
����� 2

����	
 ���
� �����������������������������

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

����	
������
� 

����	
��������������������!��"���� (Customer Satisfaction) 


1�&!���" (1��� (2545:7) ����
2�� �
������
�� 
��'��!2�� �
���� �(��'��
�&�����
�
��1�����	����
 (�	���(�	�'��	 � 3�!
���*�)0 � )���#��)�*�������
���
���� �(��'��
�&�������
(�	�
'��	�(�	����&,��)0� )������
�'��
����� 

-4���	 (Shelly, 1975 
���2���� (1����&��$ 
&��
&5��1�, 2544: 12) ����

�� �
�����
�
���)0 ��
���� �(��(
�-���
���1�!$ ��
 �
���� �(��������
�-�*�
���� �(��������� 

�
���� �(��������
��)0 ��
���� �(����	������,�-��
�%��'������
��(1� �
��(1���, �)0 ��
��(1���	
-����������
���� �(������
�
�	�6 ����
��
 �)0 ��
���� �(����	���*��!�
���&�  -�*�
��(1���,
(����2�%��'������
��(1�'��
�
���� �(������
����	���,� ��
�� �&��&,��*�'0� ��
���
��(1��)0 �
�
���� �(����	(�&�4&�4�
� -�*�
��(1���, �*��+���
�1�������
���
���� �(����������
�
�	�63�!
�
���� �(������� �
���� �(������
�-�*�
��(1����
��(&��&��$�&�
!���(�&�4&�4�
�-�*�*��
�
��(&��&��$�
��
���� �(���&,�(����, ���!�
�� �*���
������
�� 3�!�
������
���*������,����	

�*���
������
�����
���� �(������
�����
������� 

������&��$ �&�� ����!$ (2551:180-181) ����

��“�
������
��”����&�7���
&��.�

�� “Satisfaction” 4�	����
��'��!
�� “�*�&��
���� �(��������
��
��1�����
(�	���(�	�'��	 �” -�*
����
��'��!��	!��)�*(����"$���	!
�&�����	
�'��!�������)0 �'�&��'��
��'��!
�� “�
�����
�
���)0 �+���	������, ����	
�������)�*����7���
��&, �'���
�)�*(����"$'��!6
!�����	
���	!
��
��&�+���7&"8$'��
���������*!*�
��'��	 �” '��
����

���&!'��	 �
��“�
������
��
'��!2�����)�*�����
��(����2�
�����%��(�
+���7&"8$'��
��������	����&��
����
����
�
�������
!�����
���	
�” 
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�
���� �(���
���������	����
��������� (9&�!���  �(�
��, 2549) (����2����
� ��
2���1"7���
����������4�	 �(����2-����*�&��
�����
���� �(���
������� ���&�������������
����6

��)0� 4 �*�&� ��
 �
�� ������
�� (Dissatisfaction) ������,���������	������ �� ���&���(�	�
��	������'
&�����������&,�6  �
������
�� (Satisfaction) ������,�������	
������ ���&���(�	���	���
���'
&�����������&,�6 �
��)�*�&��� (Delighted) ������,�������	
������ ���&�+�)�*3!#�$
����
��(�	 ���	 ������'
&��* ������������&,�6 �
��7&��� (Loyalty) ������,�������	
�������� �(��       

����
�� -�*)�*�&����&������������	 ���&���� ���!�!����	�*'�������
�	�����-���*�#�
�������&,�6 ���+� ��'�������������
 ) 

������������&, ���,  ���������
��'��!  “�
������
���)0 �+���	������,� ���	
����
���)�*����7���
��&,�'���
�)�*(����"$'��!6
!�����	���	!
��
��&�+���7&"8$ '��
��������
�*!*�
��'��	 �” '��

���&!'��	 ���
 “�
������
��” '��!2�� ���)�*�����
��(����2�
����
�%��(�
+���7&"8$ '��
��������	����&��
����
�����
�������
!�����
���	
� (9&�!��� �(�
��, 

2547) 

�
���
�$ (Kotler, 2003 
���2���� ����
��" �(���&��$-�*�"*, 2546: 90)  ������
2��

������������-�*
&��
������
���
�������(����2�%� ��3�! 

