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2.1  ����	
������������������ 

�
������
�� �����!��-.	"�,�(
+��������
�����,�������#�,  (Kotler, 2000:  36)  

����
�� �
������
�� �02��
���%+���!��,.���
$�,�
��&
�����#  3�	��02�$#���������0�.!��-.!�

�
�������������
����������%+����
����,�
��&
�����#��4�  @+��������%+�	'��
���
����,�
��  

#%��+��A���%+���(������
��  (dissatisfied)  @+��������%+�-�����-.	��,�
��(
+  �A���,�02��
������
��  

(satisfied)  "#�@+��������%+��������
��-.	��,�
��(
+ #%��+��A�����,�
������
�����-.	��,  

(delighted) 

�
������
�� �����!��-.	"�,�(
+��������
����#�,������ (Hoffman and Bateson, 

2006: 304) 
+��@��"�
��, Expectancy Disconfirmation Model  ��
����0�.!��-.!����
����
��

��,�
��&
�#%��+����������-.	(,+������� 3�	����'�(0�%��@������� 3 0�������
  

 Confirmed ��
 �����.-.	�������%+@���������.����-�����-.	#%��+���,�
��(
+  ��

���.�.4#%��+����%+����F!G 
!%����@����#�� 

 Negative disconfirmation ��
 �����.-.	�������%+@���������	'��
��-.	#%��+���,�
��

(
+  �����.�.4#%��+����%+���(���
�� 

 Positive disconfirmation ��
  �����.-.	�������%+@���������%��
��-.	#%��+���,�
��

(
+  �����.�.4#%��+����%+�������
��  
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2.2  ����	
������
 ���� 

Mohammed Rafiq and Pervaiz K. Ahmed (2000:  Online)  ��+�
�����!����#�,

��!��
�� �02�"�
-��-.	
��"$��/+
��.-������#�, ��+�02�/�
�-�����	
�
�/�������
�+�����

�0#.	!�"0#���!��
������  "#����	
��+���-'�����02�(0��-��-���,.!
���  ���,"���%���  "#�

���,�����
���
0��������������
���"$��  "#�-'���+��������.�
���02�
�����	�
���,.!
���  

I,!����/+�#!�-����,��
������"#��#!�-����,����+�-.	
������
!����.0����-�����  ���	
����
�

�
������
��"��#%��+� $�������
������+��"���%�����+"���������"#��.�
��������+���+

�
���'���J���#%��+�  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 �����  1  "�,��
�������������
�������#�,��!��  ����#�,��!�
�  "#������	
���-��

����#�,  (Grönroos, 1996:  10  
+��@����  Guzzoni, 2005:  Online) 

 

I��,#�
�������������
�������#�,��!��  ����#�,��!�
�  "#������	
���-��

����#�,  ��!��+"�
��,-.	
������#�,��!�����,&�4���������,���-.	,.��!��
���������	
�����+�

��+�������-'�������	

������
!����������  
���������+
���+�
���'���J����������

�0�.!�����
�����02�#%��+�&
�
������I,!��+���
������
����+������������-'����  3�	�
��.

���	��������+���
������
����+"�����������
 �����R����������������!��&
�
������  

�������-��
����������0���
�,+
!���
!�������G -.	��+������"�����
!���
�	�(0�02�-
,G 

��@��#%��+���!�
�  ,����4����
!���-.	(,+�������������0�.!�����
�#%��+���!��&
����
!���-.	

��+������  "#����#%��+���!��(,+���������-.	�0ST!�,+
!��������������!���A��-'���+���,�
��

�����	
���-������#�, 

(Interactive Marketing) 

����#�,��!�
� 

(External Marketing) 

����#�,��!�� 

Internal Marketing 

������� 

(Employees) 


������ 

(Organization) 

#%��+� 

(Customers) 



 

7�

����
����������&�4�  ���$#,.��
(0@�������	
���-������#�,  ��
���-.	�������������+���+

�
���'���J-.	#%��+�"#���+������-.	�.������  -'���+���,�
����������
��,.���#%��+�"#���+��

I
���������/+��������
(0  �02����/�
!������������#�,��!�
�  3�	��02��������-��

����#�,����G -.	
������-'�&�4����	
��	
���@��#%��+���!�
�  I,!������+�-.	��������
����������-.	,.

