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2.1. ����	
������� 
����	
���������������������������!� 
���� 
��-  ��&����$ ,��	-� (2552)(���2���#
�� 	
�������� (Satisfaction)  �3 �

	
���� ����������/01���0��������������		� /�.  �3 �'��������� ��&#� )&#����
�� �������� �
�������4���������'� ���������� ��0� 	
���&�����)2�5�������	�� (Perceived Performance) 

���������������)&.	���
�(
� (Expected Performance)6�#7��'�)&.(�����������	����0�������
��1�8 (Product Performance) ��.��
��	
��	���
� �3��)����� ���	
��(�������� (Dissatisfied 

Customer) ,��7���������'�)&.(�����������	����0���������1� �����	
��	���
�)&.(����1(
� �3
��)����� ���	
�������� (Satisfied Customer) ,�� �0.�(�����'�������	����0����������
��
	
��	���
�)&.��1(
��3��)����� ���	
�����)���� (Delighted Customer) 

 

����"#��$��"�������%��
��	���  
)*�+&��
������)���������������2����������� ���#7�  	�0.��0�)��������)&.�%� 

�������2����������� �0.�)����� ������������	�-5���
� (Total Quality Management) )&.������
	�-	�����������	�� 6�#	����7�	
�������������	�� �3 ���
����	�9 ��
������)��������
��1 ���7����:����1��� �������2��������'������	��)&.������(��,���������'���5�-;$��������1� �&
����-� <���)&.,�����������	�� 	0� (�������7 �3������(
�(�� ����1� '� ������������ �3 ���
�
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���.�������������
# ��9����������	�-5������������� 	0����(�������7	
�	��	�-5��
�����������(�� ��0��������	��)&.������(�� ����� �3 ������� 	�0.��0�)�������������� 7P's 

 �����%�
#���������������2����� (#���
��- 
��-
�-�%#$. 2549 : 29) 

 	�0.��0�)��������)&. �3 �)&.�� �� �����)&.���(��,�� 4P's (��,�� '���5�-;$ ��0���������� 

��	� �7��)&.��0�%��)��������������# ,������� ����������� ����� �&�����
����������� 

,�� ��.� �����
���������������1�������� �������������2����������� ��
������� )&. ��.�
��1����&� 3P's 	0� ������	���� ��������
���������������� ,�����������������-�)�
��#5�� ��#�� �&#���,�����	$�������&���&1  

1. ����'���5�-;$ (Product) ��������-� �&.#
���'���5�-;$��2����������� 

����������-�7���� ������������� 	�-5������������� �����%�1������������ ��#
��������� (���7�������������,�������������������#  %�� �&#
�����������-�'���5�-;$
��2�����)�.
(�  �0.����	
�������� ,��)��������	�������� 7�,��'���5�-;$��2�����
���������(���&��
��)&.������(�� ���(� ,��'���5�-;$��1��3����&���7���6#%�$ (Utility) 

����
	0� �&���	�� �&���6#%�$ ,������	
��������������'� ��%�(�� �����&'����'���5�-;$��1���#
(�� )�1�&1  	
��	���	����������� ���'���5�-;$ 70� �3 ���.���	�9��2�����������  

2. ������	� (Price) ��	� �3 ��	$������)&.���	�9����&��)2�������*������
���/01���'� ����65	6�# <�������1������������ ���)� �0��,����������/01� 6�#����,��
 

'� ����65	��#�'���5�-;$,��������)&.�&��	�(��,� '� �������������#�#��)&.�������)�������
'������	����0������� ,�� �����#����	�)&.(��,���0��%������#�0.�8 )�����'� ����65	��������
/01� ���-� �&#
��� ��	� ��&#� ��0�����)�������	�� ����1� ������)&.���	��(�������	
��#����
�����)&. ��0�	
��	���
������	�� /�.���&'��#����������,�����)�2����� 

