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       2.1.1������������������ !"�#$�%&'(�
 ��!"�	# (Demand) ����+�� !�&��3"&�	����4���&���5�&.�.5�&.�
��6  �
�'����&()	

!�/"�	#,/74�� 3 �/.
���	�%���6 ��5������������6 

 89��#5
�������!"�	#�!:����0".�	���"
�$
�*#�
��
�����/�����!�&��374�����"&�	��5�&.�.

5�&.������
�!9,,
��4��6 �
��
�&�*&$�%����!"�	#���"&�	��5�&.�
��  (�
�
" �;5
� , 2548 ����+����

!�/"�	#�!A�%��
��#�, 2552) ��
��.���"
B�
��3#���$
5	3&%.
��
��

   Qx =    f (Px,Ax,Dx,Ox,       Ic,Tc,Ec,       Py,Ay,Dy,Oy,       G,N,W,...) 

 

  

���!9,,
��5&������*#���!9,,
�'����&()	��������!9,,
�	��0��������!9,,
��4���6  
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��
�"����+	��	��C.� ������!9,,
��
�C��"����+	��	��C.�  
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� 2.1 "
B�
��3#���$
5	3&%�������
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�( .�%
�0!��
��������7����4��!:�%
�0!�'�  (%
�0!�%��) ���
��
� 	4� Qx 7����!:�!�&��3

"&�	�� X �
��
'���"��74�� 7������������
�%
�0!��
�������
�����������H��������4�  (%
�0!��&"�/)!9,,
�

�4��6�
��
�&�*&$�%����!"�	#���"&�	�� X ��4�!9,,
��-���.��!"�	# 0�������!:�2 ����� 

     1) %
�0!��
�"����+	��	��C.�  (Controllable variables) 	4�%
�0!��
��
'�(.�%��%����!

"�	#%��"&�	�� X 0�/'�����"����+�5��!:������*#������%��.C.� 7���C.�0�� 4Ps 

         1.1) ��	�"&�	�� X (Price of Product x = Px) (.��
��C!+����	�"&�	��"������'��74��,/74��

"&�	�� X ��!�&��3�
��.�� 0�/�����%���
�����+����	��.��!�&��3"&�	�� X �
�'��74���"��74��,/

�$&���������������"&�	���
�0".�	����5&.����5�%�  �5�� �$5��&�,&�.� +���
��	�%�-�!�&��3�"��74��

,/������.
��
��'�����"����+�-���.��	�C.����	��,/�������	�����C� 

          1.2) ���"���"�&�������"&�	��  X (Promotion strategy = Ax) 7���C.�0��!9,,
��
�

"����+"���"�&������� (Advertising and Promotion Effort) QxC.�������� �5�� ���(M�3� ���

�.0���0,�0+� �!:�%�� "&��������
�5�����/%������'��74�� 74��"&�	�� X���������� .
��
��'�����"����+

�-���.C.���� 	��,/�
	���5�,��������(M�3�����C� �
���0,�0+��/C����� 

          1.3) %
�"&�	�� X ��� (Product Quality & design X = Dx) 7���C.�0�� ������0��

'�&%)
3R# ��!�
��3#'�&%)
3R# 	�3)�$���"&�	�� X ��� '��74��"&�	�����	�74��"&�	���$��/5��

��!�
��3#0!��6����6 ���"&�	�� .
��
��'�����"����+�!�
���0!����!�
��3#��"&�	���
�,/����+��

���	����������C.� 

           1.4) ���������"&�	�� X (Place of sale = Qx) 7���C.�0���
�%
�� 	�
�"&�	�� �
�,-������

"&�	�� X +�����"&�	��  X �����������
��C!  ���	��"����+��74��C.�����  .
��
��'�����"����+

�����&���%���6%���� �5�� ���	-�0�/�-�����5�  7��� !�/�
� 7���5����$&����.����5���.
���
��
�%
��

����������"&�	�� ����!�
��
�%
�������������	�� ��,�
��.����!:�"���������������������+���
�

�
���,��,����� 

     2) %
�0!��
�C��"����+	��	��C.�  (Uncontrollable variables) %
�0!��
�'�����C��"����+

	��	��C.� 0�������!:� 3 ����� 

          2.1) %
�0!��
���
��������
�'����&()	  (Consumer variables) '��74��"&�	��  X 7���

!�/���.��� 

                   2.1.1) ���C.����'��74��/ '����&()	 (Ic) 	���"
�$
�*#�/��������C.����'����&()	

