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��H0*��$!�(��������$���
��H02������ (!
�$4���� 4.21) 2��!��������*��
'���������2��'����6,� ��"�$!�(������ (!
�$4���� 4.17) 

������2�����/�������!���/��"����$�����������H 3 $�(���
�!�
6� "'�!����,�!
9
�
���		
����������,�$��������� �%������ "����
�!����,�!
9��� (!
�$4���� 4.46) ��		
��
��
"'�!����,�!
9"����
��������#�!(� ����������$!�(�������
��!��� 2�������������
����
�������(��(!
�$4���� 4.82) ������� $!�(���2�
����*��%�
���� �!%(6�������� �
���
�  (!
�$4���� 
4.63) ��������*���,��
����������+������ ��������� (!
�$4���� 4.50)2����		
��
�����"'�
!����,�!
9"����
���� +��2�
 �����2�
������� / �
9�
��H0*��$!�(��������$���
��H02������ 
(!
�$4���� 4.32) 2��$!�(���2�
����*��%�
���������
���$!�(���������� �
���
� (!
�$4���� 4.31) 
2��!��������*��'���������2��'����6,� ��"�$!�(������ (!
�$4���� 4.16) 

������2�����/�������!���/��"����$�������A��+�
$��� 3 !�
6�  "'�!����,�!
9�
�
��		
����������,�$��������� �%������ "����
�!����,�!
9��� (!
�$4���� 4.17) ��		
��
��"'�
!����,�!
9"����
����!(� ����������$!�(�������
��!��� 2�������������
����������
�(��(!
�$4���� 4.48) $!�(���2�
����*��%�
���� �!%(6�������� �
���
� (!
�$4���� 4.17) $!�(���2�
����
*��%�
���������
���$!�(���������� �
���
� (!
�$4���� 4.16) ��������*���,��
����������+��
���� ��������� 2��!��������*��'���������2��'����6,� ��"�$!�(������ (!
�$4���� 4.09) 
2�������2�
������� / �
9�
��H0*��$!�(��������$���
��H02������ (!
�$4���� 4.07) 
 

������� 3 �':,������%����%&����������������"����)	��#��������$�� 
*���	
�#�!467 
��9'��������� 
HI0���������2�����/��%��������#� !(� *��� / !������������

*������
����$!�(������!��$�:������� 59.2 ������� !(� )
6�����
���� $!�(�����������"'�$�(��")�������!��
$�:������� 55.7 �6,�'�
�*���
� ��������#9��"'�*�6�$!�(���!��$�:������� 54.4 ����������$!�(����(��
2��*���
����$!�(������ !��$�:������� 49.1 � �%*��$!�(������ !��$�:������� 44.3 !����
�$)(��/(�
*��������+�� !��$�:������� 34.7 2�� �%�
��H0*��2����0������+�� !��$�:������� 33.9 
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*������� 
��9'��������� 
HI0���������2�����/��%��������#� !(� $�(���+*�������+��02��

�
J�����
�!��$�:������� 38.7 ������� !(� ��F����"'��
����!
��
J�$!�(������!��$�:������� 8.0   ���
2	���
���!
�������2��!
�F���$����"����$�������
��������!��$�:�!��$�:������� 2.4  
  

*������(!*(/�,���� 
��9'��������	
�	,�'�
�����������2�����/��%��������#� !(� !�����������$�1�

"����")�������	���,��
����*���
�����������������+��!��$�:������� 42.5 ������� !(� 
!��������"����")��������	�� / 8(6��
J� �
��������$���0$�1�!��$�:������� 27.3 2��!���
�����"����")����� ���	��/ 8(6��
J� �
����� Call Center !��$�:������� 2.9 
    

*�����)��������#
�* 
��9'������
�$��������������������2�����/�� %��������#� !(� 	,����%�
����

���"'�������!��$�:������� 37.9 ������� !(� !���$�:�����2���
F���
���*��%�
����!��$�:�����
�� 33.1  !��������/*��%�
���������
���$!�(������"�����(�����2��!������ !���$*��"	 
2���
���"����"'�������*��%�
����!��$�:������� 23.5 $�
��
� 2��!���),���9"�������
*���
����!��$�:������� 3.1 
   