3. �����7��)&.  ��0 �%��)������������� �#  (Place) ���#7�  )&.��1 ��'� �
���������,��	
��#����#����� ���7� ��� �3 ��&������#)&.���	�9��������������� )�1�&1  	
��
#����#����� ���7������������1� ��(�����#,�� �&#��� ���7�)���#5�� )����1� ,��# ��
�(�7�
����������0. �������'� ������� �����
# ����1 � ��� 5)��%��)��������������#,��	
��
	���	�����������������0.������70� �3 ������#���	�9������ ���7�����������&���
#  

4. ��������� ����������� (Promotion) ���#7� ����0.�������������
#

�2&������8  �0.������������&���/01����	��,��������  %�� ���6=�-�,�����%�������2$'���
�0.����8 /�.,����#�)2$��������� ���������# ���(�������7�%�(������������������� 5)(�� 
��
#����������������� ���	�-����-���'���5�-;$)&. �3 ����2��� ,��������,�����,�����
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)�2����� '� ��������������
����(����������	
�����	�9�������� ���������#,�� ��.�	��	��     

��#�)2$����8  �0.�����������	��  

5. ������	���� (People) ��2����������� '� ������������������)������)&.'���
������ ���,��
  #����)������)&. �������#������ ���(������8  ����&���
#  ������ �
	
��������2$������	�����&	
�����	�9 �3 ��#��#�.��2����������� '� ���������������)�����
	�� �0�� ���� ,������������'� ������������������7����	
�����������������	��(��  �0.�
��� �	
��,���������#��  ��0 �	��,�����  ������������&)���	��)&.�&�������� ���  �&
	
�������7��������������	
�����������	��,������# ,���&	
�������7�����
,����9�� <�������(�� )�1�&1  ���������������������
�����	�� �&.#
���'� ���������� ��
��&'�
)�1�����
�,�����������������  

6. ��������
������������� (Process) ��2����������� ����
�����������
����������&	
�����	�9 	&#	��(������	����'� ���������� ����1������������������������
	���	���7��6#��#,������
����)&.������%��������������������� �����	
���� �������%�
 	�0.��0� ,�������-$���������������������� ���������������������� �
�(�7����)&.
�&�� 
��� 
������	��������
���������� ��� ����1 �������	
��7�����,���# �������
�4�������,��
 2�����������# ���� �����������	�-5����������������������	��(���#���
� �3
 

,�����)�������	��  

7. �����������,����� �������-�)���#5�� (Physical Evidence) 

��������
# ��	��  	�0.��0� �����-$ ��	�� ������
���.����
#	
�����
� ,���	$������
)&.������(��)�1�������������� ���	���������7�� �3���. �����&1 )��)& �0.����%�������)&.
�7��)&.��������� 6�#��� ��0����
��7�)���#5��)&.�&'��������4�������,����������
������,��
 	�-5������.)&.������(��(��  %�� ���#����,��5������-$ �3 �3 ��&������#���. )&.�&
��)2���/�.  ������
��7�)���#5��  %�� ���#�����������))&.�������� )�����# �����7 ������
�����-$  	�0.��0� 	�0.��%� ������,��
��5�#�������) ,�����,����#��������  �3 ���� 

2�����������������&�������,����� �������-�)���#5��6�#�#�#������	�-5���
� 

TQM (Total Quality Management)  �0.�����	�-	�����������	�� (��
���� �3 �����	
������� 

	
���
� �3
 	
��������������-$ ,����	����  
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2.2. �����������������������!�� 

�	&'� ��	���()	�(� (2547) (������� �0.������#��
������)��������)&.�&'�������	����
�����������/01�#��7#��$��������) #�)���(���#��$ ������ 6�#������,�����7�����	��
�	$��������
�� %&#����� ���
� 30 ��# ,�����	��)�.
(������
�� %&#���� ����
� 200 	� 

��
������������	���	$�������#��
������)��������������)�1 7 �����# /�. (��,�� �����#����
'���5�-;$ �����#������	� �����#����%��)��������������# �����#��������� ����������� �����#
������		� �����#��������>��)���#5�� ,�������#��������
���� �&	�� <�&.#���������� 

