in~7#~~n'~~nflu7~3 u ~lwn?~unmquq aaum 

k~u'fids:w~uua:$w~7 n i s ~ ~ ~ n i s ~ n ~ ~ f i a ~  6u nru i i~  L H P ~ u ~ ~ ~ I J ~ F I . ~ ~ J ~ * D J ~ u  
nr:n.r?t u ~ m l n s  niuvrs:n.a&$i~n~m ynngnmm 2496 luilyna6n~ia 2506 

~ ~ ~ : ~ ; ~ ~ ~ ~ I ~ ' ~ ~ ~ A I M ~ O M J ~ U ~ ~ S ~ ~ U I Z U L ~ T U ~ ~ ~ S ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ J ' ~ ~ ~ . [ U L ~ ~ U ~ ~ ~ O ~ I W L ~ A  

kn~ulsull~finin'oJ8u Ao ~ n f l u i s ~ ~ u ~ ~ ~ r ~ u n 7  ~nouou\~nins:nm ~dn~?%ni~r'ufi61'110'~ 

n l ~ f a ~ n i r  ~ ~ ~ r n s : n s ~ ~ u ~ ~ n ' l n  uiuEm"~~au 67tbp~ni3Iuni J n ~ r n 5 7  tWnwbn7s 
~ : L ~ ~ ~ ~ ~ ~ L P ~ ~ ~ ~ L ~ C ~ ~ ~ " ~ ~ ~ I O D ~ W T : I ~ ~ ~ J ' ~ ~ " ~ I ] S : I I ~ ~ ~ I  r:~dou~doGun~~fi 'a~ii~ 

~urn~lb~n~rdn~~nin1J"~n'u~u"7~otsltb~rdi"ruud~=:ouftnw~ ~ ~ ~ f 3 ~ ~ t ~ u ~ n " y n i s ~ ~ t r w n i ~  
d nounrinfpras a a : n ~ s d ~ e ~ i i w w a  h u n ~ r n ~ a  ~ u ~ i ~ l n  uar ~ 7 ~ ~ w n ~ r ~ u h u ~ w u i  

ynnins n i s ~ ~ u ~ ~ u h u ~ ~ d ~ ~ u i w  L ~ U ~ U  

n ~ n d ~ ~ r i i u r n r d n n ~ a s n ' a a 6 ~  (2549 n ,  n h  32) luywrdn*a~?u~naaun~.r 

dn~sasfias6u L ~ ~ ~ W ' ~ ~ U R U R ~ ~ U ~ ~ ~ ~ % O I I  U U ~ ~ a : n 5 ~ i ~ ~ ~ ~ ~ n i ~ d n f l ~ o ~ n " i 1 ~ 6 ~  I K Q ~ ~ J  
d 

H U ~  O S ~ U ~ ~ H ~ U ~ ~ L G U ~ I ~ ~ [ U L T ~ J ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ W ~ ' U ~  JIYIQIUIA LLR: L~DJKWLL? ~dTunii 

& ~ d n m u ~ ~ ~ : ~ w u ~ n ~ ~ ~ m n i ~ ~ n ~ i n ' o ~ ~  J M C I ~ ~ ~ ~ ~ ~ Y H C U R ~ ~  l i - ~ o ~ ~ f  al$ud~r 

i n ~ m  e ~ 6 d ~ ~ G u n ~ l - ~ n n ~ s ~ n w ~ ~ K ~ ~ ~ ~ r l  a r iwid~rln^ani w (emciency) aa: L E C ~  
d~En%w R (effectiveness) ~ J R I  w 

niw 2 L L G . ~ M U ~ M I S ~ T J ~ ~ ~ ~ ~ U  
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~ ~ . ~ I H ' ~ ? ~ I T ~ ~ ~ T T ' T ~ I ? U H  
1. ~17b~~~7tlltl~d~t?f'1;~1;n35 

RYsns 6ui?u.icu (2538. ~ $ 7  1) n d i ~ i i  ~ i u u 3 n i s u u ~ ~ s ~ ~ a u  nulufic 
~ i u i f i ~ ~ ~ ~ @ u ' l ~ ? u ~ a ~ u w  a20 ~:n?naui ~~~IGIJT:'II~"IIMW a h  kds:amwlnn wiinaw 

n ' ~ J n i ~ ~ ~ : n ? 7 ~ n l ~ M ~ J d l  ~ n i c  ~ i n n ~ ~ u n u i u & n i i ~ a a ~ d ~ G i ~  n l ~ u i n i r  Wo 
* -  d cd u z  nsru?unlruo~rnsllguwwu~w D;DM nauu ~ d ~ : ~ r i f i n ~ ~ d ~ n ~ r ~ ~ ~ t h ~ ~ u ~ d a i u ~ ~ n o ~  

A 4 i i ~ ~ o n ? l u n e n ? n ~ ~ ~ r n ~ : ~ ~ r t u a  y a u a d ~ ~ ~ f i a 7 ~ 5 " u i j m n o ' u ~ ~ a r ~ n a ~ u ~  
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d 
~i~?u6sldan'tldsra1.nunui~md~"~os"~1u~nis~~tln~~us3n1~3 ~~uan7n L~JMUSSU L L A ~ ~  

o'ns~Kucio~1:aiauf3tlfn~oZ6n~~u7tl u'uuj6-u ua:r:~Gouil~7 d r i ~ ~ w n l 3 n o i  
Y J u  a - n~nn~d$u5ii1d1ealau nrun o r ) n~.rllgumnu nisii6oni ud8 LMUI:RU ~ i l u n i ~  

Su&cii~ynEnnlw ~ ~ f i ~ ~ i l u d d ~ m ~ u 1 s ~ ~ r i ~ w u ~ ~ u i ~ ~ = : ~ m s i ~ 6 ~ ~  ~~~d~n~oA'lrj i l~ri lw6a~ 

a -  * * dpunrw n 7 ~ Q ~ w h t i n ~ l u  @nsd i n i a a ~ a  ~nja~'La' oar?i$ninlgun~~u Llsr 

3) ri?tnd<n~n~n d nt lunvri~~iu 

E i L M  e?-i.i~Y"fk$n (2548, ~ f i  6) I<K!~UMU~UTJ 31 f I l ~ L l % l l ~ " ~  8 ~ 1 7 ~  L ? O M ~ ~ *  
r c t d  il m.rliJni~ ~ u - ~ u i i ~  ~~uCuw"uh:~i~~uyutl  r ~ ~ ~ a u 1 u u r i J n i r ' l ~ " ~ f ~ d n ~ ~ u  uwmsu 

lutb~~?7u~:n?n .r?nik ~ n 6 a ~  ~ d i j d ~ ~ i o ~ i i n ~ i ~ ~ l i l l i ) ~ ~ w 6  I R U ~ U R R O ~ ~ ~ ~ U W B I Y  
t Y X  n~iun'atrnma~~Yu~~u~~t- i  n ~ u u u a ~ ~ u n ~ ~ u w i a ~ n ~ ~ 6 1 ~ ~ ~ w I ~  I~?wiuurrrdljniru 

0. h: "2 
~ A B R L ~ ~  nqTu~nq~L~un3:ua~nif~ a 3 r n ~ ~ f i u i ~ ~ ~ i a $ u  R JUU ~ O : I K U ~ M I ~ J R ~ I  

d ur: ~ : ~ ~ n r ~ u u ~ ~ m a 1 s n ~ 1 ~ d ~ t b ~ ~ ~ ~ ~ u ~ : : ~ ~ n ~ ~ a ~ ~ 1 m ~ ~ w a ~ 0 ~ 0 d 1 ~ ~  nmui~~finaa~~aseii 

R71UcrpI 

or ~Au'lnlil n-nunui uunJnnlflu'llinir$u~il wn~sdf i f l~ iu l~r in1lun:n2n 
v 

414 7 rio$uniun~iu?uiinauu Du~h IAfis.rG dauriau daul~u q r n w  ~~aeiiuiroin 
E X  d ~ i ~ a ~ n ~ ~ n ~ r r h ~ d ~ ~ ~ $ ~ ~ ~ n ~ ~ ~ ~ a = : n i w ~ n ~ d ~ ~ ~ ~ a ~ n " n ~ s ~ a ~ ~  m u  rw anuotn?w 

r i v ~ n m  o~~?uujmaLori~uwu 
2. ~mui iGq. t ro~  nvT$u'.nm 
xwmru riwnku:Ian (2540, w r i l  31) nml~uiuf nmdh~aed?runlwmn 

d niynna k ~ a i n ~ o i ~ w n n ~ n  n~$nd  fix c~a:n~lu~~uu~iiuunezri~lrivurl~pnni 
$ ~ n c i o ~ - r ~ a  ~ ? i i i l ~ ~ n ~ n i ? l ~ d u i l . a " ~ < n 7 ~  i ~ ~ n I t i i ~ ~ n ~ ~ n 8 1 ~ ~ i l r i ~ ~ ~ ~ l u ~ o ~ ~ ' u  n m  

