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

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

���������������)'.	���
�$
� (Expected Performance)5�&6��(�)'.$�����������	����0�������
��1�7 (Product Performance) ��.��
��	
��	���
� �#��)�����!���	
��$�������� (Dissatisfied 

Customer) ,��6���������(�)'.$�����������	����0���������1� �����	
��	���
�)'.$����1$
� �#
��)�����!���	
�������� (Satisfied Customer) ,��!�0.�$�����(�������	����0����������
��
	
��	���
�)'.��1$
��#��)�����!���	
�����)���� (Delighted Customer) 

����"#��$��"�������%��
��	���  
)*�+'��
������)���������������2����������� ���&6� !	�0.��0�)��������)'.�"� 

�������2�����������!�0.�)�����!������������	�-4���
� (Total Quality Management) )'.������
	�-	�����������	�� 5�&	����6�	
�������������	��!�# ���
����	�8 ��
������)��������
��1!���6����9����1��� �������2��������(������	��)'.������$��,���������(���4�-: ��������1� �'
����-�!;���)'.,�����������	�� 	0� $�������6!�#������$
�$�� ����1� (� ������������!�# ���
�
���.�������������
& ��8����������	�-4������������� 	0����$�������6	
�	��	�-4��
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�����������$��!��0��������	��)'.������$�� �����!�# �������!	�0.��0�)�������������� 7P's 

!�����"�
&���������������2����� (&���
��- 
��-
�-�"& . 2549 : 29) 

!	�0.��0�)��������)'.!�# �)'.�� �� �����)'.���$��,�� 4P's $��,�� (���4�-:  ��0���������� 

��	� �6��)'.��0�"��)��������������& ,�������!����������� ����� �'�����
����������� 
,��!��.�!�����
���������������1��������!�������������2����������� ��
������� )'.!��.�
��1����'� 3P's 	0� ������	���� ��������
���������������� ,�����������������-�)�
��&4�� ��&��!�'&���,�����	 �������'���'1  

1. ����(���4�-:  (Product) ��������-�!�'.&
���(���4�-: ��2����������� 

����������-�6����!������������� 	�-4������������� �����"�1������������ ��&
��������� $���6�������������,�������������������& !"��!�'&
�����������-�(���4�-: 
��2�����)�.
$� !�0.����	
�������� ,��)��������	�������� 6�,��(���4�-: ��2�����
���������$���'��
��)'.������$��!���$� ,��(���4�-: ��1��#����'���6���5&"�  (Utility) 

����
	0� �'���	�� �'���5&"�  ,������	
��������������(� ��"�$�� �����'(����(���4�-: ��1���&
$�� )�1�'1  	
��	���	�����������!���(���4�-:  60�!�#���.���	�8��2�����������  

2. ������	� (Price) ��	�!�# ��	 ������)'.���	�8����'��)2�������*������
���/01���(� ����54	5�&!;�������1������������!���)�!�0��,����������/01� 5�&����,��
 

(� ����54	��&�(���4�-: ,��������)'.�'��	�$��,� (� �������������&�&��)'.�������)�������
(������	����0������� ,��!�����&����	�)'.$��,���0��"������&�0.�7 )�����(� ����54	��������
/01� ���-�!�'&
��� ��	�!��'&�!��0�����)�������	�� ����1� ������)'.���	��$�������	
��&����
�����)'.!��0�	
��	���
������	�� /�.���'(��&����������,�����)�2����� 

3. �����6��)'.  ��0 �"��)������������� �&  (Place) ���&6�  )'.��1 ��(� �
���������,��	
��&����&�����!���6� ���!�# ��'������&)'.���	�8��������������� )�1�'1  	
��
&����&�����!���6������������1� ��$�����&,��!�'&���!���6�)���&4��!)����1� ,��& ��
�$�6�
����������0. �������(� ������� �����
& ����1 � ���!4)��"��)��������������&,��	
��
	���	�����������������0.������60�!�#������&���	�8������!���6�����������'���
&  