��
�����������	��)�.
(� �����#����'���5�-;$ �����#������	� �����#����%��)��������������# 

�����#������		� �����#��������>��)���#5�� ,�������#��������
���� �&	�� <�&.#�������
��� ��
������#��������� ����������� �&	�� <�&.#������������� 

�����#����'���5�-;$ ��������	���	$���,�����	��)�.
(���
���9� �3�
��	�-5������
��� ��� �3 ������#)&.�&'����)&.��� ���-�)&.�����#����	
���������#���������� ��� �&
	
�����	�9����������.�)&.��� 

�����#������	� ��������	���	$���,�����	��)�.
(���
���9� �3�
����	�	���� ���
�� �����'� �3 ������#)&.�&'����)&.��� ���-�)&.��� ���'���%����	�����	��,����� ��� �&
	
�����	�9����������.�)&.��� 

�����#����%��)��������������# ��������	���	$���,�����	��)�.
(���
���9� �3�
��
	
�����
������ ���)� �3 ������#)&.�&'����)&.��� ���-�)&.�����#����)&.� ������#�&	
�����	�9
����������.�)&.��� 

�����#��������� ��� �������� ��������	���	$���,�����	��)�.
(���
���9� �3�
��
��
��� �3 ������#)&.�&'����)&.��� ���-�)&.����6=�-����0.����8 �&	
�����	�9����������.�
)&.��� 

�����#������		� ��������	���	$���,�����	��)�.
(���
���9� �3�
��'� �����������&	
�� ���
��	
�������������	�� ,��'� �����������������5����������,�� �3 ���� ���������� �3 �
�����#)&.�&'����)&.��� ���-�)&.'� ����������,��%��,����#��5�� �&#����#�&	
�����	�9��������
��.�)&.��� 

�����#��������>��)���#5�� ��������	���	$���,�����	��)�.
(���
���9� �3�
�� 

�����7��# )�&,��	
���
�� �&#�� ,�� 	�0.��0�,�������-$)�����#��������� �3 ������#)&.�&
'����)&.��� ���-�)&.��������� 	�0.��0��&	
�� �3 ��� �&#��&	
�����	�9����������.�)&.��� 
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�����#��������
���� ��������	���	$���,�����	��)�.
(���
���9� �3�
�� 
�� �� ��� �
���
��������%�������,��	
���
� �3
 )�����# ,��	�-5����������������������� �3 ������#)&.
�&'����)&.��� ���-�)&.�������	���%����#�#��%�� ���&	
�����	�9����������.�)&.��� 

$��,�"�-  ,	�	�����	� (2548) (������� �0. ������#��
�������������)&.�&'�������
��������/01�#��7#��$��������7#��$��.��
���		�)&.��)� �&#������
�� %&#���� 6�#�%�
�2&����
��
�#��,���� ��9���'� �/01� 6�#�����# �3���������������##� �� ����� 5� �0� ���
��
 %&#����� ���
� 36 ����8�� 9 ��# �
�)�1��1� 324 ��# ��
�� '� ����,�����7����
���9�
 ��&.#�#�)��8 2-3 �&  6�#�& ���'� ����7� 
����� ��&.#� #&.���)&.�%�	0� Michelin ��
���9������ �
� �������#�)&.�%��#��'���6=�-����8 ,����#� ��&.#�#���������##� 6�#�����#����'���5�-;$ 
�����#������	� �����#�����������������# ,�������#��������� ����������� �&	
�����	�9�#����
�������� �����##��#����'���5�-;$)&.�&	
�����	�9���)&.��� (��,�� 	�-5��#��7#��$ ���#$������
������
�&%��)&.�&?& �0� ,���&������)&.(������>�� ��������� �����##��#������	�)&.�&	
�����	�9��
�������� (��,�� ��	� ���������	�-5�� �&�������� �#��	� �&��
��� ,����	������(�� 
��������� �����##��#�����������������#)&.�&	
�����	�9����������(��,�� ���	���	����
� 

