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���	
�������	���������  
/���+%$���0��+%$ *�+*%12546 :  82) � ��!���������
�� %1Satisfaction) �
�

 ��������$�����
�23 �-%�
�� 
�4%1Kotler, 2003) ��
%�*�#5���������& #����6�.
&��
�#55�����
�
�50�� %6�	��-7�� ���������-���5����5�*&�������#5�����
���-8�5#������
�����&�5�����%&��

-�*���/�"���
�������%1 Perceived Performance) �#5����&�5�������	���&#�%1 Expected 
Performance) 9��� ��	,���#5���������&��
5�����%1 Product Performance) �	�����������&#�
�
� ���������&� ������������,������
��% (Dissatisfied Customer) $��&���*�#5�
�� ��	,���#5
���������&��
5���������#5������&#��
� �������	�#.�,��*����&� ������������-�*�#5��%
1Delighted Customer) ����&�5������*��
�����&�� ��"#+:4$�������������$����#�%��	�����#;��	�&��	���
�����������$�������
�/0��������&�5�������
%����#����*�#5����&�5�������	�&��
������
$����#�9�����
�0+"������&�5����������	 �����,�����&#�,� 

 
����!"��#��!����$���!%�&�'�()��
 ��
��� 
�(�)����-�*������ �����&�#5/0����5�����&��
& #�% 7Ps -�*�
5���%

� ��"#+:4 %1Product<%����%1 Price<%����#����&����%1 Place) ��������������� ��%1 Promotion<%
50� ���%1People) ��*5�����&�5�����%1Process) $ *��������$ *������
 #��+*������"��%
1Physical Evidence%1and Presentation

1.%%� ��"#+:4 1Product< �-7���	�6�	���
������
�����
� ������������������
��%
6�	�
���*�-7���	���	���#��%&��
,�����#���=,��%
#�-�*�
5���%������%5�����%������%�!����	

��4��%&��
50�� %9����
������������0+����
�� ��"#+:4%�&��#5 �������$�� *� 0���->�&���%

<%1�#?��%����9'��5#+:��@%2548 :  35-40) 
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���	
���� ����������$�������#�,-�#.�#?�/���%"���%�����%$ *�*55�#���%��
���������� �
���$�������
�� ��"#+:4%���	
�&��-7�����#����*�#5����&�5�������	�&��
������$���9��
�&�5�������	�&��
���������&#���	 �������
����%�-7���� 

2.%%���� 1Price) &���!��%�� ����
�����&�5�������	������-7��#����6�	���& ����-$55%
�'��%���5�����%����'��%���/��������%����
���''#	�%���9�����%�-7����%6�	� ������*�-���5����5
�*&����0+���%1Value) �
����5������#5����%1 Price) �
����5������#.����0+������� ���������
&��
�	����������
�����&�5����� %�#��#.���������&�����������
�������!������&��*���#5
��������&�5�����$ *�����'#������� 

3.  ����#����&���� 1Place< &���!��%���������	���	���
���	�*������
5������&�$�� �����%
6�	��*��
������+�������
���	�#.�%�!����	������&�5�����$�� �����%'�
���������������
�� �
�&�5�����$�� �����%��	�����!����!�� �����,������,����
��'������� ��5����������
�#55�����%
���#.�������'�������
���	�0�%6�	���-A��05#���-$55�����������
5�����������'�����	
���
,-��+��4%
�����	
���9����&���
�� =���
����4%&��
%9���#��4%����&������!�&�5�����$�� �����,�������.� 

4.%%��������������� ��  (Promotion) �-7�����	
���
��	�'��������	
���������%
��� *�
���������&�5�����,-��� �����%6�	�#�!0-�*���4& #����	
��
����$���������%$ *'�.$�����
5��������&�-�*9�'�4$�� �����
����,�%$ *'#�����&� ��������#�������	����
����&�5������
�
��4��%%
6�	������!���,��& ���/�%�'��%���9B�+�%����'���#�������%���-�*'��#��#�/4������	
����%C%%
������0%9���#��4%&�#���
����4%�-7���� 

