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

- )�
	�� ���"
���	
�������������	�� (Customer Satisfaction) 

- �'�(���
����������������&�#���./���������� (The Services Marketing Mix) 

- ��"/�.0��������&�#���%���1�*20�/���#���� 

- ����&�./������#
�� ./���� ��� ./���� [Business-to-Business (B2B)]  

- ���
�
��*������� ���"
��� 

- ������  !�"�#��$%������ ���� �&���� ��#
�� !�"�#�� 
 

2.1. ����	
������� 
����	
���������������������������!� 
���� 
��*  ��� ����0 )��	*� (2546)$���.���"
�� 	
�������� (Satisfaction)  �3 �

	
���� ����#�����+,-�#�,�������������/		� +��  �3 �%��������� ���"� ��"���#
�� �������� �
�������4���������%� ��#������� #�,� 	
����������.�1�������	�� (Perceived Performance) 

�������#����������	��#
�$
� (Expected Performance)5�"6��%����$�����������	��#�,���������-�7 

(Product Performance) �&���
��	
��	��#
� �3���&��#� ���	
��$�������� (Dissatisfied 

Customer) )��6���������%����$�����������	��#�,���������-� �����	
��	��#
����$����-$
� �3
���&��#� ���	
�������� (Satisfied Customer) )�� �,��$�����%�������	��#�,����������
��
	
��	��#
������-$
��3���&��#� ���	
���������� (Delighted Customer) 

����"#��$��"�������%��
��	���  
�'�(���
����������������&�#���./���������� #��"6�  	�,���,��������������!� 

�&�#���./���������� �,���&��#� ���������#��	/*1���
� (Total Quality Management) ���������
	/*	���#�������	�� 5�"	&���6�	
�������������	�� �3 ���
��&�	�8 ��
�������� �������
��- ���6����9����-��� �&�#���./�������%������	�����������$��)���&�#���%��� %�����*20��������-� 

������*� :������)�����������	�������� 	,� $�������6 �3������$
�$�� ����-� %� ��#���������
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 �3 ���
�#��� �������������
" ��8#���������	/*1������������� 	,����$�������6
	
�	/�	/*1�������������$�� #�,��������	�����������$�� ���&� �3 �����&� 	�,���,������
���������� 7 P's  �����!�
"���#�����������./���� ("/��
��* 
��*
�*�!"0, 2549 : 29) 

 	�,���,������������� �3 ������ �� ���������/�$��)�� 4 P's $��)�� %���1�*20 #�,���������� 

��	� �6������#������� #�,�!�����������&�#���" )������� ����������� ����� �������
����
������/ )�� ���� �����
���������������-��#���#� #������&�#���./���������� ��
������� 

��� ������-������ 3 P's 	,� �����/	���� ��������
��������#������� )�������������)��
�&� �������*�����"1�� ��"�� ��"���)�����	0������������-  

1. ����%���1�*20 (Product) ��������*� ���"
���%���1�*20��./���������� 

����������*�6���� ������������� 	/*1������������� �����!�-������������ ��"���
������ $���6�������������)�����������#�������"  !��  ��"
�����������*�%���1�*20��
./�������
$�  �,�����	
�������� )���&��#����	�������� 6�)��%���1�*20��./�������������
$������
�����������$�� ���$� )��%���1�*20��-��3��������6���5"!�0 (Utility) ����
	,� �����	�� 

�����5"!�0 )������	
���������#����%� ��!�$�� ������%��#�%���1�*20��-���"$�� ��-��-  	
��
	���	�/�������&� ���%���1�*20 6,� �3 �����&�	�8��./����������  

2. ������	� (Price) ��	� �3 ��	0����������&�	�8��������.�������'������
���+,-���%� ����51	5�" :�������-������������ ����� �,��)����������+,-� 5�"����)��
 

%� ����51	��"�%���1�*20)���������������	�$��)� %� �������������"�"�������������/������
%������	��#�,������� )�� �����"����	����$��)�#�,��!������"�,��7 �&��#�%� ����51	��������+,-� 