	
��#����#������ ���7������������# ,���&�7��)&.����7 �&#�� �����##��#��������� ����
�������)&.�&	
�����	�9���(��,��  %�������7���	 ��,�����(�� �&��������1���#$���@�&  ,���&
��������������#@�&  

��9������'���5�-;$(��,�� �&#���� �0�����#  �3 �#� ��� �3� ,��	�-5��#�(��(��
����>�� ��9��������	�(��,�� #��&��	��� (�������7�����(�� ,��(���&�������� �#��	� 

��9�������������������# (��,�� ���#�����������������#(���& �&%��)���� �0�����# (��
�������# ,��(���&�� �#���)�(�#��7��&�����������0������������# ��9����������� ����
������� (��,�� (���&��������)2��� ��,�����	�� (���&��������������# ,��(���&���6=�-�
���%�������2$ 

/0�
� ��%������03 (2549) (��)���������� �0.�	
�������������	�������� ������
����������������������##��7#��$�� ���� ������ ���
���#	��1 �&1 �&
 ��7�����	$ �0.������7�
	
�������������	��)&.�&�����
������)� ���������� ��� )�1  7 �������(��,��  ����
'���5�-;$ ������	� �����7��)&. ��������� ����������� ������	���� ���������� ������ ,��
������#5�� ������ ����%������� ��&.#�#��7#��$����������������##��7#��$ 6�#���,����� 

 �� ��#� ����������������� ��%&� ��#(�� ,���7��5������ /�. �&�������
�#��)�1��� �3 �
���	��)&.(�� ������%������� ��&.#� #��7#��$ ����
� 156 	� 6�#�%�,�����7�� �3 � 	�0.��0�)&.
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�%������ �3��
��
��������7���)&. �%������
� 	����$������ (��,�� 	�����#�� 	�� <�&.# 	�� �&.# ��
����>�� �7���)&.�%�)���������� >�� 	0� ���
� 	����$	
��,�����)&.�%��������	��)& (t-test) 

���
� 	����$	
��,����
�)�  �&#
 (One-way ANOVA) ,������������
� 	����$������)�
�7����%�6��,��� SPSS/PC for windows Version 11 '����
���# ��
�� ���	��)&. ������%�������
 ��&.#�#��7#��$ ��
���9� �3 ����	��)&. �3 � ��%�# �&��#� 26 – 35 �&  ������������������
���99���&  ��%&���
���9� �3 ������������) ��%� �������#(�� �#����%�
 10,000 - 30,000 

��)��� �0�� ,���&�7��5��6�� 	
�������������	�������
������)��������������
����������##��7#��$ �����  
- ���� ������  �0.������-���#���� ��
�� ���	���&	
��������
����������)�������# 6�#�����7 �&#������(�����&1  ������	���� ��������� ����)�������� 

����'���5�-;$ ���������� ������ ������#5�� ������	� ,�� �����7��)&. 6�#�&�����##��#)&.�&
	�� <�&.#�������,�����������&1  ������	���� 	0� 	
��%����9�������� ��������� ����)�
������� 	0� �6#��#���	0�#� ������)����� ����'���5�-;$ 	0� 	�-5����#�)&.)��������
������)��� ���������� ������ 	0� 
��)&.�%������ ��&.#�#� ������#5�� 	0� �&%0.� �&#��)�
���� ������	� 	0� ��	�#� �0.� )&#����	�-5�� ,�� �����7��)&. 	0� )� ���-��� ������ 

,	�$��6� :��	���-  (2550) (������� �0.�����
������������/01�#��7#��$��.��
�
��		���'� ����65	����� 5� �0� ���
�� %&#���� 6�#�%�,�����7�� �3 � 	�0.��0������ �3�
�
��
�����������
� 300 ��
�#�� ��
�� �������
������������/01�)�1 7 ��1���� '� �/01����
	
