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∩η` υ ∩`η5ソコ000く ∩句∩55脚И10■ Oυ manit∩ lη∩Q脚Ч
∩∩av翻 (anttnlounし a翻 otⅥ o∩ ∩Q脚

_～ ":    υ ν .シ   И :"シ 1      
“
. ν  ^。  3量 ′    。 。ノ i

υ∩∩av蹴 1%く Lttanttη 5oQl」

"oヾ
tn tta彰 し脚し∩aく 因a剛 oく ∩つn,lt」 uし旬o%oく aqt∩ ηく聰∩n5r15彫 ηn∩くnanQ

OnQQ彫 50よ」14弓 Ol〕1513」 0」 f｀

|ヽ

」al」 ∩
.n`例

fl荷
(1属

l√千(|く(DttC)r う
′
ηttll」 尋∩lF｀1」シ1,2530:6)

∩nit,弓∩15月 o6句∩15:」 1ヽ`t」 (14弓 0%fl%eく らつ∩11よ!14anJ3Jlく

'1『

i〔ミ
′
∩q∪ξ口Jt3」 :}」 3∩バli′ 08偶|(i′ 1_1lt′ 0く

И IЧ シ 善 、  し Ч IЧ :。

“

iシ    ョ ^書
′
    10 υ  υ

` l  
シ υ  Q′   。

L脚 し∩ 筍くt∩ 8Ⅵつtu t澳 ■ntυ umeヽ 観∩∩,a」 L∩ ∩旬糧つn∩ ∩nlUttattγlu5'彫 Ⅵ33く
Q∩

∩n∩ U璃 1」 ∩(l u tli∩ nう

しta彫/1150Q∩ ∩n∩ Uυ 5`1」ⅥNan3unn ttag/ν 10Q∩ ∩n∩ U18υ U∩ 15tMυ 5∩ nう ηt∩ Q∩ tO t璃 0%つ J興 31」 ∩an3

もξuν nttЭく電∩斉n(Gro∩oos ざnヾll」 蜀m昴 11(制 f.2530:6)
^     

“
,                    ,^υ

`、
   _  ν4  υ g ッ

“
ョ  。シ    な   _    ´

∩15・ 5∩ nう しU・ ∩5彫 υlu∩ 15劉 0く ∩η5uaυ mm・ しⅥO電 0・ 0。
・

uttη 3彫 t明 ∩niυ う∩15つ く∩Qう 潤

υ̂」           。                      c     」  シ4    1  _     υ ^          d
Qξ

‖attυ mⅥ纂n脚 1loQ8onunu∩ つ1脚 a彫 ∩1∩ Lta8η nmuしⅥo%Ou000く脚∩Qn脚 U`因 ∩%Oυ もしag脚 ∩つn:」
Q■

(6潤%nu,2537:42)

釧Qunlo5関 QJu Student Dictionary刊 o o The American Heritage(194準 :864)lttlデ

。 1 _   1   ～   。   4 _」 。  」   」
∩Qη NИttnu劉 oく ∩non bervice on14銀 ηJoく ∩n,η lonl」 ソlooo¶ ⅥⅥⅥlll蹴ιlNou∩ ∩ao■

u、 ∩n5t」 uttaη し∩句η∩くnlltuan■Ⅵ」5彫 anl」 8ヽνつnヾ 因aく脚Oυ∩ua∩∩∩LLa彫 旬n∩ くηttnnJtu∩Qnn5

剛00因
'漁

測Oυ L囃飢 デL毛 ul」 mn脚∩つn脚群01∩ n調 01an繭 (lnternatiOnat Standard,1996:2)

Qn∩∩っnttИ 8Jnuul∩ n5η nanつ
=」

n an脚 15oalUL∩ ln uヽ ∩n5Ⅵ脚nUQく ∩ηヽ LИ ∩ηη脚%つ UしⅥ00M10
。                1 シ」  シ        

“
 o  ョ      l  ぺ   υ     И :           ぐ   ど    νυ

∩nloo■ つu∩つ1脚a彫∩つ∩mOttOunつ U∩31脚 Lmttι旬脚∩ηηtttИ nty8,」 ∩踊 tta彫 :脚 もtaつくⅥn」 5彫 し8%翻 Qnn刻 lUmn脚