*������
��� 
��9'������
�$��������������������2�����/�� %��������#� !(� 	,����%�
����

���"'�������!��$�:������� 37.9 ������� !(� !���$�:�����2���
F���
���*��%�
����!��$�:�����
�� 33.1  !��������/*��%�
���������
���$!�(������"�����(�����2��!������ !���$*��"	 
2���
���"����"'�������*��%�
����!��$�:������� 23.5 $�
��
� 2��!���),���9"�������
*���
����!��$�:������� 3.1 
 

*������������%,������� 
��9'�������9'��������������"'����������������2�����/��%��������#� !(� 

*
6����"����$������$��������'�(�!(��
��������2��$�����������$������2��/�����'������
�,�'��$���!��$�:������� 3.3 ������� !(� ���������$�(��$�(��$��������	����$������'�(�2	��
$���������
�)����
��)
�$	�2������$���������
��
� ����������!��$�:������� 3.2  !���
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���$�1�"����$)1!���2�����*�6�$!�(������$�:�+���
��$��������2�����$�1�!��$�:������� 2.4 
$�
��
� 
 *������)�/�������)������ 

��9'�������9'����������,�$��������� �%���������2�����/��%��������#� !(� 
��������"�$!�(������$�:������� 4.8 ������� !(� !���$'����� 2���
���
�*��$!�(���2�
�
���%�
���������
���$!�(������ !��$�:������� 3.4  � �%*�� �#���H02��$!�(���")� ��"�
$!�(������!��$�:������� 3.3 !�������� ��"�'���������������$!�(������2��!��������
 ��"�'����6,���$!�(������!��$�:������� 3.2 2��!���$'�����2���
���
�*��$!�(���2�
����
2�
����%�
���� �!%(6�!��$�:������� 3.0 
   
5.2 �������	
���
���� 

	����������  %��
�  ��		
��
�������������������������������
�������� !"�
��#� $�%�'��!�"����$�(��")�������$�������� ��"����$��*������
� ������+�� 	,��
� 
(�'�)�)  �
6� 7 ��		
�  ��������
�������� !"���#� $�%�'��!�"����$�(��")�������$��������
 ��"����$�� ���������
"����
���� ���������	
���
�
��	

�������������
�� �
�
�
�������
�
���������   !(�  

�'((!�*���	
�#�!467 
���� 
HI0 (Product) '���/�� ���!��2�����������$���*�����F#���	 $%(���������!���

	,�$�:�'�(�!����������*�����!��"'�$���!���%��%�"	 ������������������
��
�+�� 2���
��
�   
+�
+�� $)
� ���	# 
HI0   !#H �% ��!� ������!�� ������ 2��)(��$����*������
����� 
HI0���$���
*����		���'�(�+�
���
����1+�� ���� 
HI0	������������ ���!�� ������  �/�����  '�(��#!!�8���
	����������%��
�  ������2�����/��������2�����/��������"'�!����,�!
9�
���		
�����
���� 
HI0"����
��������#� (!
�$4���� 4.54)  +��2�
  ���� �%�
��H0*��2����0������+��    ����
!������������*��*�������
����$!�(������ ����)
6�����
����$!�(��������"'�$�(��")�������
�����
�����������(��    �������"'�!���!#��!���"�)����2����
%�0 ���*����������� 2������
!����
�$)(��/(�*��������+��   8����������������!�����
���������*�� ����)���  ������  
(2548 : 58)  ���%��
� ��		
��������� 
HI0 "��������"'�!���!#��!���)����2����
%�0���*��
��������� $�:���		
����������� !"'�!����,�!
9����
�����
����"	$�(��")����������������    2��
���!�����
�����������*���
99�  '�(���R�� (2549 : 88) ���%��
� ��		
��������� 
HI0����
	#�'�������������"'�������2��	,����$�������������$%���%��
����"'���������������
����
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�
����"	")��������������������#���,�$�:��,��
�2��  2�����!�����
�����������*��$���#��  
���%)
�� (2548 : 39)  ���%��
� ��		
��������� 
HI0����� �%!���"'�
-$�
�*��$!�(�������������
�
�����
����"	")��������������������#���,�$�:��,��
�2�� 
 

�'((!�*�������  
��!� (Price) '���/�� !#H!
�*������ 
HI0"�����
�$��� ��!�$�:�����#�*��������� ! 