�����	�9���)&.��������1���������� ���)� �0���������/01� 6�#'���������,������1���� 

 �3 ����&1  ��1��������������7�	
�������� ��
�� '� �/01�������/01�/ ��&.#�#��7#��$ �0.�#�
 ��� ��������#�����%���  �����9��/%����� ,��(�������7������	
���������&����(� 

��������� ��1�������	���������� ��
�� ,���������)&.'� �/01�#��7#��$�%�,���&��)2���������
��������/01� 	0� ���7�����'� �%����9��� �&.#
���#��7#��$6�# <��� ��0�%�����������/���
�7#��$ ���������7��	��� ���� ,�����6=�-����%�������2$����0.����8 ��������� ��1����
������ ���)� �0���������/01� ��
�� '� �/01�#��7#��$���	
�����	�9���	�-����������	
��
����5�#���������&. ��1���������������/01� ��
�� '� �/01���
���9� �0��/01�/ ��&.#�#��7#��$#&.��� 

Michelin 6�# �3 ��������������
#��
 � �%� 
���������������-���.������$ 	
��7&.�����/01�/

 ��&.#�	0� ����
�� 2 �& ���	��1  �&	���%����#�����- 5,001-20,000 ��) ,�� �3 ����/01�/ ��&.#�
��������)�1 4  ��� ��1����������65	���65	��
�� '� �/01���
���9���,�#��7#��$����&��#�����%�
��#�
�����1� 6�#�����
� %3	��#� �3 ������� ,�� �3�#���(��������(
�)&.�7 ��1�������
��� ���)� �0�����/01� ��
�� '� �/01���
���9��&	
��������6�#�
�����������)&.������
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	�-�������������#�� ���7���& ��	����# 
�� �&1 #
 (���0.�(7� ,����9��)&.�����	0� #�
�7#��$)&.�������&��	�,� ��1������������������. ��0��%� ��
�� '� �/01����������#��7#��$)&.
�%�,��
6�#���)�1(
�)&.����/���/����7 

��

�����- ,��%	���<- (2550) (��)���������� �0.�	
�������������	�������
������
��������������������)  %&#���� 
&#��	$���#� ������ 6�#�&
 ��7�����	$ �0.������7�	
��
�����������	�������
������������������� ,����9��)&.���	�������������������� 

�����)  %&#���� 
&#��	$���#� ������ 6�# �3�������������	���� �����)  %&#���� 
&#��	$���
#� ������ ����
� 150 ��#���
� 	����$�������%��7��� %����-�� (��,�� 	
��7&. ���#�� ,��
	�� <�&.#'��������� ��
��'� ����,�����7����
���9�  �3 � ��%�# �&��#� 31 – 40 �& ��������
�������� 99���&  �&��%&� �3 ���������� ��) ��%� �&�7��5������ ��#(����� �0����
	���	��
 20,001 – 30,000 ��) ��
���9� �%��7#��$��� 5)�7#��$��.��
���		�(�� ��� 7	� 

,���&� ���
��7#��$��
���		�)&.�#����	���	�� 1 	�� �����*����������%���������
�� '� ����
,�����7������7���%������� ��%�

���#��(
���#��������*��$/
�� ���$) ��
���9�(�� 	#���
���#��
���� �# 
�2&���������7���%������� 	0� ����7�� �,����.������7 6�#�%�������/01�
#��7#��$,���%������� ��&.#�#�,������������
���)&.�%���������������%�������	0�������
�������
��0�,�������� �0.�� ,��9��� 6�# ���'������ �0���%������� 	0�'���5�-;$(��
����>��/�&	�-5�� '��������������#��
������������������� ��
��	
���������&	�� <�&.#
�#������������  �&#��������� 	0� ��������
���� ����'���5�-;$ ������		� ������.��� ���
)���#5�� ����%��)������������� ������	� ,�� ��������� ����������� 6�#�&�����##��#
)&.�&	�� <�&.#�������,�����������&1  ��������
���� 	0� 	
��)�����#�������-$,�� 	�0.��0�
�������������� ����'���5�-;$ 	0� ���������)&.�&����>�� ������		� 	0� 	
��#���&,�� �3���
���������������������� ������.��� ���)���#5�� 	0� 	
����������01�)&. ����%��)�
������������ 	0� )&.����7���
�,�� �&#�� ������	� 	0� �����7�%����� 	���������/01�(�� 
,�� ��������� ����������� 	0� ����& 	�0.��0.�������@�&  