���*� ��"
��� ��	� ���"� ��,������/������	�� ����-� ������������	��$�������	
��"���������
��� #�,�	
��	��#
������	�� +������%��"����������)�������./���� 

3. �����6����� #�,� !�����������&�#���" (Place) #��"6� �����- ��%� �
�#�������)��	
��"����"����� ���6� ��� �3 ���������"����&�	�8��������������� ��-��-  	
��
"����"����� ���6������������-� ��$��#��")�� ��"��� ���6�����"1�� �����-� )��" ��
�$�6�
����������,� �������%� ��#���� �����
" ����- � ��� 1���!�����������&�#���")��	
��
	���	�/���������������,�������6,� �3 ������"�&�	�8������ ���6���������������
"  

4. ��������� ����������� (Promotion) #��"6� ����,��������������
"

�.�������7  �,����������#������+,-����	��)��������  !�� ���5;�*�)�����!�������.0%����,��
���7 +��)����"/�.0��������� ���������" ���$�������6�!�$������������������� 1�$�� ��
"
����&����������&� ���	/*����*���%���1�*20��� �3 ����.��� )��������)#����)�������
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./���� %� �����������&��
����$��#�����#�	
���&�	�8�������� ���������")�� ��� �	��	��     

��"/�.0�#��7  �,������������	�� 

5. �����/	���� (People) ��./���������� %� ��#����������������&�#������%���
���������)��
 "�����&�#�������������"���������$������7 ��������
" �������	
��������.0
������	������	
���&�	�8 �3 ��"��"����./���������� %� ����������������&����	�� �,�� ���� 

)������������%� ��#��������#������6����	
���������#�������	��$��  �,������	
��)�����
�#��"�� #�,�	��)����� �����������������	������������������ ��	
�������6�����������
���	
�����������	��)������" )����	
�������6�����)����8#� :���#���$�� ��-��-  ������
��������������#
�����	�� ���"
���%� ��#������� ��
���%���-�����
�)�����������������  

6. ��������
���� (Process) ����
����������������������	
���&�	�8
 	�"	��$�����/	����%� ��#������� ����-������������������������	���	�/�6��5"��")��
����
��������&����!��������������������� �����	
���� �������!� 	�,���,� )���/���*0��
����#��������������� �&�������������������� �
�$�6�����������
���
������	����
����
���� ����-�������	
��6�����)���" &�������4�������)��
 ./����������" ���� ������
�����	/*1��������#�������������	��$���"���
� �3
 )�������������	�� 

7. �����������)���&� �������*�����"1��  (Physical Evidence and 

Presentation) �����)���6����� ��  %������-  ����� ��" ����*�����"1��)�����)�����
�#������� �,������	/*	���#�������	�� 

 

 ���&�'(���%��
")�*���+�	%,��-(�&%"�*���� (����
��*  �������0, 2546: 423-425)  
 %���1�*20 (���	��) �/���#���� Industrial product (good) #��"6� ���	��#�,����������
�/		�)���	0��+,- �$��,���!�������
����%������	���,�� #�, ��!������������./���� 

(Armstrong and Kotler; 2003: G4) #�,�#��"6� ���	��#�,����������%� �+,-� +,-�$� �,���!������%��� 

����#������� #�,�����&� �������������  !�� 
��6/���  	�,������  �3 ����  
�� �/ ) � � !�- � �� 
 �
�����������%��� (Manufactured materials and parts)  �3 ����	���/���#���� +��$�������%���
����
����%��������)��
 )�������" �3 �!�-���
������	���&��3���� )����� �3 � 2 ��/��	,�  

1. 
���/������ (Component materials) $��)��  #�3� ���" +� ���0 �
�  �3 ���� 

2. !�-���
������� Component parts) $��)�� �� ���0 "��6"��0 )�� �����   �3 ���� 
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����)�'&��	���*�#�� '&��	� ��� '&��	� [Business-to-Business (B2B)]   
����&�./������#
�� ./���� ��� ./����  �3 �����*������	����#�,����	���������

��
)���&�#���" (Dealer) +��������&���#
�� ��������	����� �3 �%� �%��������
)���&�#���"���	�� 

