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2.1.4 msunasewinsdulusuuuumaAua

L3

2.2 UsuniiluveameauialosnIwaus

2.3 ITEMNYIVD9

2.4 NTRULUIANNITUSELIY

2.1 kUIAA LazNguNNiNeIv9

2.1.1 wuAn uagnquiiiiedfuanuianela

Aufianela (Satisfaction) iusfruedfiduuusssalianansausaiiudususils msiis
nuihanaimsfamelavieliaunsadanalaonisuansooniideudisadusudou Jadunns
pnflazianufianelalaenss udannsaialilaenisdenlasnsianuAniiuresyanamaitu
warmauanseuAnfiuiuasiomssiuausiniuiasdsamsoiaeufioneladuld nauynsa
atfudaudineaniu wea. 2556 na1li31"ie" 1ufdren3endu nuneaudn "ads’ 1 disla
vineaui1 wela veula uazAin "we'vinemnui1 Winidesnns Wuaudeanns gnueu ieth
Mapsimnnaniy "Hanela” sgmneds veule gnlanuiifesns Tsaeandesiu nuns 1Whassu

| ! =

wagay (2550) nanai anudisnalaiduruid@ndud wely veulave supranfisniideddlndnila

[
a =

Fednmartaziaduldnadioyananaituldsunisnevausdludsinuauesissnisusaiduluaiy
Wananeineld Wiemudeinisvesuaratulasunisnavauemsaussa yndamunglussdunils

ANUTANAINET AzanamseiinduminaudeInIvsenymnetiulilasunisneuaues
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AUNNIBYBIANUNING LD
Uaysins w1z (2560) narufgaiuisesilin anufisnels vaneds anuidnnelavsedlvinuad

Ao

frveddladsmils JainiAnannisldfunsnovaussmuiinudesnmnsaiudta mnaudosnislaile
Sumsmevaussaulifiielafiasintuunuiinufimelaiitsedde q wzdaturseldiu avdes
fa1sanfanuazran1sliuInisues aeAns Usenauiuseaumuianvesunfuusnisiuldsinna o
VBAALUAAA

9138 Brs1905 & 8YsEN (2559) Mmnufiawela (Satisfaction) vanefls Viruadiduuusssy
Aeafudsla ensunl arwsdndiyaeaddenisdsle uenandaufisneladuauddnduuanues
yenaiiil doddladmils enmasfinturinarumentvieiatuseiiodsiuains anevauesaiy
Foamslunyaeald saufiawelafintuaansaBeuudasiunueiouie Uszaunsnmesi
UAAA

antuideuasiiaiun (2559) adudianels nunedia Ausdn AruAmdiy ieviruARly
MauInvesUszvy Mddenmunwnislvuinisveunaurailesindewszwiu sunevimgn fanin
ngauyd Tnsduuneenduainufisneladunssuaunistunounisliuinig anufiewsladiu
Fosme msliuing enufenelasnud i agliuing wasarmionelasudssiusauazen

Juniad guianidena (2559) Anuilsnala (Customer Satisfaction) vanefis seduaN3an
yosanld Uinsidusamnanmsdieudioussninssausglovianmslivimsvitenmegiunud
Wiy wearilatuniseaniwesymana

Pham, & Ahammad (2017) wag Oliver (1997) Anwnuin Anuitenelalduded dn ”zyﬁqm
Tunsmeuaussaufesnisvesgnén demufisnelafianduusslomiviondn st iWuegnann uag
fanudululdfiezdinisuendelifdunsivegrauninans dau Shelly (1975) lénd1al491 18u
anufAniiannsauidldiiu 2 dnvazdemnuidnlumaninuas arwdanlunisau dmduarmddn
Tunsuandumiuianiimniiatusdrasyilifinugy Sesiamufionela Tumemsstududy
msanmsauifuanuidniianis liussg gesjimane faziAnmnulifionela

Shelly (1975) (§1984bu Saug wnsshw wag W03 Miaw, 2560) lagunguianudianela
131 anwdianelalunguiindneaiuddnass wuures uysdfe anuidnnisuan uwasauddn
ey ArwsEnynein vesyvdiredlunduues awdinass wudanuidnnisuinideindy
wdnilfiAnaug anuddniidunnuddnd uandsainanuddn mavandu q ndnfe Hu
amdaniifiszuudoundu vilfiAnaanuge vioauddnmsuinifiudulddnds anugudu
mdanfladududeulasiinadeyanaunnnin AnaFEnmauandu 9 ausdnmauin Avmddn me

au kavANEY IAnuduiusiusgsadududou wagssuuaudTusveIANIANa 3 U 158N

[ A

seuu Anuianele lnganuianelatuaziinduiseiiielinusdannisuinunnnitausann eau
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arumela anunsouanseenulugivasnuddnmsuanuuuig 9 16 uazarmidnmeuanidadu
dreliAneufis wolafiutuld

aensol fuasaunius (2560) Awitawelalunisviiny vanefs anuddnvieviruadiidse
susuunAgadestunsiin s anmnedouvesaniuiivihanu nansuunu anusiuadly
i anduiussenineiantiinu Weusaneu uagauivthluiumisniinsaudeil
yaansluasdnisiiniuguuasiannseiotesulumsvhaudeanussiuidlalunisinu dadma
Tinsvihnulszaumnudnsauaziivszansamdulusudmunevesesinig

dtfnauaiufinsinudszoufnusiunaasy (2561) mnufiamels vanefs anudn

dldl o1

vseviAuARveIyARanldeddladwila duinaniugiunssuiafeuuasUssaunisalil udazyana

Y

@ 1 dl'