1. �*����������!� -�*��
�(�
-�* (Customer and Suggestion Systems) �)0 ����
'���
����&������
����������	!
�&�+���7&"8$ -�*����%�����
�
��$��� )&:'����	!
�&�+���7&"8$
-�*����%���� �
��&,���
�(�
-�*����6 �1������	��!��#� ��-�� ������  3��-�� 3���!���� 

7&������ '���(���(����� ;�; 4�	��*�����
�(%�'�&��&��
������'0���������� 
2. ���(%��
��
������
���
������� (Customer Satisfaction System) ����"���, �*

�)0 ����(%��
��
������
���
������� 4�	����
��
���-����	�&���)&:'�
��������(�
��':� ����
!�'�
�
����
���
 -�*�&��)��	!� )4�,
(��������+� ���!��!
�	�-�� �)0 �+��'�����&���
�(�:�(�!������
����	
���
��	��!��#������
 ���
��&!���� 
�����, �*��
�����!�-��(
�2�����	
���'��
������
��
�
������� ����������6��	�#������(%��
��
������
���
������� ���&���,  

2.1 ����'��*-���
������
���
������� (Rating Customer Satisfaction) ��	��
+���
+���7&"8$'��
������ 3�!+��
�����'��*-�� �#��  ���
��
!���!�	�  ���
��  ��-���� 

�
�� �
��
!���!�	�  

2.2 ���2��
�������� ���&��
���
����+���7&"8$'��
������'��
 �� 
!��� � 

2.3 ���2���'��������*�1)&:'��������#�+���7&"8$-�*�(�
-�*)�*��0�
����6 ��	�*-�� �)&:'��&,����!�
�� “���
�����*'$)&:'��
������� (Problem Analysis)”  
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2.4 �)0 ����2�����������	
�'��*-���1"(��&������6-�*����%�����
�
+���7&"8$ ���!�
���)0 �����'��*-������%�����
�+���7&"8$ (Product Performance Rating) 
�����,
�*#�
!�'�����2���1�
�
� �1�-�0��
�+���7&"8$  

2.5 �)0 ����(%��
��
���&,��������4�,
4%, ��
������� (Repurchase Intention)  
 

3. ������
�4�,
3�!��1����������	�)0 ��)� �'��! (Ghost Shopping) 
�����, �*�#�:�1�����	
���
���*�)0 �+� �4�,
��	���&�!7�� �'�
�����*'$�1�-�0��1�
�
������4�,
(������
�����&� -�*���-���
���
��&,��*�1)&:'����	!
�&�(�����'��
�������
�����&� 

4. ���
�����*'$2����������	(�:�(�! ) (Lost Customer Analysis)����"���, �*
�����*'$
'��
(&�7��"$������������	�)��	!� )�#����(�����
�	� �#�� ����&� IBM  ���#���!1��$��, ���	
����2��
(��'�1����6 ��	� %��'��������)��	!��� �#�� ����(������ )  ������ �����
  +���7&"8$ ������#�	
2�
 

�
��&,�
�������2��
&������(�:�(�!��������
!  
 

������������&, ���,  ���#�
������
&��
������
����
!
������(%��
��
������
���
�
������ (Customer Satisfaction System) ��
!
�������'��*-���
������
���
������� (Rating 

Customer Satisfaction) ��	��+���
+���7&"8$'��
�������
���������� �!��"�#!$ (���)�*��
#����+�
� �&�'
&��#�!��'�� 

 

����	
�#��$�������%��
��	��� (The Service Marketing Mix) 

����
��" �(���&��$ -�*�"* (2546: 434)  ��
����!
���1�����������*�#�)&��&!(�
�
)�*(�������������� (The Service Marketing Mix) '��
 7’Ps ���	
(�����
������
��-��
��1���)� �'��! 4�	���
��$)�*�
� 7 )�*����&���,             
                    1. &�	%'*�+, (Product) '��!2�� (�	���	�(�
��!3�!�1�������	
�
�(�
��
���%��)0 � 

'��
�
�(�
��
����
�����
��������'������
������
��-����1���)� �'��! )�*�
���
!(�	���	
(&�+&( ��-�*(&�+&( �� �� �#�� ����17&"8$ (� ���� �1"7�� ���(����� ������-�*#�	
�(�!��
�+� ���! 

