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1.  ����	
�������������������� ���� (Customer satisfaction) 

 Philip Kotler (1994) +�������/��%�����*�0)�����	
��
�
���������� (Customer 

Satisfaction) +��������	
��
�
� (Satisfaction) *�2����	������3������50,���������� 5�)�*�2�6�	�

������*��#!�*�#!���3��������������������7�����������6��
3������� 3�0���������8�
��������� 

(Perceived Performance) ������
3������� 3�0���������8�
����������#)���������3��� (Expected 

Performance) /��6��#)+��������������3�0������� (Product Performance) �)$��������	���3������

������ ���$�
3�������*������	+	�
��
�
� (Dissatisfied Customer) %��/����������6��#)+��������

������3�0����������������	���3������������ ���$�
3�������*������	
��
�
� (Satisfied 

Customer) %��/��6��#)+��������������3�0�����������������	���3	�!�#)��������,�+�� �:���$�
3�

������*������	������
� (Delighted Customer) 5�)�������������#)����!" ���������� (2543) +��

�����/�����	
��
�
����������3�0�6�����>8�+����� ���	
��
�
����6�����>8�*�2�*��0)��?#,/��

���	�$�*�:����������� 5�)�*���������*��#!�*�#!�����7�����������������������	���3	�!�#)

6�����>8�+����,�+�������#)��	#���50,�������3�0������� ���%�����*��#!�*�#!��������� %���*�2� 3 

���%�� +��%�� ���%���#) 1 ����7������������������#�������	���3	�! 5�)����$�+�������	
��


�
� ���%���#) 2 ����7�����������������*���������	���3	�! 5�)����$�+�������	������*@!A 

%�����%���#) 3 ����7�����������������*���������	���3	�! 5�)����$�+�������	+	�
��
�
� 

 �������( *��#����"%���(� (2541) +�������/��������3	�! 3�0����	���3������

������ (Customer Expectation) >�!�����!+��������	���3���*�2���)��#)6�����>8�������� 3�0�

���3��������+��������6���8�(B" ���	���3���*��������������("%�����	���
���#����6��50,� 

*?�� ���*
0)�� ������������� %��������	�����%������ *�2���� /�������������$�*����������

*�#)!����6���8�(B"*������	*�2��������$�
3�6�����>8�*������	3���
�6���8�(B"��,����*������� 

%��*	0)�6�����>8�
��������$�������6���8�(B"��,��)$������#)���3���+���:��*������	+	�
��
�
� 
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�����,���)��$���F�#)���$�
3���������������	�$�*�:��:�0� ���*���6���8�(B"��	6����>!?�"���

6���8�(B" (����$�������6���8�(B") �#)��������������	���3������6��50,�>�!!��3�����������

���	
��
�
���	�$�3��������� (Total customer satisfaction) ��)��$���F�#�������3��)� �0� ������

�����������3�%�����6����	
��
�
���������� >�!*������#)
?��$�������	
��
�
���������� 

�0� (1) ���
3���%�����	
��
�
��#)	#���6���8�(B"3�0������� >�!�!��
����������
3���%�� 

*?�� +	�
�
��!���!�)� +	�
�
� +	�%��
� 
�
� 
�
��!���!�)� (2) *�2����/�	���������+��������	


��
�
�3�0�+	�
��
�
�
�6���8�(B"3�0��������!���+� (3) *�2����/�	
3������������GF3����

���
?�6���8�(B"%�������� %��*���%�����*�:�����A �#)��%��+��GF3���,� (4) *�2����/�	

������*
0)�
3���%����(�	��������A %������$�������6���8�(B" 5�)���?��!
3������������ ���

%�:����6���8�(B" %�� (5) *�2�����$�������	��,�
�
����50,�5,$���������� 

 

2. ���
��!��"�������#��
 (Marketing Mix) 

 �������( *��#����"%���(� (2546:53-55) �����!�����������	������� (Marketing 

Mix) 3	�!/�� ���%�������������#)�����	+�� 5�)�������
?����	���*
0)�����������	
��
�
�

