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�$&����	����'� (� �!�� ��)*���+�������,��$�#��-	.��/�$/�*������ ����*�����!� "� ��
0-���������%��"(� (Consumer Behavior Model) /�$�-	.���*�
�$������������%�����
(Services Marketing Mix) 

�������������� �����! (Consumer Behavior Model) 
Philip Kotler (1997:173-188) �S�%��*��� ���������� �!��%��"(�������%��"(� T���%

���S�0����������$�+�� (Stimulus) ����'��)� �����*������������ 
U� )�+�����V������,�������$�+��(����
������� (Inside Stimulus) /�$������$�+��(������������ (Outside Stimulus) �*������������
 �����,��$���� ���T
���*��������������������%��"(� )�!�������'� (BuyerZs Black Box) "��0�,����
(����������'� 
U���*�����������)�!�����)�%�����T�������&����$ �T��*�����%��"(���������T� 
�*��������������������%��"(� ���������
�$�*�����,�(��������� "��T���%���S�0����
��	[$������%��"(� (BuyerZs Characteristics) /�$��	[$����������������%��"(� (BuyerZs 
Decision Process)  ��/��* ��� ��������%���� (BuyerZs Response) )�!�����������������V!,�
(BuyerZs Decision) ��/��(�0

������$�+��(�����
������$�+��      ������$�+��

���������� �!��^

����([_`       ��	a���
����               ��"�"���
#���������   ��� �!��
�'�)����         *b�S���
������ ����  
�������

������'�
(BUYER’S BLACK BOX)

��	[$         ��$%*����
������V!,�        ����������

���V!,�

�����%����������V!,�

��� �!������([_̀�
��� �!��������)��
��� �!��������
��� �!�� *�������V!,�
��� �!��
����[�����V!,�
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�������������� �����! �4��5�6���7���8
1. ;�������<�� (Stimulus)  
U� )�+���������'��)����%��"(�V!,�)�!��#�%������,� ^ (Buying 

Motive) V�������$�#� )�+�����V!,����� )�+�� )�!��#� )�+������������*�����jT�� ������$�+��(�����

�$��%T
��*� 2 ��*� �!� ������$�+������������/�$������$�+���!�� ^ 

1.1  ������$�+������������ (Marketing Stimulus)  
U�������$�+����� ����*�����%
��*�
�$������������ (Marketing Mix) V���
�$��%T
��*�

1.1.1  
������������([_` (Product) 
1.1.2  
������������ (Price) 
1.1.3  
��������������'�)���� (Place) 
1.1.4  
����������� ����������� (Promotion) 

1.2  ������$�+���!�� ^ (Other Stimulus)  
U�������$�+���*���������������%��"(����
����(�����������`�� ���no������)�!�����)�%����� T�������&�*%�+�T�� V���
�$��%T
��*�
                                         1.2.1  ������$�+����� ��	a��� (Economic Stimulus)  #�� (�*$ ��	a���
���
�$ �� ���T��������%��"(�  
U���� ���� )�����,������S�0�����*������������%+���
                                         1.2.2  ������$�+����� ��"�"��� (Technological Stimulus)  #��
 ��"�"���������������!�����  
U����
                                         1.2.3  ������$�+������.)���/�$������ �!�� (Law and Political 
Stimulus)  #�� ��� 
�����/
�� 0.�.%. ������	�
                                         1.2.4  ������$�+�����*b�S��� (Cultural Stimulus) �������*�����+��)���
�������*�)��� ��"�"��� /�$�����&�!�����T��)���(�	�

2.   ��?���@5A�B��5�� �;C��C������� �DB8� (BuyerFs Black Box) )���&�� �*�����������
���������V!,�)�!�����#�%����� V��� 
���% ��!��������'� V���������)�!�����)�%�����T�������&���%T�� 
�������0��������)��*��������������������V!,�)�!�����#�%����� �*��������������������V!,�)�!�
����#�%�����T���%���S�0������	[$������V!,� /�$��$%*�����������������V!,�

2.1  ��	[$������V!,� (BuyerZs Characteristics) ��	[$���V!,���������S�0����
����
���� ^ �!�
��������*b�S��� 
������������ 
����������*�%+��� /�$
�����������*����

2.2  ��$%*�����������������V!,� (BuyerZs Decision Process) 
�$��%��*�
�,��������%���
�r)� ������)������� ���
�$ �������� �!�� ���������� /�$0-������)��
���V!,�
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3.  �5����;������� �DB8� (BuyerFs Response) )���&�� ����������������%��"(�)�!����
V!,� (BuyerZs Purchase Decision) ���V!,���������������
�$ �j����� ^  )�����,

3.1  ��� �!������([_` (Product Choice)
3.2  ��� �!����������� (Brand Choice)
3.3  ��� �!�������� (Dealer Choice)
3.4  ��� �!�� *��V!,� (Purechasing Time)
3.5  ��� �!��
����[V!,� (Purechasing Amaut)