1#5U wazaniAntuidedloanunsn nevaues anudesnmsiiunyaaatiulddisziuaufiaelaves
wiazyanagaudnuuaneeiuly

mAUIAUATULNYS (2561) Audfianela waneds AuiEndidsenisdduany Tasede
inausin1sUssidiuresasdnsduaiunisunasesiosiiu mutumeunisiidiusinvesussvrsulunis
afiuaulasainis/danssy Tudsziiunisilalonidlilszanvuddiusiy nsussyduiusle
Uszrngusuideya nsile lemaliussyvusaniaiiufaiiu dn1sseaunanisaniususe
a5130uz Madalemaly Uszvvunsiaaey staznaniidmuanssuiusuduluaamanisdiiy
Tasamsudofanssy dhlugnisudladiamuaznisnouaussmnudesnisvosuszanau uazUselovid
Uszmwu lasuanmsaiulasinisvsenanssy

nANUvIedeny aguladnanuiisnela vaneds Anuidn Mauaidiuunnadenangsy
A9 wan0enlaun1sUTEEuAINIUINKAEISaU 1y a1 Ann anvazyiinig Wudu
dmihinndngliaansoiaunawnuiuld Y3udssszuunsuinisssusuliiAnaiuagaan
snifa gsssunntu uwilvsndeu ngvane dumeusng q Aifiaudrady srdou fwuiaud
AMNENINT waginueang 9 undmihiludunisTiunsunussaneu wavUgnInaniinvesniadu
fvuinig fnsUssifiuasfenamanuresyaansegisainate ai1evfey Madle wazimuaives
e liszaneuiamufianelalomniuuing

asAUsZNaUVRIANUNINGla

Indtun wyzaud, Ivimd Jullende wazasna Lueusy (2542, aedsluliudn ysaaunmw.
2548) IdndrinesAusznouresarufianslalunisuinig iuanufimelalunisuinsiinduly

1 [

N3¥UIUNITUINITIEMINEIAUTNTULALESUUINT 1WuRaveIn1TTusuaUTeiluamAINYeInIs

'
v a Yo

UinstudangSuusnismanisinmisaelasunas@agsuuinisiasuaseannnisusnisluwsas

Y
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A071UN15AINISUSNITULY F9s5Eaurasnuianelaenaliasnduwusiuaiugranainang 195ule
vy - Y
yatianuianalalunisusnisusenaumie

v Y a

1. UMSSUTAMAINVRINENTUNUTNIT JTUUINITITUTIMENTUANUTNITLATUT AN

Y

o

muiusEdyanvesiansUIMswiarUsEInmuirsazdunnifeniitele

2. gun1sFuiaanInvesn1siausuInig §5uuinisesiuiinitnisdnausuinisly
nN3rUIUNISUINISVRIdliuInsiiaumngauunteaidiiods liiazluauasainlunisdids
U3N3 NeAnsIuNIsLanteanvasNsiuI N IINUNUIMIVT ke U ARz NS UaUDINITUI NG
voslvuinsdegiuuinislusnuauuiingeuses mslénwdenumneuaynsufoamily
sliU3ng Aavanifendesnmsaiunnufiselalitugnédelusiinuesnisuinisfiuriass

{8, asznedny (2563) mnufianela mneda arwidnveundeliveu Fudunisiuives
f5uuinis 7 Idsumsnevaussanmsliusnisvesiiuing defSuuimsiiamnuguuasiinauiis
wola Wolduuinisuaziianadiamuanugmimdeifunumavingudssiuauiianelad
Anturzuansinsiuiueg fussdusznautesnmsuims uasiieeruiliveuiiionudesns Tildsy
msnpUaLes Ustnousearuiienela 4 du diilde

1. funssiiuns vanedis nszuiuns msliuinmsveadimiing W anwazain Ay
90152 Tunsliuinis mnugndesvesienans msliduinu nmslduuziiluFosin

2. iudnwagn1siuInIg nuneis nshiaudiginievsen1saiiuns vseanunves
msuanseenlunslivinisvesimiidndaasuivinsuasnunedou Wy anudslaios
Toiu3nng & audduiudia sunduudslawasnseiiotedu arwd arwaunsafignoutymuomi
16 etnadimnau Tiduusiwaziolaldlfinrwanla amnunssienan uazaiiauesonthain liusns

Tangunsaldinaulivinsediadfisame egndladuuazanin (Jusiu

3. AUMSUIMIANTUIU M nsvuIunsuImsnsafiunsesiadusyuy wu fioan
Un Ynwmnzay anmwindeudenuazoinwaziduszdeu daw Wudadiunazazaindonisiinsie
Dudiu

a. Fuluinsdnumalulad vuneds szuvaisaumanliuinig duszuuiaiedie
Sumeiidn iednnsanuazan uazsaniilunisldvinmsludusing q wiewiudugunmuaran
TOHANAINVDIIAUTNTAIE
Hallar B. Gilmer T#3uunasdusznauresanufiansla foil

1. §nuaugnadany (Social Aspects) nsiduiusfinnelmananuianelaly dnvazves

Aanssufivi
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2. dnwnizvesRanssuiivia (Intrinsic Aspects) MsfinuduiusaanoliAnau fmelain
yndmnogiafiananuaion lasfinnuaienldsunisaevauss uazanasiaziin audfianela
R

Allport lénaniiesdusznaususing q el

1. 9aAUsENaUAIUAINSEN (Affective Component) 1udnwagnisniuidn vieeisual
Y9yAAa B9AUTENOUNINAIINGENT 2 dnwae Fie Audnniuan laun veu wela wiula was
Ausdnmeau laud ldveu linala ndn Safes

2. 9adUsznaUSMUALAN (Cognitive Component) iunsfiausswesyanaduy uazitade
foyase q AlduiRadumiu anuaieatuing yaravdoanwnisaituegiu esdusznaumis
AR Readesiunsinsaniiuesirusfesnsningnvieiia Aviolid

3. paAUsENRUSUNGANTTH (Behavioral Component) Luaundeudiagyi vizensauiae
novausIeveIiAuAR Nquiiuaamanuiianela syyinyaranslanszyinddle o flanuae
uarazvanideslingzsindsdefazldiuanunnddeaudiuin Tasanunelaazutasenifu 3
93AUsTNOUAD

1. anuweladuiainet iuiruzveinunelainlaesssuyfud IuwdRaInIswaIIm
ANavEuAL videvanidssannanamndla 9

2. ennumelaifenfuau Wuiruzvesnuneladnuywdagsne o masn ansavaILm
wailidnduinnmsuarmnaiuguazdesdusssuwfvemyudausly

3. Anunelaifeuauio iy uduawnaugy Wenausslomivonnauyud wiedaui
aufuaindneguazavfuglesunaussloviguis

uananiarufiswelalunisuinisiiAndulunssuiunisuinisseninedlfiuinisuas
3uninis WuravesmsiuiuarUssdiunanmuesnsuinisludsigsuuinnsmendein msagldsu
nazdsigFuusnislasuasaninnsuimslussazanunsainisuimamis deszduvesanuiimela
o1liinsfiduudslumudianaifuanaiafuld dedanufianelalunisuinig asusenaudae
aaRUsENaY 2 Usens Ao

