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 �
������
� !
�'-���� (Customer Satisfaction) (����
��. �������	�, 2546: 90)��/ 	
��(���
���- ����!
�'-����"����0'�� ���������$��"�$���)
#��0'���1$%	� ����.������!
�
0'��2�.3� )��
���"4���	!
�0'��2�.3� (Perceived Service) ��������()
��!
�'-����)��

��)
#���������- ��#
����5�������	!
�0- ��)���������������()
��!
�'-����)��
������"��'-����
��()
�� (Expectation) ��(���
������
� !
�'-�������( ���
������#����)
#��0'���1$%	�
 ���������������
����()
��!
�����' *�� ��
����()
��(���'#�
	��	���( ����������.��'�
�
���- ��	
(��!
���#'�����' 6�	��	�����4���7"��" 4��)�0- ��)�������������
���4���/ �/��
 ���
��	
������"����0'���1$%	��
(�'�
�����
����()
��!
�'-����0- ��%������� 1($$�()'�����
������
������
� �)����'-����1($����������.�#������ (Value Added) *�� ����( �����"4���	
�#
���	���8# �$�#��9 !
�0- ��)�������1($$�()'�����"������#�� ���-#�!#�!�	 �'��
������#��	��	
��
�����.�#��	��$��!
�'-�����'�������
������
� ���'-����&(� *�� �
� ��/ 	�
������#��(��	
0'��2�.3� (��	������ (��	���'����'�(��	2��'���.� 1($�
������#���)'#�	��  ���/ 	��
�4�)	(
��.�#�������4�)���'-����   

���
�"#��$��"�������%��
��	��� 

�#
	������'�(������ (Marketing Mix) )��
 7 P’s (
��%�$� 
���.�%%���', 2550: 

13) ��/ 	����"����
���:	��)��
(�'�
�����
����
����!
�'-���� ����
�)����'���� �)��$"��
����'�( ��
'-�������(�
������
� �-���( 1($��#'�
�������
���(��	��  



 

�

5

1. &�	%'��() (Product) 
0'��2�.3���/ 	����"����	
!�$����
�	
��
��#
�
����
����!
�'-�����'�#���� �)��$ 

1($0'��2�.3�	��	
�  �����
�	 �������
��)/	  ����
� )��
"('
�%��&(� �%#	 ��	��� (Goods) 

)��

�  �&�#����
�	 �%#	 ������ (Services) �
����( (Ideas) ��/ 	��	 0'��2�.3�"�� ������
0'�4���/ �	�'�( ���
����-���� '���.���.2�� �'���.������
��	9 �������
����
����!
�
'-�����'�#���� �)��$ ����������-(&(�
#�0'��2�.3���/ 	
�������
���
���!
� 7 P’s )��
�#
	
�����"������'�(������"��'-���� ��)��
���	� �	����'�
�*��
  

2. ���� (Price)  
������/ 	����"��� 4�)	(�-'�#�!
�0'��2�.3��	�-�!
����	���)��
��/ 	�-'�#�"��$
����

�	����'���'��$	0'��2�.3�"��	4���	
 *�� �����4�)	(����!��	
$-#�����  �$�4���7)'�$������ ��

��
��)��)����������	"�	�#��%� #�$!
�0- �!�$ �
���������	���*��
!
�'-�����'�#���� �)��$�'�
�����
('�
��#��9 "������'�( �%#	 �-#�!#�!�	 �,)��$!�
�������#��9 ��/ 	��	 

3. ,#����������
�-�/�#�� (Place or Distribution)  
%#
�"����� �( 4�)	#�$��/ 	����
	����	�����'��
	$��$0'��2�.3� ��0- �0'��&��-#

0- ���� 12�)��
�'�(��� �)��$ *�� ����� �����#��9 "������$
!�
��	��� �( 4�)	#�$)��
������ �$
��	��� &(���# ���!	�#� ����'����	��� �����/��������	��� ������)����	������)'�
 ��/ 	��	 1($

� �������'��
	$��$��	����'�������0#�	�����	�	�'���#��9 �%#	 �#
����'�� �#
����#� ��
�"	
 4�)	#�$)��
	�$)	�� ����
"4��)���� �( 4�)	#�$��	���(�!��	 
$#��&��/��� �	��� �( 4�)	#�$ ���
�
�����
���0	"����(���
#� �
�� 4�)	#�$��	���"��&)	 ����
&)�#  0#�	�	�'����
���  ��%�
�;����
!	�#����&)	 �� ����)$�( ��(
� �
(��/
  ���/��������	���
$#��&� �� ��)����� ��/ 	��	 