0��% �%0��=���<-  (2551) (��)���������� �0.�	
�������������	�����������������
������� ����
������� ��1� ���9#�#��$ ��� 5� �0� �������7$ 6�#�&
 ��7�����	$ �0.������	
����
���������	������������������������ ����
������� ��1� ���9#�#��$ ���%���)&.�����(��,�� 
���	��)&.��/01�,���%������� �&.#
���#��7#��$��.��
���		�)&.����� ����
������� ��1� ���9#�#��$ 
��� 5� �0� �������7$ 6�#�%�,���������������
�#�� 255 ��# ���
� 	����$�������%��7��� %�
���-� (��,�� 	
��7&. ���#�� ,��	�� <�&.# �������������
�� '� ����,�����7����
���9� �3 �
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 ��%�# �&��#����
�� 31-40 �&  ���������������2#������������#��0� )&#� )�� ,�������
���99���&  �������#(��� �.��
�� 10,000 ��) ,���%��7��������)&.��� ���)��������� �&.#
������
���������������� ����
������� ��1� ���9#�#��$ ���	��� ����,����� �&����%������������ ��&.#�
#����)&.��� 	
��7&.������%�����������
���& ��	��1  �� �������� �0���%������� 	0� �&#����
 �0�����##&.��� '� ����,�����7���&	
���������������%�������������� ����
������� ��1�
 ���9#�#��$ �������#��
�������������)���������������� 6�#�����7 �&#������(�����&1
�����#������	���� �����#����'���5�-;$ �����#�����������,����� �������-�)���#5�� 

�����#������	� �����#��������
������������� �����#�����7��)&. ,�������#��������� ����
������� ���������6�#�&�����##��#)&.�&	�� <�&.#�������,�����������&1  ������	���� 	0� ������
#�1�,# ��,�����  �3 ���� � ����'���5�-;$ 	0� �������������7��)&. �0.����	������� �����������
,����� �������-�)���#5�� 	0� �������
� 	�0.�,����5�� �& #����# ������	� 	0� �&
������ ��'���  %�������  @��" )%�#�$ �&/&.��# A�A ��������
������������� 	0� �&���6)����)$
������'������������� �����7��)&. 	0� 	
�����
����# ,��	
��������������������
���	�� 	
�����������
���������� ,����������� ����������� 	0� �&��������������#@�&  
 %�� ��#�@�&  ��1���#$���@�&  ����#�@�&  A�A 

 

=!��=(!�"#���>���
 �?�"��"
	@�����%-�#��"	�=- ���=��
�0����=�#
����� ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$ ���
�� %&#���� ��1�#��  ��)&. 132/1 7��

 %&#����-����� �����%�� '0�� ��� 5� �0� ���
�� %&#���� (�� �� ���� ���2���������1,���&       
�.�. 2512 6�#��� ���2������������##��7#��$ ���,�3�/$ ,�������������
� %3	�5��  ��&.#�7��# 

,��/�������� 	�0.�#��$	��
�� 5�#���
���#)���$��� �3 �����#�)&.��� ������	��)&.�&	�-5�� 