L`む
′
1141)138ιしてR彰∩つnよ 11キtfttt11晨」う∩ni

1.2」 ,彫 LFヽ摯剛oqnllUlnl,
。 シ      ッ  シ   

“

И ッ ! ^ ^  影 コ              」   」

■1∩ ∩nitИ ∩つn脚 14脚 nU¶ nく ml」 Q彫しνl」 L∩ Onol∩旬υ5∩ nll」 1」 脚8Jl∩脚n314a n 8LL剛 1」0■ O ntИ 珈OQn∩η

∩anっ潤nttantυ l`口 l」 つn∩ nit,,∩ n,∩ nll∩ niし 11」 ∩n15■η∩nl∩ 35句ぅ∩n5Ⅵ nく∩15口∩11,3∩ nTl」 ぅ∩nin3u∩ っn脚

1:チ 1.」 し,国 0」 nく l、バmn3」ll」 tl、ぅ∩nqぅ ∩ηl」号∩n5し、4バ ηl」

‐
1」

11」
g、」8ホ tlつ :iょI(2538:181)lず f`jη L臓∩∩ln:」

Ltm∩酬nく1,18バn嘔 5`｀ LCJη ll:卜」ηUR,0く∩nll」弓∩nlti]1」 ah″fuLLl」 d高
′
Lモ11121」 跳ヽ nγl局 o

l.2.1∩ nil」号∩11`¥11」 15喬 3(Business serviCe)覇 1`411000｀ ∩nit」弓∩1,f燎 |そ¥∩ 1」 0」彫
`')'nt`L」

1100111.:

へ  。 |   。"“|。 υ   ^ 。 υ   _|ッ : ^   :  :  し
L%111∩ Qミ OLLanく νn∩ηしヽLU蹴 an∩剣 ∩niυ l∩ 35tua∩υa膨 1」 蹴t∩ tt∩ ∩niυ 5∩ nう。υ0014■ 00くlumnO¬ 剛Oく 5翼

t%lJ.∩ niul∩ n5anon5ξ
ヽ
口a剛 ∩15υ l∩ niaく ∩潤aqι∩in彫シ1しuu口翻

1.2.2 ∩niυ号∩1,an501創彫(Pubtlc Selγ lce)50ソ脚005ヾ ∩niυ弓∩ni覇働群∩υ創彰∩niパηしQ¬∩n,

1∩υ5彫 l」 1、り5n¶∩η531毅Jl彫lURチ111%ttaSa′う
′'aFlf¬

nγl旬 0毅」
'彫

`υ ∩%1」 ll」 aO「はlLモ 11」 an喬
'a」 ∩nil」 3∩ ni11_:て ¥∩ 1」 0」 8i]

l蕎

′
Lし∩fヽ nil」号∩ni`υ〔〕(1411つ 亀」くηll,lηく日R,0く 5S t`」 1」 in nll_」 弓f101ζ 1ヽ501fuqRj f‐lη ,t」号∩n5R」 10ヾ 〔〕覇「151j∩ ∩ヽ〔〕く

aQl」ⅥO(au∩ 15U5∩ 15aく ∩劇aく L∩ ingν Lυ umu

l.3oヾ丙」,彫∩oυ督oヾ nniυ ttn■ 5
o   ど ヨ    」  シ  Qノ     つ     11  善 [  |:  

“
4    υ υ `

Qmanll∩ 1ヽ脚%oヾ∩31υ 5∩ nlu躍 関∩つntt L∩ 30%01nυ ttf)∩a tu14anUttnU%く mnヾ 閃n3∩脚∩つn3」 g測Ⅵ115

fiバ ollχ L6(,iく nlll」 弓∩n5%1」 〔u彫 くヽi」 Qξi3、1(2538:181-182)ldlo31」 n3o｀ oヾ ∩1」 1彫 nc)1_j(lh喬
`fUR,(Dく