I~'n~1~3ni~rnu~ron~:fi~l~~~ri auni3~msi a lus:ni7~ni3Gclda ~<aniu~f in i~ ins i  o 
I n ~ ~ I ~ ~ u m s l l i ~ i m n ~ ~ ~ n ~ ~ ~ n ~ : ~ ~ ~ ' ~ u ~ ~ ~ n  r ? o ~ ~ ~ u ~ n ~ m a ~ a ~ n ' n ~ U " u ~  ml-uim~d 

~ o r ~ i l w i ~ ~ o ~ i i a h o ~ ~ ~ u ~ l n r i a f i u s t n ' n r ~ ~ f i ~  ~finn?lu~dniin plinal ~ R : R < ~ J  

nlw Avni B~oci i~aZun~.rkadu~"ra~+u3n7~4~ Ideniailril~~rr:nls47~1~ M%I n i r  
~rilisnis~~nu?a~~un~~s"~~~~:n~mLon~u ~u~ag~uiiacnuinn ~ ~ ~ ~ w a d i ~ d ~ o e 6 m ~ r i w  

d?rumwIunvI~ujms ~3n~rwnlwuoJws ~ ~ ~ ' Z U ~ ~ R L O ~ ' I I M ~ U  ~dqoa~uInIr jalu~~n 

~kl^RUFil  ~l%l~ujnldm"n'm~fi ~ J U C ~ I L ~ ~  u J I U ~ ~ F I ~ ~ ~ V ~ ~ ~ " U ~ O & J ~ J  m u75n ~ U M  KGI a$uq5 i i~  

h~s'ulunmsianir ~ ~ ? a ~ i ~ d ~ d m ~ ~ s n i l i ~ ~ ~ * u a ~ ~ a : ~ ~ u ~ u u ' r n ~ ~ ~ n " ~ ~ ~ ~ ~ n ' u  
d' J A  d ' i d  ~l ia~~~ui~a~n'u~uwunau n " s a n l i ~ t l ~ ~ ~ d o ~ l ~ w ~ n ~ ~ u ~ n " t a u a u n n n ~ ~ a a o u  na:io~iaou 
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i d 8  a U 

htlmnmne k J u  n ~ ~ l l i u i n ~ s n n u w ~ ~ ~ ~ u d a a ~ i i ~ ~ ~ ~ t i , ~ u ~ ~ u n " ~ i ~ p b ~ ~ ~ n ~ ~  

~ 2 i m ~ i i o t i ~ : n ~ m a n ~ ~ i l : K ~ ~ w t l ~ o ~ u d i u d ~ ~ ~ r w n ~ w l u n ~ r l ~ n ~ ~ m ~ a ~ ~ ~ ~ ~  
* - 

nr ~ i ~ ~ . r r n ~ ~ ~ ~ m u a ~ n 7 ~ u " ~ H ~ ~ J i u ~ ~ f i ~ 1 n " 3 ~  Wa ~ i ~ d g ~ ~ ~ i ~ " i ~ ~ 7 3 ~ ~ 5 1 " s ~ ~ ~ ~  
d A" rinlri~fimn?~ui~w ah . a ~ u ~ n r r w d h < ~  5 115:ni~ Zo 

u A ,  
1. ~ i ~ ~ ~ ~ ~ i u i n l 3 a d l J ~ ~ l  LfitJu (equitable service) IG~ lliin~~nYl71 FIULS1?n 

ntttfinu~~ri~~itluih ~m~~vi l~ f ioun 'w$~ nuqoi ;~ dsra~awynnwn~~ii^Rn^mri~rfl~~un"u 
a: w n a n 1 ~ n p ~ n ~ u o f i t n ~ ~ n 1 1 ~ i a ~  rn~lriuimrua~i~~r<a~1aii~fi~~~tln1'110~iQ Ra ~ ? a  
n n ~ u i n ~ u  ~ R O ~ F ) U H ~ I M : ~ ~ ~ R ~ ~ U  

2. n ~ s ~ l ? l u 7 n ~ ~ a t i ~ ~ s ~ n ~ ? 3 . i i u i a ~ 3 ~ 1  (timely service) il:bj$wamu 

n~tmm.rwln 7 h q w w  s~iwdijd~:i~n)mw a ~ n l i s l ~ ~ i o i ~ s i r i i a ~ ~ e i a ~ ~ ~ n ~ ~ O i  i.du 
c s, T ~ ~ u L ~ G J ~ ~ ~ ; J M & F I I ~ ~ ~ ~ M C M U ~ L L $ ~  ni~uinlruunn oiiIli~n6aiu~~~acIriti,iwaIi] 

3. n751r ; iu^rn7rar i7~r i~1~~0 (ample service) 40 uani1in~M'uPTni~ 

~ ~ ~ J L ~ ? L ~ ~ u u ~ u L R ~ I M ' ~ ~ ~ ~ u ~ ~ ~ L ? ~ L L ~ ~ ~ ~  J ~ I G J G J ~ ~ U ~ M ~ U ~ L M U I ~ T P . U  4 7 ~ 3 ~  
d d  d ~1~~~6a~n~~9u~n~unnuw~~wo2ur~~i~r~ui::nu~nnm'au 

4. n 7 r l ~ u f  n i ~ o d i ~ d o ~ h  (continuous service) ni~t$u5ni1nilunr~m 

n'n~winu~rs:~niouniuini-rdan~~u~ulavar niai~ruau~nu a dn~13nnu.run~~ih 

dsri-~ I$M fl15fi1 J~MPI o J ~ ~ T ~ F ) ~ ) ~ ~ E I J L I ~ ~ ~ ~ ~ R ~ ~  24 &I~JJJ 

5. n ~ s u < n - ~ a i i  (progressive senice) ~ i l u n i s d ~ n ? w ~ u ? ~  
A d "  

WUMC?~J&~J huwa ~ i ~ ~ i r n : : ~ n s n ~ w  innIuIa unnuct~u 
d n  kyn3 (2548, lrci 48) I6ninrjm-h ~?iuh6qua~n13u^4nv hmdp 

b d f i n ~ 7 ~ i ~ u i i o i l i n f T ' u ~ ' r n 7 ~  ~ ~ ~ : ~ ~ u ~ n i ~ ~ a ~ ~ i l ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ I i l ~ u n i ~ ~ ~ ' ~ " s n i ~ t ~ u  

8ini?l ~ ~ ~ n o ~ R ' n ~ u o ~ u ~ i i n n i ~ t l n " n ~ m ~ ~ ~ ~ u i s n ~ ~ n ~ ~ o ~ n ~ ~ ~ ~ u ~ n ~ s ~ ~  &tfu 

$Ku?nl~8awrin~~w$.n'u'Tni1~n niu ~Jiiarlviu'aunlim ?a ~ 2 3  ni.idsrsl&nTub 
C 

man'uu~~y~nsn~niulu~~~:nitluan s?ufl~$ui~nds?nds:Lnn ~Ow6u ~EIJL$I~F)LLRE 

n . r r n r i n 6 a n ~ ~ u h ~ ~ ~ a ~ n i ~ I ~ u ~ n i ~ ~ d a ~ ~ i ~ n i w  6-1 wnid~;~ iar~7~ud1:~u ls~u 

~?uiicuinl.rynnw ua:ni ogn $ f l ~ ~ n ~ r ~ ~ u n s ~ ~ n 6 ~ d ~ m d a r ~ a ~ ~ ~ u i ~ n ~ n n i w ~ t ~ :  
- A d  

~fiunnnnhs ~awi:msiDa h Q n t u n ~ s s ' n n ~ ~ Z ~ u " s n  ~4 onis~wui JJ&XI tiim~;~d 
LLLI Y 

n!dlNi ~~~~riin;?lsa~nisuinir~uiit8ufianssud~bad~r~ua6da~~nu 
t 

Oopuirriluoril~uin n ~ l u f i u n ~ s i ~ ~ i u ~ ? n u n ~ ~ u ? h n  ~~am1~ds:nau~r~i lua~ 
e v 2. f d s c n a u m m ~ ~ a w  ~ ~ i l n n ~ n ~ u u o ~ ~ i l w ~ a ~ ~ ~ w ~ ~ ~ d i ~ a e r ~ a i ~ a : m a n  ~~s:u?nm 

did 9 u i n u ~ o ~ u n ~ . r ~ n n i ~ i ~ ~ ~ a d ~ = : d 1 7 ' ~ ~ ~ ~ i ] u ~ d a d ~ ~ d n ~ s u  nisui~$uniar~rw;fis 