����;?��M��;��5��5���5� ;@5A�7���5�����5� (The Expanding Marketing Mix 
For Service) 

��+��`  ���+����+� (2546 : ) �S�%��/�*�����*�
�$���������%����� 
�$��%��*�

��������$����0����[� 0!���'�)���'�/)���������%����� /�$�'�)����*�
�$���������S+����
%����� ��*�
�$��%/���$���*������*�
�$����������$������$�%V�����/�$�� /�$����
���������� 0!���)�����'� �����������������
�$�%�*���'� �j����*�&+
�$���`

��*�
�$�������������'�)�%��������*T
 ���
�$��%T
��*� 4ZPs �!�����([_` 
(Product) ����(Price) ����'�)����(Place) /�$������ �����������(Promotion) �'�)�%��*�

�$���������%�����������*�
�$��%��� 0�����,���� 3 ��*� �!� %+��� (People) )��a�����
���(�0 (Physical Evidence) /�$��$%*���� (Process) ���,���*�
�$������������%����� 
��������`
�$��% 0��� ��������*�
�$��������������������*T
 �������$ �������T
��,

1.  
������������([_` (Product) ���%����� 
U�����([_`���S+�������%����� V����$
���%��+��+���*��������� �����%������)��%������ V���%����,�������T���������/�� 0����*
������/�$%����� ����,� /�����������
�$"�#�̀)�!��+[����!�� ^ ����*��$T���%�����V!,�/�$�#��
%������������,� ^ ��*�

2.  
������������ (Price) ���� 
U����`
�$��%����'��r���������/�$���%����� ���
�����&����*T��*���������*���'��r��������� �����*�
�$���������%�����     �!���������� 
U�
��*�����$�'��)�S+���������T�� ����'�)������ 
U�����'�)����+�������� 
t�)��� V����$�����
��$�%�������%����+[(�0������%��������������T���% ������'�)�������*�����$�'����&��
*�&+��% ������&������)�%�����  ���/����� (�*$���� /�$"����������'��'�T� S+����%�����
"����*T
�$�'�)������"��*�S�%*� 0����������+� V����$/����������/���$S+���� T��/��� ����,�
���� 0!���'�T�����+� ����,����� 0!�����������%/�����������+�
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3.  
��������������'�)����(Place) )���&��"�����������#����������'�)����V���

�$��%��*��&�%�/�$�������  0!�� ��!�����������([_`/�$%�����������`���T
������  
�&�%�����'�����([_`���������� 
t�)����j�!��&�%�������� ��*�����������#�*������
��$����*������
�$��%��*� �������� ������������ /�$��� �j%��	������������ 

4.  
�������������� �����������(Promotion) ������ �������������%�%���'��r��
����������!�����/�$����'�)���'�/)������%��������S+�������������������� ������ ����
�������#�*��)������������&��������#�%�����T���*� �j*������,�  ��!����!��������� ����
������� ����*����*�
�$�������� �����������(Promotion Mix) V���
�$��%��*�

4.1 ���"u	[�  
U���
/%%)����������������!�������������#���������S+����
���%����� V�������������������)��*���'��r�%���"u	[� /�$�����������������"u	[�
"���$�����'����&��*�&+
�$���`���"u	[� �%
�$��[ ��� �!���#��!�� /�$��+�� 
t�)���

4.2 ������ �����������"���#�0�������� ��S+�������%����� �������$���
�*��
�$�%�����*���0�������� �'��)�������������� �!���#�S+����%������,� ^ /�$�����
���/�$�'��������)������ ^ T
�����*�

4.3 ������ ����������  
U�����'� ��������������^  0!��������)������� ������#��
%�����/�$�������V!,�������)�!�%����� ��������� ������������ ��!����!�#�*�����)���#��� #�� 
��������� ���/����������+[ ��� 0������/&� ����$��/��� 0!���%������*� ������
#�,���*���������� 0!��#��"#�  
U����

4.4 ���
�$#���0�S`�����&�����/�$��	�(�0��	[`���S+����%�����T�� 
 0!������$�)�S+�����,� 
U�����+�� �� #!��#�% �%#+�#�T������*�����/��� "���� ��!����!������

�$#���0�S` #�� ���/������0��0` ��/0�� ����'�������
�$�'�
v "%�#*�̀ "
� ���̀ /���
t��
���� ^ ���������/��������� ��� 
U������%��+���������� ^ �� �#+�#�

4.5 ���%������*
�����
��  
U�*�S��������'��r���������������'�S+�������
%����� �����%��
�����
���'��)�������������V!,�������)�!�%�������������$ )j������� )�!�
%����� V��������%��
�����
����,�$�'��)�����)�%����������&������+������"u	[�

�$#���0�S`��*�

4.6 �������������  
U�����'� ������������)�!�%������)��% ���%��"(�
"�����V�����)�����
/%%  #�� ��������)��� ������V!,������)��� ���������"���0�` 
���V!,����������� ���̀ �j� ����)�0���������'�������T
 ������&��%��������� 
U����

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



8

5. 
��������%+����� (People) )���&�����nw��%��/�$�����0����� �)������&
��%�����*������������������ )�!������&������*��0��0����)��%   �������������+� 0!���)��
 ����*��/������ ��S+����%�������*��)r�������������#�%������$ ����*����"������%0�����
)�!�%+����� /�$
�$ ������*��0������%��������T���% ���,�%+�������� 
U����`
�$��%
�'��r�'�)�%�������%�����

6.   
����������	[$������(�0 (Physical Evidence)   
U�������������������&��� )j�
)�!�����T��  
U����/����)�������)�!�����#�%�����T���%�*���$�*��%��/�$ ���&���*��������
�,�T��  /�$ 
U���*���� 0����*��������)��%��������� ������%%�����

7.   
����������$%*�����)�%����� (Process) ��$%*��������������&�'��)�����#�%�����
T���%���*���$%%���%��������S+�����,� 
U������T� ���,������*��/��/�$  ��������� �!���
��$%*�����'� ��������S+��������%�����������*���'��r 
U����������     ��$%*������,�*����
��
/%%������� #� �� �����&�'� ��������������^T
���������T��"��T���$�+� )�!����#�*�
)�!������,���� T�����*��V%V������ ���T
��T�������& �����T���,����     �)�%�����/�$
����%%����� ����$%*�����)�%�������*��)�%�������*��*���*� �j*/�$����+[(�0�����%�����
��*� ��$%*�����)�%������������&�#��*��T�� 
���%�����/����������        �)�%����� 0!��
��%�����*������������������T��� S+����)���
�$ (��)��*��T*�*����/�����
x�%������������
��������� ��$%*���������%��������&������  )��$����,������%��*�������� �!��T*� �'�/)���
������%���������'�)��T*� /�$�*����������������#�%�����

��������������������������
��7�  ��7;���R� (2546) T�����	�
����������*���'��r������������� �!��"�� ����

��+%�� ��#�������
������� ���'� (� �!�� ��)*��+%���#S��� ��������	�0%*�� 
����������
�*���'��r������������� 
U����%)���� T��/��  
�������������������	����"�� ����T���
����a�� "�� ������%������� )��$������� ���� /�$�&������,����"�� �������*�� )��$��
����'��%  "���S�%��/���$��������,

1. 
�������������������	� ���
�������*�����)��*���'��r�������*�� ����������
���0�� ��,���������+�  0��$���
����� )j�*�����������0�� ��,�� �������%+��)���������$#�*��)� �j����
�*��
���(�/�$��0b����������/�$���
������)��*���'��r������������������

�$�%���[`/�$������� ������*��0�����)� �j���0b����������������/�$����� �,���, 0��$
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���
����� )j�*���+[(�0�����������	����"�� ������������%+��)��� ���T
 �������+[(�0
�����&����$0b��/�$ ������*��0�����)��%%+��)��������T��   

2. 
���� �!�������#�������������	�  ���
�������*�����)��*���'��r�%���S��� ����
��� ����/�$���%���������^ "���'����&���+[(�0/�$%�����  ������������#'��$ ���
���S��� ����/�$���%���������^�)��%���
�����������*���'� 
U�)�!����*�� �!������������ ��� 
/�$����'�)�����S��� ����)�!����%���������^"���'����&���*������&�����#'��$ ������
���
����� 

3 .  
���������&����� ���
�������*�����)��*���'��r�% �!���������"�� �������,*�,�
 
U�����*� �&������$��� ���%���� �*����  )��$���% �j� /�$�&������,����"�� �������������
����������$�*�

4 .  
�������������� ����������� ���
�������*�����)��*���'��r �!�������'��*�
�*���$�*�������)������� �j�/�$���*���������"�� ������������ �!��� �����%��+��)��
���
�����/�$ �j������������*��� ����)��*���'��r�%������������ ����������(�0��	[`
�����/�$#!�� �������"�� ����

/�$0%*�� �*��/�������� �!��� 0� ���+ ��#�0������
��������*���'��r���
���������� �!��"�� ������+%��T��/��������������
�������������������������	� ����
����#�������������	� �����&����� /�$���������� �����������

���	5 @5�C��<S�� (2547) T�����	�&��
������������������������������
�������������
%+��)��� ��� ������"�� ������+%�� ��#� �� ����+� �0�)���� ��������	�0%*�� 
����
��*�
�$���������%�������������%/%%��%&���)��*���'��r"�� y����������T
)����� �!� 

������������([_`  "���)��*���'��r
�������� �!� "�� ������0b�������������	�/�$���
%��)������^ �)���������� ��� /�$"�� ������%�����/�$�*����������^ /�� �j� 0!����� ����
0b������,��������/�$�����T������� )��$�� 
������������ ���������(�0 �)��*���'��r
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