1) p3dUsENeUMUNSIUSANN M INANAIeIUTANT HFUUINETUEIN HARAeiUTANTT
165 f8nuairmuitusednygvesiansuinisuiazUssiamaaiimsasdusnndesifiods 1wy un
fdhinlulsusueglainlurosiniivody gniidnlulusamasegldsuomnsauiids flasansas
annsaduyeninilslugeavaneuatenis wils wiegnsunaseslafunistiemaesuduide

[ a

Jusiu FavaniidundaduaiuinsigsuuinsmsaslasumudnvarveinsuinisuiasUseinn &9

raiuanuianelaliiiugnanludsngnandesnis

Y
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Y 1 aa o

2) 93AUTENBUMUNTTUIAMAIMYBINTTULALBUINT HTUUTNTIETUTINTS Mstdnaue

Y

uimslunszuiunisuimsvesiusnisiamnumnzannndesiieds liisuduanuazaniunis
{fiauinns woAnssumisuanseanvesiliuinsauunuim wihi uagfAzenisnevaussnng
Uinsvesiliuinmssiegiuuinis lusuanuiuiingeusesuy msldnudeaumneuaznsujoa
aulunisliuinng iy winau Tsausudeusunundedsendulunidnsuiuasdromasuuniias
fun1sy winonwdin ewnssumdemsisauanmiduiues winnusuensdistuassedo
fotsdy miduredudefoanuielald Wuiy davaridiferfestunisareanufienelaliiiy
anfdeluniinvesmsuinisiwiate agulein avwfiawelalunisuinmsiinainmsussidun e

b4

A155U3AAINVBINITUSNISINEINUNARAUAUTAITAINANYUEYDINITUTAIT LAZNTEUIUNTS

Y 9

U auauINITleIRsreINIsiuingg sendegliusn1suagsuusnIg Benseiudimygsuuinisd

Y

ANNABINTVTERTIRUANUAIANTIey MSeUsraunsalitaeldsuUINIIMY BedAUTENBUAINGT?

gontiungeanuianelalunisusnisty wndululuniensatudng nssusaanasuusnislasuasa

Y Y

[ [ 3

Linsefumssuidamgsuuinmsaands giuvinmsgeninayldisnelasieninduiuinisuasnis

PJauausnisuule

sukuuAunanala

Oliver (1997 #1¢lu g3ane gauA3, 2559) na1111 Aufienele wneds nmnsaliiuansean
7l 1in9INNTUsEliuUsEAaUMsal Faonavereaulidn anufiewelaifuniinisaluansesnds
mnufanlumanind aanmsussidiuieuiiiou szaunsainislafu mstasziuannuiianels
Tnsannsoudls 3 sy fuiolud

1) n58udu (Confirmation) Aa &UAINTONITUINITAINUITANBUAUBIAIINABINIT VOI
fuilaansennad amaniaelivilrAnaudionela

2) anuliaennae@aun (Positive Disconfirmation) A AUAINIBNITUTNIT A1150
povauasnLFosmsvesuilaannniiieeniseliAadueafiovelaly siufigelu

3) AruludenAdeadisau (Negative Disconfirmation) Ain @UAIMTONITUINIT AOUAUDY

AnuReensrasruslaatesnitilamaninenliviliiAnanulifisnels

AUNanalavaTuuINNT

Wrsude (PharmaNet, 1.4.4.) na1331 giuinmanndssian lddiniesgvisetonvu fnan
sofafiraseaunelagean THsuffuuinsfeduiaay dagtuesdnstuiiiilan asiniside
WieUsziiiu szdumuiswelavesifuuinisednenisds uazdeiles ilethanuiuussnsuinstia

Ao A ¢

8997 ganudniandidunnsvetesinsduly Wenanfnisuinis nnauaeivszaunisallunis
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TAusn1suuds Wssusenavzinliesn wsizlinmnisuinisinduaues wilnauduemis
winaulsawsy ninaulnsdw vieninanuaie mszaninuinsidunulue@vintu fgndes
e N1SUSNSMNNEE n1snsediile 9 lileneuaueInudeIn1sueau Juluseveaudedig

Ag JlUINIT wazgSuuIng Wenanfmstiuimsludsanuduiusnisdeny 1wy weuliugn

Y

e &

wsesgnitieu gliuinisenaldaulaainuiianelavesifuuinig wilunisliuinismisendniu

[

Anuianelageaaveasuusinis wWu Whmueddn Faazinannislasuusinisiinssiuanusienis
e wieuduauauyini datu n13389ANRoIN1sTWese Sududsddy Mdeamlild e
TAusnstu adeenuianalaligegn
lsuaunas waglnslaan (Rylander and Provost, 2006) lananifsnaveunaluladneninu
fanelavesgnan ngludagdulvuimsdnlvgdnagianmalulaglunisauagnen wulvignanen
14 U L3 = b4 =) [} = a [ '3
FBAUNININTANS K30lH9519aL9 AN NUTUTNLEYILBIAINNITNANUIGLAUNIIENT FWN
sotlosiuly FaunasionailignArgainnulinelanindu nsngliusniserdemalulaglunis
AuanINNanelavegnal esdinviauaausuyszanalun1saniunis vilvdesdnindiuiu
o = ) ~ A o v Y] | e & a oA ) ) P v A
winou Geawananusemvienvilignanlifisnala fie vianisinsiedeasiuntdnnu/idming
AanudsddydmTudliusnisie asdam wilnowadmhandianuansalunisaduanuuile