"#��
������
��&
�#%��+�����!�!�
  ���'�(0�%��
�����,.&
�#%��+���-.	��, 

 

2.3  ����	
����������!" ����	��� ����  (Internal Service Quality) 

 

 2.3.1  ����#�������!" ����	��� ���� 

  Victoria Bellou and Andreas Andronikidis (2008:  Online)  ������������

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

��������������!������.�
�����������/���
�����
������
��&
��������  3�	���,���
�����

�
��&
����������&�4�
!%������,��������������-.	���
!���$%+��+��������!����,��+  "#�

��,����������������!��!��/�
!���	����������0X��������-�	
-�4�
������,+
! 

  Nancy Bouranta et al. (2008:  Online)  ���

�� ��������������!�� ��
  ���

-.	�������-����������	���+������-.	,.!�	�&�4�"��#%��+���!��&
����
�  3�	������,0X�����!��02���
�I3�

��
 �������
��������������02�-
,G(0��!��
������  �����-�	�@��#%��+���!�
����	
��+

(,+���������-.	�.���������&�4�  

  ���0(,+
��  ��������������!�� ��
  ���-.	$%+��+��������!��������	���+������

"��#%��+���!��
!���,.-.	��,  -'���+���	����������0X����������
������  3�	���,���
������
��

&
�#%��+���!��"�,�@����,����������������!��-.	#%��+�(,+��� 

 

2.3.2  �	�	����!" ����	��� ���� 

 Alexandros Paraskevas (2001:  Online)  (,+-'����������/��-,#
����	
� ���

��+��������!��&
�������I��"��  I,!���������.4(,+
����������
�I3������+��������!��&
�

"$���������+
����&
�I��"����,������/�����
  "$��3�
��'������+������"��"$��-'��
��

��
�,  �����4�"$��-'��
����
�,�A����+������"��"$���+
����  ��,-+�!"$���+
�����A��(,+

������"��#%��+���!�
���
(0  Alexandros Paraskevas  ���

�� ���������-.	"��#�"$���
���+

#%��+���!����4��+
��0ST!�,+
!������  ,����4���
�I3���������!�������(,+��������R��  ��
�-.	

����+����
��������@%�����
���+#%��+���!�
�  "#����$#��������  Alexandros Paraskevas  (,+
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�'���,������������������!��-.	���������
�&
�#%��+���!��  ���	
�02������R����
�

�Z���������-'����&
�$%+��+��������!��  3�	�0���
�,+
!������������  5  ����  (,+"��  

1.) �����$%��&���'��  (Professionalism)  �.�
�������������-�����/���-����  

(Technical skill)  3�	��02�����
��  “�
�������@”  (Competence)  #������
���02���

�/.�

�����@"���

��02�  3  #����� ,���.4 

- �.�
���%+"#�/���
0��������������0X��������-.	�'���,   

- ��,#'�,�������+������-.	#%��+���!�
��+
������
�  ���!@�� ��+

�
���'���J����������-.	�.�
����������I,!�������
������
��&
�#%��+���!�
� 

- ����/+-���!���-.	�.
!%�
!����.0����-�����  -'���+#%��+���!����	���
��

�
��&���(,+������������-.	����������$%+��+��������!�� 

2.) �����(��'&��)&����*�������*
�  (Dependability)  ��.	!
&+
�������-'������+

���A�-��-."#�@%��+
���4�"�����4�"��  #%��+���!���+
����������-.	����/�	
@�
���$%+��+��������!�� 


���.
���0���
� ,���.4 

- �����+���������-.	��JJ�(
+ 

- �����+&+
�%#-.	@%��+
�����
#� 

3.) ����+���������&,��+�����(�-)�����". (Conscientiousness)  $%+��+������

��!���
�-'������+�
�4

'��
!��
�@�������-.	���,&�4� (,+"��  

- �����+
���+������-��-. 

- �.�
��!�,�!���"#��
���
���
�
���+
���������&
�#%��+���!�� 

- ���0X��������(,+,.��!��+�@�������-.	���&�� 

4.) ����	
�(�-&��-��  (Communication)  @�
�02�
���0���
����	�-.	�'���J&
�

�
�������������
������
!���  3�	�0���
�,+
! 

