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� “������������
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��!���
�
	���"#����
#���$������%�� ��������
��&�	�������������&��
 
�"�����"�&��
�����$����&����$��” '�������()�%��
������
��������
���* ��������� �
�  ���+)���,���������
����-�������������'��
����+!���
� .����
	��#����/
$������
'���/ 
 2.1    ������������
������������	����� 

 2.2    �����������
��"�0��������������1�/
������"#���� 

 2.3    ����������$�	���������&��
 
�"����"�&�� 

              2.4    �
������
����������������� �
� 

 2.5     ��
	�����������()�%� 
 

2.1  ����	
������������������
��	��� (The Services Marketing Mix)  

"������ ������ 2 
�#"�� (2549) �������� “���	�����” $���+)� �������$��

����
.�&�31)��45��$�)�������+�-����
�$���	
��45��$�)��'�� .������������$��
����
.�&�3
�$�����/� '�����������
'����
�$�����������,����� 
���*��/���/� ���	�������	�����,��������

����$�)������������-���6��,�
����������
�!�	��.7� ��
�
		�(�%8���.����� 
���
��( ����
“�������” �����.����#���
 ��
	���������� “���	�$��
����
����” (Matching) �
$����
���0���� 
�
��3�����
������
���� 
����� 1)����������
������������������
�!���
����� 
(Dynamic Interrelationship) �
$������������
	����� 
�	��%����	������
���� 
��!����
��9�$��� ��
������� 
��!�� �� �� .�������
���
 
��������	���������-���6����#� ��
����
��
������������	����� (The Service Marketing Mix) ��������%2
�:0�
��� ����������������
��
����7�2;3��
�7�
���* '����� Product, Price, Place, Promotion, People, Process ��
 Physical 

Evidence 

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

3. �������-�$���� (Place) $���+)� 	�	��$���������������
���������'�
����!�	��.7�  )/�
�!���	���%2
 
����	����� �����-���,�������&����������������-�$���� ��

�!������9�$��� 
�"#����	����� �0��
�-��$���������
	�������0��
��-�$��	����-�$�������-���
�����/� 
������� 

4.  ������������������ (Promotion) $���+)� ������
�������������
�-�$��	��������
	������0��
�������(������
0<���������1�/
 ��������&������
���
���
����		
��
����
������ (Integrated Marketing Communication-IMC) .��0����2�+)������$��
��
 
��!���� ����7�2;3 �!�� �� �� .��	���#��9�$����������'�� 

5.  	#����� (People) $���+)�	#����#�*�� �����������������
	�����
�$�	�����1)�����+)� 0������ 
������� �!����������&�	����� ��
�!������
���* ������&�	��������� 

������%2
�:0�
 
�	���������������� “Inseparability”  0������ 
���������,�
��3��
�
	���
�-���6��/����������	����� ��
����$�	����� �
������/ 0��������,��������-���6������������
������� (Differentiation) 0��������
������������+ ����(��������� �����+�
	��
���
�!���� 
���������������� �����������+��������' ��6$� ��
�����+�������������$���	"#����.�����
������!�����0����$���	������ 1)���-��$���������'�������	������ �� ��  

6. ��
	������$�	����� (Process) $���+)�  �/��
�$��
��
	�������
����$�	����� �
�	��	 �����/���"�����-����1)�������� �
���	 ����������
����-����
	������$���	
�!������/�����������1�	1�
� (Complexity) ��
����$���$��� (Divergence) ����������
1�	1�
��
��
�0����2�+)� �/��
���
������
����
� 
��������
	����� �&�� �����
���
�����=�����������
 
��		���������&��
 �
�
���������
�#��������&��
  �/��
������ 

�#����
����&��
 ������������$���$��� ��
���
�0����2�������
���
 �������$�#�� ��
���������+
����
����������� �/��
�$��
�-���	����-����'�� �&�� ������	�������
�����
��	�/�0��(% �$�
�$��
����	�#2��	��� 
��!���� $��
������	�
�
����������!��$��$��
����	���������+��
���&-��
$��/ 

7. ���������
�������7�0 (Physical Evidence) $���+)� ���������
����
��������	����$�	����� �+���������!������
���������>����0��"3��� ��

��3��
�
	�����	��
�'��
����* 1)���-�$������&���
-���������
���$��
���
���	�������/� '����� �����
#���23�-����������
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������� ��	������(7�����-������������ �������
�	��	7�����-������� ��
���'����	�
�
����8���
			��$������#27�0 ISO ��,����   

 

2.2  �!����������	�"	#�$������
�	�$�%&'��	����"*��	� 

 
������  0�(3���$��� (2546) '�������+)������������
��"�0���
����������� 
�
��3��
��������
�1�/
������"#����1)����
�
	'����� 4  ������$��� ��
 

1) ���������������
� (Environmental factors) ��,�������7���
�
��3�� �&�� 

���������
��$�7�� �
��	������
����1�/
 
��!���� ���������
��������� ��
���������
� 
�
&�
�����������  �����������1�/
�����
��"�0�����
��	������3  7��
�(�%8��� ����#� 
����� 