'��������������
#��
�� 6�# ���������)&.�&��������-$�
�� 40 �&  ,��������'� �%����9��
����
� 25 	� ���	��������� ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$)&.�&���
����#����)� �&#�
���	���������� - ���������&� ���
����	��)�.
(�)�1��1� 4,221 ��# ���������������&���	�� ������%�
������ <�&.# 20 ��#���
�� ������#(�����,�������������- 40 ������)����&  ��#(��������
���������������������##��7#��$ /�. )&#� �3 ����#�� 70 ����#(��)�1��� (��#���������&  
����� ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$ 2553) ����
�����#�)2$��
������)��������
������)&.����� ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$ ���
�� %&#���� (����� ��������,��
��1� 

�����7����(�������(��&1  
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1. ���(�<-
!��A�	%6��B-�����	��� (Product and Service) ���	������)&.����� ����
�
������  !�
����" #�#��$��
�� �$ ���
�� %&#���� �������#	0� #��7#��$ ,�� ���,�3�/$ 
��������1� #��&���	����� 5)��(����7#��$ ,�� ��1���� 	�0.�  �0.�����������#�&���
# /�.)&.'���
�� )������ ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$ (�� ����� �0.�������&#��7#��$������	��
(�� �0���#���������##&.��� �&���,�3�/$��� �0���������#���,�� 6�#	�� �0�� <���#�
�7#��$ ���,�3�/$ ��(����7#��$ )&.�&	�-5�� �&%0.� �&# �3 �����>�� ,���#�#������������	��
		����� �3 ����� (������&���	�� ��� �3� 6�# <����#��#�.����
���#��7#��$ /�. ����&���
 �0.���5��(�(�������#� 
�� 

����
��������������� )������ ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$ (�����������
 �&.#
������/��������#��7#��$,�� 	�0.�#��$�#��	��
�� ��1,�� �����#� �����1���#$ 7�

��� /���%�
��� ,�����  ��&.#���1 ���� 	�0.� )&.'�����(�������	�-5����������������6�#���
	
�	��	�-5����(��� �����-$�
�������	�� �0��%��)&.�&?& �0� ��������-$,��(��������
)������,��
 �&�)�1# ����	
�����	�9��������,�������5���7#��$�����	��6�#�
� �&���
�����	
�� �&#����#���7#��$����#�����5��)&.���& ����� )��	��1 ����)&.���	����������7����(� 

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

 

2. ���(�<-
!������ (Price) ����
�����#�)2$������	���1� ����� ����
�������  !
�
����" #�#��$��
�� �$ ���
�� %&#���� (���&���������	�	�����	��,����� �������&	
��
�� �����'�����������������# ����� 6�#�����-��������>����	�,��	��������������#�
,�����/����7�0.�8 ��)��7�.� �� �0.�������������	������	�� )������ ����
�������  !
�
����" #�#��$��
���$ (���&��������-���
�������������	��,������������� 5) �3 ���-&8 

(�  %������-&)&.���	��/01����	������
������0����#	��1  ��0��&����%����������#��� 5)��
	��
 �&#
  �3 ���� 6�#?� �#��#��(���&������������)�'� ������� �0.���������������(� 

 �������%��)����%���� �� )&.'����� )������ ����
�������  !�
����" #�#��$��

���$ (�� �� �������	�������7%���� ��'������� 	����(�� ,���&���������%���� ��'���'����7����
)���� ��  %�� �����  @��" )%�#�$ �&/&.��#  �3 ���� ,��)&.'�����)������ ����
�������  !�
����"
#�#��$��
���$ (���&����� ����������	��%������
# ������
#��������� ����� �����8  %�� 

��
��� ����  �3 ����  
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3. ���(�<-
!��"D����� (Place) ����� ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$ ���
��
 %&#���� (�� �0��)�� �)&.��1)&.�#����,���%��%� ���
������� ���)� )&.��1�������� �3�(��
%�� ������������ �&�7��)&.����7)&.���
�,�� �&#�� �&�01�)&.�%���#��������,����
������
���	��,#���������
����01�)&.����������#��%�� �� ����
���
�� 
�� �� �-�� � )����
�� ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$ (�� �� ����������)�1��
�� 
������,����� 
����%��� 

/
���#�� 6�# �� ���1,�� 
�� 8.00 �. ��7� 19.00 �.  �0.��#�#��#� 
���������������������	��)&.
���
����%���������%�
 #3�-	�.� �&�)�1# ��&�������������� �0.��������������-& ����
�(��
��7� 22.00 �. 