∩151J3∩ 15う 1

」、彫∩Oυl」 荷っu3が っ■ 6o
__´  ,っ ッ 。  ″ 。 _=   ～ 3  ど  ■ 1     ^ ^           」  υ   」
1・ 3・ 1兇 LMυう∩ηう督くtuη¬Ⅵ脚n30く Ⅵ101∩∩η` ⅥU'彫∩OU15∩ ηυinni tta彫 環

∩annlν50Ⅵ嘔∩ヾ ηnlM

ザnv仏薇u∩η、W哺∩ni
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1. .3.2 ffi vjJxu n r :lu n r :t#u3 n r : ui o 6 nria vfl 
'r fi 6 oi6 n r :lfr'ri n r :

1.3.3. riYr:uinr: firo.:ril:vnorrvd',fifiriofiur',lunnrirrri'uh]srr:tri:vinyrLolnr:l3nr:
U

ai
unn-rodrr'Luuiorrorfrirrinr: vlnr{Jun1:uinr:aror:ruv fr,iruinr:fifinu:rrafi.rr]:vrrtuUU
s -q,q i ^ v a d a vA X ^ {
L9rU14?L1l LU?ilU?1n1:L:n1:O1U0:nQflXU141]',]Ufr{!Q1^i',tvzu14:.J',1g0!:l1:!U"l

1.4 nrunlr{n1:U?nl:
I

6ngx: {roirg Q53q na'rrfirrirulrvrjrorrfl,,roru:iuorfiusrnsirtfiuoontrLfiuoqi#r.l:r'Le:
d, hrtilv

a3L!Ur{'lrn:1vv Lrnnfl:ftlviuua0':a11.t1:nl:v61J'1fr uioarorfiauoolilru{luan:ifrrr9tu

<6lv
n? 1il?\.t1\ o !afl 0{ a fl n't

!
∩a』nl躙 償∩ni乱斉豹

u号∩n5,∩ n∩Ⅵ憔li

Zimmerman Lしatt Enett(1988:33.6-33.7)1点lデ∩つnコ Ⅵ潤lo鬱 o↓バnぢ η ∩佃 nn躙 ∩n,t,3∩ n5
′́    ^ _ 、 l         ミ  ^ ン だ     υ   "ッ

“
l       d   c ィt

tberVICe Ouatlty,つηqttnlⅥ劉00∩η5υ 5∩ nう しヽNm躍ⅥLν ttnga脚 ∩U∩ nう し∩Lu蹴∩nヽ口Oυ a■ 0100nつ ηttQnt」 1」

シ● シ         υ :        υ    影。  4 
“
       υ

剛0く
Q∩

∩n ti」 ∩nuin∩ n,LQan∩ 11句∩aく LLa彫 しⅥ潤nga測 ∩U∩138J口 くなつ И50tunИ Nn3剛00Q∩∩1

,      1 ッ       ●      ^        ぐ  υ            」 υ           し0        _   」
L∩ 8alUttaつ

