
����� 2

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

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

���� ����
!��"� 22 ����#$ ��%$  &� ������'������ ���� ()�*%  �������#+(%	��%	+��
����	
�,���
��-���
� �������������� �#��%$  
����	
������� 

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


.(#+���/ �.��� (2545:7) ����0�� �������
�� ��1��+0�� ����� ����1��

(#������
��.���(%	�%��
 ��	�����	�1��	 � 2�+
������- �'����3������������������� ����1��

(#�������
��	�1��	���	����#$���-�'���(����1��
(���� 

������#�(� �#�('����+� (2551: 180-181) ������  “�������
��” ����#�
4���
#��)��� “Satisfaction” 5�	 ��%���1��+�� “���#������ ������(�����
��.�����
��	���
��	�1��	 �”  ��������1��+(%	+����������/���%	+�#�����	
�1��+��������- �1�#� �1����1��+
�� “�������
�� ��- �&�(%	������$����	
��������������4����(#$�1���
���������/�1��+6

+���(%	��%	+��
��#�&���4#/7�1��
����������+����1��	 �” 1��
����
%��#+1��	 ��� “������
�
��1��+0�� ������������������0�
�����,����
&���4#/7�1��
������(%	����#����
��
�����
�������
+�����
���	
�” 

8#�+���  ���
�� (2547)  ������ ����� �����
�������(%	�%��
��������� �����0���
�
�'��0���./4���
����������5�	 ������0 ������#��
��%������ �����
�������'���#�������
����������6

���- � 4 ���#� ��
 ���'������
�� (Dissatisfaction) ������$�������(%	������'��'��
�#�����	�(%	������1#�����������#$�6  �������
�� (Satisfaction) ������$�������	
������'���#���
��	 �(%	 ������1#������� ����#$ �6 ������(#��� (Delighted) ������$ �������	
������'���#�
&����2+3����������	�(%	������1#���'������������#$�6 ���4#��% (Loyalty) ������$�������	

�������� ��������
��  �����(#����#����������(%	'���#����'���+�+��(%	��1�������
�	���(� (�
���3��������#$�6 ���&� ��1�������������
'� 
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������������#$ ��%$  �����������1��+  “�������
����- �&�(%	������$� ���	
����
����������4����(#$�1���
���������/�1��+6
+���(%	��%	+��
��#�&���4#/7� 1��
��������
��+����1��	 �” 1��

%��#+1��	 ���
 “�������
��” 1��+0�� ������������������0�
����
�,����
&���4#/7� 1��
������(%	����#������
�����
�������
+�����
���	
� (8#�+��� ���
��, 

2547) 

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

������/ ���%�#���  ���/� (2546: 434) '��
"���+��".�������������3��#��#+���
������������������ (The Service Marketing Mix) 1��
 7’Ps ���	
������������
�� ��
��.����� �1��+ 5�	��%
�������
� 7 �������#��%$             
                      1.  &�	%'*�+, (Product) 1��+0�� ��	�(%	���
��+2�+".�������	
�
���
����
�,���- � 1��
�
���
������
�����
��������1������������
�� ����.����� �1��+ ����
���+��	�
(%	�#�&#�'�� ���#�&#�'��'�� �3�� ����.4#/7� �% ���� �./4�� ��������� ������ ��3�	
��%+��
�&� ���+ 

&���4#/7�
����- ������� ������ �0��(%	 �.��� 1��
������ &���4#/7�(%	���
��+
�����%�#��
1��
'���%�#���-'�� &���4#/7��������
���+ ������ ������ ������ �0��(%	 
�����1��
�.��� 

&���4#/7���
��%
��0���2+3�� (Utility) �%�./��� (Value) ����+�������� ������%&�(,��1�&���4#/7�
�����0��+'�� 5�	�����,�1����+.("�����&���4#/7���
��,����0�����������	�
��  

1.1 ���������������������� (Product differentiation) ��� (����)  
����������������������
 (Competitive differentiation) 