0�/!�&��374��"&�	�� X "����+	�.C.����,/�!:������4���C.����������
��
��3/���"&�	�� 

                   �) +���!:�"&�	��!�%&  (Normal or superior good) ��4��'��74���
���C.��$&������

!�&��3"&�	���
�'����&()	%�������"��74��,/�$&������C!.��� 	���"
�$
�*#�!:�C!�������� 
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                   �)  +���!:�"&�	��.��� (Inferior good) '��74��,/%������"&�	����!�&��3�
�"��  ��4��

'��74���
���C.�%�-��������  ��4������
���C.�"������ %
�������5�� ���,/"
���%��H����	�,��
0��(����
�

,/��&()	�����������	��
��
���C.�"����4����	�"&�	��.���"������  '��74���
	������"��������C.��.��

�$��/74��"&�	��C.�!�&��3������  ,��,-��!:�%����.���74��"&�	�����������
�,-��!:���������  �$4���-�

��&���74��"&�	��.����$&������ �������
��
� ��4����	�"&�	��.����.�� '��74���
	������"��������C.��$&��

������� �$��/"����+74��"&�	��������
�C.���!�&��3�
�"��  '��74��,���
�74��"&�	���4�����������
��


	�3)�$.
��������&()	0��!�&��3"&�	��.����
��	�74��!�/,-�,���.��C! 

                    2.1.2) �"�&��0�/	���5�����'����&()	  (Consumer Tastes andPreference : 

Tc) ����!�
���0!���"�&�����'��74���H�
'�%��!�&��3"&�	���
�'��74��%������74�����+��'��74���
���

�&��5�5��"&�	�� X �H����,/�-����!�&��3"&�	�� X �
�,/���C.��$&�����������4������%���
����� 

+��	����&��5�5��"&�	�� X �.�� �H,/�-������!"�	#���"&�	�� X �.��C!.��� 

                    2.1.3) ���	�.	/�����'��74�� (Expectation: Ec) ���	�.	/�����'��74����
����
�

"&��%���6 �
���
��������
�"+��/�������[�&,���'����&()	  7�����,�!:����	�.	/����
����
���	�

"&�	���
�������	%  ��4����	�.	/����
����
����C.����'��74�������	%��%
�������5��  '��74��

	�.	/�������	���-��
�)��)�	����,/�$&��"������'��74��,/$��
�74����-��
��+��%#���
�%��C��  �$4��

��
���
������������	������-��
�  �$��/\/�
�� ���	�.�����	���-��
�,/"���������'��74��  ,/�-����

!�&��3��-��
��
��"��74���$&��"������  �����%���
�����+���
�����4������	���-��
�,/�.��  '��74��C��

,-��!:�%����5���-��
����3/�
�� �H��,,/��C!���� ,/�-����!�&��3��-��
��
��"��74���.�� 

        2.2) %
�0!�7�����
��������
�'���������4�� (Competitor variables) 7�����,�!:�	��0����
����

"&�	�� Y 7���"����+�5��.0��"&�	��  X C.� ��4���,�!:�'�����7������"&�	��  Z �
�"����+�5������
�

"&�	�� X C.� 7���!�/���C!.��� 

                   2.2.1) ��	����"&�	���
���
��������
�"&�	��  X (Prices of Related Products)+��

��	����"&�	���
��5��.0���
�  (Py) �$&������ ���	�.C.����'��74��,/�
�C!74��"&�	��  X �$&�����������

%���
�����+�� Py �.�� !�&��374�� Qx ,/�.��.��� 

 ����3
�
��!:���	����"&�	���
��5������
� (Pz) �$&��"������ ���	�.�.�C.����'��74��,/�.���74��

"&�	�� X �.�� �����%���
�����+���
����.����� Pz ,/��H���� Qx ,/�$&��"������ 

                    2.2.2) ���"���"�&����������"&�	���
���
�������  (Ay) ���(M�3�0�/���

"���"�&����������'�����"&�	��  Y ,/�
'��-����!�&��3���74��"&�	��  X �.�� �����%���
�����

���"���"�&����������'�����"&�	�� Z ,/�
'��-����!�&��374��"&�	�� X �$&������ 
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         2.3) %
�0!��4�� 6 �
�C��"����+	��	��C.�  (Other Uncontrollable variables)7���0���

���C.��!:� 

                2.3.1) �(��������
[��� (G) 7�����,,/"���"�&���4��.!�&��374��"&�	��X 

                2.3.2) ,-����'��74����4����.���!�/5��� (N) 7���,/�
'����������
���!"�	#

���"&�	�� 

                2.3.3) ")�$.&�8k������ (W) ��,,/"�
�"���0�/�.���74��"&�	��  X C.��5�� 

!�&��3��-�w���$4���
���,"��'����!�&��374������$&������ �!:�%�� 

 