o L4 1% a

Jeymsng q fenadannnistiuinng %a%m‘l‘vxqﬂmm@mmffﬂﬁLLaﬂS’&U%mia&mcﬁiaLﬁaamaamlﬂ
nsldimelulaglunslvuinsmsndudissdativayy wibilduunmuindgnaidmig
aufianelainainmsUssifiuanuuanssszrinsdsiaaniaiudsdilasuassluanunisal
nils annsaFsuntasldmaeanainuilidniadeuazanunisaifiiatu dunmsuaniaaniis
o1suaiazauinlunsuinvesyanasedmilsddla 1uanuidnvevasledmileidundslinm
Hadeiliiieatestuamaanivesyanalulsazaniunisal demnuianeladuamddniuans
ooninlussduantdosld SusgiuamuusnisaanmsUssdiudeildsunietudaiiaantsly
uenninnufianelavesyaaalaysaranilazgnimunainauidnvewusazyana Tneain
3NN ANLLANANIEIINAnBULUTIART U A KWL Ta LS AT
e¥uudr dmnnaneuwnuiildzuaiannnimansuunuiinmainegldiudenazaelriAnanudia
welatu Gemumelassnnuietiosvidelifwelatu Juegfuaugisssumassanouuny ($9a31
duey, 2545)
anufianelavessuuinsanuiiswelavesdsuuinisidunisuanseantsmnusdntunieuan

a 1 o

YBIHIUUINITHONITUTANS é’mﬂuwammﬂmiﬂizLﬁuuﬁwLﬁsru?wﬁin%mﬂé’%’ﬂumw%ﬂﬁ

'
v oa

AUAINESUUTNI5AIANTI9E LASUINNITUS NS I ULAAZEDIUNISIVBINISUSNISTANTUY B9

e

(% '

Anuianianunsauusidaeulsvangseauautadwinden uazeulvveinisusnisluudazasale
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[

wenaniitaeninasenuiianalavesfuuinig dladuddnye deil
1) NAnAMIUINIT ANUNINelIVRINTUUITNITIANTY Walasuusnis NldnyMzAMAIN

WAESELAUNT IAUINNITATINUAINUADINIT ANULETLALEVDIDIANIT USNITLUNITODNLUUNAN LN

' '
a A

meauaulalusgazidunvesdsignameinsidluiiinusedriu Fenrslivseanunisalngnanlyd

=~ =2

AuAm3aUsNISHAaYeEne wavAels AunmueInisuy tausuinsiudiuddnddunsiavasng

9
Anuianelaliiugna
2) T1AAU3N15 ANanelaveeTuuInig FuediusmA1uInish §iuuiniseeusu vise
fiarsunInuuzaniuaunIMeInIsUINIg auaudulafiazde (Willingness to pay) ¥84

[
v A v a 1 |

VUINSTHRARYBIESUUINTNNRBIIAIAIUTNISAUAMAINYBY N1TUSNITVDILARLUAARBIT

eX2p

I a

wani1aiueanly 1wy U1IANeIIRIITUNIIFUAMTOUINITNT s1argalududmseuinisndl
AMNINES TuvnEIgNAIUIIANERIITUITIAIAIUINITANYN SNYUEAINEINIIEVBINITIIUINNT
sy

3) anuusn1s msintauimslaagmnilegndnfianudeinisgen nelinanuiisnely
| a o <& A a Yo e A o i v e A
AON15U3NTT Mainsazn1snszganunuinsiimisiedeauasainiignal Jaduses
dAgy

v

4) nsdaiasuwuzuInig Anuianelazesiusnisiatulaainnsld Budeyaviians wse

Y
a

yAradunavIuiiaunmyesnisuinsiulunisuan Jamnaseiu anudeiifegivzidnaiu
uimssenan suiluussgdlanandulidiannudesnisuinis enuula

Y o a wva

5) {liuinis guszneuns/ fuimsnisuiniswazguiifauuing duduyeaaniiunum

Y

o v |

ddnyensuftinuuimsliFuuinmaieeufisnelafisdu fuimsnmsuimsfineleuens
uimsleeafisiannudduesgndnlundn douanunsaneuausiniufoinIsvesgnaliinainy
flanelaldiouiefufuiiinuuinsdentnanuuinmsiaseniinfsgnindudify szuans
WOANsIUNTUIANT uazaueUIsiignndesnisiemuaulaolaldedasudisiedndrinues
NSUINT

6) ANNLINRBUYDINITUINT ANNLINBULATUTTIINAYBINITUINTHENSNARDA LN
wolavesgnin gnisnazduruaninwindenveanisuinisiisddesiunseonuuuennsaniui
Aruasnurasanuiingludemosinosuasnslidiu msdaulsiuiidudadiunaenauns
ponuuuTanedadlilunuuinig

7) AS¥UIUNITUINIS FensilaueusnstunszuaunsusnsiudiudrAglunisastenny
fanalaliiugna Usednsninvesnsdansseuunsuimsdana tin1sufuRauuinsungnan &

AUARDIAILATAUDINBUAIINABINITVDIRNA LAY gnAolinmAIn U nsutnalulal
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ABNTIADIIUINIANTTTEULTRYATRINTTETRIBNN L sssuviTeaen1sTu nstdiaSen -neu

Rusplui® nsldsyuulnsdnet salullunissu-leuarelunsinsessAnsang 9 Wudu

nsdnanuiiswelafifisontsuins

adin Felgan (2541) nanainauitanelaiifiiensldusmsziintundeliduasfeq
NTUNIENYULYDINTIAUTNITVRI09ANT UTENaUnuTEAUAI1NIANTDIRINTUUINTVRIUAAY
yana mnaziarufavelalunislduinsannsavinlduates el wu nslduuvasuany ns
dunwel uazn1sdaung

1. mslduuuaeuniy Fuduisnsifeldfuunsvaisiivils lasmsvermmsauiieainng
yaRafifions annsauansmuAniuadutuurlosuiiimuameeulilidenneunieoludney
Sasy 1y Anwaizyeansliuins anuiliuinns yamnsiliuinig Wusu

2. Mmsdunwal {WWISNsdeserdamalianasaut gy irsvesdunivainasgelaly

[

[y

gndunvalmouaulinssiudeinianss
3. mydana LJuisnsdannainnginssuianeuansuuinig ameiuuinis wasvaeInng

Lesuuin1suds 1w NMsdunan3enriinie nsye @il wasaufveansunesunisuinis Wusu

N

% 4

TAADINTEYNOLATIT AT UUULNUTLIWEY (1T a1, 2545)

e

ms¥amnudiswelaiu ygyFes vasiad (2529) lilinssaugiieatudeaiia faundvioian
adiduuwsssn Wunmsuansoondoutnedudou Jadumseiniiazin viruadldlaenss wiisianansn
flaztartmunflilasoslaeTnnuAnituresyans wauuny aziunsinnnufianelafifiveuion
fisniadae enafienuemiaiadouintu dyanawdituuanseuAaiulinsstuauidniuieie
Farupanmndoumarigen Watulddusssumvasmsialaeia o T