4. ���������!����������� (Promotion) ���&6� ����0.�������������
&

�2'������7 !�0.������������'���/01����	��,�������� !"�� ���5<�-�,�����"�������2 (���
�0.����7 /�.,����&�)2 ���������!���������& ���$�������6�"�$�������������������!4)$�� 
��
&�����������������!���	�-����-���(���4�-: )'.!�# ����2��� ,��������,�����,�����
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)�2����� (� ��������������
����$����������	
�����	�8��������!���������&,��!��.�	��	��     

��&�)2 ����7 !�0.�����������	��  
5. ������	���� (People) ��2����������� (� ������������������)������)'.(���

������ ���,��
  &����)������)'. �������&������ ���$������7  ����'���
&  ������ �
	
��������2 ������	�����'	
�����	�8!�# ��&��&�.��2����������� (� ���������������)�����
	��!�0�� ���� ,������������(� ������������������6����	
�����������������	��$�� !�0.�
��� �	
��,���������&�� !��0�	��,�����  ������������')���	��)'.�'�������� ���  �'
	
�������6��������������	
�����������	��,������& ,���'	
�������6�����
,����8��!;�������$�� )�1�'1  ���������������������
�����	��!�'.&
���(� ���������� ��
��'(�
)�1�����
�,�����������������  

6. ��������
������������� (Process) ��2����������� ����
�����������
����������'	
�����	�8!	'&	��$������	����(� ���������� ����1������������������������
	���	���6��5&��&,������
����)'.������"��������������������� �����	
���� �������"�
!	�0.��0� ,�������- ���������������������� ���������������������� �
�$�6����)'.
�'�� 
��� 
������	��������
���������� ��� ����1 �������	
��6�����,���& �������
�3�������,��
 2�����������& ����!�����������	�-4����������������������	��$���&���
�!�#
 

,�����)�������	��  
7. �����������,�����!�������-�)���&4�� (Physical Evidence) 

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

2�����������������'�������,�����!�������-�)���&4��5�&�&�&������	�-4���
� 

TQM (Total Quality Management) !�0.�����	�-	�����������	�� $��
����!�# �����	
������� 

	
���
�!�#
 	
��������������-  ,����	����  
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2.2. �����������������������!�� 

 

��
� �	��&	%	�'� (2546) $��)���������������&��
������)��������������)'.�'(����
!������6&�� �����!�0���"������������!	������'�6&�� �����!4�!�0� ���
������� 5�&���
���,�����6��!������6&�� �����!4�!�0� ���
�����������
� 318 ��& 5�&���������
�&��
5�&!;���!����(� �)'.!�# �!������6&��  (�����������
�� �����&����(���4�-: /�. �'	��!;�'.&��
��������)'.��� $��,�� ��&�����"������')'.�"���� �����&������	�/�. �'	��!;�'.&���������� $��,�� 
��	�	��/�����!�����(� ,����	�	��/�������!	'&���	��,����� �����&�����6��)'./�. �'	��!;�'.&��
�������� $��,�� �'	
�����
������!���)� �����&���������!�����������/�. �'	��!;�'.&��
�������� $��,�� ������	
���� �	
��!�����!�'.&
�������"������� �����&������		�/�. �'	��!;�'.&��
��������)'.��� $��,�� (� �����������'	
���� �	
�������6�����)���� �����&��������-�)�
��&4��/�. �'	��!;�'.&���������� $��,�� �����6��&!)�',��,��
��!�'&�� �'��������,��
�����1 � �6��)'.�'	
�������!�' &����& ,���'!	�0. ��0�,�������- )'.)�����& ,�������&����
����
����/�. �'	
��!;�'.&���������� $��,�� !
��!�� ��� ���������
��������"������� �'���
������&��!
�� �'���,��	��/�����
���� ,���'���5)����������6/������������6,�����	�� 