    1.2 ��������! ("�#�!���) ������������ (Product component) $%�
 
���&�%
�'��
*�
 �+����,�� "���' ���!���"����� ���#�
-� .�. 
    1.3 ����/��
0�/���
����������� (Product positioning) $�1 
���
����!!������������!��,��$'�2��#0��/���
����2������������"���3
���3�����+�-�$�- ����� 
    1.4 ���'�4
���������� (Product development) $'�2�3�-�����������
���,��3���������!��"�3�-0��5�
 652 ��-��/�
5�75����#����73
�����!#
������-�����
����+�-�	0-0���2��5�
 

   1.5 ���"�8�$��2����!#��
���#���������� (Product mix) ���#��
��������� (Product line)  
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  2.  ���� (Price) 1��+0�� �/�
�
$��
����#�2���2
9 ��2������/�$�1 
�-������$'�2�3�-	0-
��������� ���� ����75� "������������3
�+����$��
 ���$�1 
�-
�"
 (Cost) ����+�-� �+ -!��&�
��$����!$���!�������"��� (Value) ��������������!��� (Price) ������������
��
 7-�"���#+�
������� �+ -!��&��1����0#�
3�6��� 652�����/��
0���"�8�0-�
��� ��
��,����0�����������	�
��  

2.1 �./���(%	�#��� � (Perceive Value) ����+���
������� 5�	���
������/���� 

+
��#��
����������./����
�&���4#/7�������������&���4#/7��#$�  

2.2 ���(.������� ������3����+(%	��%	+��
� 
2.3 ��� ����#� 

2.4 �#��#+
�	�6  

3.  ����*
�-�!�#�� (Place) 1��+0�� &��#�-�����%������652 ������!0-��
#7�!�
���������� 3%-$'�2�$��2�
�-��������������!��������������	�������0 #7�!�
��2
/�
������������#+� ���0$�- �������#7�!�
���0 #��
���������2%���3
���������#�
-� 
�����!0-������
#�� ������#� 
-� ������$�1!���,�#� 
-����� �����0�/��
����5� 
�����!0-�� 2 #��
�� 

3.1 %�����������0�/��
��� (Channel of distribution) ����75� ��"�����
!"���� �8"������2�����$��2���-����!���$��2�
�-������#��8�: 3
��������� ��� �$�1 
���
$��2�
�-���������������+ -����	�����+ -!��&� �����+ -3%-���8"���� ��������75� $#-
�����2��������� 
��� (����) ����#��8�: ��2���������7+�$���2�
���	�������0  

3
��!!%�����������0�/��
��� �����!0-�� �+ -���� 
���� �+ -!��&� 
��� ��+ -3%-����"�#������ 652 ������3%-%�������������+ -����	�����+ -!�� &� ��� ��+ -3%-���
�"�#������ ���3%-%�������-�� ����+ -���� ���

����	�����+ -!�� &� ��� ��+ -3%-���
�"�#������ 

3.2 ������������#�
-� ���� ���#
�!#
"
������������#�
-�#+����0 
����75���
��2$��2���-����!��������
 ����;�!��������
 �������!"����$��2�
�-�����7"0�! 
������������� ���#�
-�#/�$�1��+� ����"0$��2��-
	�����"0#"0�-��3
���!��&�$'�2���!#
�����
�-���������+�-� ������������#�
-���2#/��<��0��
��  ����
#�� ���$�1!���,� ������#�
-� ��� 
���!�����#�
-��$����  

4.  ����#����	����%��
 (Promotion) 1��+0�� ��- �����	
���
�����	
������	
�����
�������
����
���������1��
������1��
������ 1��
��
�.��� 2�+�3����	
����� (Persuade) �1�
���������
�������	
���
����(���,� (Remind) ��&���4#/7�2�+��������%
�("�����
����� ���� 
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����3�	
 ���)���������5�$
 1��
��- ���������
��	
�����%	+�#���
�����1���&� ���+�#�&� �5�$
 ���	

�����(#�����  ���)���������5�$
 ��������
��	
���
���3���#������+ (Personal selling) (,����
��+  ����������
��	
���2�+'���3��� (Nonpersonal selling) ����	
���
����������
��	
����%1��+
������ 
������
�����
��3�1��	 �1��
1��+����	 
���
5�	 ���
��3�1�#�������
��3�����	 
���
���
�����
��	
���������� ��������������#� [Integrated Marketing Communication (IMC) 