2.1.)��
��*+����,�-�����./0���12���3%!45��&�6�$ 78%&�9%"�:(�
  0��,-����$�%&����'����&()	 (Consumer Behavior Model) �!:���������+����%�,���,�
�

�-������&.���%
."&��,74��'�&%)
3R#  0��,-����$�%&����'����&()	��4�  S-R Theory �
,�.��&��%���
�

"&����/%��� (Stimulus) �����&.	���%������0����-������&.���%��"�����/%���)����� (�&�&���3�

�"�
�
%�#0�/	3/, 2541�����+����!�/"�	#�!A�%��
��#, 2552) !�/���.����2 "���	4������������ 
        1)�"&����/%��� "&����/%�����,��&.����,��)�����������  0�/"&����/%���)����� 7����!:���%�

,���,�
��-������&.���74��"&�	��  7�����,�5���%�,���,.�����%�'�  	4�'����&()	%������	���$��,"��"�.

�������&()	"&�	��0�/��&���)���%����C.��
�,-��
. ��4��5���%�,���,.���,&%�&��� (����3#) "&���
                   1.1) "&����/%���������%��. �!:�"&����/%����
���
��������
�"���!�/"�������  %��.

7���!�/���.��� (1) "&����/%���.���'�&%)
3R#  (2) "&����/%���.�����	� (3) "&����/%���.���"+���
�

��4�5���������,
.,-������ (4) "&����/%���.������"���"�&������� 

                   1.2) "&����/%����4��6 �!:�"&����/%���	���%���������'����&()	�
�����)�����C��"����+

	��	��C.� �5�� "&����/%����������[�&,  "&����/%��������	(�(��
  "&����/%������������0�/

�����4�� 0�/"&����/%�������
��*��� 

          2) �����.-���4�	������"�����	&.���'��74��  (Buyer’s black box) 	������"�����	&.,/C.��
�

�&�*&$�,���
��3/���'��74��0�/��/������%
."&��,���'��74�� 

                   2.1)   �
��3/���'��74��C.��
��&�*&$���,��!9,,
�%���6  C.�0�� !9,,
�.����
��*���

!9,,
����.���"
�	� !9,,
�"�����		� 0�/ !9,,
�.���,&%�&��� 

                   2.2) ��/������%
."&��,���'��74��  (Buyer decision process) (.�,/�-����

�!�
����
���/�����"&����/%���������%��.���"&���
�'��!�/���*���&,"��������"����+%��"���

	���%���������'����&()	��4�C�� �����%��"������74���
��!�/���.����
��%�� .
���!�
��2.2  
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����
������������	��	������������������!�/��&�'������4���� ���%
."&��,�

 

�� ��!�
� 2.2 0'�)�$0".��
��%����/������%
."&��,74�� 

  3) ���%��"������'��74�� (Buyer’s response) ��4����%
."&��,74�����'����&()	,/�
���

%
."&��,��!�/�.H�%���6.
��
� 

                 3.1) �����4��'�&%)
3R# 

                 3.2) �����4��'����� 

                 3.3) �����4���������74�� 

                 3.4) �����4��!�&��3���"&�	���
�74�� 

 

�����2.1.3��������;	
�����������-����
 ����
"���!�/"�������%��. (Marketing Mix) ����+�� %
�0!�������%��.�
�	��	��

C.�7�����&�
��5������
��$4��"���	���$��$��,0��������!k�����  (.��
"���!�/"����"���"�&�

���%��.�!:�%
�"4��"�� �������/�����'�����0�/'��74���
��
�
��)�$�$4��,���,�
��	%&0�/$�%&����

���74��"���!�/"����%��.(Kotler and Armstrong, 1994 ����+�����&�&���3 �"�
�
%�#0�/	3/, 

2541)!�/���.���

1. '�&%)
3R# (Product) ����+�� "&���
��"�����(.�*���&,"���	���%������������	�����

$��$��,'�&%)
3R#�
��"�������,,/�
%
�%���4�C���
%
�%��HC.�  '�&%)
3R#!�/���.���"&�	��

��&��� 	���	&. "+���
� ��	#����4���		� '�&%)
3R#%����
���+!�/(�5�#  �
	�3	����"��%����

���	�� ,��,/�
'��-����'�&%)
3R#"����+���C.�����-���.�����*#.���'�&%)
3R#%���$�����

	-����+��!9,,
�%���6C.�0��  	���0%�%������'�&%)
3R#0�/ /��4�	���0%�%���������0����
�

$&,��3�,����	#!�/��� (	�3"��
%&) ���'�&%)
3R# �5�� !�/(�5�# $4��[�� ��!�����
��3/

	�3)�$ ������,�)
3R# %��"&�	�� ��� ����-���.%-�0����'�&%)
3R#�!:�������0��'�&%)
3R#

�����&�
��$4��0".�%-�0�����
�0%�%���0�/�
	�3	����,&%�,������	��C.�.
�&������  �����*#��
����
�

"���!�/"�'�&%)
3R#0�/"��'�&%)
3R#

 2. ��	� (Price) ����+��	�3	��'�&%)
3R#����!%
���&�  ��	��!:� P %
��
�"���
���&.������+
.