+���7&"8$
���)0 �(����� ������ (2����	 �1��� '��
�
����� +���7&"8$��	�(�
��!
���*���&
��
'��
 �����&
���0 �� +���7&"8$���)�*�
���
! (����� ������ �
����� (2����	 
��$��'��
�1��� 

+���7&"8$��
���
��2)�*3!#�$ (Utility) ���1"��� (Value) ��(�!�������� ����*��+��%��'�+���7&"8$
(����2��! �� 4�	�����%�'����!1��$����+���7&"8$��
��%����2��)&��&!��
 )��,  
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1.1 �
��-�������
�+���7&"8$ (Product differentiation) -�* ('��
) �
��
-������������-����&� (Competitive differentiation) 

1.2 
��$)�*�
� (�1"(��&��) �
�+���7&"8$ (Product component) �#�� 

)�*3!#�$��,�<�� ��)�&��"$ �1"7�� �������17&"8$ ���(����� ;�; 

1.3 ����%�'���%�-'���+���7&"8$ (Product positioning) �)0 ����

� -��
+���7&"8$�
�����&����	
-(���%�-'�����	-������-�*���1"�����������
��������)� �'��! 

1.4 ����&5��+���7&"8$ (Product development) ���	
�'�+���7&"8$���&��"*
�'��-�*)�&�)�1��'�����,� 4�	 ���
��%����2���
��(����2������
�(�
��
����
�����
�������
 ����!�	���,� 

1.5 ��!1��$���	!
�&�(�
�)�*(�+���7&"8$ (Product mix) -�*(�!+���7&"8$ 
(Product line)  

2.  ���� (Price) '��!2�� �%��
�����'��
(�	�
�	�6 ��	���
���%��)0 ���
����!���	
�'� ��
+���7&"8$ '��
 '��!2�� �1"���+���7&"8$����)�&
���� �����)0 �����1� (Cost) �
������� +� ����37�
�*�)��!����!��*'
����1"��� (Value) �
�+���7&"8$�&����� (Price) �
�+���7&"8$�&,� 2���1"���(��
�
������ +� ����37��0�*�&�(����4�,
 4�	�����%�'����!1��$�������� ��
��%����2��)&��&!��
 )��,  

2.1 �1"�����	�&��� � (Perceive Value) ��(�!���
������� 4�	 ���
������"����
!
��&��
����������1"����
�+���7&"8$
��(���
������+���7&"8$�&,�  

2.2 ����1�(�����-�*����#����!��	���	!
��
� 

2.3 ���-����&� 

2.4 )&��&!
�	�6  

3. ����*
�-�!�#�� (Place) '��!2�� 3���(�����
�#�
����4�	 �)�*�
���
!(2��&�
-�*������� �#����	
����	
�!��!+���7&"8$-�*���������
��$��� )!&����� (2��&���	�%�+���7&"8$


�(�������)� �'��!��
(2��&����� (�
����������	#�
!�������*��!(����� )�*�
���
!���
��(�� �����&�(����� -�*�����0��&���(���������&� ����&��%�'���!��� )�*�
���
! 2 (�
���
 

3.1 #�
��������&��%�'���! (Channel of distribution) '��!2�� ��1���
��1���
'��
�1������	���
�����	!
��
��&��������	
�!��!����(����= ��+���7&"8$ '��
�)0 ��������	
�!��!
+���7&"8$���+� �+��� )!&�+� ���� 37� '��
+� ��#�����1���� '��
'��!2�� �(�������	+���7&"8$ -�* 