4. ���"#��"�	����%��
 (Promotion) 
����#����������'�()��
����#��������� �( 4�)	#�$��/ 	�����(�#
���
���"��

����'�(��)
#��0- �!�$���0- �*��
 )��
'-������� �)��$1($��
 �����������"���4���7����
���
	�
��"��
 4� � ��!#�
���)��
%�� -��)����(�
����
�����	0'��2�.3��'������(��	� *��
 ����
�(�
$
�� ����)'��"���4���7 5 �� ���� ��
  

4.1 ���1<�.� (Advertising) ��/ 	���� ��)��
	4���	
!�
�-'!#�
����#��9 

!
�
������'�0'��2�.3� 1($0#�	���
 �%#	
�"$� 1"�"��	� )	����
����� 	��$��� ='=  

4.2 ���!�$1($�%��	����	!�$ (Personal Selling) ��/ 	���� ��!#�
��� 

!�
�-' �'� -�� �'�(�)����(���*��
!�$��	��� 1($��/ 	�����(�#
*��
!�$��	����0%�7)	����)
#��
0- �!�$�'�0- �*��
 *��� �"4��)����(�����(��	� *��
��/
!��	 )��
"���0'���� � �*��
!�$&(��
(��/
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4.3 ����#���������!�$ (Sales Promotion) ��/ 	�� ����"��%#
$����� �	�)����(
�
���	� "('
��%�)��
���*��
��	����'��������	�����."�����!��	�'���/
!��	&(� 1($
���$
�� ����"������'�(�#��9 %#
$ �%#	���'(���� ���� �!
����!
�%4��#
$ ���� ��-�
� ���
�)�%��1%� ����)��#
	'( )��
����)��'�*��
��	���������	��������� ��/ 	��	 

4.4 ����)�!#�
�'�������%������	;� (Publicity and Public Relations)  ��/ 	
���� ��!#�
���!�
�-'�
����'��
	&)
)��
�� �����#��9 !
��� ��� ����
��/ 	��������2��� 	� 
�
���- ����"��(��)������ ��� �
����0'��2�.3�"���� ���	��	9 &(�0'��!��	 �%#	 ���

�!#�
����!���#
�
��� �����	�)�����-'	�;��#��9 !
��� ��� ��#�0'"4��)�0'��2�.3�"���� ���0'��������!�$&(�(����
&�(�
$ 

4.5 ����'�("����� (Direct Marketing)  )��$���%#
�"��)'���	��� �(
 4�)	#�$0'��2�.3� ����
�)��!������'�#�'-������� �)��$ )��
�'�#�'-����"����()
��1($��� �'�
� 
)��$�����������#������"������'�("���%��	���1<�.�)	�� � )��
����
#�)	�� ����
 ����
�)����(
����
��	
� �'�/)��
 ����'���'��$	"��������
�(�#�&(� . "���("��)	�� � �%#	 �%� ()��$"����� 

(Direct Mail) �%������'/
� (Catalog Marketing)  �%�1"����"� (Tele marketing) �%�
�	�"
���	/� 

(Internet Marketing) ��/ 	��	 

5. �������&!��/���	��� (People) 
�	����	0- ��)���������
0- �"�����#
	����$
!�
����0'��2�.3�"���)�( *���)��$�
���
����

"������'���"�� 4�)	#�$ �'�����'"���)�������)'�����!�$ ���'���0- ��)������� 4���/ 	��
���(�'�
� 

�)����8� �
��� �'������� -��  ���'�����/ 	
�������
�"���4���7"����	���0'�������� �'����
�)������� �	��  ���	���	���.�����!#�!�	��	���!��	 ���'���$����/ 	��  �$�4���7"��������
��
����#���)����;���� 1($���������-'�#�������)������	��� ����
"4��)�������������
������
�  �'�
���(�
������#�� ���-#�!#�!�	 

6. ����������/���	��� (Process) 
����
	����)������� 	����/ 	
���#
	���������'�("�����
���4���7��� �'���
�


���$�	����	"���������";�2�� )��
�����
���
"�	���$�	���"4��)����(����
	���"���������#�
�
�������"������.2��&(� �	��
� ������)�������1($"��
&���� �����
�(�
$)'�$!��	�
	 &(���#
�����
	��� ����
�!�
*�����)��
����
����!�
�-'����
���	 ����)�����������
����
���� 

���%4������	 ��/ 	��	 1($�	��#'�!��	�
	��
������	��	�%��
�1$���	
$#��(� )����!��	�
	�(&�#
(�)��
��(!�( $#
��#�0'"4��)����������&�#��/ 	"������
� �'�&�#������������
�����"��� ��#
'-����&(�   
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7. "	����
����������'�� (Physical Evidence) 
 �����
('�
�"����$2�� ��
�#
	����
�!
�
������"��'-�������0��&(� �����
('�
�
"����$2��&(���# 
����!
�;���� ������ �����
���
 �'�
����.� �������#����	"����/ 	����"��'-����
�%���/ 	�����
�)��$�"	��.2��!
�����)������� '-����
���$�����
('�
�"����$2����/ 	��  �$
)	�� ��	����'�
��%������� �����
('�
�"����$2���	��#'�;���� &�#�)��
	��	 "����	(��	����)�
�
���4���7 ���

���� ��� �(
�� ��/ 	�
�����"��� ���� ���� �4�)���'-����"�����%����������� �
���  
 
�������������������������� 


�%�(�  ���	�#� (2546) ���������
������
� !
�	��"#
��"��$
�$�
%	�	����$��$�%�
�
	���
��%�$��)�# 1($"4��������� ��	��"#
��"��$
�$�
%	"���!�����$��$�%��
	���
��%�$��)�# �	
��  2545  4�	
	 300 �	 1($�%�����
������/ 	�����
���
�	�����/��
��
�!�
�-'  ����������
��
#� 	��"#
��"��$
�$�
%	���
������
� �#
����$��$�%��
	���
��%�$��)�#�	"����  �$)'��
$-#�	
��(���
������
� ��� &�#
#� ���/	��  �$(��	����(��(-(!
��
	���
� (��	����!������
	���
� )��

(��	����
4�	
$�
����(
�  ������������
#����%����#
	�)7#��/ 	)7������
#�%�$ 
�$� 14 ��  
�����
$-#��;$�������
	��	 �'��#
	������
���$
$-#�#��
4��2
 �	 ��)
�(�%�$��)�# *�� ��#
	�)7#
���"��$
�
	���
��%�$��)�#����
#� 1 ���� � �	
�	������'�
�	
�"��$� �)��0'�	������/����
"��	
��������"��1�����$	  �����������	���� �	��  ��!�
��	
�	��	�������������:	����	"���
	
���
��%�$��)�#(��	��  (��	����(��(-(�  �
������ �(����������.����
�����:	��'����%������	;�
�
	���
��)���/ 	"��(��(-(� ���	��"#
��"��$
���!��	 (��	����!�����"���
	���
��
� �("4��� �$!�
�-' 

�
����/ 	��!
����
���#'�%	�( �)�
$-#���"����(
��#
�������� �'��
���������������
��
��/	&�&(��	����)�	��"#
��"��$
�������!����'�%�(���
����%	�("��&�#��/ 	
�	���$ �'���("��$(��	
��� �
4�	
$�
����(
� �
������
���0	 �(������������)����$��
�#
�
����
����!
�
	��"#
��"��$
 �'���:	��	����
�!
�"��	������ "��"���!$��)���
�( ��(
��
#�	��  �'�
$-#�	�-����"��
	#���� 	#��%� 

��"
�  '���
��.� (2548) �����������������	�#����1$%	�(��	���"#
��"��$
!
�
�
	���
��%�$��)�# 1($"4������������%���"���!�����%��������
	���
��%�$��)�# �	��  2548 1($
��#�

���/ 	 2 �'�#� �'�#�
�	;���(� 170 �	 �'�
�	)$�( (�����-
�"��$� �'�
�	)$�(	��!��+���)

�� 170 �	1($�%�����
�����	�����/��
��
�!�
�-'  ������������
#� 0- ����%���������
 4�	
	��'����$���	"������%�$�'����)7�� 
�$�
$-#�	%#
� 21-30 ��  �#
	�)7#��/ 	0- �"�������'�
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�+������!
�0- �"�����%��������#
	�)7#�(�	"����$���
	���
�1($��$	���#
	��
 �%��
'�
$-#�	
�#
	���
������. 2 %��
1�� ���#��%� #�$2�$�	�
	���
�����
��/ 	�#�
�)�� �����
�(��� )��
�#��%� #�$