Qa」
nη Ⅵ tt」 ∩niυ ,∩ 15Ⅵ潤100く anU`u,彫 tQⅥηttИ 50anυ alttqfuattυ 口剛Oく∩05υ 5∩ηlⅥ

mal」 al」 00∩つ1劇 mOく nηヽLtagainO∩つn脚ⅥIヽ躙Ot¶ L■ 0しツiし∩∩∩つnttι¶0脚 1」 tu∩ nil」 1∩ ni

2. LL■9anⅥ Q.υa■ oく n■■ulnη■

Mitte(濁
′
1く ぶヽ li``nlイ∩lJ,2538:33)∩バ13づηL`Jnlll)J18ζ hヽ商

′
ξuR10ヾ ∩n51」号∩ni l高 0∩ 15衝も

′
nヾ ∩Qn:」 `悧 1`ヽ Ol句

lu∩η鏑 号∩15剛 0く」う彫¶η¶1」 l∩ UttИ容1∩И弓0しL■つηnく 同0

∩ηilИ υ号∩n50Jnく LaNOnn∩ (Equitabte Ser∨ lce)113」 385く ∩つη脚贅
0511脚 ll」 ∩n,U号 ∩n,

qnl」 nl∩ 55`Й員511」∩喬

'1づ

1∩ 1」シ
!∩

∩1」,Lγlη Liス Uttfγl」 喬(く
1:ilよ」ヽ 彫%n鬱 1」 γ

l∩
∩1」 ηgt斉

:′

lt,∩
nTt」 Лity局 OJnく し̀何 8:」 nll`t」

LL(型 コ旬0く ∩QИ ttnU l嵐 轟∩ηヽ LL」 くLLU∩ 員∩∩ulu∩ nilデυ号∩n,」 8ヽ腎 η¶11■ 81斉ギυ∩ni」 aυ 面11」int」Ⅵし]u
u     `お ,シ       。ν ^  ～  υ
UQL旬∩℃∩∩aνlし¶測nmiSη `愧∩niMUl∩ niL∩ 3つ ∩1」

∩ni1lχ iJl:∩ ni,lm、 くtη an(―日rnety ser∨ice)、 11)」 η8。、 ∩nil」 弓∩n,っ 彫ず羊。く
=」

。くぅ1∩ ni11,(1」 号∩11♂ 15η、1、:彰

■彫

`羊

0く ml1910Lnan tta∩ nil」 .Л
11]′

喬く011剛 0く 1′11」 Qυくnlよ∩n∩ う
(2つ

彫60う nt:、lill」 1彰ξ1343J10νitaJ O'nt3」 il∩ nimiW10

しlan%ヾ ¶彫agnく∩Qη Nl劇デq躙olQlデ Lιバ」、彫%o、■

∩nilttυ言∩nloJnOL輌 uく Ⅵo(Ampte service)ソ コη861∩ nilデ u号∩n,anoni鋼彫″oく 劇ざ∩υ創彫 i

Snt」 つ聰∩111まυ号∩35 LLatta00■ ИIVυ弓∩n50」 nlι ソ脚38a関 (丁he Right Quantity at the right

geOgraphlCat tOCat10nり 潤ataⅥ  tИ l」 31∩ つnコ tattOnn∩ M10∩ 15口うく口OLlan句じL潤 潤∩つn鶉 14脚 n3ta8 oo脚

Sn■ 3翻∩nillχ
‐
u弓∩nil」 し嘱u(躙 o♂nⅥ 5uヾ nl」っ秘teく粛予l」 u弓 ∩15

∩1,1lχ t」 号∩n5o」 n191oも 1」 o場 ((Ec)ntinuo∪ s Ser∨ice)11=Jo85ヾ ∩n,11%1」 弓∩η5〔115olfl』 彫iバ tモ ll」 lt」 ognく

♂3intaょ」Ol,lu[;¢11」 1彫18R∫ ι:R,。 (an505,電彫ti]1」 1′la′nt劇`t`J159∩
103、 11凩、シ、。lQ留。.シ11」 っ3ヾ nl」偶l、方

'1」 `弓

∩nぅぅn旬 彫1lχ

И10Иυ∩υ,∩ 1ヽ し脚Oι∩∩ι∩
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∩5o■ la(Gronroos,1982:1990:17)t喬
llま

∩11脚ν脚18留 Oく Qfun3細 ∩151ヂυ弓∩η5づ 0で n ttu∩ t斉 2

ざ∩υa瘍昼o QttnlⅥ 面ヽ Lη ∩0∩ (丁echnicat Quatity)31L属 80召も因a♂薇g νttO論];れυ弓∩nilttUQl∩

υ弓∩n5場 ul∩ Uan3」n10'η彫つ∩lttty10斉υ∩nl」 18LttulttQI蝕
`∩

lⅥ剛0(因 amЯξ財斬 (PrOduCt QUatlty)が つ■

Q製∩nⅥし電機捕 n°同(Functionat Quatlty)蠅 薇 Oぐ例しパ0210く奇も∩58υつ翻∩n'知 010nl週■彫も量utttte0

flloaC(Crosby,1988115)∩ バηつlうう3 QttЛ l躙 ∩151まυ3n31MSO`Fser∨ ice Qt」atity"■u tl.