5.%%50� ���%1 0People<%&��
��#������� %1Employee) ��
�������#�� �
�%�#�DE�
5��%
����������#����%���	
��������$������������&�5�������	����&� ����������������
��%
�
������.%��#������
����#�������	��������&�5�����$�� �����%�������������	����������4%�����!
$��-A;&�������&�5�����$�� �����,��%�
������.��
����������������
�����
�� 0�� ��������	

�����-�#5-�0���
5����
�����&�5������
���#�������%

6.  ��*5�����&�5�����%1 0Process<%��
%�#.��
�%�/����-8�5#�����������&�5�������	
������
�&� ��������	
�&�,���#55�����,��
����!����
�%����=%$ *�������-�*�#5�����	
,���#5
5�����$ � 

7.  ��������$ *������
 #��+*������"��%1 Physical Evidence and Presentation) 
���	
�����-7����5�������	�-7����/���,�������!�#5��
�,��%�����
�����&����5������-7���-/���
��	 ������&=�,��'#����%6�	���	���	$����&� ������&=�5�����,��
�����-7���-/���%�'��%$����#5%9B�+�%%
6
���&���%�!5�����%����*
���
��!����	%����-7�����F�����������������%���
����
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�����
��	'#����%&��
����#5�
�����F���������������������%C%�'��% ISO GMP HACCP �-7����%%
6�	���	��& ����.�-7���	���	����&� ����������,�����������
�#55��������
��4�� 

 
����������������������
 !)�(
���!)�� �)*�+2550,�,���������������������������
�� ��5���!��% 4 ����%��
%
����#����%�������%���� ��%$ *���� ��%9������#�"��+4�'�� ��%-�*'�������������%��
%
-�*/��%�������� 0�����&���'0�'�$�*� #�5���!��%5���+�
�DAG�� 
�%$ *&��������	
,���#5�����#5��0�% 4 ���%$ *���������&=��
��
����-�*�
5�����
��������������
�� ��
5���!��%-�*'�������������%��
%���-�*�
5������������
�������������%136 ���%$ ������*&4
&�-A��#�$&����������=�%� 
����0�$�=�%�0�
�
�%9
���%
0-�����
�5���!��%� ������������
�������&=��
����-�*�
5�����
�����������
�� ��5���!��%�5����������������#.�% 3 ����%
,��$��%��������#����%���� ��%$ *���� ���
�5���!��9����
������*�#5��%9��������H �	�
9���������#5% 3.51, 3.76 $ *%3.59 ��� ���#5%���������������#.�
������*�#5-��� ��%9����
����H �	�9���������#5%3.32 
 ������������������ ���
�� ��5���!��%���	
�����+������ *�
����5��%����
5
$55�
5!���&=���%-A��#������ ��"#+:4%����%'�
��������#����&����%���������
������"��%
$ *��*5����%
������*�#5��%���+*��	-A��#�������������������� ��%��	�������-�*'��#��#�/4
� �������	
����C%$ *����50� ���������&��*��
������*�#5-��� ��%9��-A��#���	
������*�#5
��%��	������H �	�����0���$�� *����%,��$��%'�	
������
����� ���-7���	����#�%����&��*���
����
5���0��#�����	��=5��$�� *���
�%���������������*��%����=%
���,��,� ����#���
��'����&��%
����*
���
��!����	%$ *�0+"��������&�5������
�� ��%��� ���#5%