('��
) ����(����= ��	+���7&"8$2���)��	!���
 )!&�����  
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���*��#�
��������&��%�'���! )�*�
���
! +� �+��� ������ +� ����37� '��

+� ��#����
1�(�'���� 4�	�
���*�#�#�
����������+� �+��� )!&�+� ����37� '��
+� ��#����
1�(�'���� 

-�*�#�#�
����
�
� ���+� �+��� +��������� )!&�+� ����37� '��
+� ��#����
1�(�'���� 

3.2 �����*��!�&
(����� '��
 ���(�&�(�1������*��!�&
(�����(������ 

'��!2�������	���	!
��
��&����
��-+� ���)>��&�����-+� -�*����
��1��������	
�!��!
&�21��� 

)&��&!���+��� -�*(�����(%���0���) ����1����	���� )!&��1�(1����!��������37����	
�
�(�
��
��
��
�����
������� �����*��!�&
(�������	(%��&:���&���,  �����(�� �����0��&��� �����&�(����� -�* 

������'��(��������'��
  

4.  ����# ����	����%��
 (Promotion) �)0 �����	
���
���(�	
(�����	
(�����
��       

����
����
���(�����'��
������'��
�
����� '��
��
�1��� 3�!�#����	
����� (Persuade) �'�����
�
����
�������	
���
��
������%� (Remind) ��+���7&"8$ 3�!���
���*��
��������
�
���� �(�� 

�
���#�	
-�*�.���������4�,
 '��
�)0 ���������
(�	
(�����	!
�&���
����*'
���+� ���!�&�+� �4�,
 ���	

(�����&����� -�*�.���������4�,
 ��������
(�	
(��
���#���&������! (Personal selling) �%����
��! -�*��������
(�	
(��3�! ���#��� (Nonperson selling) ����	
���
����������
(�	
(����'��!
)�*��� 
��$���
�����
��#�'��	 �'��
'��!����	 
���
4�	 ���
��#�'�&�������
��#�����	 
���
���
�����
(�	
(���������-��)�*(�)�*(���&� [Integrated Marketing Communication (IMC) 

3�!�����"�2���
���'��*(��&������� +���7&"8$ ���-����&� 3�!����1�1��1��'��!��
��&� �� 
3�!����	
���
���(���(������������	(%��&:�� �&���,  

4.1 ���3?�"� (Advertising)  

���3?�"� �)0 ���������
(�	
(��3�!�#�(�	
 (Media) (�
��':��*�)0 ����
�����
(�	
(���&���1��+� ��&����
(���%��
���� (Mass selling) ���	
�)0 ����(�����
(�� -�*�(�
��!
(�����'��
������ 4�	 �
���*
!������)-�����-������
(�� ���������'������
����
���� '��
���
���
��
������%� �&,�����)-����	+���(�	
�
�#� -�*(��3�!��� )!&�+� ����37���1���)� �'��!4�	 �
(����2�*�1+� �
1)2&�7$��!��� ��
 +� �+���'��
+� ��&��%�'���!(�������	3?�"� ��3�!+� �
1)2&�7$��!���
��
��(�!����#����!(%�'�&�(�	
3?�"�  

4.2 ���(���(��������! (Sales Promotion) 

���(���(��������! �)0 ���������������4�	��&�'�(�	��������	����������(%�'�&�
+� ����37� +� ��&��%�'���! -�*'��
!�����! ���	
��*�1 ���'���!(����� �� '��
�)0 ���������������
4�	����	��1"����'�+���7&"8$'��
������7�!���
����	� %��&� -�*������'�+� ����37��������4�,
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4.3 ���)�*#�(&��&��$-�*����'����
 (Publicity and Public Relations) 