 

4. ���(�<-
!�����"# ��"�	����%��
 (Promotion) )&.'����� )������ ����
�������  !
�
����" #�#��$��
���$ (���&����� ���������#6�#�������&��������������#@�&   %�� ��#�@�&  
��1���#$���@�&  ����#�@�&  ���(��	��	����������1���#$7�
���  �0.��&��� ��&.#�#� (��	��	��������
��1���#$7�
���   �0.��&��� ��&.#�#� ,��,����,7�  %�� ��
� )&.
 ����#�  �01�#0� 7��#� 

��� �B �6�C���C	  �0.��%����������)&.� ����� �&���)���������%�� �0.������)2��� �� ��������1�  �0.�
����� ���������#,������5������-$����� �3 �'� ����������)&.�&������)������ ����
������� 

 !�
����" #�#��$��
���$ ��(���&���,�����������
�����0�,�� �0�� �0.�7� 
��)&.�������7 ���
������#�'���)�6)����)$ ,���&���,�� ����� 
����� ,'����� ��0�����0�)&.���	
���� � 
������ ���
��� �&.#
��������,������#��7#��$������	���&���
# 

 

5. ���(�<-
!���(����� (People)  ����� ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$ ���
��
 %&#���� (�����	
�����	�9 �3 ��� ���������#������	���� �����  �0.����70� �3 ����	
�	��
,���� ����	�-5����������������6�#�� ��(���&���	�����������)&.�&	
���� �	
�������7 

 �0.���������7���������)&.���	��������(���#���
� �3
 ,��7����� ,��������������#)&.�&�#��
 �&.#
��������� ������	���#�����.� ���  �0.������������#�����7�2���#���������8 ��#�
�7#��$������'� �/01�(���#���� �&#�7����� ����
���%��#��$ (���&�����
�������
�����	����
,����������-$ %�����&	
��%����9���� ,�� ������������ �&�01�>��	
���� �,��)����
)����� )	��	�#���
���
� '����������)��������/����7#��$����7��?� �����)&.�&
����>�� �3 �)&.#����� ��������1� )������ ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$ (�����
	
�����	�9���������������� �0.������������� ����������&��2#���#(���&����&������	�� �%�

���)&.��5�� �������� ���#�1�,# ��,����� ,������0��0������������������ 
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6. ���(�<-
!���������������=!��	��� (Process) )������ ����
�������  !�
����" #�
#��$��
���$ (�� ���# �1� �3 ��� ���� �0.������ ��&.#� /���,��������7��������� 
�����
���# ,���&��������� 
��/���)&. �3 �����>�� �����
�,'� �0.����������7���(����� 
��
)&.� ����� �� ��.���1,�����
�,'� �0.��������(������)����� 
�������/����7 6�#�� ��.���0�
/���(��)��)&������ �&#�����./��� ��3�,��(�������������������	��,��
 �&��������-
	���%����# �01�����������������6�#�������& �������)&.)&.�&	
��%����9)����� )	��	 �3 �'� �
����<�#
���������� ���	��,�,��	����(�����,������#��� �&���,��,���(���)&. ��&.#� ,��	0�
��(��� ���������	�� 

 ����1�����������
����	�-5��,����� ��&#���������������� )����
�� ����
�������  !�
����" #�#��$��
���$ (����,��7�����	������#�����5��)&. �&#����# �0.����	��
������7  %�� �%�' ��	��� �����. 
�
����# ,������01��7 ��� �&#����# �&�����
������8 
���&
��#%���������
�7,���������0�(��  �0.����	������7(�,��
 ���&���������'�������/���  �0.�
���)���7����������,����������7,��(���9��)&. �����1�(���#���
� �3
 ,�� �0.�������,�����
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