- �
����4����������,��
0�������� 

- ���"�+��
�������+�&
����  "$����  "#�0̂J��  
!���@%��+
�

������� 

- �
����+
�"#��
�������@������&+�@��(,+  ���	
#%��+���!���+
����

��,��
   

5.) ����+����)��/0��&��  (Consideration)  "�,�@����	�-.	#%��+���!���+
������+$%+

��+������0X�����"����  0���
�,+
!   

- �����+��.!���  �
���02�����  �
������� 
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- �����+�'�0�����  �'�"���'�  ���	
#%��+���!���+
���� 

- �����+�
����,�
������	�-.	��+������(,+���� 

 

2.4  ����	
�������������/0�����(����.������������� (Employee-organization Engagement) 

 

 2.4.1  ����#���������.$������������/0�����(����.������������� 

 Charlie Watts (2003 
+��@���� 
��/�!  ��.���
�, 2549: 36) ��+�
�����!�
��

$%����&
�������� ��
  �
��������	�"#��
�������@-.	��
�-�������	
�
���'���A�&
�
������  

�02���,���
���!�!��
!���#��
.!,  �
��
�  
�-���
#�  ���0̂JJ�  "#�"�����-.	���(0�����  

I,!��	�-.	���������"�,�

�@���
��$%������
  �
����4���  (The will)  0���
�,+
!�
���%+���

@���0*����!  �
�"��"#��%����  3�	�-'���+�!�!��
!�����,�
�������@�����-'���� "#�
��.���  

(The way)  ��
"�#��-���!���  �����������  ����	
���
"#�
�0�������
������  ���	
�'�(0�/+

��+���
���'���A�����0*����!-.	�'���,(
+  

 Wilmar Schaufeli and Arnold Bakker (2003:  Online)  ��+�
�����!&
�

�
��$%���� ��
 �
����,����-���
�  ���0X��������,+
!�����	
��+���#�$#�'���A�  �
��$%����

(��(,+���,&�4��02����
�/�	
���
  "���02����
�-.	!�	�!��"#�"-��3��-���������%+"#��
���%+���  -.	

(��(,+������+�(0-.	
��@�  ���������  ����#  ���
�Z�������,�02������  3�	� Wilmar Schaufeli and 

Arnold Bakker (,+��R��"���
�@��-.	��.!�
��  The Utrecht Work Engagement Scale (UWES)  

���	
�/+
�,��,���
��$%������

������������
�  I,!"���&+
�'�@�����
���0���
�  3  

0�����&
��
��$%������

������ ,���.4  

1.) �������1������1�  (Vigor) ��
  �#�����-����!"#�-����-.	�0ST!�#+� 

�
����A���-.	��-����--'����
!���(�����A,����	
! "#�!����!���!�,"�+�+
��$/�J��+�����
��

!��#'����  0���
�,+
!�'�@��  5  &+
 ��
 

1.1   -����%+����.�#�������A�-.	�
#�-'���� 

1.2   -����%+���"&A�"��"#����F������F��
#�-'���� 

1.3   ���	
-�����	������
��/+�  -����%+���
!��(0-'���� 

1.4   -��������@-'������
���	
�(,+�02���!��
#���� 

1.5   -����%+����.�
����&�����-'���� 
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2.) ����!�	2��  (Dedication)  ��
  ����.��
���
�-'����
!����������  ����%+���@��

�
���'���J&
����  ���,�
�������
��
�+�  "�����,�#��  �
������%����  "#��
��-+�-�!��

���-.	-'�  0���
�,+
!�'�@��  5  &+
 ��
 

2.1 -�����
�����-.	-'��02���	�-.	�.�
�����!"#��.�0*����! 

2.2 -����.�
�������
��
�+������-'���� 

2.3 ���-.	-���-'�/�
!��+��"�����,�#����+���-��� 

2.4 -����.�
���%+����%���������-.	-'� 

2.5 -�����
�����-.	-'�
!%��02���	�-+�-�! 