Audanelalunisusnisiinudidgnentsanduaiuuinnsiiaruisaluluegiad
UsyAnEnn dednuaitiluiised

1. mufiswelarfunmsuanioonnisensual uazauidnlumsuinvesyanasedmilidsla
yanadndudosufiuiusiuasnndensous nameuaussmuiesnisayanasensianeudy
yaradu uazdsng q ludiauszdrfu ildudazauilussaunisainisiSoudasiazldsunouuny
uansrsfuly Tuaanunssinisuinmsilfuduieniuyaraiuivanedmangogiaieiunisus ns
lidezdulssianvesnsuimvitenaninueanisuinis Jeuszaumsalilduannsduiauing

Y Vo

J 3 v Yo a o a Yo a o v @ 1 1 Y a
19 9 niduldauanudesnisvesEsuuinig Tneviligsuuinislasuasiaenisideunelmin

Y
ANUIANTRLaianal

a

2. AMUNIND1AANIINNISUS LN UAIULANAIITENINNEINAANTINUAINLATUaSaTu

A0UNNSIUSNSNEUNUSE T UazunlIusNNg
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NLUIRAAINE1ITRUNEzaTULAI1 “Anuitanale” Wunisuaniauidniladufives
wnzyanalunsmavauesrussansludwivamely Jadunauandadesig o Mnerdes lae
Jadeimantuaiunsoausinudein1sueayananinieseniswasdntaldivungan waziunis

LEAAIBDNNINNGANTINVRIUARATNIzIRanU UALURINTSUTY 7

2.1.2 WuIAA Lasngei)NingIRuNTIRUINIS

nsliu3nis Wunihinanddglunisuinsaulunialg lnslanzauiiazfedinisfinne

v s 1 1

duiusivuseyvulaense Ingniigauiasd g liusnsiniinlunisdedanisuinig

v
4 v Aa [ A

(Delivery Service) kAg5UUIN1T naIAD AMAIUIENITUINTBINITUINITNUITAIVUA AB N3

43

o w

UftRushenslruinsiineliinanufiweladiidnumeddy 5 Uszns e
nshiusnsegraindisuniu (Equivalent Service)
N3l Nseg1esIALS LA (Timely Service)
nslusnsegaieane (Ample Service)
msliusnisegnesaias (Continuous Service)

NshAUSN159819A1IMTN (Progressive Service) (John D. Millett, 1951)

ANUNRNYYBINTITUING

a ~

dvsunaneltunsuInsvtenistiuins lediglviaumanglided

35 89U58A9 (2559) Na11I ANINNITIAUINS Manede N1sUfuRnsnseyin vIednse

b

wasnetosiugldusnisnistiyaaasing q laldusslevidlumslammiaisieanuneteule o A
A feasnisuainratslunisinliaunig 9 Aneateelasuniudisde F3nNReINITDS
duslaausazauiinauwandeiuiadusesiviimievesliusnislunisidideniiusdenisa

ANV vefusLanLsazAY

a

18a asgnesay (2563) Msliuinis nunghs Jadeanunislrusnisniiusednsnim uaidun

e Wisuiileuszninadsiinanisiudensud dasannisliuinig laun arudugusssuvesnis

Y

L2 %4

U315 MIRBUANBINA1 kazn1sidnlauaz3Tngnm

uANedeysni (2563) Msliu3nig mnes msivihsuinsvinligiuuinisia A
Usgiivlalumaeiid Aelinnrigy SsenansodavideussiiunansufoRauldann msfuivesynnads
Juogifulszaunsnivesusiaryarafiagliinusilunsdndule Sedlade Alduietouanduaing
filvnisuinsAaanuiianelanielinelalunssuuinig Uszneuse dauds 3 Uszns loun &
uUsFuszUUUINT Mndsudming/ yaains gluinisuagfuusiuaniuil/ dseiigainy

dgemin
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A v A A Y a = ¢ Yo a o 1%

AAil Snifeshea (2558) AunmNsiiuInTs naneis anuianelavesySuuinisnsusle
NMslUInTg FagliusnisandumsligenadesiuaufenisveESuuinig aunsaneuaues
AoAUABINISUBIY ATEUARNIUTIALAIANTITETUUINITNABAIUTUADUNITALANIUTA

USN99e

a

U UAUNIY (2563) N15USAS (Service) AB NITHARINUTILMED K38NSALTIUNTLINE

[

Usgleyilvaaddunisusnisnd giuuinishazlasunnuuseiivle uastusnesdns dadudsmiamis
v g a v 3 & v °o @ A g ! a < 5 A g
sullunafivesinsvess Wemdanuduianeunnau dnnuirnuuinsiluniesdleatiuayy

NUATUAS 9 LU UUTETENRUS 91uUSn1TI91ns Wudu delu S1uSnsh g5uusnisiienanu

Y

Uszitula Fanrsusnmsdeduntidun1ueeesns Ananealusernsnazhluaie

Kasiri, Guan Cheng, Sambasivan & Sidim (2017) @mmwmﬂﬁu%mi (Service Quality)

a |

na17l31 Aaunnnsiiusnsniidnsnasenisdndulaifenlddumuasusnisitenalminnisly
UInsegmiaLiles

Jang, Kim & Lee (2016) na13}331 Asnmnistiusnisiu Ae anudsylaves gnanlasu
a ¥ a a o A Y a ) 1 a
AuAuaruINIsIINUSENvTedlviusnisiluetad

NLWIRRRINaNTIRLaTUlAIN NsUsns Ae Aanssuvisenunluddnunasdudalile w
aunsaassanuisnalalituguilnals Fedudferfuuinmsidnuaeiunndsaindudnill fe

nsdndulageuinmsiziuediuaulingdavesgnd Wudusndudeslale nsedanaznisuslag

U

[y

usnisazAnvulunafefunselnadesiu ldanuisasivuslawdusunusnwaus il wagl

mmsmmmmwmﬁuﬁwm

ANVIUZLANIZVDIIUUINNG

'
N o w

n15U3Nsiidnuaziididny 4 Uszn158ednadon1seenuuun1sAnidneIunianisnan
Karaluil (Kotler, 2010)