%������	*�L�3	�! ���������!*��0)��	0�������+��#, 

1. 6���8�(B" (Product)   3	�!/��  ��)��#)*�����!>�!������  *
0)�����������	

�$�*�2�3�0����	����������������
3�*������	
��
�
� ���������!��)��#)��	6��+��%����	6��

+	�+�� *?�� �����8�(B" �# ���� ��(8�
 ��������� ������%��?0)�*�#!����6����! 6���8�(B"�����

*�2������� ������ �/���#) ����� 3�0����	��� (Etzel, Walker and Stanton. 2001 : G-9) 6���8�(B"

�#)*�����!�����	#�����3�0�+	�	#������:+�� 6���8�(B"������������! ������ ������ ���	��� 

�/���#) ���"�� 3�0������  

2. ���� (Price) 3	�!/�� �$����*���3�0���)��0)�A  �#)	#���	�$�*�2��������!*
0)�
3�+��

6���8�(B" (Etzel, Walker and Stanton. 2001 : G-7) 3�0�3	�!/�� ��(���6���8�(B"
�������*��� 

����*�2� P ����#)����#)*�����,� /����� Product ����*�2������� (Cost) ��������� 6�����>8���

*��#!�*�#!���3������(��� (Value) ���6���8�(B"������� (Price) ���6���8�(B"��,� /����(������

�������� 6�����>8��:��������
�50,� �����,�6���$�3����!���"�������� �����$����/�� (1) ��(����#)������ 

(Perceived value) 
���!����������� 5�)�����
����(����!�	������������
���(������

6���8�(B"��������������6���8�(B"��,� (2) ������������%�����
?����!�#)*�#)!����� (3) ���%������ (4) 

�G���!�0)�A  



 

 
6 

3. �������$�3���! (Place  3�0�  Distribution)  3	�!/�� >��������?������ 5�)�

���������!�/����%��������	 
?�*
0)�*��0)��!��!6���8�(B"%��������������"���+�!������ 

�/�����#)���$�6���8�(B"����������*�L�3	�! �0� �/����������� ����������	�#)?��!
����

�����!������ ���������! �������� ������������� %�����*�:������������������ ������

�$�3���!���������+����!6��6��������� %��6�����>8�3�0�6��
?���������3���	 �/����

�������*3����#,��	#���#���������>5������� (Supply Chain Management) *
0)�
3�*������	
��


�
����������%��	#������>�!��	��������)$��#)��� (�����, 2549 : 19) %�����/�����������

���	��	
���" (Business to Business Relationships) >�!������	����(�����3������� (Fill and 

Fill, 2004 : 26) ������	����#)��	#������	*
0)����3�����	��	
���" (Customer Relationship 

Management) 
3�+��������>!?�"
���!�!�� (?0)�����" %���*�����, 2544 : 12-13) 

4. ������*���	�������   (Promotion)    *�2�����������0)����  �������*�#)!����

���	����3����6����!%��6��50,� *��0)��	0�
�����������0)����	#3��!������5�)����
?�3��)�3�0�

3��!*��0)��	0� ����
?�3������*�0��
?�*��0)��	0��0)�����������%������	��������� 

(Integrated Marketing Communication : IMC) >�!
����(�/�����	*3	���	��������� 6���8�(B" 

%�����%������ *��0)��	0����*���	������� +��%�� ���>\�(� (Advertising) �����!>�!
������

��! (Personal Selling) ������*���	�����! (Sale Promotion) ���
3�����%��������?���	
���" 

(Publicity and Public Relations) %��*��0)��	0�������! �0� ������������� (Direct Marketing) 

%������������+��" (Online Marketing) 

5. ������� (People) 3�0�
������ (Employees)  ��(8�

����
3������������� 

����!������*�0�� ���_̀����	 ������
� *
0)�
3���	��/��������	
��
�
�
3����������+��

%������*3�0����%������ 
����������	#���	��	��/	#���������#)�# ��	��/���������������� 	#

���	�����*��)	 	#���	��	��/
����%���GF3� %����	��/����������!	
3�������"�� 

6. ��������%���$�*�������(������!8�
 (Physical Evidence &Presentation)  

+��%�� �8�
%�����	����/���#)
3������� ������%�����������%��%�������3�0�%6�����


0,��#)
������ %������(������!8�
�0)�A �#)��	��/������������+��%���$�
3�	��*3:�

8�
����("������������+���!���?��*�����! 