����	���*   "'�&	+�&	,"'����* (2547) $�������!�0.������&��
�������������������)'.�'(�
������!�0���"���� ������/����6&�� ����������
��!"'&����  (�����������
�� (� ����
,�����6�����	
�����	�8��������&��
������������������� ����(���4�-:  ������	� ����
�6��)'. ������		���� ������.���!���)���&4��,����������
���� ���������� ��
������&
���������!����������� ���	
�����	�8�&��������������� �����&&��&)'.(� ����,�����6�����
	
�����	�8!�# �������,�� �����&����(���4�-:  $��,�� "0.�!�'&�����/����6&�� ����� �����&����
��	� $��,��  ��	�$��,�!�0.�!)'&������/����������1�7  �����&�����6��)'. $��,�� ����
�����
�����/����6&��  �����&���������!�����������$��,�� ��������
�����	� �����&������	���� 

$��,�� "��/�������� �'	
���� �	
��!"'.&
"�8 �����&��������-�)���&4�� $��,�� �'�� �&���
)��)�,���� �&������������&��"��!�� ,�������&��������
���� $��,�� �'����
�������
�6&�� )'.���"���������
&	
���
�!�#
 

"��� �	-���/���	0 (2548) $�������!�0.�	
�������������	����������������������&
�6&�� 5�5&��������& �������6&�� 5�5&��� �����) ������" !"'&���� ������ (���������
��
�� (� ����,�����6���'	
����������������&��
�������������������(���4�-:  ����
��	� �����6��)'. ��0�"��)������������� ���������!����������� ����������(� ���������� 
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��������
���������������� �����������,�����!�������-�)���&4�� �������!�'&
��� 

	0� ��������� �����&&��&)'.(� ����,�����6���������������(���4�-:  $��,�� �'	
����
������������&����	
��!�' &����&���6&�� ���6&�� !�0.�)���������6&�� ���� ������	� 
$��,�� �'	
����������������&����	
��&���2�����	��,������� ,��	
��&���2�������	�
��$��� �����6��)'. ��0�"��)������������� $��,�� ����	
�����
����&,�����&������
�6��)'.��������� 	
������������& ������ ,�����������& ������)'.�����6������6&�� 
)'.���"�������$���&��!������ ���������!����������� $��,�� �����)�'���,�����������
���
��0�,��!�0��!�0.�6�!
��)'.�������6!�����
�!"#		
��"��!����������)'.$��������!����� 

�
�6�
�2'���)'.�"��0.����������	�������,�����7 ����������(� ���������� $��,�� ������)'.
��������� �'	
����4��,����2&���&$���'���������������������� ��������
�������
��������� $��,�� ����
���������& ������!�# �)'.���$
�
���$��/�'	
�����!"0.�60��&����� !
��
)'.!�� �����������'	
��!������ ,��������������&��!�'&����/�����0�������������$���&��
"��!��,��	��6�
��������/��� �����������,�����!�������-�)���&4�� $��,�� 	
��
)�����&�������- !	�0. ��0��������������� �
�)�1 	
��	��6�
���������������)������
!�'.&
��������
�!"#	,��/��� 

�	��� �'�&+��� (2549) $�������!�0.�	
�������������	���������"����������
�)&����
"�� (�����������
�� (� ����,�����6���'	
����������������&��
�������������������
����������  !�'&���������$��,�� �����&������	� �����&������		���0������� �����&����"��
)��������������& �����&��������
���������������� ,�������&����(���4�-: /������ 5�&
�����&����������!�������-�)���&4�� ,�������&���������!������������'	
����������
����������� �����&&��&)'.�'	��!;�'.&���������(���4�-: ,�������� $��,�� �'���5)����) ,��
���	��!�0.�/���!��#� ������	� $��,�� ������!�����	����)�����
���������+��������/��� ����
"��)��������������& $��,�� ��������������������$�����
� ������!����������� $��,�� ���
5<�-����"�������2 ���
������������0.����7 ������		���0������� $��,�� �������'����&
������2 )'.�' �'	
��!�# ����!�������	�� ����������!�������-�)���&4�� $��,�� �'	
��
����4�&��)���& ��������	��)'.���"���� ��� ,����������
���� $��,�� ���,��	��/���-