1) Wanunsadusiedlei(intangibility) nsuinislianunsavsasiuniesdntaneunis Fouazll
mmsamﬂmeaﬁ%Lﬁﬂsfulé’é’qﬁ?w,ﬁaammmL?%aaée??a%maqmé@mmﬁﬁwaﬂ DIAMNINTDINTT

1%

u3nslagarfinnsanainaniudl fayana indesilogunsaidlilunis Ansedeans uazsan deifug
Tansssesadanaitunnfiodundnuss fulitudde

2) lalanunsaudsienls (Inseparability) nstiusnisiuniswanuaznsuslanalu vaziRentu
tudelaifihdudfianunsaifuinvniinisdmineouazuilaaiindslégliuinng nisseamnsa
Iﬁu%msqﬂﬁﬂusumzﬁ?ulﬁt,ﬁawﬁwlswi’ﬂﬁl,ﬁﬂ{]zgmL%‘laq%'aa‘hﬁ'méhunmﬁu Fanaginazuitym
é’fqﬂémfu;ﬁﬁu'%miawﬁwmsﬁumaﬂfjm;ﬂ%’u'%mﬁﬁﬁmmm’[,my}ﬁuuazﬁmummmgmnmms

Iﬁu%mﬂﬁi'mL%’J%wzﬁﬂﬁmmmu’%miqﬂﬁﬂiéﬁ’mﬁu
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3) laduuau (Variability) anwagvaanmsiivinsiianuliwiveuasuegiuvaty Jady wu

a a &

fgluinng Frananiiliuing anuifiliuinns fedugsiafidudluinisfedndudosaiun
ANAMYDINTUINTT Baamnsavinld 3 dumeu fell

3.1) M3AAGEN Lagn1seUTUNTIIUSAIsIANTNY

3.2) fwuatupoulunsliEnaflelfidunasguiefuissuuresiie

3.3) N139539a0UANNTINElATBINAT IINNTABUNUAILARLIY

a 14 A =

) lslanunsadulila (Perishability) nastiusnsiuldanansaiulawiiounvadum audsay
a X A v ' | ° Y a ¢ Y a o a = Y a X v O
AadgynTudlaanudesnisliwivey vnliAawmsnisainistiuinmsliviuvielill gnAintu fatu
g3nantiusNIsagaesldnagnsnisnIsaaiaiienazUsunufeInIste wagn1stiusnsiviinig
donRaodiy LU N15UNBINALNENITAITIATLANAIAAY Welilin  AudeInIstosd1vaiaue
wIensdmnnuidIaslugaiidwingnd 1nndnd ieliaunsaliusnisidedns

@ < %

90157 LJunu

YONINLINUUINSTSNvUEaNe fasalUll

1. lgsuanumelaselinela Aazifaannuddnluiui nuuimsdunulinnudevioway

i @

g1178ANATAIN AINUEIBLTUUINITIATUNITAUDINDUATIAUAINABINITAIZUANIBDNHY

1a

mm3anin uilumendufudlilldzuaamelafaziAneuidnlumaiilifderdlfuinsuazosdns
flvusnslusiuiiuiy

2. waveansuininAntuldnaennaazuUanaldsngs suuimatudusassidunsld
Tunnuas selupoudu vunanauaglumewing wngliidediaiazdediuinnanzlunamis
anla

3. naveuinindenledluisaunazesdns suvinisarsnnudlusiuiifldfuuinigde
annsoudnuAsudunaninnisliuinslivislundfuaslad ensasutsnaannisliuinslévlundd
wazlif

4. fenanaudvalresedduiifisadussimeanulinela msuinisfinanaiaunng oslsl
annsnsUAsuauinvessuuinislindunild venanifumsaneunelaiiintuldiiosas

5. aswiiruafdounna aaAnskazeAnIsiaeg1wIn N1sUINIsaINNTazaieauidnvey
v3eoldveu AfisefliuinsuiessdnsesnaunnuelifidnaninTuegfudnvarresnisliuinsid
inntesiesladfeinnitoswinle

6. ¥ unmanualliiosdnsuaresdninfunaiui nsuimasinuagldfginegluaiu
n3ss1vesfuinisegnasaly uwiilefinnsusuussudloninmslidtumnids winmindlifgsng

A 1 | A v [ s U v v Y v & @ a IS
vimmaaagmm%mqmwaﬂwmmaUaﬂwmﬂﬂmaﬂm’smuuLUuau8] U
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' '
o a =

a ! < Yo a & a ] v A o a I ¢
7. mniiamsunnsesasiulata usnisiludsnldenisiuiidefidmilddlaliauyseinie
] < Y v A o = v Y [ « a v
MannunnsosfazdIngiaulaluiuiviule Jeiessednseislusesusnisivun
8. sieen1sauludiudrAglunisasiauinisia uinisasivseldfuntesiisdlatuegiv
Alusn1s aldruAtandrdinlunisliuinish dvimuasenisliuinisiuaglasunisugnilelidelu

[

nslvuinmsuagiindunuosnd AagviliAensuinmsiiduda Tumenduiudldauldfundug
yhanluinmsfiaswhiufienaiasausfuudnen AnsnsinaadulFenn

9. pudusuusfiddglunisadanagyalssuuinis vsnisiianainunnges Ay
Femenngesansaznuindmlngiinanau ssdnsvatsuvaaasldudeidsengesinliuingg
uaneLaguinnuilruimsifidesasviounliuinismenunmvieliuinshifdufuuageiads
Fushlmdegsuusmauluals

nsAnwuAgIfuAIsuIasTududuasdosfnudednumusanauinig (Senice
Characteristics) Lilosa1nuinsiidnuasglamedafiuansinenindud (Product) eguanetszns lned
fnnsmanavansviuldAneiludesdnuageeinsuing fansoagUesninldimun 4 Usznis
Setl (A3n9300 @3 iuazane, 2550 : 432)

1. Msusmsidanunsadudesls (Intangibility) nsUSMsTusanauAInsafiduantnsa
Fuseslduruinishianunsodusiosls vieonazmneanuininslasiluidnway fdeutrady
wsssy lidnu Tdfigusns fedu Sadu nsenilazanansasuisnnsusnisnussamduiianng
7 vens1ld v uslaafiaanudsdunadenteuinisthnsnainisfomiisananudedii
fuslaelaonisadne vdngiumanienm (Physical Evidence) Fanutsaupaiudususssuiumn
dioludydnvalununisuinisiliannsedudedld wu nsidmduuinisicdanansadudedld vh
Tsedldnsadamdngiumisnienin wu daonuil fazetn wwdiundetio wmeliAnarusiulaly
NSUINIS