~ ~ ~ ' ~ ~ ' ~ ~ ~ ~ ~ J ~ U ~ L ~ ~ R J R ~ ~ ~ ~ ~ L L ~ ' I R ~ ~ U R F I ~ ~ ~ I ~ ~ I L R ~  v i l ~ r i ~ d s ~ n u ~ n i ~ $ i a ~ M ' u u i ~ M "  
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~ ~ q r ~ r i i K y n ' Y n ~ ~ ~ " s n ~ 5 0 r i ~ ~ ~ " 3 ~ ~ ~  i i ~ s z ~ ~ u ~ r n d n i t w ~ - 1 ~ ~ $ 1 " 0  di~ijllsriin7iniw ILR: 

d.i:m wa rh i?alud gn 

3. I L H ~ ~ M ~ ~ T I G U ' . ~ ~ ~  
Eiuvjawn R I U A G ~  (2540, ~ $ 7  44-31 ~ ~ u ~ n ~ ~ ~ ~ ~ l n i ~ 1 M " u ~ ~ ~ ~ ~ n c i i  

d 
(customer service) F;a nm~iim~iuriuviwa'n"u~nR'7 LLe:nain LW o l i i r ~ i l o i i a c ~ f i a  

n?-iuhw'whrorow d y n d ~ u d i ~ ~ ~ f i l l ~ r ~ ~ ~ 6 . i ~ u n " u  nrr: i ~a~ i lwn isd~o~f iun i~  

r i~~~uua~d7ud .rr~un7~ni~wa1m~u V B J ~ O ~ ~ T ~  LI I ~ i j ~ g C u m f i ~  d l  4 7 fi~ijJ~Yuu~lG 
d a  nmuh~flunw~ts'u"sn7~ gnfiumtJ$u ~ ~ ~ ~ n n f i o o u n r n ~ ~ n ~ u d s = : n 7 ~  I¶U 

nqiun'o~n~rd ~ddouuda3\11~10~ g n h  u~:~o~un~sdwrn~~rsj  JGW qnmwni-rlisn-n 

u?nmi wu (quality) L L ~ J  J D ~ \ & ~ ~ u M  ~ ~ f i d ~ z ~ n n n i u n ~ i  o ~ l i n i i  L I ~ u ~ I T ~ ~ : L O U H B R ~ ' F C L . ~ ~ '  
2 * Y ue:u5msuo cpnni a~:n~siu~~mr.loinu~Kw nn~nmau ~ianseu~ulwn~rI5ujn73~ilu 

~;n ~ n d ~ i i i r n ~ r u ~ ~ d f : 1 n n ' u o ~ ~ ~ ~ b n i w ~ 3 t r ~ ~ n n 7 ~  arii~\r6nia?rnmwo:$ia~~n 
X 

riinunuua~nn?~uFin~duuo~gnni o ~ n n ~ ~ 8 n r ~ i T u w u i i  u?n.tnlwdpnniiui- lJ 

(perceived service quality = PSQ) in~iuEurr"M8"l~~d~'u~niiu w an13d1~ i iu~~~~1a~ f i0n i~  

m ~ i u ~ ~ a ~ ~ u ~ ~ n n ~ ~ o ~ ~ u n ~ ~ ~  ua~nlsu5n~rua:n3lui~w oldu iiluwnh5wn~ 

ni~drr~i juv o~@'u~slnnddd u n i ~ u ' m ~ ~  l a  lrfuoi ~ u ~ . ~ ~ I L ~ ~ ~ ~ J Y o s ~ I T u ' ~ ~ ~ T ~  