	�����������)�����
����������	��$���������������"������� 
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���3�� :3��;�����* (2550) $��)����������!�'.&
��� 	
����������������������
�����&�����	�� �����)��5�)�&%�����	�� � ������ ���
����5�)�&��
�� 	
�����������,(��
����6 �'	
������������������ ��!�0.� 	
�����
������������&!������������//��� ,��
����������������,�������	�� ��
�	
��������������	���� �'	
��������������������
!�0.� 	
���� �	
�������6�����,����8��,������2���&,��,�
)�,����8��������	��)��� 

	
����������������)2�4����/��� �'	
��������������������� !�0.� 	�-4����/��� 

,��	
�������- !�' &����&����/��� 	
��������������	�	���������'	
����������
����������� ��!�0.� ���&�)��,	"!"'&� �-�)'.)���"����!�� 	
���������!��������7 

!�0.����"����!�� 	
��&���2�����	��,������� 	
��&���2�������	� ��$��� 	
��������
�������	��������2  �'	
��������������������� ��!�0.� 5)����) ���6��	
���������
���/��� 	
�����������������!����������� �'	
��������������������� ��!�0. � 
�����&!�0�����"����4��'�6&��  ��0����!"#	��&� 	
�������������6��)'. �'	
��������
���������� �������6��)'.��1 5"
 ��� 	
�������������������,�����!�������-�)�
��&4���'	
��������������������	
�����
����&,��	
��������������������
���	�� ,��	
���������!	�0.��0�)'.���"������& ������ ������8�����	�87 )'.���	���� $��,�� 
��$���,� ������,��!�0�����!"#	��&� 	��,�,� ,��������������(����/��� ��������� 

"'=�����* ;�>"'�����* (2551) $��)����������!�'.&
���	
�������������	��)'.����6!���
��������� - ���& �������6&�� %����� �'
 ��6�����	 !�0.�����������	
�������������	��)'.
$��"������������& ������/����6&�� %�����  ,��!�0.������!��'&�!)'&�	
�������������	��
)'.$��"������� 5�&���,����������6&��  ,�����& ������  5�&�"���������!"������- 	0� ���)��
�������
�	
�������������	��)'.����6!��������������  - ���& �������6&�� %�����  ���
����
��������
�&��)'.(� �) �����������"�����!��������)�5��  &���!��  5�&	
��	��!	�0.����
������$��!������&�� 5 ���������������"�����(� �����6!�������������� - ���& �6&�� %�����
��1,���'  2538 - 2543  �
������- 150,000 - 200,000 	��  5�&!;�'.&���& �������6&�� %�������
!�����!)�����	�,������-:� �����6/���$��!�0���������- 5,000 	��  $���������
�&��
)�1��1� 370 	� 5�&)������"�,�����6��!�#������������4��)�.
$���(� ����������  ,��������
���
�������	
���������������& ������  ��������������6  ����	�-4�����/���  ������	�
������,����$���  �������"����!��  �������������������/���  ,��	
��������5�&�
�
��(� �����6!������������  
�!	���� ������5�&�"�	��	
��6'. 	�����&��  	��!;�'.&  	��!�'.&!��
�����=��  	��!�>!)��   ,������1����)�����
�!	���� ������5�&�"�5��,������!�# ��� � 
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SPSS/PC+  (�����������
��  ���	��)'.���"���������
������!�# �(� �����6!��������������& ������ 