7. ���������
3������� (Process) *�2���,����
����
3������� *
0)����	��

��(8�

����
3����������������+�����*�:�%��������
������� ��
����(�
� 2 ���� �0����	

5��5��� (Complexity) %�����	3���3��! (Divergence) 
�����������	5��5���������


����(�/����,����%�����	���*�0)��������
���������� *?�� ���	��������*�:� ���	
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/������ *�2���� ����
��������	3���3��! ����
����(�/�����	*�2������ ���	!0�3!��� 

���	��	��/�#)��*��#)!�%�����,����3�0��$��������$����+�� �����,���������+��������������	#

���	�$���F���������*�2��!���!�)� *�0)�����������3�0�6���8�(B"*�2���)��#)���
3�*�����!+����������� 

3��+	�	#���������
3�������*�����,� �:+	���	��/�������!+��
3�%����������,�+�� %��

���������
3��������:*�2�����3��)�
�����$�3��	���q��%3�����	���*�:�%����(8�
���

���������! @���,� ���������
3������������	��/�$�	�
?�*�2���!���"
������������	

+��*��#!�
3����������+�� %�����%������
�*?���������#)	���*������
3�������*
0)�����������	

���������������� 

 

��������������������������  
$����� #%&�"����� (2552)  +���$���������/�����	
��
�
����6��%���$�3���!    


�*��8��*3�0��#)	#�����!���"��������	����������������*��5#�#*�:�*���"� %	*��*	���" �$����


����6��%���$�3���!	#���	+	�
��
�
�	������G���!��������%���G���!�����������$�3���! ���

������>5������� 	#���	+	�
��
�
�����������������G���!����6���8�(B" �����������$�3���!

��������������� �����������$�3���!������3�����	��	
���"��������� %���G���!����������*���	

�������  �������	���3�������������G���!����6���8�(B"�0�������	#?0)�*�#!�*�2��#)������ �������#	#

��(8�
+��	���q�� %��6��%���$�3���!+	�
��
�
����������������%��%��/��%�������� 

���	���3�������������G���!���������0�������%����!�*������
3�*�����*3	���	 %��6��%��

�$�3���!	#���	+	�
��
�
�����*3�0)�	�$�+��#)+	�*3	���	  ���	���3�������������G���!�������

����$�3���!����������������0����	�����
������)�50,������� %��6��%���$�3���!+	�
��
�
����

�$�����������#)+	�*
#!�
�
������!  ���	���3�������������G���!�����������$�3���!���������

>5��������0���������	��/��������>�!��	��������������$�3���!+���!���	#��������8�
 

5�)�6��%���$�3���!+	�
��
�
�  ���	���3�������������G���!�����������$�3���!������3��

���	��	
���"����������0���������	*?0)�	�)�
3�������������6��%���$�3���!�!������*�0)�� 5�)�6��%��

�$�3���!
��
�
�������������	���		0�
�����$���� %��+	�
��
�
�������	+	�?��*��
��>!��!

����!��� *?�� �>!��!����$��w��������� ����������������	�(
����
�{��6��%���$�3���!

*�2���� %�����	���3�������������G���!����������*���	��������0�
��������!���������


�����������	 ��8�
 ����������
� %��	#���	+	�
��
�
����������*���	�����!�#)
3����6��%��

�$�3���! 

 



 

 
8 

'�%(
� �)#�)*�    (2552)    +���$���������*�0)�����	
��
�
�����������������

����	����������6���8�(B"�����#�6�	*��:���� ������ ����� �����#� (���*��+�!) 