�'-�������..
/�
��+2549) ,�����������������#�����������	
�����
����	�: ��+������
�������!�����������#�&#��'����&��%9����#�!0-�*���4���	
������#?������
�����#�!��
���������#�&#��'����&��%���	
�����5�5��$ * #��+*������������������
�� 0������	�������
��!��������%$ *� �
�����#��������!��������%��.���	�����%,��$��% ��.���	�#��������!��
�� ����#�
�����45���+!����'�������%$ *!����*-��� ��%�#�&#��'����&��%6�	��'��/���������
�'���0+"��%��=5��
�� 9����������%�#�������+4$55��������%$ *�#�"��+4� 0������&���
�� 
& #��#.�"����$ *"���
���.���	�#��������%�����������5�5��$ * #��+*�����������������
�
�� 0������	���������!���������5��%!���������#�&#��'����&����-A��05#���� 0��
�+*�������!��������6�	�-�*�
5���������.���	%���-�*�
5���%$ *����&�����	������%9��
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�/����5��&���#����!������������
����
,���-3�9
����&�������.���	$ *���-�*�
5�����������
�����������5��&���#��������#5&�������
�"���#F%$���=����
��
���
 ���-�*������
�*&����#��#�,����������	��%�������&����-8�5#������#�,���-7�,-�������������#�%-A;&��
����
�#��������!��������%��
%,������	��.���*%&�
��0��%$ *�!����	�
��!��,��������
%��.���	�#	��#���
�
$ *����#����$���5��������
�%,�����)��+:4������#�� �
��+*�������%����� 
�� ���$55
������%��������&����������9�����% ��������&�����
�������% ��.���	���&�����������#5$�5%������#�
�������������$���%$ *�����-�*���������%

!)�
 ��� 	0#1����� �+2549) ,�������������!���(������$ *�������
���
�������
��������!�����������#�&#��'����&��%��,-��!�������=�����������'���!����	���&����������%%
& #���������-�#5-�0��!����	$ �%�������=5�5����
�� 9����=5$55�
5!����������� ������%
�����% 200 ���%� ���������5��%������ ����������&;�� -7����&;�� %������������
����&;���
��0 %30 – 39 -I%���������������*�#5���������*�#5-��;;���������	�0�%������������
����&;�����	
���
��#�-A��05#�
�����
���"
���
�%�#�&#��'����&��% ����������������&;������&����
��������	!���������-7�
�'�������%9������&;���
�'��& #�%��
%������&��
/0��������#% ������
�����������,���H �	���
���
�%
�����'��% 5,000 – 10,000  5��%�����	�0�%��������	��������	�0�%��
%%
������-�*�"�� ��"#+:4������ %$ *������-�*�"���	���,�������	�0�%��
 %������-�*�"�� ��"#+:4
������%������ ����������&;��-7�������- ��
�������� %$ *����&;��� #��+*���� ��������
���	
���&�����
�%� 0������������������&;��������	!��������%!����'��������������	��� � 9����
#�/�����%1#�
�����4<%���������
�����H �	���	% 2,541.37  5����
#�%6�	���
�����
�����H �	�
��'������� ��	%3,603.89 5����
#�%

�������������
�� ��
���5������#������� ����!���������
� ���5� ���
�'����&��%�5�����������������������
 ���*�#5��� ������#�$ *� �������#�������� %���
�������!����	%������	�$� �
�%������/��+�-9"�$ *��	�
��������*��%�������- 
�"#�%
�������,���#59
���$����������&=��
�������%$ *��������#����������'������� �����
����
�����*�#5-��� �� ���&�#5-A��#���
�����#�$ *� �������#����������	���������
��
�-7�
#��#5$��%��
%����&��*���
�����#����������#�
�����4%-A��#���
������!����	%��
%
����&��*���
��!����	�#��������%-A��#���
����� ��	�$� �
� %��
%����*
���
��!����	%
$ *���!�����
����5���+���%-A��#���
� ������/��+�-9"�$ *��	�
��������*�� %��
%���
,22>�%-A��#���
��������- 
�"#� %��
%���- 
�"#����� 0��
��/�� J���2I�%-A��#���
� �������
,���#59
���$����������&=��
������� %��
%�������J�����$ �������!���������-3�9
����&�
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��������������$����������&=�%-A��#���
� ��������#����������'������� %��
%����#�
���������'������� %�'��%����� �������4%�-7���� 