,��!�#�(� ����	0�������& ������ 5�&���!�#����	��!��"�&  �'��&����
�� 31 - 40 �'   �'�6��4��)'.
����,��
  ,��5�&����'��"'�!�# ������������)!��"�  �'��&$��"�
 10,001 - 25,000 ��)���
!�0��  5�&��
������!�# ����	��)'.����6&�� ����/'
�	�����������  5�&(�������������	
����
���������	�����������6&�� !������������ - ���& %�����)�1 7 ���� ��
��  ���	���'	
����
�����������������������& �6&�� %����� ���������& ������  �����������������/������
���  ����	�-4�����/��� ������	�������,����$���  �������"����!�� �������������������
/���  ,��	
��������5�&�
� �&������������)������  ��
�(����)����!��'&�!)'&����
��
��
,�������/�. ��������
&���& �6&��  ,�������6&��   ���	
�������������	����������
�6&�� !������������ ��� /�. !�# ���
,��������������&���	�8 )'. 0.05  ��
��  ��
,������
���& ������/�.,��!�#� 10 ���&  ,�������6&�� /�. ,��!�# � 4 ����  $���'(�)�����	
����������(� �
���"������� - ���& �������6&�� %�����)�1 7 ���� ,��������    

;!��;'!�"#���?���
 ����	��*����*�3/��:@���* ���;��
�3����;�#

����� ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  ��1�&��)'. 43/1 ���� 3 6��/��!��� $%!
&  
!"'&����-����� �����)������ ���!4�!�0� ���
��!"'&���� �����1��1�!�0.��'  2545 $��!�� ����������
/��� !	�� ����' �6&��  ��
&��������- ���)�����
�� 40 �' ��(� ������1������ ,��"��(� �"����8
���
�� 50 	� )��������������������'���	������6&�� ���"�������,��
�
�� 15,000 ��& ��0��' ��
�����- 2,000 ��& 5�&�6&�� )'.���"���������
���� 	0��6&�� ��.��
���		�,���6�����
���)����
���		� ��"�
 3 �' ��� 2550 - 2552 �������'���	������
� 2,211 ��& 2,124 ��& ,�� 

1,892 ��&��������� (�� ����
�(� ������� ����� ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
& , 2553: 

���4��- ) ������)'.������$��(���!�-: !�# ����������������4�& )��������	�����&�� 80 ��
������!�# ����	����������)������4�&���7 ,�����!�0���"����������& �!�# �����������������	��
!� ,�����)�.���	���	 ���#������!�0���������1����(� ��"��6!� �������
����/����6&�� �����
��
!"'&����)'.�'�����& ,��	��,��)'.�&���������!�'&
����'�����- 10 – 15 ��& 5�&������
��'1 �'���
������/������������
,)��������&�6&�� ��
& 
 ����
�����&�)2 ��
������)����������� ���)'.����� ����
������� �	���	 
!
�� 	"#��$%!
&  $�����!��������,��
��1� �����6����$�������$��'1  
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1. ���'�&*
!��A�	%=��B*�����	��� (Product and Service) ������������� ����
�
������ �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  	0� ���)���'�6&��  ���!	����
6��6&��  �����
�!"#	�6&��  
���!��'.&���$����6&��  5�&)'.(����� )������ ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  $���'���
�����	�-4��������������)'.$������=�������� �����1,�����	��!�0��	�-4���'�6&��  )'.�'
	�-4��,��������	�����!�# �)'.&����� �'"�� )�'������	��$��!�0���&���������& �'������!���
!)	5�5�&'���(���'�����!��� �����	�� (Custom Car Painting) !�0.�!�� �)�!�0�����
�������&���	
��������,������&������	�� �'���	
�	��	�-4��������������(������
������������������6�������)'.�'	�-4�� 	
��!�'&����&!��� !"�� ���)���'�6&�� )'.�'
	
�����-'� �
&�� �����
�!"#	�6)'.�'	�-4��,��	
���
�!�#
 ��
6��6&�� )'.!	��,��
����'
	
��!�'&����& �
&�� �6&�� )'.
�!	�0.�����,��
����'	�-4�� �"���$��!�# ����� ��$���)'.�"�
����'	�-4���' $��!���!�#� ������!�# ��������$����������������	�� ����'	
���
�!�#
�����
�������$���������!��!��.�!��������/��� 