n l n n i ~  sa:nlsu5n~f!l6~'u n 1 n n i s u i n ~ ~ ~ ~ 6 ~ u ~ ~ u ~ ~ r i u ~ 4 a ~ ~ n i i ~ ~ ~ ~ ~ n i ~ n i ~  

~~~'T'Innn"u:~iinnmuA~w ~'12  uscll~:iauii m ~ u ~ s n i s ~ u i ~ m n ~ ~ ~  k&nmu onni l  J 

u o ~ n ~ s ~ ~ ~ i s ~ n i ~ ~ i ~ ~ ~ ~ ~ n i ~ u ~ n i ' ~ ~ I ~ ~ ' u  idolitaamilu 5 d ~ e m r  diilurm~?wna 
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4. n??uunnii ~s:~v l j~n~~Zt ; iu~nis i l "S~ K I J ~ ~ T ~ ~ u  W ~ I I J T : T ~ ~ U G U ~ ~  
a 

n ~ o m ~ w n ~ s ~ o r n r c i w  7 d e ~ ~ n n ~ u ~ n u m z ~ ~ ~ u i l ^ s ~ ' b ~ f l ~ ~ j r n u i r n ~ ~ n ? r u ~ n i ~  

d ~ u ~ ~ ~ u ~ d o l o r u ~ d ~ m ~ ~ ~ ~ 7 ~ 0 0 n ~ t l ~ w ' ~ ~ ~ : ~ ~ ~ ~ ~ m ~ ~ n n ~ a d ~ ~ ~ ~ ~ u w ' u f  b w  a i 6 n ~ i  JI J 
~ ~ ~ f i ~ ~ u ~ l n n ~ d u ~ n ' u n i ~ u ' r n ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ a ~ n ' n ~  

5. nmuusln ~ I J I : M ~ ~ ~ I S U ' S ~ I S ~ ~ ~ ~ M ~ " ~  ~ ~ n ~ ~ l i s n i s ~ i u n ~ ~ s " u f 9 1  os 

fujlnw ?mnia&mu~uuui~n"rnd~r~~u (focus gmup interview) lun;u~"b.a'~~?n?r 
W U < ~  R w i ~ ~ ~ a n i ~ u ~ n m d ~ ~ ' s ~ n ~ ~ ~ ~ ~ ~ r  $8 n ~ ~ d a ~ h r n ~ u i ~ n i ~ 6 f l ~ ~ i ~ ~ ~ ~  
$jlnn'I6 ~~:&~~$a~~d~ilud~z'L~~la'siof11"4'hn~ h n l 1 u r i i i ~ l r ~ d n ~ o ~ : : ~ 5 ~ Y ' t b 1 ~ ~  
numm ~ i n o ~ r i n ~ r i m u i ~ n l M ' n ~ 1 u " s n 1 ~ 0 r i i ~ ~ o n n ~ a a , ~ ~ n a ~ u n i ~ ~ 7 ' ~ ~ a ~ ~ ~ 5 ~ n n o r  
d ~ w  ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ a r i ~ ~ s c ~ . j i ~ ~ ~ ~ u ~ ~ m ~ ~ ~ I ~ n ~ ~ u ~ n ~ ~ ~ ~ : % " ~ ~ ~  as~u's~nn 

Ranru ~&inri, ustnwdw (2541, lrril 35) l6niniimil n ~ r n f i ~ v i n l r l d  
~finqrwnw L C ~ J I K ~ ~ ~ ~ ~ J W O I Q ~ Q ~ M ~ U = Q J G  

I. n~njliicgn6~ (access) u i n i r ~ Z ~ " n ' u ~ n n i n j ~ i ~ t b a t l n ~ ~ ~ ~ r m ~ n 9 ~  

niur2al u n : n n ~ u d d I ~ ~ ~ ~ ~ n n i  niunal an IrjIGqnnRj~~unuw riq~adneJlwuxaz, 

d o i r a ~ ~ f l ~ n ~ ~ ~ r n u 7 ~ n n i s ~ u " 7 d ~ ; n & 7  

2. msind (mtnmunication) irnm18ul uari74;nGm la uI%nw7i/ 

g n r i n G h  h u 
3. miummrtt (competence) q n r v l n r ~ ~ r i ~ m r n ' a ~ ~ ~ 3 i u . & ~ ~ v  us:i 

n~ iu~nnurnuisnlu~iu  

4. naiuiril~il (courtesy) y n n i n ~ t i a ~ I j ~ y w ~ ~ ~ w i t n ~ u u  n n u ~ ~ u h ~ o ~  

L L A ~ ? P I ~ W ~ ~ C U  

5. n?in ~ i r $ a f i a  (credibility) ~~AIIR:~~F~~~T&JRI~J~'~OH~"IJ~?~~ 
d d d  ~ ~ o h i i ~ : f i ? i u ~ ~ ? ~ ~ ~ i l ~ u n ~ ~ ~ ~ ? n ~ ~  Iman~r ~ n u o u i n ~ m n n c p  ~ ~ r i ~ n  h 

6. ~ l l ~ r ? l l ~ l ~  (reliability) uirnrdl~guanni v ~ ~ J ~ ~ ~ ? ? u R A - I L H u ~  
L L R L I I I ~ ~ ~  

7. nqtnnunwor(?nh (responsiveness) w$n~mSa~l$u5nm iirr-un'fiq~i 
~ ~ r i  g n ~ a l i ~ t ~ ~ m i ~ n i ~ d ~ n ~ ~ ~ a ~ n ~ ~  

d 
8. nnullsanni, (security) u i n i ~ ~ ~ ~ ' s i o ~ l l ~ i ~ w n ~ t b m ~ ~ t l  n2iuLrnur 

uaz~rywid?~ q 

9. n i ~ d ~ ~ u i m ~ ~ ~ ~ f l u $ a r s u  (tangible) ~?ni~d~nfiil:\6?u~):ii1r?'1~7 

m u ~ ~ o ~ ~ m n ~ ~ u i i ~ ~ l t b n ~ w u ' s n ~ ~ Q i ~ n i i ~ l $ i  

70. m ~ ~ $ 7 l 9 i ~ a z ~ ~ n $ n f i  (understandinglknowi customer) w<~.~Iu&J 

w u i  u ~ u c ~ i I ~ i i ~ n ~ ~ u b ~ n i ~ v a ~ ~ n 6 ~  u ~ r l H i i ~ ~ ~ a u 1 ~ ~ n u  ~ u a ~ n ~ 7 ~ 1 C ~ ~ n 7 ~ 4 ~ n i - n  
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o i ~ n n o  n ~ n . d ~ ~ ~ s i s ~ ? ' s u d a u ~ r s u o n Y r  7) ~ ~ ~ ~ ~ U ~ ~ ~ S ~ ~ I U ~ R ~ ~ ~ ' L I ~ W ~ ~ J L ~ I I U  
Vd *. d s e n n u k s n i r h ~ ? ~ n ? ~ u d ~ o m f i ~ ~ ~ u ~ ~ ~ ~ o u  8 )  %~lnu~a~d;uw oluia 7nd;u 

Y woiuia~ua~nic b u ~ a ~ d n ~ d c i i w n ~ ~ o u ~ u  n ~ i u ~ n i s ~ ~ ; u w u ~ u i r r ~ E ~ ~ 6 ~  U B L  9) 

n 7 ~ h n i r f i t l u n ~ s a n u  A04 n ~ ~ ~ ~ n ~ ~ n v t l I ~ s ~ ~ " ~ u u i ~ ~ i s i i l : ~ ~ ~ n ~ i ~ l m ~ t : ~ ~ ' n  n3iu - - ~uilourin? rinirou orr-yne~ns h a m u i r o  y ~ r u i n i ~ i " s a ~ n i ~ i 3 ~ ~ n ' ~ 9 ~ ~ ~ ~ 1 ~ ~ m n ~  ain 
u U U  nlsamal annnlr ~~s:rnsfl~rim 7 ~ ~ ~ ' l l i l u i i ~ n r s u m ~ f i u t b n i ~ a a t b ~ a ~ ~ ~ n C n  PTUUZMLL~ 

a-irr ICinu~rnu iiAndiflG ~ i a R o n r ~ u  r i ~ ~ a ~ u n ~ ~ u d n a n 5 u l w I ~ ~ i i o u  n m ~ i w  

a i ~ ~ ~ C n r  R ~ I U I J R O R ~ U  LILLA:~IS(~J L R ? u ~ ~ ~ ~ J I G L ~ ~ ~ ~ s : L ~ ~ L I U ~ C ~   id^ 1 ) ~IRSJA~IJ 
r ~ ~ u m s i n u ~ n a ~ u d a 0 ~ n ' ~ 1 l ~ ~ n ~ ~ ~ n w ~ ~ . a ' ~ ~ 0  2)  d1:11un~u?uniulu~~~11n"u 

n ~ r i n a i n ~ ~ u ~ ~ a n n " o I u ~ n ~ t b d n ~ ~  3) i jxuu~n"Jiw t i a n m i  i ~ u . i ~ u I u  n q o a  

i n ~ i n ~ i u ~ ~ a n ~ u I u ~ n i u ~ n w ~  LLA: 4) ~ ~ T : u u T ~ I J ~ B K ~ s ~ ~ ~ ~ ~ : ~ ~ B ~ ~ w  

~ L I I G ~ ~  ~ i u i n ~ i n ~ i u d ~  un5u ~ilua~n;lr:naui de:iq oln'n-~~i?uu 
m~nouiid~tiAn8ni w idu i ) i ~ n l % ~ i n i ~ l v i l ~ n d ~ ~ ' C t l ~ u ' ~ ~  lJ RR 2) i j n ~ ~ ~ J ? ~ d ~ ~ d a ~  LL'II~I 

i ~ d ~ n ~ i l ~ l ~ a ~ l n ' n J n t b n i a T  3) nr~nfiuud?oh~~~e5"nu~dS'u~~d~u's1~m~w %l U ~ X L ~ ~ G I  