,��'�&%)
3R# ��	��!:�%�����������	��  '����&()	,/�!�
����
���/�����	�3	��'�&%)
3R#�
���	�

�&%)
3R#�
�� +��	�3	��"��������	�����H,/%
."&��,74�� .
��
��'���-���.�����*#.�����	�%���	-����+��

	�3	���
��
������"��%�������	��  7���%���$&,��3�����������
�������	����	�3	�����'�&%)
3R#���

"��������	�'�&%)
3R#�
��6 
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 3. ���"���"�&����%��. (Promotion) �!:����%&.%��"4��"����
����
��������/�����'������
�

'��74�� (.��
�
%+�!�/"�	#�$4��0,������"����4�,���,�����&.�
��	%&�
�.
0�/$�%&�������74��  0�/

�$4������!:�C!%���
%+�!�/"�	#  ���%&.%��"4��"����,�5�$�
��������-�������0�/%&.%��"4��"��

(.�C���5�	� �	�4����4������%&.%��"4��"���
����!�/���7�����,��4���5��������4������	�4����4�

%����5���
������4�� �5��	�4����4�"4��"��0��!�/"�!�/"��  (.�$&,��3�+��	�������/"��
�

���	��'�&%)
3R#	��0��� (.������,�.�������������
�C.� �	�4����4�"���"�&��
�"-�	
B�
.
��
� 

          �.����(M�3��!:��&,����������"������"����
�� ��
���	#���0�/  (��4� ) 

'�&%)
3R# ��&��� ��4�	���	&. �
�%������,�����&� (.�'����!+
�)#�����������*#  ���(M�3�,/

��
��������
����%
."&��,����4���%���6C.�0���
%+�!�/"�	#�����(M�3�  ��!�/��3�����

(M�3�����"���
�%������"4��  �����4���5�"4�� 5����/�/�����
�,/�5������(M�3�0�/���!�/��&�

(M�3�����������4�C�� 

          �. ������(.��5�$�
������� ����+�� �!:��&,�������0,������"��0�/,���,%��.

(.��5���		�  ���������
�,/��
��������
������*#������(.��5�$�
�������0�/���,
.���

����������� 

          	. ���"���"�&�������  ����+��  �&,�������"���"�&��
�������4�,�����

(M�3�������(.��5�$�
������� 0�/����������0�/���!�/5�"
�$
�*#7���"����+��/%���	���

"��,�.����5� ��4����74�� (.����	���
��"�.������4���		��4�� ��5���������"���"�&��������
  3

��!0�� 	4������/%���'����&()	��
�����  ���"���"�&��������
�����"��'����&()	  �����/%���	�����

��
����� ���"���"�&��������
�����"��	����� 0�/�����/%���$�
���������
��������"���"�&�������

�
�����"��$�
������� 

          �.�����������0�/���!�/5�"
�$
�*#  �!:�����"��	���	&.��
����
�"&�	����4�

��&����
�C��%����
���,�����&�  "������!�/5�"
�$
�*#  ����+��	���$������
��
������0'�  (.�

��	#���������$4��"�����
��	%&�
�.
%����	#��������&.�
�������.����������  �����������!:��&,����

�����������!�/5�"
�$
�*# 

 4. '���
"�����
���������4���	����  (People) 	4���		�'���
"�����
��������
������&���

�
����. (.��
����+�����	��0�/��		����
������&������	��  	�3)�$����������&���%������
����

	
.��4�� ���w���������,���,�$4�����"����+"����	���$��,0�����	��'���5���&������4�	��0����
�

��	����  %����
	���"����+�
�
��	%&�
�.
"����+%��"���	���%������������	��  �


	���"����+�����0��!9B�� 0�/"����+"����	���&���
�.
0����	#�� 
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 5. ���"����0�/����-��"���
��3/���)�$  (Physical) C.�0�� ")�$0�.�������"+���
�

�����&���������0��%�0%��  0�/0���"��� ��4�0'�����$4���
�)������	��  0�/�
��3/���

���)�$�4���
�"����+.��.�.�,���	��0�/�-���������H�)�$�
��3#��������&���C.������  5
.�,�

���C!+����!��3#�	�4����4��	�4����5�%���6�
��
C���������&���.��� 

 6. ��/�����������&��� (Process) ����+���
��%������������&����$4��"�����	�3)�$

����������&����
����	��C.��������.��H�0�/!�/�
��,  7���,/$&,��3��� 2 .��� 	4�	���7
�7��� 

0�/	�����������	���7
�7���,/%���$&,��3�+���
��%��0�/	���%����4�����������

��/��� ��� �5�� 	���"/.����.��H���������/��
��  ���,
.��&����
��� 	���"/��.���

����# ����!�
�����!��3#�
��5�0���  "�����.���	�����������%���$&,��3�+��  	����
�&"�/	���

�4. ����� 	���"����+�!�
���0!���
��%����4��-�.
���� 

               

�����2.1.4�������	��,<�,�=*>��./0���12��(3%!45��&�? @84A B@8%!(�
 ����������	���$��$��,7����&���5�"�����B�"����+,-�0���4 ��!0��.
��
� (�&�&���3�

�"�
�
%�#0�/	3/, 2541) 

              1) 0��,-����	���$��$��,�
���4�����,��	���	�.��
��	���$��$��,���
��3/�
�

��&.����,��'����&()	�!�
����
��	�3"��
%&���"&�	���
���&.����,�&��
�	���	�.��
��
�'����&()	

%���������"&�	���
���
	���0%�%����/������
��"��"&���
��!:��
�������/.
�	���$��$��,���

'����&()	 

 	-��&���	���$��$��,������	�������+���	���$��$��,��!:�	������"��%��"������

'����&()	%�����!�/��3	��������
�����
�C��%���
���/�����"&���
�	�.��
�C���
�'����.-���&����

�
���&.����,�&����"&�	����4���&����
��
����)����
������&()	"&�	���
��0����,���&����
�"����+

�-����*&�����
����"����	���$��$��,C.��3 !�/����	4� 

               (�)	���	�.��
�%��"&�	����4�'����.-���&��������	���
�%
��	�����
��
���,,/�!:�C!C.�

%��"&�	����4�'����.-���&�����(.��
����,��0����%����6��5�����������
����
�	�3)�$���"&�	������

(M�3����4������������0��!��%��!���!:�%�� 

               (�)'����.-���&�����
���&.����,�&�����	��,/!�/��3	��'����.-���&�������"&�	��,��'�

���.-���&�����
���&.����,�&����4�'����.-���&�����
��
����)����
�,�������&()	'�&%)
3R# 

               (	)	���C��%���
��	���0%�%����/�����"&���
�	�.��
��
�����
�����
���&.����,�&��-������&.

5��������������	�����
��
��%���
�"&���
���&.����,�&���
��-������&.	���$��$��,���	�����
��
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�����������
�����
���&.����,�&��,/�-���7���	���$��$��,���'����&()	�
�"�������"����+0".������&.

	���$��$��,�
���4�����,��	���	�.��
�.
���!)�$��
��2.3 

 

 

          $��$��, 

 	���	�.��
���%
�"&�	��  ����
������%
�"&�	���

          C��$��$��,�

  ��!�
��2.3�0��,-����	���$��$��,�
���4�����,��	���	�.��
� 

 2) 0��,-����	���$��$��,�
���4�����,��	���!���+��( Desired – Disconfirmation 

Model of Satisfaction)�	���$��$��,���
��3/�
���&.����,��'����&()	�!�
����
��	�3"��
%&���

"&�	���
���&.����,�&���
�	���!���+���
�'����&()	%���������"&�	���
���
	���0%�%����/������
��

"��"&���!:��
�������/.
�	���$��$��,���'����&()		-��&�����
����
�	���$��$��,C.�����	���$��

$��,�!:�'���,��!�&�&�&�����	������"�����'����&()	�
��
%��!�/"����3#,��"&�	��0�/��&���

�
���6�(.���
����	���$��$��,�
�����3 !�/���.����
�	4� 

                 (�) ���.-���&�����
�C.��
�����(Perceived Performance) 

                 (�)	���	�.��
�0�/	�����
��
�����/"�(Expectation and Expectations Congruency) 

                 (	) 	���!���+��0�/	���!���+���
�����/"�(Desire and Desired Congruency) 

            ����,���
��
��!:��/.
����	�3"��
%&0�/!�/(�5�#�
�'����&()	�54�����,/�-���7���	�3	����

�/.�"�������0�/�!:�"&���
�������+��'����.-���&��������.�	%&�(.��
����C.�"����	���0%�%���

�/�����	���	�.��
��
�	���!���+���(.��
�	���	�.��
��!:�	����54����
����
�	�3"��
%&��4�

!�/(�5�#���"&�	���
��
����0�/��,,/��&.����C.�����3/�
�	���!���+���!:����!�/��3	��

�����%���	�3"��
%&���4�!�/(�5�#���"&�	���$4�����C.���7���	�3	����"&���
���	���!���+���
�

����/"��!:�'���,��	���0%�%����/�����'����.-���&�����
��
����C.��
�	���!���+����%
�

"&�	������	���!���+��0�/	���	�.��
��!:�����'����&()	�����
	���$��$��,��"&�	����4�

��&����
���6�"����+0".������&.	���$��$��,�
���4�����,��	���!���+��C.�.
���!)�$�
��2.4 
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                   $��, 

 	���!���+����%
�"&�	��������
������%
�"&�	��  

                ��������C ��$��, 

   ��!�
��2.4�0��,-����	���$��$��,�
���4�����,��	���!���+�� 

 3) 0��,-����	���$��$��,�
���4�����,��	�����%&*���(Equity-Discon firmation Model 

of satisfaction)	���$��$��,���
��3/�
��!:�	���	�.��
���.���	�����%&*���	���+��%�����

���74������/�����'��74���
�'������	-��&������	�����%&*��������+���	���+��%����
�0%��/��		�

"�	��,/C.��
��+��'����&()	�
����������74������
	���+��%�����%&*���,/�-���7���	���$��$��,�

(.�	�����%&*����
�%���������$4��[��������!�/��&�����0�/��&����'��74������"�	���
�����0�/

	���$����������74��"&�	�����'���������+��'�,�����74��������.���"����+0".������&.

	���$��$��,�
���4�����,��	�����%&*���C.�.
���!)�$�
��2.5 

             

                  $��, 

    ��	���	�.��
��������      �������
������
����
� 

 �
�C.��
�	�����%&*���   	�����%&*��������74������

                            C��$��, 

   ��!�
��2.5�0��,-����	���$��$��,�
���4�����,��	�����%&*��� 

 4)0��,-����	���$��$��,��
���4�����,��	���	�.��
�,��!�/"����3#$4��[��

(Experience – Based Expaction – Disconfirmation Model of satisfaction)�	���$��$��,�
��3/�
��

��&.,�����%
������
.[��,��!�/"����3#���.
%�	-��&������	���$��$��,����+���'�,�����

!�/��3	���������&()	"&�	����4���&����+��'����!�/��&�"&�	���������	���	�.��
��
���&.

,��!�/"����3#���.
%'����&()	,/��&.	���$��$��,�����%���
�����+��'����!�/��&�"&�	��

��������	���	�.��
�,��!�/"����3#���.
%�0���'����&()	,/��&.	������"��C��$��$��,

(Dissatisfaction)����!�
����
������!0���
�,/0%�%���,����!0��0���	4�����!0��0��	���
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	�.��
�������	��"����+��&.����(.�C��%������
�!�/"����3#��"&�	����4���&����
���&.������

�.
%�"����+0".������&.	���$��$��,�
���4�����,��!�/"����3#$4��[�����.
%C.�.
���!)�$

�
��2.6 

 

                           $��$��, 

 !�/"����3#       	���	�.��
��           ������
������
����
� 

   ����.
%                           �
�C.��
�                    ��	�����%&*�������� 

            	�����%&*������������74������

                              C��$��$��, 

  ��!�
��2.6�0��,-����	���$��$��,�
���4�����,��!�/"����3#$4��[�����.
%�

 

2.)����
	�*CD���E���D	>0���
� ,�,CF
�� 	CF
��/�� (2GHI(� C.��������4��� “$�%&�������'�������!�/�
��
��
���*���#

���������������*���# : ��3
�������&�
�!�/�
����������%�-��)���4��  ,
���
.�5
������” (.��


�
%+�!�/"�	#�$4�������$�%&��������������!0��������+4�	������*���#!�/�
�5
�&%  (.�

�&�	��/�#$�%&�������74�����*���#!�/�
�5
�&%�$&���%&�  0�/�&�	��/�#!9B��%���6�
��
'���/��

%��%��.!�/�
�5
�&%�0��	&.�5�����
��!"�	#�����
	����"
���)
������
0��,���,�����"(��#�

0�/0��,-����$�%&����'����&()	��&*
���	
.��4��%
������0���,�/,��\$�/'���
��
���*���#