3.) �����!(�����  (Absorption) ��
  �����+�
���������
!�����A�-.	"#��.���,

��

!%�������
!����.�
����&  -'���+!��-.	��#�-�4����-.	-'�
!%�"#��%+���
���
#�$���(0
!����
,��A
  

0���
�,+
!�'�@��  5  &+
 ��
 

3.1 -����%+���
���
#�$���(0
!����
,��A
��&��-.	-���-'���� 

3.2 ��&��-.	-���-'����  -�����#��-����	�-.	
!%��
���
 

3.3 -����.�
����&���	
(,+-'����
!���������� 

3.4 -����.���,��

!%�������-.	-'� 

3.5 -����%+�����	���+�,.�����	
(,+-'���� 

���0(,+
��  �
��$%������

������&
��������  ���!@��  �
���%+���$%����"��

!�	�!��-.	��������.��+"��
������  ���������	�-����-"����!"#��
����4��������-'����  ���������

��R�����
�
!%����
"#���+������������-.	,.������	
���
����  ���	
�+
������+
������0����

�
���'���A�  

 

 2.4.2  ��
������/0�����(����.������������� 

The Gallup Organization (1999 
+��@���� �
�.!�  "�+
��., 2549: 12-13) �02�

�@����
���!"#�
������-.	0�����  (,+-'����������
��$%������

������&
�����������@��-.	

-'�����#�!"���  "#������@"������������
������

��02�  3  0����- ,���.4 

1. �������-.	�.�
��$%������

������  (Engaged employee)  ��
 �������-.	

�0�.!�����
�  “,�
�,����
������”  -'����,+
!�
���.�����"#�-����-�����-.	(,+����
����!


!�����A��
�������@  �.�
���%+���
�����
��02���
����	�&
�
������
!���"-+����  "#�����

"�
-�������0���0������
���+,.&�4�
!%����
  ���	
-'���+
�������+�
(0�%��
���'���A���-.	��, 
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2. �������-.	(���%+���$%������

������  (Not-engaged employee)  ��
 �������

-.	����
�  “$.,����
������”  -'�������	
��+������A�����
���+
�������4
��+�  (���.�����"#�

-����-�����  (���.�����,�+��
������  (����.!�"��-.	��(����+�'���	���JJ����
������  "��!��-'����

���	
��
�+��
��@�0������&
�
������
.�,+
! 

3. �������-.	(���.�
����&��
���-'������
������  (Actively disengaged 

employee)  ��
 ��������
�-.	��+��0̂J����+���
������  �.-��������"��#������-'����  (���.

�
����&�����-.	-'�  "#�!�������
�
���%+���-.	(��,.�.4(0!���������-.	
!%��
�G  &+��  �0�.!�����
�  

“"
0�0jq#����”  -.	�
!-'�#�!�
���'���A�&
�$%+
�	�  ��-.	��,(����.!�"��-.	��-'����(��0����

�
���'���A�  ���������#���.4!����&�,&
�����-'����&
����������
�	�G  ,+
!  

 

2.5  ����	���������������� 

��'�	
�  �!��-��-
	3  (2545)  ��������	
�  �
�������������
����
������
����������

�
��$%������

������&
��������������������.
!��!�  �'���, (���/�)  ������
�,�/.!�����  �.


��@�0���������	
�������,���
������
�������  "#���,���
��$%������

������&
��������

������������.
!��!�  �'���, (���/�)  ������
�,�/.!�����  "#����	
������
�������������
���

�
������
�����������
��$%������

������&
��������������������.
!��!�  �'���, 

(���/�)  ������
�,�/.!�����  -'������A�&+
�%#I,!�/+"���
�@������#���0��/����'��
�  

159  ��  -'����
�,�
������
�������  4  ,+�� ��
  ,+������"
,#+
������0X��������  ,+��

������&
����  ,+�����������������  ,+��$#0��I!/���
�"-�  "#�-'����
�,�
��$%������



������-��,+��
�����  �@���-.	�/+�����
��������&+
�%# (,+"��  �+
!#�  ����F#.	!  ��
���.	!����

����{��  ������0����-��|����������"����.!�����  "#����
���������
��"0�0�
�  $#

����������
�� ��������.�
������
�������I,!�
�
!%�����,���%�  "#��.�
��$%������



������-��,+��
�������,��0���#��  ���0(,+
�� �
������
�������-��,+���.�
����������

-���
�����
��$%������

������
!����.��,����!�'���J 

Zheng Gu and Ricardo Chi Sen Siu (2008:  Online)  ��������	
�  0̂���!&
��
�����

�
�������-.	�����������$#���0X��������&
�����������#���I��"������I�����}�  3�	��.


��@�0���������	
-,�
��
�������������
���$#���0X��������"#��
������
�������  I,!