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nmuwiouu~:nmu~tluie~~l 1 . d ~  nmTnuini~~umw ~UI~~LI~UFTJGLIPI nlsCmu'snm 
oirr~rnnwiu oszrn~Qu?nlsb~~yn 

I. n~sGmuini.rynw n u 1  ~ i l u ~ q n z s n d ~ ~ ~ i ~ ~ ~ i u ~ $ n 3 7 u ~ ~ r n t l  

~u;~&nirniu nwb n l ~ k n u  ~ ~ r i ~ n ~ i n ~ h ~ r a i r o w  hniuauiindlu 3 ~ l u f f o  
X 

i .I nis~mind~~~~~i iauluan~u~n W-I I~ngu~n'nanr:ue:~aadiu~~ 
M.4' A d ~ n l r d ~ ~ r i J u $ i u p n l w a u ~ $ u v o ~ ~ n t u u l ~ n u u  a~r:Gads:nnuniu 3 tinwruc ID  

nmuH:nqn fl37~iirru?anrrw:n?iudnowfin r w n r ~ ~ n ~ ~ ~ ~ ~ u r n ~ ~ ~ n ~ m u ~ r n ? n 7 ~ n d ~  
ik~u~ncioa~;n~$nwmt inmnrilatJ deoslfius?o~lu ~ ~ ~ r i u d s ~ t t i b  O: ~ ~ J u & L H ~ u ~ ~  
~ ~ u u ? n ~ r ~ n ~ w a u ~ ~ 1 1 1 t b 1 ~ ~ ~ s 0 u 1 6 ~ 1 ~ ~ ~ 7 ' ~ ~ d ~ : a ~ ~ ~ 1 n d  JU'U 

r .2 nlslla~nirqu?~~? ~~u~s~iruua~u~sniiinunau~n~ailo~nir 

l a o a f i u m ~ n i s r i i  J 7 1 ~ 1 s ~  isuu 
I .3 n l~ i l u~n i cu~cnw?u l~n  4 ~ ~ i r u n ~ q d u  a d y  n a ~ n ~ l u ~ r ~ d s w  

i~:&aailharn'u 

2. rns jmuin~ss~ni~ns~Jiw 8 ~ ~ i r w r i ~ w r i ~ ~ u u . s n ~ ~ w i u w i i i r n ~ u  
~r~:nRfiqy+iva~u"nI"s~1~ ni~nisou~6?uaiuulr r~s~~~mi~~!u~wo n'o:ii~un~nfkirn~u 

L L ~ J L L T J R U ~ ~  ~ J H W ~ ~ ~ ~ I R I : L ~ ? ~ ~ ~ ~ J I B J L G A ~ ~  

n l I J H l ~ ~ ~ T i ~ 1  (2539, llcl 83-84) f l l ~ ~ F i ~ I l ~ & l ' F l l f  l~fl7~$GllJ%33 
$a I d 

rp~mwaui~~uaa1s~~"rt lu k d  I CnlGiijquwoiuiil i ~ n ~ i i r i u ~ w o ~ l ~ ~ ~ n u ~ u ~ n l i u ' ~ ~ ~  
nim:r$at~?ou ~ 3 o  I M I D J ~ ~ L I u  2) <~~RRI~SWLI-~UIH OL~IJII~~OU I nu LLR: 3) ~HIYEJJ 
~ X J ~ M ~ U ~ P O I T :  ~ R A I ~ L  LLR:~~JL~~JMC-I~~IJ~~ 

a u n  ~GnfioZuf (2540, nri~ 212-216) ~ni i i t lunuoudiuuo~~mui~u 

I ~ ~ f i u u  iiuouiwni~Cmu'in~ 4 d.i:\nn %uri 1 ) lisn~s~~uxYum3ila ~nic ~ilunirila J nic 
l r i l ~ ~ f i n i l ~ n ~ ~ ~ o ~ ~ u ~ v n i w o u ~ ~ o n i o n ~ ~  2)  u i n ~ n 6 ~ 7 n i l n l ~ i n ~ w ~ 1 ~ ~ 1 ~  
3) u ~ n i s ~ ~ o ~ < u n ~ ~ l ~ ~ u ? n ~ ~ n ~ r ~ u ~ ~  A d  LLR: 4) u ? n w i h 7  L;LI~<UOUGU jll4u 

A *Y P u i n i s ~ a ~ r i ? u d ~ : o i n ~ n ~ ~ n w w  u ~ r u ~ n a o u ~ ~ ~ n i n 1 ~ ~ ~ 3 ~ u ~ : o ~ w  
u d 

$5 tnn7an (2538, M ~ I  109) nilaft4 uauJioua~nis~nuini~lr~niw 
d U  d ' P  

ou~iYuuorlinisou unau na n i - r ~ i u ~ ~ ~ d ~ ~ ~ ~ n ~ a u i ~ ~  7 n l u I u I ~ ~ i ~ o u I ~ a ~ I u ~ n ~ w d 6  

u ~ e ~ n p R ' n u r u r  i ~ o d ~ u l ~ ~ n ~ " s o u ~ $ i ' i i n n i ~ n 7 e ~  a i ~ u d  l rar i i~nud~ d~oilotnir 
a u  dua 

1 3 ~  ~ ~ L I R R ~ U ~ L M ~  ~ ~ ~ t i ~ l m i ~ $ ~ ~ ~ u ~ ~ M " n r " s ~ ~ ~ ~ ~ n i w ~ u i ; u ' ~ ~ ~  ~ ~ ~ t i j ~ u ~ t 1 n m a n 6 ~ t 1  
Y *.u r0u u a ~ ~ i i ~ h G a ~ A t l u  nmtuiuau Iii:~?tru ;ui& I J ? L ~ ~ T S J P T D U  &G!u ~11% H ~ J ~ I  

~ ~ ' a ~ h u n ' a ~ e ~ ~ u n n i w ~ 8 ~ r a : ~ n ~ r j n ~ n r :  

~ l n C i n i i ? u i a ~ d i i ~ u s u d i o n i s ~ i n ~ r ~ u n ~ w  8 ~ 1 i t l  d~:.nuun'?u 

1 ) n~s~minuinimrmaun~w 1 2) n~~Gari'~roulCu j u j n i ~ a n i u 4 ~ i i ~ r i l u i ~ n ~ 5 1 1 ~ ~ ~ ~ 1 ~ ~ ~ ~  
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* 4, # a  
uwnu? yams (2541, ~ $ 7  107) ~ ~ ~ i h ~ ~ u o u d i u n ~ ~ d ~ : ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~  ns 

d J  S~nin~n~ao~Y'Uo"Uiiuu L L U U L L N U L L R Z ~ + ~ ~ ~  r i i p 1 d ~ ~ u o  J % u ~ ~ ~ o : a i l ~ v ~ r o ~ ~ I ~ r ~ i ? w  
C U  d U n?~uriuGunounnunAud~:'~~i'~~u ~ ~ o ' l ~ ~ n ~ ~ u u r r ~ n ~ ~ l d ~ = : ~ ~ ~ u ~ ~ ~ u ~ u ' a ~  On?wi  

nmu~G2Is ~ r ~ r ~ ~ f i ' n ? ~ u ~ ~ u ~ ~ u  ~ ~ ~ S O ~ ~ ~ Y U U R = : K U  E ~ B : L ~ ~ u ~ s : I L ~ ~ ~ G A o ~ Y " w ~ u  

~ I ~ ~ I U ~ ~ ~ & B ~ H ~ ~ ~ ~ ~ U ~ J M U I  LI I n  flfid3:~1uA~~u~~~2~14n"~~7~h6~w'3tl ' 

n!dl'i~ uoulii uu il J ~ ~ I I J ~ : T ~ ; U W " M +  rsillri 1 ) n i s 8 n n l ~  2) n?rIplanr? 
3) nwdRonlsn~sne~n 4) nls$mfionrrilknu ;uawGury"uif i;riuwirn' 5 )  n i s i s n i ~  

C" 0 v n i u l u o ~ i n ~  6) n ~ s ~ ~ i u ~ i ~ t n ~ ~ u ~ u ~ u ~ ~ u ~ n u n ~ u ~ t b  LLRr 7) m ~ t m i i i l n ~ ~ u ~ ~ n u ~ u  
n:uds-msuA~io?ds~ LLar 8) n7r R C U R ~ U ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ J T ~ X L L F I : ~ " ~  IAOIITJCIRIUFI~U 
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d 

LL'J~I%u nMu: (2548, ~ $ 7  25) ~K'FI~~UMUI ~ b l T i ~ l f l l 3  M U ~ U ~ J  

~ ~ E Y ~ u ~ ? ~ L ~ ~ ~ ~ u L L ~ R ~ " u o J ~ T ~ I M ~ ~ ~ u ~  ~ f l 7 ~  l d 8 ~ 1 d 5 ~ ~ ~ ' 1 1 6 ~ 7 n ~ ~ 0 7 ~ 7 5 ~ d ~ . a "  Imtl 
ta* 

~4uoinniriou n l ~ F p % u  n~sI~~~:Iclalini.n~u~r~~oa:n~s~unans~ni~~n~u nau 

~ d n l l l ' i i ~ n ~ u a $ ~ m w ~ ~ ~ u i ~ n i ~ t ? u ' ~ ~ d i ~  In' ii'Lviiin~s~~QiW1lm danuaudmd 
A ~ n n m  ~~~eiqfi@6uainl& w w z  n~uu I ~ ~ u I ~ T ~ ~ J L ~ ~ ~ J ~ ~ ~ ~ u ~ ~ M ~ ~ ~ ~ I M ~ s ~ ' u ~ ~ ~ w  

11~P3tluth~~~3E~rinu7fiu Y~Gma9ii~wn (2549, MCI 13) IMYR~I~MuIu 
d 