#�,���#
���	0������	0��5�"�������*���+�� ��"���	��
�����7  �,���&�$��&�#���"���" �
���	������ (Retailer) ������#��� ��)����1����� 2.1 (����
��*  �������0 )��	*� 2546) 

 

 

 

 

 

 

1����� 2.1 ����&�./������#
�� ./���� ��� ./���� [Business-to-Business (B2B)] 

 

2.2. �����������������������!�� 

 ��%�� �	����	4 (2552) $������� �,�� 	
�������������	�������
���������������
�&�#���%���1�*20�� ������ 5��������-����0����� �&���� ��/����
�"������������	,� ���	�����
�!����	��)����� �������� ���< �&��
� 218 ��" ���
� 	���#0�������!��6���  !����*�� 

��������
" 	
��6�� ���"�� )�� 	�� :���" ���%��������� ��
�� %� ����)�����6����
��#8���
� &�)#�� �3 � ����������� ��"� 
����� 	"�!�%���1�*20��������< ����
�� 3 ��  	
��6�������+,-�
%���1�*20��������< �/� 2 - 3  �,�� )�������	��+,-� :���" �,���� 150,001 - 200,000 ��� %� ����
)�����6����	
�������������
�����������������%���1�*20 5�"��	
�����������/�
��������""��" �,��	
��#���#��"��!������	�� %� ����)�����6��$�������������
������
�������������	�  5�"$���������� �/ ������ ���""��" �,� ���	������ �
��  	��)��  %� ����
)�����6��$�������������
�����������������!�����������&�#���" 5�"$�� ������
���/���������""��" �,�� ��"� 
����������������!�� )��%� ����)�����6��$�������� �����
�
��������������������� ����������� 5�"$�����������/���������""��" �,�� ����� ����
�����"  !�� ����	� )�� )6����	�� 

  

 

 

+�!+�	%  
(Producer) 

+�!�6!����&%"�*����  
(Industrial user) 
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 ��7�� ��89�":����	� (2552) $������� �,�� 	
�������������	����������"��
������
�������%���1�*20��" ���)�� 	��1�*20��� ���������� 	��	��� (��� ��$�") �&���� ��/��
��
�"������������	,� ���	��%� ���� &�����������������+,-�%���1�*20��" ���)�� 	��1�*20�������
������ 	��	��� (��� ��$�") �&��
� 80 ��" 5�"�!�)�����6�� �3 � 	�,� ��,� ����� �3�
������ 
� 	���#05�"�!��6��� !����*�� ��������
" 	
��6�� ���"�� 	�� :���" )����
� ���" ��
����=�� %�����������
�� ���	���������	
������������%���1�*20 :���"���������� 5�"��
	
�����������/��������""��"����%���1�*20�������&�#���"��!,�� ��"#�,�	
����� !,��6,�  	
��
�������&���/��� ,���$�������������%���1�*20��� #����� ������	��������	
�������� :���"
������������� 5�"��	
�����������/� �������""��"�����������"� 
�� ������� ��-"���
 #����� )���� 	���� ��� #����� 	
���������&���/�������#���
������ �����*������+,-� 

����!�����������&�#���"�������	
�������� :���"���������� 5�"��	
�� ���������/� ��
�����""��"����	
�����
�����������������������>� �"��")�������� 	
���������&���/� 

�� �,��������< ����?����� ��"������������&�#���" ��� )�������� ����������� �������	
��
������ :���"���������� 5�"��	
������������ �������""��"�������)����"��������
��"��	
�� #����� )����	���)	��
������#����������	�� 	
���������&���/� ������	
��
#���#��"��#�����������������)�����	�� 

 ��,���(  ��7(��%�(  (2551) $������� �,�� 	
�������������	����������"��
������
���������������#��#/ ����
��&���� ��
��"��%��>� �"$�" ��#
���&���� ��/����
�"����
��������	,� ���	����� �3 �%� �%��� %� �	���� )��%� �	������ ��#��#/ ����
��&������
��"��%��>� �"$�" 

�&��
� 52 ��" ���
� 	���#0�������!��6��� !� ���*�� $��)�� 	
��6�� ���"�� )��	�� :���"           