��	9 
$-#�	%#
��������. 1-200 ��" 	��"#
��"��$
�#
	�)7#���%������������
����
1($�6���
��
����
"�����(/���/ 	���%�� �'��6'��$���%��������
	���
��%�$��)�#�� '����� � 1($ ��'�
����	

�	)$�(	��!��+��� �'�!�
�-'!#�
����#��9 !
��
	���
��%�$��)�#���%�%	�#
	�)7# �&(����
0#�	"��1"�"��	� ��  �$"��" 4��)����%�%	�'�
����"��$
�
	���
��%�$��)�#	��	 
�����������)'��"��
���%�%	�'�
����/����
���0#
	)$#
	�  *�������  �$����
���
 ���"����������%������	;�"��(� ����
0#�	����-�������-� ��)����	(���)�%� �� ����"�� �(!��	2�$�		#��	�  ��;���%���"���
$��� �'�
����(�	"������(
� �4�)����
����(�)/	����$
������(4��	�	��	!
��
	���
�	��	
$-#�	��.3�"��(� 
��#�/��	��"#
��"��$
����#
	$��&�#����
� ������(4��	�	��	 1($��(
#� �&�#�'�����"��$

��
�	��
� �����
���)/	
#�%	�(!
����
�$ ��&�#��/ 	"��(��(-(�  �
����
�($��&�#���$��
 �'����������
!
��	����	$��&�#��/ 	"��	#��
�  ���)��-'�#����1$%	�(��	���"#
��"��$
	��	  ����������.
���	
������  �&(��
�������	;���)
#��
����������%�����������#��%� #�$"�������!��	�	����(�	"��
&��'�� 1 ���� � ��
 �	
�����#
	�#
���%��� 100 �	 )�������������#��%� #�$!��	 1 ��"  �"4��)���0- �
���%��������
	���
��%�$��)�#'('� 0.05 �	 (��	��	)�������������#��%� #�$!��	 100 ��" �/ �"4��)�
��0- ����%�������'('� 5 �	 

���	���  
�����	;�� (2550) ���������+������!
�	��"#
��"��$
%�
&"$�	������"��$

%��
	���
��%�$��)�# �
�������
������)���  �$"����0'�#
������"��$
�
	���
��%�$��)�#1($
"4��������� ��	��"#
��"��$
"���!�����$��$�%��
	���
��%�$��)�# �	��  2550  4�	
	 300 �	1($�%�
����
������/ 	�����
���
�	�����/��
��
�!�
�-'  ������������
#� �'�#����%����#
	�)7#
��/ 	���%�$ ��
�$�&�#���	 30 ��  �#
	�����/ 	1�( ��
�%������
�;���� �#
	��
 ��(����������
���77�����'�����$&(��6'��$ 5,001-10,000 ��"�#
�(�
	 �+������!
�	��"#
��"��$
�#
	�)7#��

 �����������)'���	������"��$
�
	���
��%�$��)�#����
���0#
	)$#
	�  ���"��$
�����
����
�'�
7��� �#
	�)7#��$���"��$
�
	���
��%�$��)�#�'�
 $�	��)	�"���%��	����(�	"�����#
	�)7#�/��

��$	���#
	��
 ��$��
'��	����"��$
%��
	���
������. 1-2 %��
1�� �#��%� #�$�6'��$�	����"��$

%�2�$�	�
	���
� �	'� 286.15 ��" �'��#
	�)7#"���!#�
���!�
�-'�#��9 !
��
	���
�
�%�$��)�# ��1"�"��	� �4�)�����  �$"����0'�#
������"��$
%��
	���
����"����( ��
 ��  �$(��	
�� ����!
��
	���
� *�� ��#
	�)7#�)/	
#��
	���
���!�
�-'����$
������
�*�� ��)����������������
)��
���- � �
�'�����
 ��  �$(��	���1<�.����%������	;� 1($�)/	
#�� ��)	��"��!
��
	���
���



 

�
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������%������	;�����$
����
	���
���/ 	
$#��(� �'���  �$(��	���� �/�)/	
#����������!��%��
	
���
����
���)������'�
 


%����  ��.� (� (2551) ���������
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