~iwInawirn~ n u ~ u i i ~  m~gasilr ~nasu mnxYudu~nmoa:u~n qnmlvr fiuinr rlnl  

u n ~ o i n i ~ d ~ ~ n d ~ u ~ w ~ ~ ~ ~ " s u u  ~ndni rouru[4?rr~~u u i ~ i s l ~ ~ n ~ ? n ~ $ ~ l p ~ ~ [ l 7 6 ~  
2: ~~IRUIROIM~ $I539 RBU?MII~W D ~ H ~ . J L ~ W F I M ~ ' ~ ?  

&u"u ~ ~ d l $ i j 3  n-nu~umlnaulnm 8 anlsgonininaau ~ io36unmu 

Rram ~ r u n - ~ w  I E U ~ N  ~ a ~ i l i ~ ~ ~ d d j l w l j i u 1 u l ~ J ~ ~ u n  L d a d i d ~ : ~ ~ w ~ ~ i n r n 1 a 7 ~ 1 s ~ d  

Is~fiou 5 )  r i i~%~ inmuuar nLLa n i~~~d~n iouo~~~ i l~ rn0un~ '~T ' iu$1 '1  iri;nrplgnnwru:ad 
LRlJa 6) ~ T E ~ U L L ~ L ~ ~ U ~ B ~ U J ~ U B U I ~ L I ~ ~ J ~ ~ [ I U ~ ~ ~ ~ ? " ~ ~ S L ~ J U ~ I ~ ? ~ U ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ R S ~ ~  

rf~niwds:$iTJ 7) d ~ r ~ ~ u u a m ~ d 1 : n o u n i ~ ~ t b ~ i d ~ ~ ~ i ~  ~ ~ ~ J M R ~ B J ? N ~ I W L ~ ~ ~ ~ U J ~ U  

I ~ ? s ~ ~ ? s u n s ~ u  8) ~n~Bodamm LR+BJAIILLB:{~~~IC<UR~ c n ~ f  flu $ ~ h j = u  
* CP 1 l s : ~ u ~ n u u ~ u a : ~ n ~ 7 n ~ ~ i ~ i d ~ u a ~ ~ " 1 1 n ~ ~  n ~ u ~ i w s ~ a n ~ s n ~ u i ~ ~ ~ ~ ~ ~ l ~ ~ ~ i ~ ~ u  

A' 
9) <n~LL~qdn~ninls~Lf iu~ ri~n3lu~:ain~rne~nt~u~gji1~np1ia LI lo) ~nilssoinlnlu~.n 

a m i r l G d ~ a n I J i ~  a ~ n ~ c r ~ y w ~ i u u r i i o ~ n ~ m ' n : n ~ n  dnmu~iiu ~ n i ~ l u r n o m u  

มห
าว
ิทย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
เท
พส
ตร
ี



มห
าว
ิทย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
เท
พส
ตร
ี



clr dd d i ~ ~ ~ ~ ~ u n a ~ n ~ n n n n u a ~ ~ ~ ~ 1 ~ ~ I ~ ~ ' ~ n i ~ w a ~ 1 ~ u a  ~~uau35~a"n~da :a~ f lu i~ ido  ~n-nfiil: 

rlllliiin?iuFn A aouua:auiul~ nin~annrja~6un?iunimwa"~ ~ 3 ' ~ o u ~ n n i ~ C i n m n i a  

15 n"xiin~iu$nFi~wo'h ~ ~ n u a ~ l ~ ~ ~ i i u u ~ n l w 6 i ~ " s a ~ " s n i ~  & n i i ~ n i n n i ~ ~ s : F l ~ j  

i ~ n a l n  
M ei nfim Cr~0qy7 (2541. ~lii I 1) nfiixh R ~ ~ U ~ J W O ~ Q  MU& ~ ? ~ p n n  

- p i  * 
~ ' iunawh~ion iu  J J M ? " J L L F I ~ ~ ~ ~ U ~ O J ~ ~ T  nmui  rw ulu (satisfaction) ~ilunlplwnnnulu 

j7 k35" L ~ M  $9751 P S B J ? U ~ ? B J < I  w 019 ~ a u % i l  t r ~ r 6 i - i ~  ''w a" ~ a ~ i ~ n a i ~ i ~ r ~ i ~ ~ o ~ n ~ s  

~;un?-Iu&aanls i n rau  ~ d a ~ i d i  au~d1n~nao6u * ' W ~ w u Z u ~  u - ~ u i u f l ~  avulv ;nIu 
m7ui~a4n75  

n u  

qua 'Jnn'dp (2541, ~ r j i  17) ap~Io=jl n ? i u ~ u l o u a ~ n ~ i u G ~ w a l ~ u o ~  
d u  1 dsza7.nun~man~.i1$u"sn7s$u u ' n ~ - 6 i n i s L L d a r u i i u ~ ~ ~ t s " n 7 1 ~ ~ ~ 7 ~ ~ 3 ' ~ ~ i t l n ~ ~ n ' u  

o d i ~ r s i i s l ~  g a i ~ u ~ h ~ ~ u n ~ n ~ i u ~ u i ~ ~ ~ n ~ ~ ~ ~ i ) : ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ n ' ~  i) ~e6unnn~nuaa 
d P  I dsraiaulu;~ue~?uuinm 2) s ~ ~ ~ n ~ i o ~ n u o ~ ~ ~ : a i ~ ~ f ; ~ ~ ~ 0 n ~ 5 9 f ? " u ' 5 n ~ ~ r i i u ~ i o  u 

uat 3) s:6un?iu$inu o ~ d ~ : a i ~ u ~ i i a i h i i  J niodsraun~~dfhih 

%ws qdxwin (2541, m i i l  13)  16-iiniii7il R ~ ~ J J W J W O ~ ~ )  IIUIU!J n?iu$n 
Y d  

~ ~ ~ ~ J ~ ~ ~ ~ ~ J ~ ~ ~ B ~ L ~ ~ Y ~ ~ I U L U O R ~ I U ~ O J ~ I ~ ~ ~ J ~ R ~ R ~ U ~ T ~ ~ U ~ I ~ ~ B U ~ U B I  IWLI 
n i ~ n a u a u e ~ ~ u i t m n ~ u ~ ~ ~ n " ~  n ? a u u i n n i ~ ~ i i ~ ~ u ~ o  i n ~ d r r a ~ 6 ~ I i Y i i i ~ u ~ l i  

f i ~ 7 ~ 3  a ~ A a ~ ) ~ l ' h i i <  (2545, ~lh 3) ~ ~ ~ ~ I ? ~ J F I ? ~ u ~ J w B ~ ~ ~ ~ M ~ ~ ~ s ~ I J ~ w  

r i i l  ~ ~ w n ? ~ u ~ n ~ ~ u u s ~ ~ n n ~ ~ ~ d u n ~ s r i i ~ ~ u ~ u m ~ u ~ n i ~ u n - r i u ~ v v a ~ ~ n n ~ d ~ i i n u ~ n  
P CCl 

nil1~unmwaar~6?un~~w DUILYIU w sw a d  tilunmuflaw a t 0 ~ ~ ~ 2 r ? ' ~ n n a i i i r n n ~ i ~ l ~ n  
L $ n- i - lo ia iu  !n?lu+uun~:r i~~~u iiui;iiig~la i J i n i i i i  'iju nd sl.J~:2n%niw LLQ:: 

L W I L ~ R &  (Powell, 1983, pp.17-18) ~ ~ M * ~ ~ ? u M ~ ~ u u ' ~ ~ R I ~ I ~ J w  aliljliilu 
r-a A r  n ~ ~ u m u ~ s n u o ~ y n n n ~ ~ n ~ ~ d i ~ ~ Q u ~ ~ m ~ r i ~ ~ i j n ~ ~ u m  nun~w7udr?~u~nn?~u;nnnidu 

qn&6&ri~6~u?tln3i~i7 ~ n n ~ a : 6 o ~ ~ f i n ~ s n 0 u ~ ~ a ~ 0 d ~ ~ ~ ' u ~ ~ 1 ~ ~ ~ y ! n  7 b ~ d  
t n'o~n-~r ~ ~ r i n ~ ~ u f f ~ w a ~ a u w o : ~ u ~ o ~ ~ n ~ ~ u ~ u d i ~ n . i n n m s d ~ u h u v ~ n u d a ~ ~ ~ ~ ~ n 8 o u  
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UO% (Morse, 1990, p.27) a%uitl'b?'i? n?7%Jff~wali, ~ u 7 o i i ~  Rn7wuatn73: 
r c  4 ~ n i / ~ s i ~ u ~ n n ? ~ u ~ w ~ u n  ~ ~ E w n : m r u a i ~ u n ~ u ~ ~ a t b u u n ~ ~ u ~ a s n ~ ~  riinmuGa~m3 

t d* 
~ ~ 1 6 ~ ' u n ~ s s l a u ~ u o ~ n ~ ~ ~ r j l ~ ? a ~ ~ ~ i ~ ~  ~ ? I U L ~ ~ C I R I ~ I U R J  F ~ ~ ~ u G J Y J ~ I F ) ~ ~ I ~ ~ ~ ~ I u L L B : :  
h l ~ n K ~ f i  ~ - I ~ ? w ~ D J ~ I ~ I ~ u  !d&fuYn73~ OURUOJ n3lbll~;tf~~b~:n'31~rdA4~~lflfi  

Y orriimuu 
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rn~~irrarfiY~t-iT1a6 (Krech & Crutchfield ~ 1 ~ 6 4 1 ~  055nfi8 ~ S & W O J ,  2535, 

nril 16) n i i ? i i  ~ i f a t ~ n n ? ~ u $ i u ~ n l ~ n  w~-lin"a:riitlun~fl7trlii~1 (goal) MR-I L I E I ~ - ~ P L ~ D  