もしηっ∩∩■00ν a′∩∩∩5∩ n5ooし裡1」くo現℃in15Ⅵ 」う1●■1∩旬Oun襖 5oく しtagoouan`olは ,く ooコ ∩つつ輿働3、∩'15

%0く 占u弓∩n5ttattanlin5oデ 勺彫鴻inυ旬oo斉o(∩ 15(む o(a∩荷n14号Э痺予℃uttnnil斉斉Qむ

55躙 くj LQら 脚えぅ予
“
百(2543.14-15)Qξ】∩0刊∩151ヂυ弓∩35月 0∩つnttaOn∩ ぎ010蹴旬0く ∩10襲 斉01001

劉o、 a∩斉nM弓 oカギuυζ∩o5ν号o18∩υ劉oヾ∩Qnttanttnlolu∩ olllキ

′
u弓∩15q。。υauoく∩っ∩コ″oonni句 oぐ a∩斉η

Ⅵ弓oカテuυ弓∩∩lol」ザ′nll裕∩斉nぶ o∬予υυ号∩35し諭∩nn脚 1くwOl羽 1∩υ弓∩1、例tttntttζu

がっu♂ 脚31石 Ⅵく石aQ∩摯5(2550166)し auo∩ つnttLttuliう■
QOは ЛnⅥ ∩nilν υ号∩ηう もJuⅥ nu∩ 6η

えli;`t_ハ
」弓∩0,a彫 てヽ潤`ljO:」 ar10n=」 ∩0'1113kl′:う nη 81∫千も̀

l」
ηn∩ t」号∩ni%く 1ヽ0∩ 00凡 1118δ子1」 V130:」 11-丸ず((TC)teranCe

∠one,電 うυu5∩ ol∩ Q彫 コ∩つn脚Ⅵq躙 O tη Ll`∩ 05Lソ u5∩ n5%く Qと 関5彫 ∩u tt口 ∩口30∩ 1」 00ntUmn関 ∩00脚∩n∩Ⅵつく

1            ～  。 =   
“
.            ^   4И  νω    ^   κ

旬0く しもm attυ ∩∩a Lta彫∩30Nlヽ |くⅥO tQttLOく しU糧興6潤 ntt n∩ ∩∩ヽ 電 3ヽし関uttaη  t∩うUttn∩ υ5∩ nヽ翻urし」旬ξ口彫しnan

Иl。く

George(1991:263-266)∩ n,υ弓∩1,Q∩ ∩
'lИ

号0ボギυU号 ∩■5(The CustOmer― SeⅣice)ttu∩ a

qⅥ 5Mnく ∩ni¶ ∩∩nぅ η」5彰 q∩ 口脚nQη ∩Иl:ooく n■ Lo∩ %1」 ol∩ ∩nヽ ηUigaυ
"aanti3tl」

∩η,LИ υう∩
´
1l LL∩

電
ぅυul∩ n5ι¶ooo∩ nitvuヽ ∩ni tt∩

電
lυυ5∩ n5LUl」 ι∩i00脚 O η ttg■ lL」 q∩ niU55q:」 nИ 31η こlLtagainく

。 
“

.ν  :  `   4  :       。    シ 
“
,    `    υ   d ν 。 」

∩nη ttantitt Lν しL∩ oo∩∩niИ ,oν l`つ uく nl」 ∩niυ l∩ 1lQ∩ ∩ntu■∩aЧηOⅥ nく ∩ηヽ旬∩∩nヽηしu鶴 tttL501∩ η5
υ     ν 」  [  よ        ^ 」 :    ″  o   シυ ^    。И .:

mOua110く ∩On3」 ∩n∩νつく悧00Q∩ ∩n%く 0則υ聰躙11,nl」 劉01ttu3∩ ∩ηつη∩31潤 躙 ⅥヾOL■劉Oく
電
ラυυl∩ ni3彰 1」ntuq