���)�*#�(&��&��$ �)0 ��
���!�!������������
(�	
(�����	
(�����&�������	��
��

��$��� '��
+���7&"8$ 3�!(�����
��(&��&��$��	����
#1�#�����6 �+!-������
(����	�� (����
7�����$�
�����)0�����&���	�� 3�!���(�����'�1���"$-�*���	
���
��	�� 

����'����
 �)0 ����(�������
���	!
�&��1��� +���7&"8$ '��
������+���(�	

��*��!�(�!� '��
(�	
(�	�����$ '��
�)0 ����)�*#�(&��&��$
���'��	 �4�	 ����	!
��
��&���������
(�	
(��
���	!
�&� 
��$��� +���7&"8$ '��
�3!��!����&� 3�!+���(�	
4�	�
�� ����
��(�!����'��
�(�!�����0 ��  

4.4 ������������� (Direct Marketing) 

������������� �)0 �����	 
���

!���'��	 ��
����(���(���������� '��

��
�����
���������
(�	
(��3�!����&���1��+� ����37��)� �'��! ���	
�'���������
�(�
����
��,���
!����#����(�	
(�����3���&��$ (Telephone) ��'��! (Mail) ���
���0���
���($ 
(Electronic Means) '��
 ���(���1����� )�!�	!��!�!����(2����	
��&! (Personal Visit) ��������	
�&����������!��#��&���������������(����'��!������ (Direct Mail) ����#�3���&��$ 
(Telemarketing) ����
�(�
�3�!����������+!-���3?�"� (Direct – Response Broadcast 

Advertising) ����'�������4�,
 - ��!+�������
���
��
�$ (Online Computer Shopping Services) 

����#��*������
���!���	
���4�,
 - ��!+���7&"8$+��������� (Cable Television Shopping 

Networks) ����'���
������
(�� (Infomercials) -�*�������&, ��0�#����3?�"�����-���-��
 ���&�����
�(�
� (Outdoor Advertising) ���(�	
(����������������#� ���&��1���1��+� ����37�
������ �
� )2����
���(�� (Wholesalers) ��
���)��� (Retailers) -�* +� ��&�'�������������� 

(Services Provider) ���(�	
(����������������*�#�
�������*�1��1��+� ����37��)� �'��!��	�)0 �
(��#�� -�*�&���0�<����
���������+� ��1��'
&� (Prospect Database) 3�!����
����&���,  ��	
!�����
 )��"�!$ (Postal Addresses) ��
�$3���&��$ (Telephone Number) '��!����&:#������� 

(Account Number) 
�-��� (E-mail) '��
-@�4$ (Fax) ��	+� ����37���(����2 ���&���������
�&��&

+���7&"8$ 

4.5 �����!3�!�#���&������! (Personal selling) 

�����!3�!�#���&������! �)0 �����%��(�
��
������	!
�&�+���7&"8$'��

��� ����
�����&�3�!�1������1���'��	 � '�� 
��1����0�6�
��1��� �&������� '�� 
�)0 ����
�����
(�	
(��3�!�#���&�������	
������'��1�����������&�(����4�,
 3�!�)0 ���������
3�!���
-���+#�:'����&�        
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5. �/����� (People) !�0���*���� (Employees) 4�	 ���
�
��&!����&����
� 

(Selection) ����� �
��� (Training) �������� (Motivation) ���	
�'�(����2(�����
������
��
�'��&������� ��-�������'��
���-����&� ��&������
����
��(����2 ���&�������	�� ��	(����2
�
�(�
������� ���
������� ���	� ���
��(����2�����-��)&:'� -�*(����2(���������!��'��&�

��$�� �1����)0 �(�	�(%��&:�����(�����
������
�����&
+���7&"8$ -�*��
��������
�����	�*
���
�4�,
'��
 ��4�,
 �#�'��
 ���#��������
�+� ����37� 

6.  ����������!���	��� (Process) '��!2�� �&,��
����(���
��1"7�������
�'��������&������� ���
���0
-�*(�����
������
���'��&������� (Customer satisfaction) �����
��
�*��-�*