%�����������
�� %� ����)�����6����
���� �3 � ��#8� �&�)#����������	,�  ����������� 

��"/ 41-50 ��  ����������������/�	,����88����  ��� 1���./����	,����	������ ����������*0
�&�����./����%��>� �"���,� 5 - 10 ��  ��"$�� :���"��./����	,� 50,001 - 100,000 ������ �,�� %�
�������� ���"
������+,-�%���1�*20% ��>� �"���,���
�� ��� 1�%���1�*20% ��>� �"���,����������
 �,��+,-��������/�	,� ���!���)������ 5�"+,-� �,���� 1 	��-  ������*���+,-� 10,000 ������
	��- / �,�� ��
��#8�)#�����+,-�����#
���&����	,� ����	��#�,�5������� #�� ,��  ����
�����6%������	��������)�����������$�� 	/*1����%���1�*20 ���	�����
��6/��������	/*1�� 

)�����������������	�� ��� �,��+,-����)#�����7 +,-������������&�)���������� ���"� ��"�
��	�)��	/*1����������,������5���� ��
����)�����+,-� 	,� +,-�%���1�*20 ���������������
	/*�����������������%� ���" ��� #�,� ����"�$�+,-����%� ���"��"�#�� 	
��	�� #3����)�
5���
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����"����	����� 1�%��>� �"���,�������
���"����
���"�� 50 )�����"�� 30.8  #3�
��	
����"�
������ ������� )�� #3�
��%���1�*20% ��>� �"���,�$��	
���)��%��
���/�,��7  �,��	
��)���
�#�� !�� Recycle Silk, Hemp %���������	
������������
��������������� ��#��
#/ ����
��&���� ��
��"��%��>� �"$�" �&� 1��� �+� ��#
���&���� ��
��%� ����)�����6����	
��
������������� ���� +�� $��)�� ����%���1�*20 ��������
���� ������	� ����!���������� 

�&�#���" �����/	���� ��������*�����"1�� )����	
���������������  :"7 	,����� ���
�� ����������� 

 

��	��� �6����*�#;+#���"$	 ��	�� �)���
 ���*��
�6����*�# 
 ������  !�"�#��$%������ ���� �&���� �����-��-� ��
����� 6 �'�1�	� 2547  �3 ����������
%��� ������" Cotton 100%  ��")#� ��"
��1�	 #�,������ ( !�"�#�� �&���� �&���)���� "�) 

+���&� ���./����)��	���	��
 ��%� ����#��	,� 	/* �����/! $%��� %� ������- �3 ����.�������� )��
%���1�*20�����������%�����-�������$���
" ������" ���0 3, 5,7)��10 �����	/*������ #�����
��������%����
"�,�����/�����	����1�	 #�,������ +�� �����6���������	��$�������
	
�����������)���������������#���������������
� �3
 ������������� 
��)������#����
��������� �3 ���� � ��
"	
����������� �3 �%� �%��� ��"��"��1�	 #�,���������&��#���������
	
��$�� ���"��� �,����	��)�����  ����$����	��)�����5�"�� 5	������	0���������� 

 !�"�#��$%������ ���� �&���� ������*�����-  
 

 

1����� 2.2 5	������	0����������  !�"�#��$%������ ���� �&���� 

 

 ����&� ���./������������ �3 ��/���#������-�������/���#��������� +��5	�����
�/���#������� ����- �������$���
"�/���#����"��"#��"�/���#������
"���  	,� 

�/���#���� ����" �3 ��/���#������-���� �/���#�����������" @�� "��� ����0)����)���&� �3�
 �3 ��/���#������-���� )���/���#���� 	�,���/�#�� �3 ��/���#������-����"  

�������%� ������� 

>� �"��8!�)����� �� >� �"%��� >� �"��"
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���&�'(
!��"#��$��"�������%��
��	������;
!
)���	���  
1. 
!��+�	%,��-( (Product) 
 ���	��#�����������	,� ������"+��  ���"� ��,�� �3 �
��6/���������	���&�$�%��� �3 ����	��
��� ���&��#������� �������&��������	/*1��)��$������=��  �,�� �3 ����"����� )����%��#�
���	�������	����	/*1����������$���
"  ������-)�����%��� ������"�����	/*1������	
�� #��"
)��
����� ��� �,�� 	��1�*20)���	
��6/.���!������" ���������� ������"�#��������� ��$���� �,��
 