∩15υ llQLUlMttn8剛 0く 0く ∩∩n,つ η∩ηnη nく ηnanつ 脚nQ彫 躙υ300く ∩∩n'句 ntuumOく は1』 1」 し11崎 01留 0ヾ

シQ′  ^     l  ッ シυ  ^   ッ     υ ^ 。 」   
“
     ^d」 シ oッ 」    oレ o           o

勾
υヽυl∩ nう しgu an兇 5uυ l∩ η5働 00∩ 11口 ∩autQⅥ ,つ ∩LうつЧ

Ⅵ505Ⅵ mOく し%∩ 0∩nituOnl`nQ tta彰 ∩ηl■ 9∩ ni

tしuυ Nanl」 1っ脚

^     へ  `口:  υ    Oν  ヘ

3. ιLl」っnnLn8■ n〈ヒin■ lLッTuinl■ a1511:ゝ』彫

∩15u弓 ∩n,an5η 、【、」彫 (Pubtic service)(■ 1,η℃,2523:80-82)MttnuQヽ 6旬 ∩niη ∩」1彫 七nη ηヽ
′
s

υ 。ど 」         ッ    i               l   Иν_ 1    4 ^    」
旬∩Ⅵη剛驚し、loooυ a■ol∩っηNmoQ∩ ni密つ■、1脚剛oo」ぅ彫筍n%■ ooη LLυ oLLu∩ t∩ 2」 5彰 LЛ η ∩0∩旬∩158」 柄

meυ a■ oヾ ∩っn脚口oo∩ nぅ しMIし∩、υ∩つnttuao∩ Я8ooolソ 1」 くししa彫∩旬∩,1脚Ⅵ口oυ a1loく ∩つn脚口ol∩ηぅし鶴∩nl」

∩Ontta彫 ∩っnaυ n31unn,dntouaぅ ロ

∩olu弓∩15」 58%nttul∩ υИ嘔oool■劉oく ls(」 5句
=un,2540:6)6o∩

niu号∩nl」 ,彫¶η%ul∩ 3V刊 08く nu
υ `:   。        d ;     υ υ 。シl    υ 善′ |     。  9ν

%0ヾ lE LUu∩ 1lon■ lo∩ つn脚

“

彫∩つ∩ηvl」 Q8く n覇刊oく 魔ヽQ∩ tⅥ υl彫 %η %1」 ⅥくuИ■QJく n電 ooQ∩ nⅥ 糧∩ty

■5彰 %n¶ 18しu5uu5∩ 1lη l′11`っ 8ヾ 3驚 劉0く ぅ、M,000Qaく しηnИ unη 00∩ L」 υl∩ nituQ∩ ηag∩っ∩anⅥ 5u

」、割 nou糧乱斉

∩1lllλ
'u弓

∩ni窟 oo15ξ口彰 (しγl`パ ノ|′∩

`1,2536:13)′

lo∩ niデ 111∩ ∩a,110ヽ 11198(11」 γl11‐ で

'η

l」 n句 141」 nfli同

月  ν υ  。ッ 。     _  `, υ  4  _υ _お   1: ¨ _  1
L∩ Uつ %01∩υ∩15LⅥ υ5∩ n'an3011ヽ」彫筍くOnつ Q彫 し電覇劉011翼 Ⅵ50し 0∩腎u潤ⅥunⅥ ιl」 ∩niaヾ 口0∩ 05し

'4υ

う∩nうしL∩

l」 1彫%η■1」 L∩ J脚句∩測く̀И 潤18Ll10口 Oυ al」00mOnOn脚 口0く∩n,旬 つく」5彫τn腎 1.:L∩ Uaつ 蹴,つ脚
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verma(Ohal」 ∩ηr16び ,2538)l`新 i句 ηう0」 n∩ nillχ■l弓 ∩15an5010」 彫づntモ11」 ∩nit∩
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