�-����*�
�����'��������)0 �
!����� ���&,��
���	
 %��
!�
��(*�
��'��&�������
�����	(1� ���&,��
���	� %��'��������
��� �&��*����� '��
�����������'���
1)(�����
!��	(1�  

��!1��$��	(%��&: ��
 �
��-�*)�*(����7������������� �&��&,���*�
�����
������������	�� ���
�
����
���
���0
-�*��)�*(����7�������(���
� �
�2����
����!��
���)>��&�� �&,�-���&,��
�
��������
(
�2����������� ��������-�*������� ������������	
��� %�(&	�4�,
 �
�2�����������
'�&������!  

7. �	���-�����������'�� (Physical Evidence) '��!2�� ����!�!��(�����1"7��
3�!�
� [Total Quality Management (TQM)] ����)-���
�����'������� ���	
(�����1"����'��&�
������ (Customer – Value proposition) �)0 �
��$)�*�
�3�!�
��
��1������������	������(����2
�
��'0� -�*�#��)0 ���"8$����������"� -�*�&�(����4�,
������ �� �#�� 
����(%��&�����
�+� �
�'������� �%�����	�&,� �����-���(%��&���� 
1)��"$����6 ��	�#���(%��&���� ����	
���
����6 ��	�#���
����%�������� �*������&����-�*������'������6 ��	���	!
��
��&��1���� �
��(*
�� �
��
�
���0
 '��
+�)�*3!#�$
�	�6 (�	��'�����, �*�)0 �7���&��"$����'���������	�������&��� � �� -�*����
�
���#�	
�&	�����������	 ���&� 

 

����"��������*��*%��
�	%��*� 

�&���������&(�)0 ��&�������-������� �� 2 @&��$#&	����&�����!
 (2 in 1 card) ������
�* ���&,��&�������-�*�
���1 ����
����
1�&���'�1 �)0 �������	�(����)�*3!#�$�'��&������������,� 

3�!������(����2�#�2
�����(� 3
����� -�*���4�,
(����� ���'��
��&�������-��)��� -����(����
����� ��
+� �2�
�&���* ���&�)�*�&�
1�&���'�1 
������1 ����
� 100,000 ���'��
 500,000 ���-�*�'�
����&����!�������
1�&���'�1(%�'�&�+� �2�
�&�� 5,000 ���'��
 25,000 �����

1�&���'�1 ���
)�*�7� Package 3�! ��� %��&��%��
���&, � 
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�*%��
�	%��*�����!��/���
���8��#��  

���9����	��
:
��*��;�� 

�*%��
�	%��*�����#���#��*������������

�/�*%	�!%/����/� 

1. �"
<0=��	���� ���'��
��&�������� 200,000 ���/
&� �1�
��������&	
3����	������	
�'��! MasterCard 

2. 9����	� ���%"�  ATM �*��;�� ��	������	
�'��! Cirrus 200,000 

���/
&�) 

3. 9����	� ���%"�  ATM �*��;�� ��	������	
�'��! Cirrus 200,000 

���/
&�) 

4. ;����	�:$>������0�� '��
#%��*���(�����-�*������ ����	�� � 
ATM  �!��"�#!$ 200,000 ���/
&� 

5. ;����	���!�#���*?8���	+���&��&�����!
�&� 1,000,000 ���/


&� 

6. !�
�*�����0������8-�����
�8��#�����*%� ����*�1���&, ���	
��� ����#����!�*'&�
&�3��&������&:#���	+���&��&�� 

7. �$������!*�/�$���������	�9��/���9����
���!�0�/��

Statement ��!����#����! ����	�� � ATM  �!��"�#!$ 

1.���!����&����!�������
1�&���'�1 �&��
���� 5,000 ���/�&���
� 25,000 ��� 

2.�'�
������1 ����
����
1�&���'�1 �&������ 

100,000 ���/�&���
� 500,000 ��� 

3.�'�����&����!�������
1�&���'�1 ��  ��
�%��&��%��
���&, � 

4. ����
�(%��
����! ���	
�&����&�(2�� 

�!�������(&::��
�� 200 -'���&	

)�*��� ������(%��
����! -�* ���&�����
���7�!�� 7 
&��%���� ���	
�&����&�
3���!������	 ���#����(&::��'��
��
�1 ����
� 24 #&	
3���&	
3�� 