������������������������.�.��� �����������������������
���
 �
$�������* ���+)����
� �� �� ���������
��$�����/��
��"�0���
��/��!�1�/
��
�!� �� 

2) ������7����
��3�� (Organizational factors) ��,�����������* 
�
��3�� 

'����� ���+#��
���3 �������(�3  �.�	�� ��
	����� .����������
�
		 1)������

��3���

�-�$�� )/���,�������������������� 

3) �������
$����	#��� (Interpersonal factors) ��,���������������	��#��	#���
���
�!���(!��3�������1�/
 '����� �������� �+��
 
-���� �!��		���&��&��.�����������������
��� �������$�����/������
��
	�����������
$�����!�1�/
��
�!� �� 

4) �������:0�
	#��� (Individual factors) ��,���������������	����
	#�����
(!��3����������1�/
1)����
��"�0���
	#�����/�������
���	��
��������&
	������7�2;3����!� ��
���
 �� '����� 
��# ���'�� ���()�%� 
�&�0 ��
���	#�������%2
��
��(�����������
����������
��
��?�"��� 
�45���!�1�/
 

�!���
�
	��� 	��%�� $�����������*������
��&�	�������������&��
��	���"�������/� 

����
�-��)�+)�����#����������&��
����������

�����
��	�/�1)����,�������$��������0����2�
���
��&� �0��

�����
��	�/�+�
�����,���������������.�������
����
�
	�����
���-�'� 
�
	��%����/�*  �������
����� ��
 �������0��"3�
$�����!�	��$��	��%�� $��
���� 
������� ��	���
"���������$�	������&�� ��
�	���23������&�	���������7�2;3����* 
�"�������
�����

����#	��  �������0��"3$��
�����#����� �
$�����!���
�
	��� $��
���� 
���������	���"�����
.��$������+)�	#����
��	�!�	��$����+)�0�������� � ���"������)�����$������-���6��	
���������������0��"3
������	�!�������!��		����*�
��$��
�������
�' ����
��
��	�/�
����
0��(%���'���-����
��
�!���� (&6���� 
�(�&��� ��
�2
, 2553) 
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2.3  ����	
���$+���	����	��,&�����"����"�,��  

 �����7��
��������&��
�0��
���
�!�
�(�����&
�
�������7�0�(�%8���������#	�����
0	 �
	��&�/ ���������� 
���6$�@
��	!���7��
���$�������0�3'���������
�	��
7��"#������

�!���
�
	�������
��( ����
���������2����&���������
��(������� �&��
���7�0���"#����
7�0��� 
�'����&������ �$��
 
��A��
���+)��A$����������

����#����  .
������
�!���
�
	����
������,� NPL 
���!� )/�����
����7��
�����@9
����!� )/� �-����1�/
���� 1)��
"������
� ��'��!��
��������&��1)�� "������$����
��('��'���
��$=���6$����
���
����
 )/���	"#����7��
���$�������0�3  �)��-�������	�0���
�������������$�����&��
��
�!����
$�����
���������� 70 ��
�3�1=��3  ��,� 80 ��
�3�1=��3  �������&��
�0��
�!���
�
	"#������������+
��������'�������
��( ��
'����	����
�	��
�����7��
�(�%8���@
��	!� 
��'����� "#����

#���$������%�� 
#���$�������0��� �/-���� �/-�������3� �@
�3����
�3'�� ��

#���$����
��
��  

�����/� �0��
�$��
����
���	��(����(�%8�����
�������.�	�����"������$��
��
��('�� "����"�&��'���0���	�������������&��
�����%���� �!���
�
	���������� ���
��
�� ��
������/������3 .���-�$���$��!���	����&��
��,�'����/��
�&� ��
 ����	#���  �-�$��	��,�
�#�$�#������ ������7�0���
����������������%����  .�������%2
��,�	������$�����&��
���
�!���
�
	��� ����-�����"#������������	�����%��$��

#���$������%�� ��/�	#���"����� ��
����
	#���  .����,�
#���$��������&��������	�/
���� ���������������������%������
��( ��,�
���+#��	��������� (��
��(�.�	��"�����"�&��, 2553) 
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2.4  �������������	���������������� 

&������3 ����� (2543) '��()�%�����
���������$=� 
���%������
-��7
 4�� ���$���
�&����$���������
	���������&��
�0��
�����%�� 
�"�����0�2�&�3 ��
0	��� ��%���������$6���

�&�0��!� ���������&�	���������&��
�0��
�����%�� 
�"�����0�2�&�3���"����������'�� �-���� 

(�$�&�) �������#�����
������ ����� 

�#���� ����&��
���������
�
��� �
�������
0�����������
�$�	���������� 1)������$�	���������&��
������
������
 ��������7�2;3 �������� ����&�
�������
�-�$������
�������	����� 
�0����������&��
 ���'�+)���
	����� �/��
�����$�	�����
����&��
 ��%��������������$=�����������$��
����
�!����� ���������������������������
.B%2���
&����0��"3��
����&�0������

�'��&�6&���!�������&�	����� .�����������
��%�����������$=�����������-���6�������#�������&�	���������&��
��	"�����0�2�&�3��
 ���
�$�	����� 
�0������ �
�������
�-������������$��!���� ��
0	������$�#�����%����'������&�
	���������&��
 
�"�����0�2�&�3�������#���
�������!�����$���
��� �����$6���,�����!��������
"������0��
�����%����
�$��23�����%�� �
�������
'����$������0�3�/-���
���  


����3 ���!�����?�3��(3 (2545) '��()�%���������	 ���������������
������
��&�	���������
����&��
"#���� "����������'�� �-���� (�$�&�)  
��!��������$6���� �7���$��
 ��
0	��� 
��������������7�2;3�����%�����$������-���6��
����������&��
���'����	
�#���������	������
����
��,��-���	��� ����������������
 
�����
��	�/������
�#�����$���	�!�����������$��
�� ������
�����+�������
 "�����������
 �������� ���������
��(��,�
����	��� ���������������������
���������
  �
�!� ����������(��	+�����,�
����	��� ������������
 ����$�	�����������-����
 

��
+!���
� 
�0������45�����0��"3��	�!����	��%�� ��	����
	��
� ���' ��6$���������=�
��������
���� 
�0�������� ���,�
����	���������/� ������������
	�������
 ����$�	��������
�����=���,�
����	���  

�$��%�  �+���# ����
  (2546)  '��()�%�����
����������������
����������� 
�
�!���
�
	�������$��� ���������
 �����
�������&�	���������&��
 
�"�������#�'�� 

�-���� (�$�&�) ��
-��7
���
� ���$����&����$�� ��
0	��� ���������������
����&�	���������
����&��
�������#� ��������7�2;3��
 ����������&��
���'����	���
�#���������	�����
���� ����������


�����
��	�/������-� �����������+�������
 �-��������/� 
�"�����
�!�������
�
�������������
 ����
��������������������
 "�������0�������
��$��-���
�-� �-���)�%�
�!����
 ����	#�������

0��������	#�����������&��
+�
 1��
����3��
'����'�� ������
	����� 
�����$�	�������������&��

��
 ���
		����-�������+!���
������-� �&��
+�
'�� ����
���*��
 ������"�������&��
������������
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���������� 
�"�����  ������6$�����!���
�
	���0	������&�	���������&��
 
�
"�������#�'�� �-���� (�$�&�) ��
 ���
����������&� 
����&��
��,��-������� �
�������
���

�#��������&��
���&����
�� �/��
����  

 .����  �$��&��  (2546)  '��()�%�����0)�0
�� 
��!������
���	���������&��
 
�
"�������#�'�� �-���� (�$�&�) �� �����5��
� �&����$�� ��������()�%�������������
�����
�������	�����0	��� �!����������0)�0
����
���	�������������&��
 
�"�����.��������:������
�
��	��� ��/���/����������7�2;3 �!��
	�		�
	+��������0)�0
�����
��	�����
 ��������
�
�������������� 
�"����� ������&��
�����7�0���%23 
�"�������
����
�7�����&��
�$�
���
��&�	�����$���$��������	������
����  ���������!��
	�		�
	+��������0)�0
����
�
��	���  ��
��������
������
�
������
�&-��
$��/���"������$��
�� �-�������������
�
&-��
������
����$��
�� ����&�
�����������-�$���� �!��
	�		�
	+��������0)�0
����
�
��	 ��� ��
 ��������
��������-������ �����
���������&�	����� �9�������6���%23 
�
"������
��$=�'������ �+�������/�����	����
�������������
 �+�������/���������-�����
�����
��������
 �����+�����
�&�	�����'�����.��(�0�3��
���
����
�3��=� ���������������������� 

�!��
	�		�
	+��������0)�0
�����
��	���  ��
��������
����� "������
�����"�0��(%�-�$��	
�!��������&��
 
����"����� �&��������� �
�!� �������$���	�!���� 
�����
��	�/� �����
�&-��
���
���"��������!��		�����
�&-��
$���&�
���� �0��
�
�����
��������
 ����	#����� �!��
	
�		�
	+��������0)�0
�����
��	���  ��
��������
����� 0�������������!�����&-���6��

���������+ 0��������������' ��6$��$��!���� 
"�	������&��
 ��
����
�' ����* &����� ����
����������
�-����
���%2
������7�0�!��
	�		�
	+��������0)�0
�����
��	���  ��

��������
� �����

��7����"����� �
		���%�������
�7�� 
�"����� 7����"�������
	������(����� ���������������
������ 7����"�������������,��
�	��	 	������(7����
"�����������
	
#����,�����
� ������
	������$�	������!��
	�		�
	+��������0)�0
��
���
��	���  ��
 ��������
�"��������������0�� �
�!� �������$���	�!����'��0����2���
�7�
����&��
'��$���$��� ����������6$�������&�	�������������&��
0	��� ��6$����������:�������
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