��������1 ���*���#,-�����185 %
������0�/�5�0��"��+���!:��	�4����4��������H�������

������,���
���-�����&�	��/�#������(.��5��"+&%&�5&�$��3��  C.�0�� 	���+
� �����/ 	���\�
�� $���� 

!9,,
��
��
'�%������
���*���#0�/����
���*���#�$&���
.
��
�  "&����/%���������%��. C.�0�� .���

'�&%)
3R#(.��\$�/"
BB��$&���%&�!�/������*���#�
���!:�"&����/%��������&.	���"��,��

�/.
�"�� .���5���������,
.,-������  �
��
%
�0��!�/�
�5
�&%C!�"��������*���#+������  .���

���"���"�&����%��. �
����'��+4����*���#"����+5-��/��
��!�/�
�C.�(.�"/.��(.�'���%
�0��



18 

 

!�/�
�5
�&%��4�  "-��
����%
�0�� .�����	� �
	�������/"��
�'�!�/(�5�#�
�,/C.��
�  "&��

��/%����4��6C.�0��  .���"
�	�0�/�����4��  	4�����
��
[�����H�	���"-�	
B������!�/�
�5
�&%  

(.�"����+�-���
��!�/�
�C!�
��.�����)��
��&�C.�"�����		�  .���")�$����[�&, ��4���
���C.�

"���%
�0�/	���	�
��$&��������H����	���
��
�!�/�
��$&��(.����74�����*���#�$&��  !9,,
�"���

��		� �
���H��������-�!�/�
�5
�&%�!:�"&��"-�	
B���	���	�
�  !9,,
�.���,&%�&���  ��H������&�
�

!�/�
�5
�&%�!:�"+��
������&��
��
[���������"�
�"��� �-������&.	����54���
����	����
��	����

��&�
� 0�/!9,,
�.����
��*���  ��H����"
�	�C������
�����
���*���#!�/�
�5
�&%�$&������

�������0%����� �

  

 ��JCD� E��K�
C
-�-���/�� �)GL)(� C.������+��	���	&.��H����'����&()	�
��
%�����!�/�
�

5
�&% ���-��)���4�� ,
���
.�5
������ (.��
�
%+�!�/"�	#�$4�������	���	&.��H����'����&()	�
��
%��

���!�/�
�5
�&% ��&�
�!�/�
�5
�&% 0�/%
�0��!�/�
�5
�&% ����%�-��)���4�� ,
���
.�5
������

(.��-����"-���,%
�����������'���-�!�/�
�5
�&%,��"�����&�
�!�/�
�5
�&%  12 ��&�
� (.��5�"+&%&

�5&�$��3�� $���� ��&�
�!�/�
�5
�&%�
�'����&()	�	��5���&�������
�"�.  	4� ��&�
�C��!�/�
�5
�&%

,-��
. ��!9,,��
��&���5���&���!�/�
�5
�&%�
���&�
�  ����&�
��&��%��#0�55
��0��  0�"5
��
�"#

,-��
. ����
�"�. "�����&�
�!�/�
�5
�&%�
�'����&()	"�����B�	�.���,/�5���&��������	% 	4���&�
� 

����&�
��&��%��#0�55
��0�� 0�"5
��
�"# ,-��
. ��!9,,��
��5����*���#0��"/"���
$�#����
�"�. 

�����	%"�����B�,/��4���5����*���#0��%��.5
$����
�"�. ���,�����
��!�/�
�"�����B�,���!�

�/ 1 	�
�� (.��
����&�������5��� 100,000 – 150,000 ��� 	���	&.��H������$&,��3��-�!�/�
�

5
�&% 	4� �$4��	����
��	�%��%
����0�/	���	�
�  	���	���	���0�/	���
���$�������4���,H�C��

�������.����4�� 6 	���	&.��H����'����&()	%����&�
�!�/�
�5
�&%  $���� !9,,
�.���	����
��	�

����&,���0�/	���"/.�������%&.%���
	���\�
���������/.
����  	���	&.��H����'����&()	%��

%
�0��!�/�
�5
�&%$���� !9,,
�.���	����
��-��,0�/"�)�$�
	���\�
���������/.
���� 	���	&.��H�

���'����&()	%��!9B�������!�/�
�5
�&% $���� �����
������"&�C�����0�/���5�� �
	���\�
������

���/.
�"���
�"�. 