������� !	�$�����$������'�
��!#H!
� (Value) ���� 
HI0�
���!� (Price) ���� 
HI0 �
6�  /��!#H!
�
�����
���!�	��
����"	8(6� �
��
6� ����,�'����!�����!,����/�� �������
�*�����!��"����!
�*��
���� 
HI0�
������
���!�*������ 
HI0 ����#� 2��!
�")�	
�����$�����*���*������ 
HI0����	�
 ������2*
�*
� 8���	����������%��
�  ������2�����/��������"'�!����,�!
9�
���		
�����
��!�"����
���� (!
�$4���� 3.70)  +��2�
 ���������2	���
���!
�������2��!
�")�	
���(����
��
��$����)
�$	�  2������������
J���!� %�$��	,�'�
�� 8����������������!�����
���������*��   
����)��� ������  (2548 : 59)  ���%��
� ��		
�������!� "����������2	���
���!
�������2��
!
�")�	
���(����
����$���� )
�$	� $�:���		
����������� !"'�!����,�!
9����
�����
����"	$�(��")�
���������������   2�����!�����
�����������*�� �
99�  '�(���R�� (2549 : 89) ���%��
� 
��		
�������!�"�������!��
J�$!�(��������!���$'������
�����$��������������
�����
����"	")�
�������������������#���,�$�:��,��
�2��  2�����!�����
�����������*�� $���#��  ���%)
�� 
(2548 : 39, 40)  ���%��
� ��		
�������!�"�������!��
��������!���$'�������������
����
�
����"	")��������������������#���,�$�:��,��
�2�� 

 
�'((!�*������(!*(/�,����  
)
��������	
�	,�'�
�� (Place) '���/�� ����������,�������	��,�"'����!��'�(�������

+���
���� $%(��"'�������� !+������ !���!��'�(�������������������� �������%�	��H�/����!0���
�
��M2���,�$�����
6�$%(��"'����
"�%(6�������$*��/�����!��+�� 8���	����������%��
� ������2�����/��
������"'�!����,�!
9�
���		
��������	
�	,�'�
��"����
���� (!
�$4���� 4.44)   +��2�
  �������
�����/	�� / 8(6��
J� +���
����� ���$���0$�1�   �����������	�� / 8(6��
J� �
�$)(��/(� �����
����
�������(��   2�����������/����
����/��*�����2��$������2������$������+��	�� Call Center 
��������#�  8����������������!�����
���������*��   ����)��� ������  (2548 : 59)  ���%��
�  
��		
��������	
�	,�'�
�� "���������,��������
��'�(�8(6��
���������������
%�0������$���0$�1�
$�:���		
����������� !"'�!����,�!
9����
�����
����"	$�(��")����������������  2�����!����
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�
�����������*�� �
99�  '�(���R�� (2549 : 89) ���%��
� ��		
��������	
�	,�'�
��"��������8(6�
�
J��
��������$���0$�1�2�����8(6��
J��
���������
%�0 / Call Center ������
�����
����"	")�������
�������������#���,�$�:��,��
�2��   2�����!�����
�����������*�� $���#��  ���%)
�� (2548 
: 40)  ���%��
� ��		
��������	
�	,�'�
��"��������2�����),���!
��
�������� ($)
� ),����
��
F��!�� '�(� Counter Service) ������
�����
����"	")��������������������#���,�$�:��,��
�2�� 
 

�'((!�*��������)��������#
�*  
����
�$����������� (Promotion) '���/�� ��	������
���#�'�(��������
��(�����

��'�
�����8(6� 2�����*��$%(��������
��!�� 2��%T���������8(6� �������
��(�������	")�%�
���� 
")��(�� $!�(����(�"��������
� $%(��2	��"'����!��'�(��
�2��	,�'�
��+������/��*��������/������ 
$������
��
����!��'�(������� 8���	����������%��
� ������2�����/��������"'�!����,�!
9�
�
��		
����� ����
�$�����������������"����
���� (!
�$4���� 3.82)  +��2�
 ������$�1�+8�0���"'�
*�����!��/���2��$�:������)�0 ������������/$�(������
���
��$�1�+8�0������+��+�� �������
�
�$�������*�� $)
� �����/ 8(6��
��������"���!�����,���
��
���!
� ��������L�H����)� 
�
�%
�F0���")��(���
��M $)
� ����#/����
��0/'�
��(�%��%0/�N���L�H�2��������������/")�+��0
����2���
J�����
�+�� 8����������������!�����
���������*������)��� ������ (2548 : 59)  ���
%��
� ��		
���������
�$�����������"�������$�1�+8�0���"'�*�����!��/���2��$�:������)�0$�:�
��		
����������� !"'�!����,�!
9����
�����
����"	$�(��")���������������� 2�����!�����
�
����������*�� �
99�  '�(���R�� (2549 : 89) ���%��
� ��		
���������
�$�����������"��������
$*���
����	��������
�$��������
��$�����  ����*�����, *
������ ����L�H�����(���
��M  ����!�
�����)
��  �������!�"��������� 2�����	���
��+���
J���!�/��������
�����
����"	")�������
�������������#���,�$�:��,��
�2��  2��$���#��  ���%)
�� (2548 : 40)  ���%��
� ��		
��������
�
�$�����������"������������!��
��������$�(���
��8(6��
��'���������
�����
����"	")�������
�������������#���,�$�:��,��
�2�� 
 

�'((!�*������
���   
�#!���� (People) '���/�� ���������
��$�����*����
����� 
HI0�
6�'�� 8���'������/��

�#!�������	,�'�
�� 2���#!�������"'�������'�
����*�� 8���	����������%��
� ������
2�����/��������"'�!����,�!
9�
���		
������#!����"����
���� (!
�$4���� 4.44) +��2�
 ����
�
��������������H02���
�������������$�:���
�������� ����%�
�������"'���������!���$�:�����
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2���
F���
���  ����%�
�������"'���������!������  !���$*��"	2���
������"'��������� 2������
	,����%�
�������"'���������
��$%���%� 8����������������!�����
���������*�� ����)���      
������ (2548 : 59)  ���%��
� ��		
������#!����"�����	,����%�
�������"'���������
��$%���%�
$�:���		
����������� !"'�!����,�!
9����
�����
����"	$�(��")���������������� 2�����!����
�
�����������*�� �
99�  '�(���R�� (2549 : 89, 90) ���%��
� ��		
������#!����"�����������
*��%�
���������
� �!%(6����  ������*��%�
���������
���$!�(���  �#!��� �%*��%�
����
�����
���$!�(���  %�
������!�������(��(����"����"'�������  2��	,����%�
���������
$%���%��
����������������
�����
����"	")��������������������#���,�$�:��,��
�2��2��
���!�����
�����������*�� $���#��  ���%)
�� (2548 : 40, 41)  ���%��
� ��		
������#!����"�
����������*��%�
�����
����������������
�����
����"	")��������������������#���,�$�:��,��
�
2�� 

 
�'((!�*������������%,�������   
��������� (Process) '���/�� *
6����"����	
�	,�'�
������ 
HI02�����"'����������

/������ ���$�1� $�:����%�"	2������
�"	"�!���������*��������� ! 8���	����������%��
�  ������
2�����/��������"'�!����,�!
9�
���		
����� ���������"'�������"����
���� (!
�$4���� 
4.26) +��2�
  ����$�����������$������2��/�����'�������,�'��$��� �������������$�(��$�(��
$��������	����$������'�(�2	��$���������
�)����
��)
�$	� ����!������$�1�"����$)1!���2��
�����/$������$��������'�(�!(��
��������+�����+�
	
��$���$%���  �����������
����/��*�����
2��$������2������$�������
��M +��	�� Call Center 2������������
��
� ����������")�$���
+�
��� 8����������������!�����
���������*������)��� ������ (2548 : 59)  ���%��
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