2�+�����/�0������1������#������� &���4#/7� ��� ����#� 2�+����.�.��.��1��+����#�'�� 
2�+����	
���
������������������(%	�,��#9�% �#��%$      

4.1 ���2:�/� (Advertising)  

   ���2:�/� ��- ���������
��	
���2�+�3���	
 (Media) ����19�����- �
��������
��	
����#���.��&� ��#��������,������ (Mass selling) ���	
��- �������������  �����

��+������1��
������ 5�	 �
����
+������� ����� ��������� ���������1����������
���� 1��

������
����(���,� (#$������ ��(%	&�����	
��3�  �����2�+���'�+#�&� ����24���.����� �1��+
5�	 ������0���.&� �
.�0#�4���+��� ��
 &� �&���1��
&� ��#��,�1���+������(%	2:�/�'��2�+&� �
.�0#�4�
��+�����
���%+����3����+�,�1�#���	
2:�/�  

4.2 ����������������+ (Sales Promotion) 

   ����������������+ ��- ���������������5�	 ��#�1���	������(%	�%��������
�,�1�#�&� ����24� &� ��#��,�1���+  ��1��+�����+ ���	
����. ���1���+������'�� 1��
��- ��������
�������5�	����	��./����1�&���4#/7�1��
������4�+�����(%	� ,��#�  ��������1�&� ����24��������5�$


4.3 ������3��#��#�"� ������1���� (Publicity and Public Relations) 

   ������3��#��#�"� ��- �����+�+������������
��	 
������	
�����
(#�����(%	�%��

������ 1��
&���4#/7� 2�+���������#��#�"�(%	�%��
3.�3�����6 �&+ ���������(%	
�% �����4�������
������-�����#((%	�% 2�+���������1�.���/� �����	
���(%	�% 
   ����1���� ��- ��������������%	+�#��.��� &���4#/7� 1��
������&���
��	 
�����+��% +� 1�� 
��	 
��	 ������ 1�� 
��- �������3��#��#�"��"%1��	 �5�	 ���%	 +��
��#����
�����
��	
�����%	+�#� 
������ &���4#/7� 1��
�2+��+����#( 2�+&�����	
5�	 �
��'����
���%+����
1��
��%+�����-'��  
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4.4 �������(����� (Direct Marketing) 

   �������(����� ��- �����	
���

+���1��	 ��
������������������� 1��

��- ���������
��	
���(����������#�&� ����24���� �1��+���	
�1���������
���
�2�+�����(#�(% 
2�+'���������+2�+��#������+(%	( ,������+����1� �������� �3�� ����3� �����-
� ��1��+
��� '���/%+�
���-�(�
����� (E-mail) ��- ���� 

4.5 �����+2�+�3���#������+ (Personal selling) 

   �����+2�+�3���#������+ ��- �����,����
��
�����%	+�#�&���4#/7�
1��
�������
�����#(2�+�.������.���1��	 � 1��
��.����-�6�
��.��� �#������� 1��
��- ����
�����
��	
���2�+�3���#�������	
������1��.�����������#������5�$
 2�+��- ���������
2�+���
 ���&3�91����#�        

5.  ����������!���	��� (Process) 1��+0�� �#$��
��������
��./4�������
�1��������#�������'������- ��������������
���1��#������� (Customer satisfaction) �%�����
���� ��

� �����������1���������- �
+����% �%�#$��
�(%	
 ,��+��������1��#�������
���(%	�.� ���#$��
�(%	( ,��1��������
��� �#��������'1��
�����������1��%
.�������
+(%	�.�  

��+.("�(%	�,��#9 ��
 ��� �������("�4������������� �#��#$����������
����������(%	�% ���
���%�������- ���%�����("�4�����������
� ��0����
����+��
����;��#�� �#$� ���#$��
�
��������
�
�0����������� �������� ��������� ������������	
�%� ,��#	�5�$
 ��0�����������
1�#������+  

6. �/����� (People) !���0�� ��#���� (Employees) 5�	���
�
��#+����#����
� 

(Selection) ���<� �
��� (Training) �������� (Motivation) ���	
�1������0������������
��
�1��#�������'�� �������1��
��� ����#� ��#������
��%��������0 �%(#�����(%	�% (%	�����0
�
���
������� �%�������� ���	� �%��������0����� ���#91�  �������0����������+��1��#�

����� �.�����- ���	��,��#9�����������������
�����#&���4#/7�  ���%
�("�����
���(%	��
���
�5�$
1��
'��5�$
 �3�1��
'���3��������
�&� ����24� 

7.  �	���-�����������'�� (Physical Evidence) 1��+0�� ����+�+�������
�./4��2�+�� [Total Quality Management (TQM)] ����� ���
�����1������� ���	
�����
�./����1��#������� (Customer – Value proposition) ��- �
�������
�2�+���
�".����������(%	
�����������0�
��1-�  ���3���- ���/7�����������/�  ���#������5�$
������'�� �3�� 
����
�,��#�����
�&� ��1���� ��� (,���(%	�#$ � ����� ����,��#���� 
.���/�����6 (%	�3����,��#���� 

����	
���
����6 (%	�3�������,�������� ��������#���� ��������1������6 (%	��%	+��
��#�".���� 
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�����
�� �������- 1��
&����2+3��
�	�6 ��	��1����%$ ����- �4���#��/�����1�������(%	
�������#��� �'��  ����������3�	
�#	���������(%	'���#� 
  

�������������	�*�������������� 
 

���*�%,   �	���$���	�8	9  (2551) '����������	 
��������
���
���������
���
������������������������
������ ��� ��
,��4
 ���.� �#�1#�3��.�%  ����  �� � �� � ��  �
�19���- ����3�+ 
�+. 31-40 �%  5�	��������3������������	
��
������% �����<.� ��0+��� ��- �
#��#�
 �� �
�������
 ����
��%�0+��� 2�+�%����������8�%	+��
��#$ ��(���#� 100-300 ��( �������� ��#�����
����� �+2:�/� ������� ���1������� (#$��%$�����0��.��������
���� ��������'���#��%$  

����&���4#/7�&� ��
� ���
�0���%�������
��2�+�������#���� 2�+�#��#+
+�
+(%	����
�����(%	�.� 3 
#��#� ����
 �./4�����������
�� 3�	
��%+��
���������
�������#�
���(%	�.� �������1������
��������� ���� Package �%�������
�������#���� 

��������&� ��
� ���
�0���%�������
��2�+�������#���� 2�+�#��#++�
+(%	
����
�����(%	�.� 3 
#��#� ����
 �����1������#��./4�� �� �+���� ���0����
�3#���� ����
��
�����#����(%	�.� �������0�����	
�(%+��#�����
�	� �%�������
�������#���� 

��������#��,�1���+&� ��
� ���
�0���%�������
��2�+�������#���� 2�+
�#��#++�
+(%	����
�����(%	�.� 3 
#��#� ����
 ���(,������
������ ����0������� �%���   ���
�
�������#����(%	�.� ����0��(%	�
��#��0�%�����
�4#+  ���.��#��0������� ����
��
�����#����   

����������������������&� ��
� ���
�0���%�������
��2�+�������#���� 

2�+�#��#++�
+(%	����
�����(%	�.� 3 
#��#� ����
 ��� �������������#������������6 �����
������,�1�#����3��  ����	
2:�/�(%	�3��1����� �3�� �(+. �� �+2:�/� ��- ���� ����
����
���#����   

�������������1�������&� ��
� ���
�0���%�������
��2�+�������#�
��� 2�+�#��#++�
+(%	����
�����(%	�.� 3 
#��#� ����
 ����
�0������
��1�#�����#������� 

 ���%����#�3,������� ��

������-�(%	0����
� ������- �������%��������#�����#�-����0
������(%	�%�����("�4�� �%�������
�������#����  

�����.�����&� ��
� ���
�0���%�������
��2�+�������#���� 2�+�#��#+
+�
+(%	����
�����(%	�.� 3 
#��#� ����
 ��#����&� ��1��������%���3,���9 
#"+��#+'���%�%�
�
��#���� ���5�$
�#�+��
���#���� �%�������
�������#���� 
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������	��,����
(����+4��&� ��
� ���
�0���%�������
��2�+�������#�
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