��%���$� �����9��	/*1���� ����"�� ������"��������+�� �3���+�� �����6���+����" ���$��
�� �#�����������	
�������� ����*�������	���&�$�"����� � ���%��� ������"���������)�������
�#� �,��$���"��#���#��" �����	
�������������	��%� ��&�$�%�������� $���6�	/*1����
 ������"����#� �,-�% �������	
��5��� �
�������"  �,���&�$�%��� �3 ������ 

 ��������-�  �,����� �����&������%��� �,��������	
�������������	����� ������-� ��
������$��	�����*0
���������+,-� 	�,������ �,���!������%��� ���� ���  �,���#������6%������	���#�
$�������-��"�����" 20% 5�" ���������� ������"%���1�*20��� 1�%������
"���"1�����%���������"�� 
)�� ���������"���%����,��7 ���� %� � !��"
!�8����������� )�� 	�,�������� ������
� +��  �,�� ����
�������%��� ���&��#�����/����#��
"��� �����"/�.0������#"��������� (Economy of scale) 

 

2. 
!������ (Price) 
  �,�����������  !�"�#��$%������ ���� �&����   �3 �)#��%��� ������")#� ��"
��
1�	 #�,������ ���&��#�������/����� &��)�������6)������� �,������	�$�� �����6�&�#��
��	�$��5�"$�����)��������	��)�� ��������-� ������$���#�� &������������������	�)���#�
��"� 
�������!&��� ��������	��)������"����� �&��#����	������������	�)�����!&���	��
���	����������  �,�����������$���&�#����	����	����� #��������	/*1�������	�� �����
�&�#����	����)����� 	������� 
�� �����-" �������#� 	���������!&��� ��  !�� ���)��!&���
 �3 ���"
��&�#������	������"�����
" 

 

3. 
!��":����� (Place) 
  �,�����������$���#�����������������	���#�������	��6�������&��#����	�� ���	
��������
�����+,-����	�� ������-� )��"��#�	
�����
�)�����	������������� ���6���������-��� �������
��������
"�� � 5�"$������#����������6�"�� ��"���&�#������	�� #�, ������������������
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5������0/fax/e-mail $��5�"���
� )���� 
�� �� �-�� � (8:00 �. – 18:00 �.) �������������	
��
 #���������������� 

 

4. 
!�����"#��"�	����%��
 (Promotion)  
 ��
"	
�������������!,�� ��")�� �3 ������ �� ������/�����	���� �3 � 
����� ��	���������
�
������&��������������*������� )�������6	
�	/�����/����5;�*����!�������.0$��
�"�� #�����  �,�����%� ����#���� �3 �%� ������ �)������� ���������������	�� � +�� ����
����#���
������	��)�����	�����+,-�����&� �� 	������ #�,���� &��
����+,-�������  

 ��������-�  �,�� ����=�����	���#��
����-� �������-�����=�����	�� ��� )�������#� ��� 

Loyalty Customers ��������$�����������!�������.0 �,������!,�� ��"�#������� �3 ������ �� �����
"����- � �����- " ���������!�������.0��� ���%������ �3 �%� �������/�����������7  !�� ���
������/� �,-���A��#��	0������#����
��&��� #�,� ���. #�,����)�����
�8�#����	����!�
��
�#��  �3 ���� )����������" ����������!�������.0%����,�����7  !�� ����5;�*����	��%���

��"/!/�!� #�,� �,���������0���7 �"������� +��	��
������������������#�	
���&�	�8����
���-
�����-������	�  

 