�$���� ����*?#!�
3	� 
����������	#���	
��
�
����6���8�(B"�����#�6�	*��:����      ������ 

����� �����#�(���*��+�!) �$���� ����*?#!�
3	�
������������� >�!��������	���

��������#)������	#���	
��
�
�������*�2��$����%�� �0� �G���!�����������$�3���! +��%�� �������

��	��/��)�50,����>����
�"+�� �����	� �0� �G���!����������*���	������� +��%�� ����
������

��!	#������8�
�#%�����*?0)�/0� ����
��������!
3����������!���	����
�%��50)����!" ����


��������!	#���	��8�
%��	#	���!��	
���"�#)�# %������
��������!	#���	*��
�
���������# 

�G���!����6���8�(B" +��%�� ������������������������� %���G���!�������� +��%�� ����������!

*3	���	�����(8�
������ 

�$�3����GF3��������������G���!��������	���������� �#)
�	���#)���
�%����

���� ����#, ����6���8�(B" +��%�� ���!#)3��+	�*�2��#)������ �GF3��������� +��%�� ��!�*������
3�

*��������!*���+� �GF3������������$�3���! +��%�� ������������?��+	������	�$�3��*��� %��

�GF3�����������*���	������� +��%�� +	�	#���>\�(� 

������ �	���+"���	�'	, (2548) +���$���������/�����	
��
�
�����������?������

�G���!��������	����������������%���$�3���!���5#*	��"/����������#
��$�*8�*	0�����3���

*?#!�
3	� 
�������	
��
�
�����������?�������G���!��������	����������������%��

�$�3���!���5#*	��"/����������#�!��
������	�� �0� ����6���8�(B" �����	��0� ����������*���	

������� �������� %������?�������������$�3���! ��	�$����  *	0)�
����(����"���������%��

���G���! 
�����G���!!��!����6���8�(B"�#)�������?���	#���	
��
�
������� �0� 	���q�������� 

�G���!!��!���������#)�������?���	#���	
��
�
������� �0� ����������*3	���	�����(8�
 �G���!

!��!����?�������������$�3���!�#)�������?���	#���	
��
�
������� �0� ��������������������� 

�G���!!��!�������*���	��������#)�������?���	#���	
��
�
������� �0� ���	�����
�
����

>\�(����6��6���%�����%���$�3���! �$�
3�6�����>8��$�+�� 

�GF3�����������?����#)
�	���#)��� ����6���8�(B" �0� /�������8�(B"%�����! �GF3�

�������� �0� ��������������%��� �GF3�����?�������������$�3���! �0� ���+	�	#/�������8�(B"

�$������(#%��*�#!3�! %���GF3��������*���	������� �0� ������������*���	�����! *?�� 

������ ���?��>?� ���%��%/	 
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��	�%� �	� ��+������# �-��%
 

 ������ 
����!"�����#� �$����    >�������,��!��*���#)  263/1   3	�� 10    �$���%	�%_�  

�$�*8�������! ���3���*?#!�
3	� ����*�#!�*�2����������  *	0)�����#) 21 ���'��	  2535 ���!���

����*�#!� 80  ������� %��*
�)	�������*�#!�*�2�   125  �������   
��w 
.�. 2549  ������

������6���%���$�3���!6���8�(B"�����#��$�*�:����  >�!	#>������#)����	�!��
0,��#)����  40  +��  


�*���$�*8�������!  ���3���*?#!�
3	�  ��	��/6���������%��
3��������#)�������	*��
0,��#)

8��*3�0������  

3���������3�����	���*����#)������������	������������������,�������%��

������ ���!����$�3��
�����!����"  �#)��� : “PCC : The Best Concrete Solution” 	���*�����!���" 

7 P’s *
0)�����������!���"*���>�������"�� ����#, 

 ����6���8�(B" �!�!��!6���8�(B"�!������*�0)��*
0)��������������	����������

������ ������*��)	���*
#!�����	6���8�(B"*�#!�
� 2 >����� �0� 
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