" - 2  hciitnmnriaw a19 r i i f i n ~ ~ ~ ~ a i n ~ m s u a ~ ~ L i R r ~ ~ ~ e o = : u " t b o ~ ~ u ~ ~ a ~ ~ ~ ~ ~ ~  

4. E~u3mSauua:sn7wni~~4nu 
d d  u- nqwc h n i u n i r R i i ~ ~ a i ~ i ~ w a ' L ~ i ~ ~ i u ~ 1 q w ~  i i ~ n q w g n ~ ~ ~ u n ~ ~ u a u ? ~  

v 

L L ~ : ~ ~ B L B L I J ~ ~ ~ I ~ ~ I U ~ ~ G ~ L R U O  ~ q ~ ~ ~ 7 1 ~ 6 ~ ~ n l ~ m l ~ d 1 ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ 1 8 ~ a <  

(Maslow's Hierarchy of Needs) dntii?ii a y w $ n n w ~ n ~ i u 6 a ~ n i ~ ~ ~ ~ a u n " u  a6n3iu 
Y 

"U Y n'o~nishrildin'u$u ~ I ~ ~ ~ ~ H I J ~ ~ ; ~ ~ L ~ ~ L T ~ ~ " U R ~ ~ ~ ~ ' O ~ ~ I S Y D ~ U ~ I ~ ~ J  (Maslow. 

1970, p 125 $lJ$41u R?JIP C)J:QAI+~J, 2538, ~ $ 1  36) . Y 
Odd- 

I. 1 ~ ~ 1 ~ 6 ~ i i n ~ i u n ' n ~ n ~ ~ a $ a a ~ ~  i~arluunsta~n u r w r d n m u ~ o ~ n m d ~ I n  
J ' d  ~ ~ ~ l J f l l . i ~ a l J ~ . u ~ ~ l ~ f h  ~ ? I U ~ ' ~ J ~ I T ~ ~ ~ J ~ ~ ~ ~ : : L ~ R " I I U O ~ ~ J ~ ? ' U O U ~ U  
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3.1 n21 u & l 4 T l 1 4 ~ 3 ~ ~ 1 ~ n l  Ll (physiological needs) lquFl37u 6EWl73 
a d " 

~ u o a i u l d v n l l l l n ~ s a n u o ~ ~ ? m  t a w  R ~ ~ U & O J ~ I S ~ U L S O J ~ ~ D J D I M I Z  $1 OlnlR 

3.2 n ? ~ u 6 ~ ~ n ~ ~ n i u n ? l u d a a n n " 0 ~ " r a n 3 i u ~ ~ n ~  (security of safety 

3.3 fi37u$~~n1~n-ta&u&nu (social or belonging needs) ~&"spn{ 

u y ~ ~ ~ r ' u n ~ s n a u a w a a ~ u a o ~ h & n i ~ ~ i ~ ~ 3 f i ~ : ~ n 3 ~ u ~ a ~ n ~ s a ~ ~ u ~ n  ;a R ? I ~  

~ a ~ n ~ s n ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ i u ~ a ~ n ~ s ~ a : r ~ i i ~ u u ~ : l ~ s " u n ~ s n ~ g ~ ~ u 1 u ~ ~ ~ 1 ~  n-nu~OuGms 
d L L R ~ ~ ~ ~ u S U ~ P - ~ ~ L W  au 

3.4 n l l l l ~ a ~ n l 3 $ ~ : ~ $ ? u n i s t l  O~J~"IJM"IJ~ a (esteem needs) L B U R ~ U  
s i a ~ n d r i n w d u a n d a ~  i f l i f i s ~ l  ~ t a r t f i w n ~ ~ u h ~ q u n ~ m u ~ o ~  u om~duluknu ~ U O J  

3.5 F I ~ I U ~ O ~ ~ ? T R ~ ? U ~ L ~ F I I U ~ ? F I  (self actualization) lfitbFl77~ 

n'o~n~~srn6uu~~nnun~u~wB u ii~uu~n~rt8un~suoinuriiluauina:I6miun-riuftnua~nu 

~ 5 o n ' u ~ n ~ ~ s n i l u u ~ n n i i ~ ~ a t o ~  iilua~luuwth 
~ ~ n m ~ ~ ~ i ~ u a ~ n ~ ~ ~ n ~ ~ ~ ~ a ~ n ~ ~ ~ i u ~ ~ ~ ' ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ l a a " ~ ~ d l ~ i  nmu 

* 
n'o.srnrh 5 ~ u u n ~ u ~ u ~ ~ i i n ? i u ~ ~ < y ~ ~ ~ n i n ' u  m ~ l J ~ ~ n ~ u n q w ~ d e : ~ ~ ~ ~  tl1~17u 

,-d d 

R D U R U O J R ~ ~ ~ K ~ J ~ ~ T ' I I ~ J U ~ I J . ~ ~ ~ J U ~ ~ ~ ~ ~ ~ " O J ~ I ~  d~tFIfl67~n"tb~d LLBLR?I~~~EIJ~IT~ULL~~ 
t a: 

s e u u o e ~ n ~ ~ u h ~ a ~ y n n ~ u ~ n ~ n t l ~ ~ u ~ ~ n w w ~ a u ~ u o r i ~ u n ? i ~ ~ ~ w  U u'lvCi16?uiiuulnnx 
c 

s l ~ ~ ~ w ~ ~ c l 7 l ~ ~ ~ ~ n l ~ ~ ~ ~ l m ' ~ ~ ~ ~  
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I. n~~umui~ornau ~ u a s ~ u m ~ ~ u 6 a ~ n i m a ~ e l s : ~ ~ ~ u  
2. n~~uannnrja~~u3~~~$dst'111'11tb1_11:~ua ei u 

3. n m i i l n i l ~ ~ ~ i ~ ~ ~ i i ~ n 3 ~ u n ~ n ~ ~ 1 0  
A d ,  <Fin1 P i 7 U M l F I  (2542, A ~ I  299) ~ W R ? I U ~ ~ J Y I D I O ~ ~ U R  B ~ ~ ~ ~ Y ~ ~ I S P E L ~ R ~ U  

v~so\i$u o:G34~iji1151~7fh$n W O ~ L Y O J ~ ~ I I G U ~ ~ T ~ V ~ ~ ~ J ~ ~ ~  dr:naun"llr:6~ 
n ? ~ u ~ n u a ~ ~ u ' u l ~ u u " s n 7 ~ ~ u ~ ~ d ~ ~  =J ue~~rd~:;nnn & ~ U I U ~ I I ~ G R ? I ~ J E ~ J W  a1aionl3 
u i n ~ r n ~ n ~ : r i ~ l n i r ~ i  t l?"~&~~o~du" 

d aa d a ad d 
1. ~ ~ ~ I % L L V Y  aounw ( ~ ~ L ~ U ~ E ~ U ~ ~ X ~ K U O L ~ ~ J L L W C J ~ M R ~ U ~ U M M ~  bmnn7s 

vo ia~~ iouon~ iu i?u~onn~nned$ io~n7s~m t i m ~ n m u ~ c l ~ ~ u a ~ ~ ~ ~ ~ u  u~aiudrimum 
fhnou\.l"t~t~anmou ~ % r ~ u ~ ? n a u ~ a . r r  ~ ~ t l ~ ? n o l l n ' n i a ~ a 1 ~ 0 t n i ~ ~ ~ ~ a 7 ~ ~ ~ ~ a ~ i l ' Z u  

$iuho 9 d n ~ ? s ~ l u f i ,  kl$u"4nimi tdu ~nvm:ra~n-m1$~1'%n75 aoiu<~~u'rms 

s:a:oinluni~Iri~3n~~~fia~n~~'1ps"~'in~~ L~IUGU 
2. rn~riunlwd L ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ M ~ J ~ I ~ ~ ~ ~ ~ ~ S ~ ~ K L I F I ~ I U ~ J W ~ I P ' U D J ~ ~ I I . ~ '  

~ i m . r l ~ ~ i 3 u ~ ~ n n l ~ ~ a ~ 0 1 ~ a i n ~ i i , n 1 1 ~ : n a i ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ 1 ~ 1 ~ v a  ~ d % ~ n 7 ~ & ~ i l : ; 4 ~ 0 ~ w " ~  

~nhnia&a~din~u~M'61~4n'u~at~i1 i ]^s~ n i ~ % ~ n ? l u i  ~ w a ~ - ~ ~ ~ a ? ~ ~ u n i ~ d ~ u i ~ u  
u Pd d ' i ~ n 1 3 i d r = ~ t ~ " m b l ~ ~ ~ d ~ : ~ ~ 1 ~ n 7 ) ~ ~ 1  ~ I Q ~ ~ ~ ~ I M M J  

3. tTili?d~nFI L ~ U ~ ~ ~ ~ M ~ J ~ O : ~ I ~ ~ ~ ' W ~ ~ Y ~ ~ ~ ~ ~ P ~ ~ ~ ~ A ~ ~ J W O ~ ~ ] ~ ~ O J ~ U I ~ . ~ '  

ujisn~rkilmu3"anl~~~nmil~nwq Wnrru $-riawiniulisnis urn-reTuliTnis a a - ~ r i ~ ; r i n  
nidsi?un-~.ru'sni~uh law n71k~nn%uwiln,.s m y n  'RnC7 u a m - n u d u o ~ m r u ~  

~ . d  A' *UL. 

%El?~ll'ml~ lflu6I4 nis?mn?iuEi~nek~ntl~~~y~wo:m'a ~ n ~ = : f i 7 0 d 7 ~ ~ " 3 d ~ J L b a 2 : ~ L t ~ ~  

uwd~~uuniwou ~ ~ ~ : m o ~ . m d s : t l i u ~ ~ ' i : : B i u ~ 3 1 ~ ~ ~ ~   ah^ DJ $l%u?ni376a L i ~ g n & ~  