2��)��$0�&����)"�!���+2548) ,����������������	
�-A��#����-�*������ ��5�����
��	��� ��
���� �
��'����.���	�
������
�����
�4������4�
�����
�4%
���"
���
�%�#�&#��'����&��%
9����#�!0-�*���4���	
�����-A��#����-�*������ ��5�������	��� ��
���� �
��'����.���	�
�����
�
�����
�4������4�
�����
�4%
���"
���
�%�#�&#��'����&��%$ *�����-A;&��
�����
�
�����
�4��	�'����.���	�������4�
�����
�4��	�#.�
�����
���"
���
�%�#�&#��'����&��%��=5��
�� ���
���$��$55�
5!����������
�����
�4��	�#.�������4�
�����
�4% 5 $&����
���"
���
�%�#�&#�
�'����&��%�����%115 �������%� ���������5�����������	�
5$55�
5!���&��������#;��
-A��#�
���-�*������ ��5������0�-A��#����*�#5���%9��-A��#���	������H �	�����0�%��
%-A��#�����
�!����	%�
� ���%��
%����� ��"#+:4%����50� ���%������������������� ��%���� #��+*���
���"��%��������%$ *��*5����5�����%��� ���#5 

���&�#5-A��#���
���	������H �	�����0�$�� *����6�	�������H �	�
������*�#5���%����
� ��"#+:4%,��$��%���$&������� �
�&�
��'������.���	�
�����4%��������%,��$��%��������'�����$55��

���������%�����!����	%%,��$��%����.���	�
��!������
�#5 �������	���'�5�����%���������������
���� ��%,��$��%�����9B�+�����4������	
��	�����4��
�!�	�����C%����50� ���%,��$��%50� ����
�
����4$��-A;&��&��#���
��������=%������*5����5�����%,��$��%����4���*55��5� $ *

�5� 
�&�����'����	
��������=$ *'#����%���� #��+*������"��%,��$��%->��'�	
����4�����&;��&=�,��'#�
���*�*,� %$ *����*
���
�����4$ *5���+9���
5 

���&�#5-A;&���	��������5�����	�0��������'�5������
�����4�
�����
�4������
� ��"#+:4%,��$��%����4��5������������
�%��������%,��$��%����4,����������#���� ��&���%�����!����	%
,��$��%���������,���*��%������������������� ��%,��$��%,�������-�*'��#��#�/4����4����	

��	�����4����C%,��������&���� ����	
����#;;��*�*��%$ *,��������#��������C%"��������4%����
50� ���%,��$��%50� ����#�����#��*�����$��-A;&�������/��+�-9"�%������*5����5�����%
,��$��%,������*5�����#5$���-A;&��
�����'��%$ *���� #��+*������"��%,��$��%����4���������

�	���������%����&�,���&��
�����4�H��*�����
�����
�4 

('*���* �0�'3�����0�+ 2547)%,����������������	
����-�*����9������!��������%
�#�&#��'����&��%9����#�!0-�*���4���	
������������
��$ *�������&=��
�-�*'�'���

9������!��������%������*�#5���,���
�������&����� ��"#+:4%$ *���	
�����-A;&�$ *

0-�������������������%��=5��
�� ������$��$55�
5!�����-�*'���� 0���#
����%6�	�
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-�*�
5���%-�*'�'���	�����	�'����!��������%������������$ *5�������	���#.������H��*���
�����$ *������������$ *5�������	�#.�����!��5���+��������% 200 ���%� ���������5��%
� 0���#
���� ��	�-7�������������$ *5�������	���#.������H��*���������&;��-7����&;��% ��
��0%
30 – 34 -I%�����	�0� %���*�#5���������*�#5�#/��- ��J-'K%�����	�0�%����������������&;���

�'��������&��
-�*�
5/0����%�����������������,���H �	���
���
�%
�����'��% 10,001 – 15,000 5��%
$ *�����,��9���H �	���
#����������������$ *5�����
�����'��% 501 – 1,000 5��%�����	�0�%
��������������"��� �������
���"
���
�%�#�&#��'����&�������	�0�%���������������������-�*�"����
�����	�0�%��������������
�'��
�	��
��&��
������������$ *5�������	!��������%��
%��#����
5���#�%�����	�0�% 

�������������
����	����
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��#��������#5�#	��
��!����#
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