2. M1susnsldanusakennszuIunIsHanuasnssulunisuslaneenainiula
(Inseparability) Liesanlagilunmsuinissinazgnuanuazuslnalusyeznanfeiulnegnéidy
Hiauimatnaedesdduiulunssuiumandnuinisiiude sndedns W nszuiunslunsdam
wsanszuaunsiunsiidn Wusu widwesluyuvesdudinndawaznisuslnaaggnuenasnain
fulaeAuds

3. @mmwmsu%m'ﬂajmﬁ/iﬁﬁmmsgwu’tumau’%mﬁﬁLLu'uau (Variability/Heterogeneity)
Fa0199ziAnldnvareanug sndiegrautu winewiliuinng nailiuins aauiilvuinng
wagdsnislunisliuinig lusaeddui s funsguudueulunisdniudiudaziulfoanu

willoufiu Asiugsiauinisashinuddgiuyeainsiliusnisiduiivey
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4. msusmslianunsaiuinulila (Perishability) esannlaenalugliusnshiaunsafiv

Snwusnishiluguvesdusasadavilowdumla v Aliusenidslonialunisuieusnisiualifignen

Y
=

11FDUSNITUY YNFIDYINTU NoaNNVDILTIWsY BIaNTIuusAIasdudlufivunid1wnusoludl

Y a < v a v a ! & ' a o M v
Alneanslduinig Aagdeudeduyulunisuimsdiutuliegrmanideslila

29AUTZNOUVDINIUUING

lnsgne lusad (2552) leesunsfsesausznauiinestatunsliusnisna tauwn

Ao saa

1. iAsanIuil Insenizionideddzen Usannnaumiu dglivieunis angluenasiing
suidounng 9 Nanunsaduasliuszrisusunsiuldegiadaau gunsal wisadle wnsedlddingud
uiemekazminzadlunsimy

a va

2. yrans Naluseaugdedulaen wagduidfinu arsdanuiaiiuaiuisawazaing

[ a o

SRaveu Wannsliusnns S3nusns Inednusnsidndaq Sifdl
2.1 yaalwsg fuuna
2.2 lyigan widgavey anudny wiesuiel
2.3 Tiveyalviruugilagneies
2.4 ufilutlgmlmnizes
2.5 Liufjiasviuitusivnadont

a

uana1nil Jaun¥nid pafwdeia (2559) AuAImNITUINNT (Service Quality) naneil
AUEINITOIUNITABUANDY AIIUABINITVRINIRINIAE1UlunIsluTAsHuNlduTANT Tng
Usznousesusng « fail

1. mnuidedie (Reliability) naneds anuansnsalunisliuinng Wassiudaanililitu
fsuuins nsuimannedsinaiimnuasinane anunsalvienulindald

2. NNIANBUANBIALGBINTT (Responsiveness) nueds anundeu wasiiule Bufiay
Tiuinmsluriuiifildsunisfosme lnsamnsaneuaueiniudeanisyes fiuuinsldesviuviaed
HA3UUSNTENsainFuUsnnsiadie uwaglesuauarainain nslduinig

3. msliauiiula (Assurance) manefis Arwannsolunisaine anudesuliAndudiy
F3unins limshndedeansiitiusyavsnmuaglraraniulaindfuuimsazldsunmsuinsiifige

4. arudilanarnisiuiaiufenis (Empathy) vanedia aAnuaiunse lunisquatenlald
FSutinmsmueudesnsy uansnsvesgnAnusazay

5. mwmﬂugﬂﬁsiu (Tangibility) #unef é’ﬂwmwmmamwﬁﬂi’mg THuddssusany

AzAINAY 9 TIuNsanInLInaeuv iR Suusn1sidndnlasunisaua elewazaiiunslaaing

Tsiusnns
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AANUENAYYBINITUINT

AavLaas (Kotler, 2000: 29) lananidenisusnisinduianssy wauselevd useanuianela
flausannudesnisuigndn msuinsidnuardday 4 Uszans leun

1. ldansnsadudedls (Intangibility) U3nslianansadudeds fafu Asnsdomnudnusyiu

MuansdanunmuazUseleriainnisusnis taun

¥ a 1

1.1 @07ufl (Place) AB9a1UNSAS 1AL DI ULALAIUALAINANULLRAAAD

Y

a a a A

1.2 yama (People) WiiNUAIUINITABILASNIBMANZEYN UAGNG AR Lol

Y

anéinausziulanaziinanandesiuvinuinsasiisne

1.3 widesile (Equipment) ip3asile Q‘UmaﬁﬁLﬁaasﬂ'mﬂﬁﬂ'ﬁﬁﬂ’ﬁéfaqﬁ
Usganganliuimsldedesas wazgnnfinnudionela

1.4 fandeans (Communication material) dolaain uagionansiiienislawan
#1199 FosaanadasfiudnuazvasnsUsMIsTiaussognd uavaenndesudnuazueignisie

1.5 dydnwal (Symbols) 3o wie indeaing asdudildlunisusnisdesde
Anumngladaau guslaasenlagnees

1.6 591 (Price) NsivuasIAAISIMIIgaNiusEAUNISIAUSNNT wasdiedons
FuunseRUUINsAUANANS

2. llaunsanvswennisiusnig (Inseparability) nstiusnsilusisniswdnuaznisuilam

lurazifiedny guswiagsigasianvusianzivseondnvaliliaiunsaliauduuini sunula

o w

wszAewmanuazuIinalunanigltu slinsuinsgnatuidedndaluSesian

£
= |

3. lalutueu (Variability) dnwaigvesnisuinishiuiueu Jusdiuitgliuinsasdules ez

Y

Trusnnsuiale Alvu agnals

(%
o $

a. ldarunsaiulila (Perishability) usnasliatunsatAuilamilouduadus dedu o1
anwazANUAeINslktusuagyiiiAndymviseusnisliniu vise lifignala
wenanil Aentass (Kotler, 2000) dilaosunsfissundiAgueenisuinisd 3 Usenns laun