 

�������������������������� 

���>	B ��	DD	���� (2547)  �������)&��&!(�
�)�*(����������	��+���
����&�(����
���
��#�������������������
�+� ��#���������������"�#!$��������������
� �&�'
&�(�1��(��� 

3�!��
 &�21)�*(��$���	
�����2��)&��&!(�
�)�*(����������	��+���
����&�(�������
��#����
���������������������
�+� ��#���������������"�#!$��������������
��&�'
&�(�1��(��� �%�
�����0���
���3�!�#�-��(
�2�� �%��
� 250 �&

!��� �����
�����*'$��
��� (2�����	�#� ��-�� 
����
��2�	 ��
!�* -�*����9��	!����"�� 

����������� ��
�� +� ��
�-��(
�2��(�
��':��)0 ����':�� 
�!1 ������ 30 )�  
(2��7��3(� �����������*�&�
�1)��::�/)��::����  ��
�#���)0 ������������&��
�#� ����! ��
��
���
� ������ 10,000 ���(�
��':��������)�*�7�

���&�!$ 3�!��
 &�21)�*(��$���	
�#��)0 �
�&:#��������
� ��������-2
� 1-2 ��&, �/���
� ��������	�#������� ��
 �������(��� �! �*!*�
��
��	�#�����������
�� 5 )�  ��,� ) -�*(�
��':��)0 ��1��������� 3�!�����
�
�#���������
!���
� 

)&��&!(�
�)�*(����������	����
����&�(�����#������� ��
�� +� ��
�-��(
�2��
�'��
��(%��&:���*�&���� 3�!������9��	!���!��%��&������� )'���
! �&���,   
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)&��&!�����1����� +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������
)&��&!!�
!����
��&�������%, ��� ����1�!(&��&��$-�*�����!����	�� ��&�����'���������	(�%	��(�
-�*2����
� 

��&�������
������#�	
2�
 ��&���������
 ��(*�
� ��&���������
����!
!���2����
�-�*������
���! ��&�����'�������������
!����(�
7�� ��&�������
���� � �
��(����2 �
��#%���:�)0�
!���
�� -�*��&��������
�(�
������-�� �)&:'���	�
���0
 

)&��&!����(2����	�'������� +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������
)&��&!
!�
!�����%�����	�&,��
�������
!��������	� %���� (*�
���
���������� �%�����	�&,��
�������
!������
����(*�
���
���������� (2����	�
��� ��#�
�����'����������!��
 (����2�����
���������
3���&��$ ��(*�
� ��������(����&	
)�*��� -�*����
"��	�
��2���!��
 

)&��&!������*�
�����'������� +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������

)&��&!!�
!��������'���������	�
���0
 ����'���������	 ��+������ �&,��
�����'���������	 ��!1��!��
4&�4�
� ��������
���3���&��$ ��(*�
� -�*��������
��� Internet  ��(*�
� 

)&��&!����(�	��%��(�
�&��"*�����!7�� ��3���&��$�'��������*'
����
�
!���
�'������� 7�!�����������
���)0 ��*���!� �#�� ����&�
���
�(������6 7�!����������
����	
���
-�*
1)��"$(%��&������	�&�(�&! 7�!�������������!������	�� ��-����&�(�&! (
!��� 

#�	
�(�!��
���������'�&�(�
����$�'�
����*'
����
�
!/���%, �#�'��
��-@�'���	� -�*����	�&	��

���!��
 

)&��&!����+���7&"8$ ��+� ��
�-��(
�2�����*�&������
)&��&!!�
!������������
�(��� �#�� �&�� �
.��.�
0�, �&�������� ��)�*�7����������	'���'��! �����������'&��&:#�#%��*���
(����"�)37� -�*��)-��(�1����������	�������'�-��������(
!��� 

)&��&!�������� +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������
)&��&!!�
!����
����������!� ������&��%��&�� �
.��.�
0�, ����������!����3
����� 
&����
����, !������� 

����������!�������%��&�������� -�*����������!����'&��&:#�#%��*���(����"�)37� 

)&��&!�������(���(���������� +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������

)&��&!!�
!������
�������'��������
��������&�(�&!-�*���2�
� ���3?�"�)�*#�(&��&��$
���(�	
����6 ��(�
���������� ��"���	�#��&�������� -�*������&�(&)��'$�������-�*���
��
&:-�� 

!������*� �*������� (2552)  ����������	
�)&��&!������&�(�������
��#�������������
��#��� �%��&� (�'�#�) 3�!��
 &�21)�*(��$���	
�����2��)&��&!������&�(�������
��#�������
��������#��� �%��&� (�'�#�) 3�!�%������0���
���3�!�#�-��(
�2�� �%��
� 350 �&

!��� ��
���
�����*'$��
��� (2�����	�#� ��-�� ����
��2�	 ��
!�* -�*����9��	!����"�� )���>+��&���
 )��,  
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)&��&!����+���7&"8$ +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:3�!�
����*�&����3�!
+� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������)&��&!!�
!����������������������'��!
)�*�7� ������(
�2��!
���������*��3���&��$ -�*������(
�2��!
���������*��

����
�$��0�  

)&��&!�������� +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:3�!�
����*�&���� 3�!+� ��
�
-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������
)&��&!!�
!����
&����
����,!�������(�� �%��
������&,�
�%	�������)� ��&:#�� %	��
��������
�	��-�*!��
������������!�3
���� �&:#�

���&�!$�����&:#�
��*-(��!
&� ���	
�&��#0� (�
�)&��&!!�
!��������������!�(�1��#0�2���
����	
�	� ��
��+� ��
�
-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&�)������ 

)&��&!��������&��%�'���! +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:3�!�
����*�&���� 

3�!+� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������	(1���)&��&!!�
!��������)� ��'���������
'���(���(�����  (�
�)&��&!!�
!������(2����	�
��2���!��
  (2����	� %����������
!��������	
� %����(����2�������(*�
� -�*�%��
�(����
������� ��
��+� ��
�-��(
�2���'�
�
��(%��&:���*�&����  

)&��&!�������(���(���������� +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:3�!�
����*�&�
��� 3�!+� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&���� ��)&��&!!�
!�������)�*#�(&��&��$�� 
-�*�����-������
(���
�������(�%	��(�
 

)&��&!�����1����� +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:3�!�
����*�&���� 3�!
+� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������)&��&!!�
!������&�������
���� � �
���
4&�2��
 �� #&����  �%��
���&�������!��
��
��������� �1����7��/���-�������
���&���� ������'�
� %�-�*�%�-�*�
���
����(������� ���
��(���(�� �1 ����!�*'
����������&���&����-�*��&����
!�,�-! ��-����(  

)&��&!������*�
�����'������� +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:3�!�
���
�*�&���� 3�!+� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������	(1���)&��&!!�
!��������)� �
�'��������
��
���%���� (�
�)&��&!!�
!��������'����������
���
���0
 �*���!��
������� ��
!1��!�� ����&��*����
  ��
��+� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&����  

)&��&!����(�	��%��(�
�����!7�� +� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:3�!�
���
�*�&���� 3�!+� ��
�-��(
�2���'��
��(%��&:���*�&������)&��&!!�
!�����
��(*�
�(��!
��(��������� #�	
�(�!��
������� �
���&	����
����������
������#�	
2�
��7���&��"$
�&�(�&! �*���
���
��
�$���
�����
���
��
��  -�*(�	�
%��
!�
��(*�
�����6 