5. 
!���&����� (People) 
 ��������
��#8���������  !�"�#��$%������ ���� �&���� ���������/��8��������� 	�
�� ���� )����������)���&�)������������
������ � +�� ��������
��#8��� �3 �������
>� �"%���%� ���#���������%��!��)����)%�� )��)����)%���3����#�
#���	�"	
�	/���)��"�� 
������)����	��������6�&���$��#��")%�� ��-��-  �,���#��������������� ����"�#�/� 
�"�
�����$��   �,�����������" ���� &��
��/	����$���������&��#���"������	
�	/� %� ����#�������6
 #3�����&������/	�����/�	�$���"����" ����������� ����/�	�����#������ 	
��
���%��!�� $�������������#���	
���� � ���"
���%���1�*20 ������" ��-����
������%���)�����
�&�$�)����� �����-" �$�����������������/	���1�� �#���	
�� �3 ����� ������/1�� �������� ��-
�����"���)�����	��  �&�#���������>� �"��"����������6)���&����	��)���#���"�� ��"�
���7 )�����	��%� ���������$�� �3 ��"���� 5�"����&�	�8	,������
��,�����#����������	/*1��)��
���	
�������������	�� 
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 )��6�)������������������#�	�� �,��5�"���������#���������)�������������
������ � )�������8��������� )�������� �" �$��������������#������"�����/�"0���!�� �� 


�9�.�������&�����������" �$����	
������,��,����)����9����������%��!�� ������	
� 

����
���	����� ������-)����"
��)����" �,�� )��$�������������� ���%�����&� �����
�������� )��������������*���� ����	��)� +�����%�������6�����/��� $������������*����
	
���"��)���'����������
������ � �����-� �"��$��3�����%� ����#���3$���"�"��������&�
����������#������"�����/�"0�������!� �,���#� ��������9����� �3 ����� )�� �,���#� ���	
��
�����������"�"��)��	
�� ���8 ���5��������������	�  

 

6. 
!����������� (Process)  
 ������&������������������ ���"����/���-���� 5�"����#����/	�������%��!����
)������
� +�� ����&������������������-�7  ��3��/��
 ����
��������9���������
������ �������������� ���%�����4��������/�)%���"����� �,�� 5�"����������� 	
�	/� 

5�"#�
#�����)��%� ����#�����	�"���6��	
�����
#����������� 
�� )��%� ����#�� ���
 �3 �%� ����6��	
�������������	��)�����������	��)������"�"����&�� �����
"  )����
"
	
������ &����������������"�����%� ����#��)�� ��"%� � ��"
���&��#� ���	
���
� �3
���������������
����4������� ��-)������������+,-� ���������+,-�
��6/�����)����	��- �����+,-�5�"%� ����#�� ��"
	� ��"
 )��$���������� ��������+,-� )���� �3 ����5������0���+,-� �3 �	��- $�  ������"� 
��
����������!� 
�� ��" 1 
�� �����-� ���&��#�����
�������+,-����	�������	�������6�&�$����"
)���
� �3
 %������	�� ��3��������&�#�� 
���������+,-� 

 ����
������%���)��������#�����	��		����-� ���%����� ������%������	&����+,-�
)��%��� �3�$
�����
�)��$�����  5�"
���/�/���*0��!������� &� �3 ��!������" ���������
� !3	

���/�/���*0 �3 �����&�  �,�� #�,��&��
� �3����" �3���&��������� �3� �3 ����	��		���#� ��"��
�������!��� �������
����	/*1�����	�������������� )�����������/1�*20 �,������������
����1�" �����-" �������#�	 &������� 	&�)���&� ���"
������	��)��
�.������)������ )���������
	,�#�,� ����"����	�� �,������8#� 
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7. 
!�����"�!������)��"��������������,�� (Physical Evidence)  
 )�����	����
��#8������������&�������+,-����	����!�����,��7 )��$��$�������������
������ �5�"�� )�����������3$�����������6���������� �,������������	���������#���  ��-)��
��������	
����������6������������� 	
���
"��)�������)���6����� �������#������
� &��
"	
�����
������  
*�����������������  !�� #���,�����0 �&-��,�� )������#�1�"��5���
���� ��"� ��"����" ����!� 	�,���������$������=�������%��� �����������&����	�� ���!����%���
$�� ��-��-   �,���#����	�� ���	
������)�� !,��������!,�� ��"��������$�� 