 

 ��M����CD��	
=*J�(2548( �C.��-���������!9,,
��
��
'�%�������4���5���&�����&�
�

!�/�
�5
�&%����%�-��)���4���,
���
.�5
��������
�
%+�!�/"�	#�$4�������!9,,
��
��
'�%�������4���5�
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��&���!�/�
�5
�&%0�/�$4�������+��!9B���
���&.����,������5���&�����&�
�!�/�
�5
�&%����%

�-��)���4���,
���
.�5
�������$4��!�/(�5�#%��'��!�/���*���&,!�/�
�5
�&%�
�,/�-�C!�5��!:�

0����������$
���!�
�!������.-���&����%��.,������&������.
�&�������(.���H�������,��,��

'���
��5���&�����&�
�!�/�
�5
�&%,-�����137 %
�������0�/'���
�C���5���&�����&�
�!�/�
�5
�&%,-�����

263 %
���������,-����%
�������400 %
��������&�	��/�#�������
���H�������.���"+&%&�5&�$��3��

�5�0��	&.����
��!"�	#0�/0��,-����$�%&����'����&()	�$�����'���5���&����
���&�
�!�/�
�

5
�&%"�����B��!:��$��B&������/�58.40 �
�����/������21 – 40 !���!:������/�64.96 �!:�(".����

�/�51.82 �
�/.
���������!�&BB�%�
�����/�47.44 �
�
�$
����
���������%��4�������/�75.91 ��5
$

�
���5��������/�24.09 (.��
�/.
����C.��/������5, 001 – 10,000 ����/�.4��������/�41.60 �


)��/��
�"&��
�%���5-��/�����/33.58 !9,,
��
��
'�%�������4���5���&�����&�
�!�/�
�5
�&%�����%

�-��)���4���5
�������$�����!9,,
��
��
'�%��(���"�
�,/��4���5���&�����&�
�!�/�
�5
�&%�C.�0���

�-�.
�0��	4����"������
�!�/�
�	����
��	�0��5
�&%�����	%%����	4��/.
����������"���

!9,,
��4���6�C.�0����
��!�/�
�5
�&%"����+�-�C!�.�����)��
C.�����4��C�����-�"
BB�.
����

�����&����
�.
���%
�0��!�/�
�5
�&%�	�������54��+4�������-�"
BB������&�
�!�/�
��	���

�
��	������.-���&���������&�
�����4�����.������!9B�������4���5���&�����&�
�!�/�
�5
�&%

�
��"�����B��'���5�,/$�!9B����4���%
�0��!�/�
�5
�&%��.� ����&����
�.
���&�
���.�������,�"��

��&�
��-���4����	��5��0�/!9B��	�������54��+4������&�
�������-�"
BB� 

�

 �N�C
O
�-D��K��,��C���(2GGP( C.��-�������������&�	��/�#$�%&����0�/	���$��$��,���

���	���
�74��!�/�
�5
�&%,����&�
�!�/�
�5
�&%0�/*��	��$�3&5�# (.��
�
%+�!�/"�	# �$4�������

$�%&����0�/	���$��$��,�����74��!�/�
�5
�&%.
����+���&�	��/�#!9,,
��
��
'�%�����74��

!�/�
�5
�&%�/�������&�
�!�/�
�5
�&% ��.C�.�� �
�*��	��C��$�3&5�#  �����%
�������
��5���

��������!�/���.���  ��������	���
�74�����*���#!�/�
�5
�&%�
���&�
�!�/�
�5
�&%  ��.C�.���100 

	�0�/��������	���
�74��!�/�
�5
�&%�
�*��	��C�� $�3&5�#  100 	�(.�0%��/������-����"���

%
������0���,�/,� ,����&�
�!�/�
�5
�&% ��.C�.�� "-��
����)�	���4�0�/*��	��C��$�3&5�#

"-��
����)�	���4�����&�	��/�������
��C!�5�"+&%&�5&�$��3��C.�0��	��	���+
�0�/�
%��"�������

�/������*&���'������������	�������%
�������
�74�����*�� �#!�/�
�5
�&%�
���&�
�!�/�
�5
�&%  

��.C�.�� "�����B��!:��$��B&� ���� 31-40 !�"-���
������%
�������
�74�����*���#!�/�
�5
�&%�
�

*��	��C��$�3&5�# "�����B��!:��$��B&� �
����C����&� 30 !� !�/�����5
$	����� /*���&,



20 

 

"���%
� �
���C.�%���.4���/����� 10,001-20,000 ��� "�����B��
"+��)�$"��" ���������/.
�

!�&BB�%�
0�/!�/�����5
$�!:�$�
������&�
����5�  !9,,
��
��
'�%�������4��74��  3 �
�.
�0��

	4� 	�������/"����	����
��!�/�
�  '�%��0���
�,/C.��
������	%  0�/	�����
��
�,/��&.

���
%&��%������	%  

 