�#���0��/����������������4��.4�.�'��
�  892  ��  
��������&+
�%#I,!�/+����F#.	!  ������!{��  

"#���
���.	!��������{��  ���	
0������$#-.	(,+�������
�,#������-����
�&
�$#���0X��������

"#��
������
�������  ��������0����-��|�������������
����
������
��I,!�
�&
�



 

12�

�������"#���
"0������0X��������  "#��/+
��.
�������������@,@
!���	
����0̂���!�
�����

�
��&
��������  $#����������
�� I
������~��
���  ����
�"-�"#�$#0��I!/��  ���

��������������	
���
����"#���
��+����  �02�0̂���!&
��
������
�������
!����.��!�'���J  

�
������
��I,!�
�  ����
�"-�"#�$#0��I!/��  �����������  "#����~��
���  �.����F#.	!

�
������
��0���#��  �
�����.!,  ���!+�!-.	-'����  "#�����#��-'����  �.����F#.	!�
�����

�
���	'�#������#'�,��  ���������.4���0(,+
�� �
������
��������.�
�����������/���
����$#

���0X��������
!����.��!�'���J  

���*445�-(�� 0�	 ��  -�����$6	���	������&��(��  (2552)  ��������	
�  �
������
��

&
�$%+�/+��������
���0X��������&
���!���0X������������
&��!  
��@�0���������	
������
�����

�
��&
�$%+�/+��������!��-.	�.��
���0X��������&
���!���0X������������
&��!  I,!�/+

"���
�@��-'������A�&+
�%#���0��/����'��
�  1,084  ��  ����	
���
-.	�/+�����
��������

&+
�%#0���
�,+
!  �����"��"���
��@.	  �+
!#�  ����F#.	!�#&����  ����F#.	!�#&����@�
��4'�����  

"#��������
�0��������  �/+����
�,#������-  5  ��,�������
�,��,���
������
��  $#

����������
�� $%+�
�"���
�@���.����
������
��I,!�
��F#.	!���-.	��,  �'������������

��+������,+�����#���  �
�#�����
 ,+���
��0#
,��!�����0X��������  ,+�����
��"$�"#�

�
����������!���"�())*�  ,+�����������	
���  ,+������'���������"#�3�
�"3�
�0����

0*
����"#�
�0������,�
�  ,+�����0����������
��+������())*�   "#�,+�����

0��/���������"#����#�����  ���#'�,��  3�	�!��
!%������������F#.	!�
������
��I,!�
���,��

���  "��,+������	
���
"#��-�I�I#!.�.����F#.	!�
������
��I,!�
�
!%�����,��0���#��  ���	
�'�

����F#.	!-�4�  8  ,+�����
�������	
������F#.	!  ��
�� $%+�/+��������!���.�
������
����
���

0X��������&
���!���0X������������
&��!I,!�
�
!%�����,����� 

/������.   0(��"#���7.  (2552)  ��������	
�  �
��$%������

������&
�����������

())*���
��%����� ����
�,�/.!�����  
��@�0���������	
������
��$%������

������&
��������

���())*���
��%����� ����
�,�/.!�����  I,!�/+"���
�@��-'������A�&+
�%#���0��/����'��
�  

219  ��!  -'���������0̂���!-.	���$#��
�����+���
��$%����&
����������
������  4  ,+��  

(,+"��  0̂���!,+��
������  0̂���!,+�����  0^���!,+�������R��-���!�������!�  "#�0̂���!,+��

��
�$%+�'�  
.�-�4��������,���
��$%����&
��������-.	�.��

�������������
��
��$%������



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

(,+�'���
��������I,!�/+����
��@.	  ����+
!#�  ����F#.	!  ����@���-,�
�0��/���  ���
��������

�
��"0�0�
�-���,.!
  "#����
�������������@,@
!"����+����  $#����������
�� 



 

13�

��������.����F#.	!�
����,��A���

������,+��
������  "#�,+�������R��-���!�������!����

-.	��,  �
�#�����
  ,+����
�$%+�'�  "#�,+�����  ���#'�,��  ��������.�
����,��A�,+���
��

$%������

������������
�����,����A�,+
!���  "#�0^���!-�4�  4  ,+���.4!���.�
�����������/��

�
�����
��$%����
������  I,!-.	0̂���!,+����
�$%+�'��.�
�������������-.	��,  �
�#�����
,+��

�����R��-���!�������!�  ,+��
������  "#�,+�����  ���#'�,�� 