 ��������1�& ����	
�����	�8��������,�������4���6&�� �����	��5�&�
� �'���
��,�)���& ��������	������������6 5�&���	
��/0.����& ������	��)�1 ������	�-4����
(���4�-: ,����������� �'���!�#���&��!�'&���������&�����4��)'.���' !�'&����& ,�������
	
����������6���	��)��	��1 ����)'.���	����������6����$� ,�����������	�-4������
���������	�� !�0.�����	
�����)��������� 

 

2. ���'�&*
!������ (Price) !�0.�������	�������-���&�� 20 ������� ����
������� 

�	���	 !
�� 	"#��$%!
&  !�# ����	�����!4)��		�2�����,�����	���	 �� /�. ����&���������
���	��)�.
$� ����1�)������ ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  �'��&�)2 ������	� ���'1  �'���
��1��	�	���������
�6�	����$���,���'  ���!���������	�-4�� $��,�!���$� !�0.�!)'&����
����=����	������/����6�0.�7 �'���"'1 ,���&��!�'&�,�����!���	���"����&)��	��1  ,�����)��
��!�����	��&��!�#���&����- ����� !�0.�,��	
��"��!����	���"����& ����	��,� ��$��� ,��
�����!4)�&��"��!�� ��������1� &�$��!�� �)�!�0�������"����!����
&����!	�������������	�� 
$���'���
& ,�� �'������-���&�� 80 !�# ����	��������������)������4�& /�.���	����������'1 ��$��
)���	���"����&)'.!�����1��������� ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  5�&)������ ����
������� 

�	���	 !
�� 	"#��$%!
&  ��)��������!���,�����!���	���"����& $�&������)������4�&���� 

����1�)������ ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  ��$����������	�	���������
�6�	��
��$���,���' �����	�����!�#����� 
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3. ���'�&*
!��"D����� (Place) ����� ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  $��!�0��
)��!�)'.��1)'.�&��$��$��,���"��"� �&����6��/��!��� $%!
&  ,���'�����������6����8� )�����
���
�������!���)����"���� ��� ,���')'.��1 ������)'.��!�#�$��"��!������������ �'
)�!������)'.���
�,������4�& �')'.����6�
���
� ���
� ,��!�'&�� �'�)�1��� !
-��	��
&�$��������,��!�# ���
�����,��,(����������� !"�� ,(��)���' /���!	�0.�&��  �'�������01�)'.
����������������	��,������
��&��!������  !�0.�	
�����
�,�����	�������!����"������� �'
��������	
������� ,�����!�#�!	�0.��0�!	�0.��"� ,�����&����������7 �&��!�#���!�'&�  

 �������!
��!�� �-�� � )������ ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  $��!�� �������	��
$��!������������"�������$��&�
��� ��1,�� 8:00�. – 18:00 �. ����������	��)'.$��$��!�����������!� 
)������ ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  &�$��� ���
&����'��������/���!�01�������
�6��)'.,�����	������-';��!;�� ��0�$�����
�!���)�!�����!��'���
& 

 

4. ���'�&*
!�����"# ��"�	����%��
 (Promotion) )������ ����
������� �	���	 
!
�� 	"#��$%!
&  $��5<�-�������������� ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  (����0.���� 
7 !"�� 
�)&�"��"� ,(����� ,���'������"�������2 ����� ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  
(������������	����7 ���
��� !"�� �����������!�01��'?�����	 �����������
������ ��0� 

���. �&��)�.
6� !�# ���� 

 !�0.�!�# ����	0����$����������	�� ,������� �����!�������"������� )������ ����
�
������ �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  $�����	
�����	�8������	�������� 5�&�����)2���!�����7 !"�� 

��
�����	�	��������,��	����$����6&��  ,��������������	�-,�����	�����!)���� !"�� �

��8,� !�# ���� ��������1� &��'�����,����	��(���������	 ��,�����!�'.&
���
�2'�����,�������6&��  �'
!����� 
����� ,(����� ��0�����0�)'.���	
���� � ������ ���
���!�'.&
��������,�������6&�� ���
���	�� !�0.�����	
�����)���������,�����	��,������4������- �����!�#�(� ����������"�1����  
  

5. ���'�&*
!���'����� (People)  ������������� ����
������� �	���	 !
�� 	"#��
$%!
& )��	������$��������	�������!�#��&���'�������!���)���� (� �������$�����	
�����	�8���
)���&�����		�!�# ���!��!����� �'�����
�������
�����	���� ,������ ���	
���� �������
)'.�'�&���&�����.�!��� !�0.���������������6"'1 ,���&��!�'&�!�'.&
������/������������	��)��
��&$���&��"��!�� �'�������"��!�0.�!��.�)���� ����'	
��"����8���� !������������&��!�'&�
�� ,���������'� ���
�"��/���$
��������&��!�'&�� !�0.����������-')'.�'���	��!��������  



 
 

13 

 ��������1� ������,��"��)��	�����������&��4�&����3��!�'&���)����
�� ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  )'.�'	
��!���
� ������ �'�����������������,��"��
)'.�'(���5��!���,���'�*������)'.�' �"�
���)'.��4�� �������� &�1�,& ��,����� ,������0��0����
�������������� ,���'�)�5)��������������,��"��)'.@� �@0 ��3��!�'&��&����!�����(� 

!�0.�	
�	��	�-4��������������,����!�������������!	�0.�����	 ��!�#�$�$���&������0.� 

 

6. ���'�&*
!���������������;!��	��� (Process) ������!�����4�&���	
��	
�	��
������� ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  $�����������,�����&��!�# ����� ��1,�� ���
����������	�� ������	 ��,�����������	��)�1����,�����/�������������& ������)�����
���
���/��� �&����!�'&� !�0.���������6��
�������/���$���&����!�'&� �'�������������	��	
	��,��������!	�0����& Logistic ���)� Supplier �&��!�# ����� !�0.�	
���
�!�#
��������/01�
�������$���)'.� ��!�# ������/������������	�� !�0.�������/���!��#�$�����������!
��������& �'
���������!
��/���)'.!�# �����=�� )������!��.���0�/���)��)'������!�'&�����./���!��#�,��
$�������������������	��,��
 �'��������-	���"����&!�01����������������� 

 ��������1� )������ ����
������� �	���	 !
�� 	"#��$%!
&  &�$��!�������������
��
����	�-4��,�����!��'&���������������� ,��!�0.����	������6$�,��
 ���'���������
(�������/���!�# ���&�7  !�0.����)���6����������,����������6,��$���8��)'.!�����1�$��
�&���
�!�#
 

 

7. ���'�&*
!�����"�! ������?��"��������������=�� (Physical Evidence and 
Presentation) ��������	
�������4�&�����/����6&��  60�!�# ���.)'.)������ ����
������� �	�
��	 !
�� 	"#��$%!
&  $�����	
�����	�8!����� !�0.�����01�)'.��������������60�!�# �4������- 
)'.�'���	 �� ��$���������'��������,�	
�����������"�
!
��)����� �����,��4�&��
��	��$��!���	
��!�'&���&,����)�����& �'�����- ���/���)'.)�����&�&������!
�� �����������
����������	��)'.�'	
�����
� ���& �-�������6 ����
������/��� ����' $���'��������	
��
����4�&���01�)'.!�0.����� ���
�6&�� ,��)���& ��������	�� 5�&�01�)'.����
��������1��'��1 

������"�� $�������		�4�&���!���$�����	
��!�'&��& �'������ �����������!	�',��
���.�����������'  4�&����	����
���������'�����6��&!))'.�' ,���������',��
���&��
!�'&�� !�0.��������&����)'.�' ���!������"������� 