1. NSUSMITAULANFAI9RINALYS (Managing competitive differentiation) $11n15Ma1A

v [ a

YOIRWUINT TodAgfe sxdesilindndariunnsainguis wizdunisentunisadauinis

v A

TAAUTIAUUANEA WAaLNsvlameRuINN1sUINT (Service quality) wazdndwilsndAgyfe

<

nssnwsgAunsiusnisimiiendnguds lnsdesauanuninnisusnsaufiandlaaianiald

b e

% [ %

Wusnsresinsifeielinsuisdsnignadesnis (What) 9asafignafesns(When) annui

Y

a

18nA1MeIN1T (Where) uaggukuun1suINIsSNADIN1s (How) n1533emainazyinlymsiuiiana

#1TUAUNINVBINTIIUINT Asdunsaseanuuans1INAudiieasiden Al



my wbuwmm@u‘%ﬂmumww%vm?avmﬁ%ﬁ/f 3év%uz§gwm 2565 22

1.1 Usmisiaue (Offer) lngfiansananAuAInniavesgnan deiley 2 Usgns e

o
ra a

1) maluinmsfiugudugn (Primary service package) léun Asfignénivinagldsuanfans wu
anfunsfinw gnimanisieginisBounsasuiia enansdiasuiinmiemuanusn usu 2)
Snuniensliu3ninaiu (Secondary service features) ldud Usnsfifisfunenainuinisiiugud
Faliliudy wu andunsinufivusudsasurinveiiusng 4 Wuntndnw Snunsdine Wusiu

1.2 M3dsuauu3ns (Delivery) Mmsdsauuimsiitipaunmasiiauslsivdoninguds
Taen1smauaussnuaInnisdiuauannisliuinis dsanuainnisesgnéiduiiaein
Uszaumsalluedn gnAnagidensuuinmslagianaeiniendminmslduiniswas lnensiuieuiiou
UInsnsudiuuinsfinents Suinmsfizuiiiniiuimsiiaans gnénegliaula duinsniudas
niimsfieanda gnénagliuinisdn

1.3 awdnua] (Image) Nsadenmdnvaldnsuusaniliuinisinsenfedudnual
(Symbols) n51duAT (Brand) Insendeiasasilonislawan n1suszsduiug waznisdearsnis
Msmaeteedu 9

a Y a . . . & = ~ a PN
2. MIUINIIAUNINNITIRUTNS (Managing service quality) 1unisieuLitsuuinis

'
a o 1

AAneiuUsNsNAsY dusnsnsuimnitusnisieenignaaesaninuimsldlanaunin et

v

Uinsildfuganitanuaiants gndazidniiuimsilasuiamunin Jaguainnisuinisfiagls
19551 Kt MsfvunRA MBI NsTiddny THuA

2.1 mmidede (Reliability) pnuanansalunisuimstudewinldsiulainaylésu
U3nsfigndiaiiuey

2.2 awidslauazanumien (Responsiveness) amiislafiavdieimdegniuas
wissnaunToulunsiuinig

2.3 M55UUsEAU (Assurance) ANUTUAEAINENINTVBINIAUINIT HavAINAINNTD
Tunsaneven mnuideiie wazanuidosiy

2.4 nstolald (Empathy) n13dnm quatelaldanizse WidugnAmnie

2.5 M3duiiald (Tangibles) Tassnnsruazannising edesdle yaains gunsal

JaAN9N5@0aNS

q

a a

3. ANTUIMITUTEANTAINAISIAUTANS (Managing productivity) Tunsifinuszansaimnng
Tousns annsavile 7 38 deil
3.1 nslimidneureanndy ﬁ%aﬁmmﬁquqsﬁu 1A8T18AI19L LA
3.2 WWissinansliuins Tneseugadonanimunsesnag
3.3 Wasuuinsliduuuugnamingsy Taeiueiesdloiinunteadannsgiu

3.4 mslrusnsiluannisladuinig wseduadu ¢
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3.5 NseankuUUsNsdUsEANEALIINaNATY
3.6 M3laeRalagnAlEl s 1T LY NULTUUTEN

3.7 Msuwmalulagunlalunisusnnshinau

ddnauddnnsensiaumalng (2543; 919alu 1A A3uding, 2545) e3unedndaded

Aanlun1susnisdl 3 Usens town

o

o

1. f5uuims desfiitugruarudanudila anunden UiAsemeuauasivangay

2. 58UUUINNS Usenaumieliuinis ngseideu fumeunisuinis deulunisuinig ns
USm591u Janaunsal waganmwindey

3. sEUUatUAYUNITUINIS Usenaudisuleueuazinnsgiu nsatuauuaumsneInsuay

NNSRANINUTZLIUNG

sunuunsliuInIg
F1vaeAaNgImN (2563) lalvmdnns Tunislviusnig il
1. msliuinisegndianniniiy devimnasaldliiiangnisuinisasawsniviniu

. AUAMTBINTUINMTIANANUnelavasgnAliliinananunelaveliusnig

=

. MIUIMsTAuNmAnTuINNsInnALluasimMsTuiotukarasiionseineg19a3dauazasela

=

2
3 q
4. MIUININLAUNINADIANTANDUAUBIANUABINITVDIETUUINT A
5 At s :
6

. NNSUSANSNALBULNANINAITADEITNAGBNU

Y a Y wee I [ ~ o 9 Yvy a a
- gluimssesianangiilauazituguinilemarilvigsuuinisiinainumela

drdfnaunnuiinugIngInITIAng (2563) N151AUIANT (Services) Maneiia n13nT89i
Aanssule 9 Mesrneiiionsuaussnii desnisvesyanadu Fafgrdesiuniseruientaznn
Anuannsaaisefianelalidy f3uuinsladsnisnseyiiinesnanie : Aemsuanseendienis
uslaneg UFTRNNS A3 vivna wag Bnwean Samsuimsannsauaaseenidu 2 wuu e

1. dumgumslifuing Wunisufifniemudunou wasineiia vediBufiRtigndes mmnzau
dielotuusnig Tiusslevinsemueudesnmsunniian

2. WANTsuNI3UINNT WWunIsuanseandunswaente v waaen A3en v waznis
WA FangAnssuiifdeuatrsauge Whanduiuguinislfduesedlduninisudeniefiguain
avenn Bevdos Anthuasuninfisuudy udsla soulou A3orvimned gnin deutiew nsynandne
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