d s  , iiainn (Millet. I 991. p. 357) 4 ~ t n w n m u W ~ w  o I o l r o ~ ~ ~ s r a ~ a u n u ~ a m ~  

1~~3n-isvl"s n n ~ i x l r n ~ ~ s n 1 u m s ~ ~ o ~ s n t ? i ~ n ~ 4 n ~ - s ~ 1 ~ " G u ~ i l u ~ ~ ~ ~ ~ ~  w i l ~ D ~ " r o ~ i  

I. ~ ? ~ ~ M ' L I ' S ~ ~ ~ ~ ~ ~ J C ~ I L ~ L I ~ ~ ' U  (equitable service) M U I  fffl71 U ~ I  ~ 3 1 U  
v 

q R m u l u n i 1 ~ 5 ~ ~ ~ ~ ~ u n 7 ~ s " ~  d ~ ~ ~ u n ~ i ~ n w ~ n n u i  n u ~ u  n l ~ ~ u  dza~auynnu 
~ e ~ 6 ~ ~ n ~ ~ 1 ~ ~ ~ h 4 i v i ~ i ~ t l ~ 1 n " ~ ~ ~ t 1 ~ ? ) a d n g n u 1 e r  ~ i i i n i r a ~ ~ u u n ~ m n " t b ~ t b n ~ ~ ~ ~ n ' r n 1 4  

~ ~ ' I c u F ~ : ! ~ ~ u ~ ~ ~ u ~ ' I u ~ x ~  L ~ u ~ F ) ~ B ~ ~ F I w R ~ \ % u ~ w ~ ~ M ~ ~ ~ z M ' u ^ ~ ~ ~ s I $  L I ~ ~ ' W  

2. ~ I ~ < ~ S ~ I ~ D ~ ~ J T ~ ~ ~ I ? I  (timely service) M U I U R T I ~ I  4-1 nis~vTujn7sniu 

R ' n u m m m u i n i l u ~ ~ ~ i ~ u  nncn~~uriu~nirua~1J~=:ai~u$.n"u5n7~ 

3. nidM'~"3n7~ad13r$tljwo (ample service) M U - ~ L I ~ ~ ~ I  u4-1 n~l%u?t111 

~ i a 7 r n a z K a ~ i j K n  C Q I U ~ W  ~ ~ ~ J % ~ S Y U ~ ~ ~ ~ U ~ ~ R O ~ M ~ T S ~ U " S ~ ~ ~ O ~ ~ I ~ L M U I : H U  
Y ,  Y ~ i i ~ n ~ i u y l n ~ ~ u h ~ n v ~ ~ ~ ~ t r i ~ ? u u T n ~ s  R ? I U L G U J W  0 1 ~ a n ~ u d  y n s m l  i ~ q  pdn~n i  
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n~iarBi i f i raua:n~i~$ia~nim~~1]~:: '111~~ 

4. nlslujnqroriwi s ~ d w  (continuous service) MUI un-nuil niilGu5n1~ 
e d w~uii"s~u~~ua:sin~wn~ ~ h ~ m a  ~rnad~d~:~a.lrla'rnnism=:~ilw~~n li%4dnnwuwato 

u a c ~ r i a a ~ ~ u d ~ ~ ~ ~ m ~ i ~ ~ : : ~ r s " ~ " r ~ ~ ~ ~ u ' s n ~ ~ ~ ~ ~ ~ m ~ ~ ~  
5. n7slts'~1"sn73o rii4n'i3~u'7 (progressive service) YIUI UKI~U~I nimUwui 1173 

u i n i ~ ~ ~ ~ f i u s l l l m u s t ~ ~ i ~ I ~ ~ n a ~ ~ i ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ' ~ I ~ ~ ~ ~  7 Inril%wiwnrn~~vi~i~u 

Rn~~lni~n', 11a:pornn' (Fitzgerald. 8 Durant, 1990, pp. 585-594) 1<!nw1 
i ~ i a r i ~ " a % w  a1usruuni~~cuauni.j 

dam 
u ^ ~ n i ~ n " y n ~ 7 ~ ~ ~ w a 1 i l " ~ a ~ 1 1 ~ : : ' d ~ ~ ~ ~ ~ m 0 n 7 ~ ~ ' r n ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ t ~ ~ ~ n ~ ~ ~ ~ l ~ ~ o ' 6 1 " 7 ~ ~ 1  I m u ~ r  

~GuTm6~~f~iunQ dr:nau$i7~1 ~~unisrasl~.rr%i.aui0da~37u~u~ij~21~~'~a~ln r i a a ~ i u  

d n n s a ~ f i a ~ i u  u a : : n ' ~ u n ~ ~ i f i t i l i l ~ n n 7 3 ~ 2 1 3 u u ~ ~ t l ~ ~  : M ~ ~ J F ; ~ I G ~  t l imui iunl~ 
CJ uv da , 

H R ~ ~ : ~ u T U M ~ W ~ U U ^ ~ ~ ~ ~  ~ ~ a o ~ i l ~ ~ ~ i ~ u n " 3 ~ ~ ~ ~ w ~ ~ ~ u ~ ~ w i 1 ~ ~ ~ a ~ d ~ : ~ ~ ' 1 l t b n ~ ~ a n ~ ~  

~ P ~ ~ ~ T ~ I ~ ~ Y L ~ L L ~ : ~ Z ~ I J ~ ~ ~ U ~ ~ ~ ~ I ~ V  os~~: .a7 .au io: i~~ui i~n '~w R d os:uunis~~u"~n+n 

qdt%iil n ? ~ i n n a ~ u ~ i ~  w n 1 a d o n 7 ~ u ' s n ~ ' ~ ~ ~ m ~ 7 s n ~ i ) ~ ~ 1 n i f  3 ' @ 1 6 ~ a  a i t  
t: 22 

Y I J U ' U U O ~ ~ Y ~ ~ R ~ I U ~ T ~ G I ~ ~  R ? l U L l 4 U l ~ f l U  W R ~ ~ ~ ~ U F ~ F I ~ J M ~ J ' I ~ J M ? O  l . ~ l ~ ~ 1 ~ 9 1 ~ ~ n l ~ ? ' G l ~ ~ t l  
v '1 

d war  ~ J ~ ~ A I ~ " ' ~ ~ ~ ~ ~ ~ M Z ~ ~ : S W " B ~ ~ ~ W L ~ U C ~ ~ ~ L ~ ~ I ~ ~ I ~  
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d ~ r  yna w 3 ~ w a ~  (2549. u n k d a )  ~Ri~ni .1~nwin~iuf i3w alovos$nn3a~ 
tinii~l~Cfiivi ~ n i ~ t m m ~ ~ n w i l ~ ~ r o l u d ~ ~ 1 ' ~ 1 ~ a ~ l ~ ~ ~ ? e u ~ u n I a t j d ~ t n ~ u  i - t~na~i io  J 

d d d uu rid r <JH?R^RJM~T ~ J U ~ ~ ~ ~ T Z L ~ J ~ L ~ O  I Gn~~:&n~iufi~wo~ilva~~dnn~a~~ninuuunucla 

r n s ~ ~ n ~ ~ ~ n w ~ u s r ~ u d ~ ~ - ? i t l ~ a ~ ~ . r ~ ~ ~ u u B w n ~ r r l d s ~ ~ ~ u  iqln u r i i a ~  <4n%tfi46143 

2) LGUUL?J s l m ~ ~ u f h w  0'1a~0~w'dnnr~~u"nfitru~~~~lni~~mn~~~nwitu~~n"~111~~?'011 v EIJ 

Is~~ieu'ounluldsrni w d l  i n n d  a4 o j  winBaM'q3 41 uunn~uan~un,n a y  T F ~ U  

rnsAnm a 6 w  n t l l ~ ~ ~ c ~ d n n ~ n ~ r i ~ i ~ o w u a ~ n i ~ ~ B u n i ~ ~ l ~ l ~ ~ P r u u  uanmdnwwuil 
n~ . i~ f isur~ ieun~~ut !~w O ' ~ F ) ~ B J ~ ~ ~ R S B J C ~ L ~ U W ~ ~ S ~ D ~ ~ S ~ ~ ~ ~ I ~ ~ ~ ~ ~ U ~ ~ ~ ~ I I ~ ~ ~ ' U  -J 

~a e d d  uo~lr~i?tluiun~uiid~::n7~ Sw-io~iia~ < - n ? n a ~ ~ y s  nhuunn~uaoiumw a?! JZ& 

n716w.1 ai!iw ~~~~10~tJ'dn~lsa~eiaidoutr~rn7s~~unidsl~~1~1"ruu v b!mni?~$u h3 iar  

W~walo'ltiuwndl~6u o l i w G ~ u h 6 q r n ~ d G  

2. a?u%wiwel~r~nd 
," d i?%&.ltarnliiju (Erickson, & Kamin, 1990, pp. 15-20) 16&??1719~)~5aa 

n.nufitwo~ounc~dnnra~ii~~n~~ii?clhla~isuutu~ $4 2 n t -  vve~&i&6i l~ih  
P U  d Cuniiiiu Iuil 1980 uarnf44 2 'lug i 984 t u  <riuI<i~~iluwanun~n~unnraun~s 

o ' n d ~ n d n e a ~ n d ~ n ~ r i i ~ d ~ ~ n ~ ~ u ~ ~ ~ ~ n ~ ~ ~ ~ ~ n ~ ~ ~ ~ " s ~ ~ u ' ~ ~ a ~ ~ d  ~wnimlwni-& 2 
t, 

RIJ osnRu~~m:mw~$i.iiin~1~nw~1~~~n7YUu5~.1~ 

TnBtiiu unulni uaeirni;a\Gm ~ a w ~ r w a n ~ s ? 6 d d n ~ ~ a ~ f u n ~ 1 d n u i  

Y ~ P ~ ~ O I U ~ ~ J ~ ~ ~ I H U ' I O A ~ R Y  $3  ~BJFI?IULLW~~~JIU~ ~ ~ ~ ~ ~ U ~ J ? I I U L O ~ T M ~ ~ U  
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