
����� 2

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

�����������	
��
��������������	������������������� ������� ��!����
" ��������#�$ �%��&' (	(�) )  !������*
 �%��+��	,���)�$�(	�   -�������#'��� �������!�����
����$������&�* ���'*�.�/�0�  ��	�&1����!��*�.�� ���&$�������$�����  #'�*�� * ����	��'����$��&�
���	
��
��������������,���	,� �����'��	*�.����&'���	
��
����������� �/�0�!�� 
��.!	������'������ *�.���!��*�.�� ���&$�������$�����  
 

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

#	
#����������
���������������!���� (Tool for Tracking and Measuring) 

��������  �!���&� � *�.��. (2546) #'������2��* ����	��'����$��&����	
��
�� #��
��� ���	
��
����������� (Customer Satisfaction) ��3 ���	���!��������������
��
��(�,�#	�
��

��4�����3 -��&
"�����������$����$��.(��������&���� ����%��� ���-���+&�5��&����	
��'(�&���������� 2��-�����%��� ���-���+&�5���%��������	��'(�&����������.#	�
��
�� 2��-�
����%��� ���-���+&�5������&����	��'(�&��������.���'���	
��
��*�.2��-�����%��� ���
-���+&�5�!���������	��'(�&�	�����������.���'���	
��
���$���	�� 4�������%��� ���
-���+&�5� 	����	*������������*����& ���-���+&�5� (Product Competitive Differentiation) 4���
��3 ������*���&���.����6���-���+&�5�(�*������������*����&  ���	*������ &1 �.����	�
������ !�$�����������*�.!�	��2!�������	
��
��(��&�������#'� *�. ������-���+&�5���	
 !�$����������� (Total Customer Value) ��3 ����&���� �������&���� ���'�� ����7��� ( ����� 
*�.-���.8$) ����'�� ������$�������������	(�&�����.#'��&�������' (�,���3 -���	���
-���.8$) � (�,����2��.8$) �(Utility) ������'������#'��&�������'������( ��� 4���������
-���+&�5�
���������  ���	*������������*����& ���-���+&�5�  ��.���'��$���	*������
'�� -���+&�5� ���	*������'�� ������ ���	*������'�� ������� *�.���	*������'�� 
+�
�&���� 

��������  �!���&� � *�.��. (2546) #'������2�� ���,���	,� �����'��	*�.����&'
���	
��
����������� (Tool for Tracking and Measuring) ��3 ��"��������.��'��	 �&'*�.�� (�
���	����������������8'$	���'	���(	�$�
,��!�������	
��
��(��&������� ����&����$�'��&)9�
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(�,�* ����	��'���������' (Marketing Concept) 	���'	���(	�$�
,��!�������	
��
��(��&�
������ 4������!�������	
��
��(��&�������	��:��&$��������%� ��2�� �,� 1. ���!�������	
��
��
8'$����'�� �� ��������� (�'����) (�,�����
��	������ 4����.	�-�����%�#��������&� 2. ����&�
�.����!�	��2!�����%�#�8'$��"�'��"�( ��� �)�  ������&$*�.
&; � (R&D) !����(��� �12�����	�
-���.���&1���$#'��������&�*�.�� �� ���!� ��� 3. ����
��	���	
��
��(��&��������.	�
-���.��������	
��
�����������������$������&�����&���.���'��$ �)�  -��2,�(��  -����$�:��&$
���-��� *�.� ���� 4�����"������'��	*�.�&'���	
��
����������� !�	��2�%�#'� 4 ��"� '&� �1 

(1) �.����������$ *�.����! �* . (Complaint and Suggestion System) ��3 ���
(����	���&� ����������������$��&�-���+&�5�*�.����%��� �������&� �:9(�����$��&�-���+&�5�
*�.����%���  ��	�&1�����! �* .����6 ���"����� �$	)� #'�*�� " ���� 8��*�	 +&������ 

(���!��
!� ��� <�< "������(��� �1�.�&'����$	������&����	��'�(� ��������� 
(2) ���!%�������	
��
����������� (Customer Satisfaction Survey)  ���� �1�.

��3 ���!%�������	
��
����������� 4���'�������"�*�����	&�
��:9(���� ������!�� (9�#	����$(�
���	���		,�*�.	&������$ #�4,1�!� ������-����$��$�,� *�  ��3 -�(�����&�����!�9�!�$������#� 

���,���	,���� �$	)�	���,�������&$���' ��"� �1����&��.��������$	*��!��2�	�
,���� (����	
��

����������� ��� ������6 ���)� ���!%�������	
��
����������� 	�'&� �1 1. ���(��.*  
���	
��
����������� (Rating Customer Satisfaction) ���	����-���+&�5�(�,������� 8'$�$�� ���
������(��.*   �)�  #	�
���$���$��� #	�
�� #	�* �� 
�� 
���$���$��� 2. ���2�	���������
#'��&����	
�� -���+&�5�(�,�������(�,�#	� �$���#� 3. ���2�	(��������.���:9(�������)�
-���+&�5�*�.�! �* .��.�'� ����6 ����.*��#��:9(� &1 ���$���� ���������.(��:9(���������� 
(Problem Analysis) 4. ��3 ���2�	�������
,��(��.*  ���!	�&������6 *�.����%��� ���
-���+&�5� ���$���� ��3 ���(��.*  ����%��� ���-���+&�5� (Product Performance Rating) ��"� �1
�.)��$(�����2����'���  ��'*������-���+&�5� 5. ��3 ���!%�������	�&1�� ���4,1�41%����
������ (Repurchase Intention)  

(3) �����,��4,1�8'$����	�����������3 ��=�(	�$ (Ghost Shopping)  ��"� �1�.�)�9��������
��'����.��3 -��4,1����	��&�$+�
 (�������.(���'*���*�.��'���  ���4,1�!� ����������&�*�.���*���
�&  
���	�&1��.���:9(�����$��&�!� ���(�,��������������&� 

(4) ���������.(�2�����������!�9�!�$#� (Lost  Customer Analysis)  ���� �1�.
������.(�(�,�!&	+�����������'�	��������$ #�)����!� ����,�  �)�  ����&� IBM #'�)���$��"� �1�
,��
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����2��!��(������6����%�(������������$ � �)�  ����!����� #� ������#	�'�
� -���+&�5�#	�
 ���),��2,� ��	�&1�����.�����2���&������!�9�!�$������'��$ 

 

�����$��%�������#��
��	��� 

�/�>�!�� ��.!	������' (Service Marketing Mix : 7P’s) (	�$2�� ���,���	,����
������'���"�����)��
,��! �����	
��
��*������	��=�(	�$ 8'$	�!�� ��.!	���!���!��	
������'��3 �&�!,��!�����	���.(����-����$*�.-��4,1����	��&�$+�
�
,��)&�����&� ���*�.
/�����	
���4,1� (Kotler, 1996 ����2��  �������� �!���&� � *�.��. 2546) ��.���'��$ 

(1) -���+&�5� (Product) (	�$2�� !� ���(�,����������2�� %��! ��
,��! ��������	
���������������� 4���-���+&�5���.���#�'��$ !� ��� ������ ���	��' !2� ���  ������(�,������ 

-���+&�5�����	����2��.8$) � (�,�	�������!�$����������� ����.	�-��%�(�-���+&�5�!�	��2
��$#'� ����%�( '��$��"�'�� -���+&�5�����
$�$�	�%� ��2���:��&$����6 #'�*�� ���	*���������
-���+&�5�*�. (�,� ���	*������������*����&  �)� ��.8$) �
,1 7�  ��������&���. ���+�
 

<�<  

(2) ���� (Price)  (	�$2�� ������-���+&�5�  ��������� (�,����"��	� �$	��������&����
������4����������������$(�*��-��(������� 4�������	����	!%��&9�������&���� ������������������
 %��! �	�-��������&���� ���+�
 *�.	������������!����+�
�&������������� �����.�	� 
�������-�����8+�!%�(�&���������� &1  -�����8+��. %����	�������$��&���������������+�
*�.
�� �� ���	�)��&����  �,� �� �� '�� ���� �� ��  ����� (� �� �� ���	!.'�� *�.�� �� '�� 
����	�����$����� ����&'!� �)������� 

(3) !2� ��� (Place) (	�$2��!2� ���*�.)������ ����%�( ��$!� ���(�,�(�������
���-��-���(�,�-����$#�$&�-�����8+� (�,����-��(�������#�$&�������-���&������� � ���'���( ������	�
���	�(	�.!	 *�.! �����	����������������#'��$�����'����!.'��!��$ ��	2������%�( '
)������ �����.��$���(�������*�������� �������6 �$����&��2�� !������!%��&9���-�����8+�
������
#'�*�� �%�������&1�������������������� ��!�  '�� ���	!.'�� ���)������� �$�����*(���
)�	)  (�,��$�� *(���������'+&$(�,�#	� 

(4) ���!���!��	������' (Promotion)  (	�$2�������'���!,��!��#�$&�������8'$	�
��=�(	�$�
,��*�������!������(�,���,� ���	����%�������������-���+&�5� (�,����������������
8'$�����,��)���"����8?��� ��.)�!&	
& "� ���!,��!�����	��!� ��� ���)�
 &���   ���*��
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*2	(�,�)��8)�  ����'�����& ��3 �����.��� )&����(�������(& 	�! �������������� ���
	����1 *�.��	2�����	)��
� ��������� &1 ��'����& #��$���!	�%��!	�'��$ 

(5)  '�� ������� (People) (	�$2�� -���������$������&1�(	' ��� %��! �������4���	�
���"�
��������&������������� #'�*�� 
 &��� -��(������������� *�.�������������,� 6 �.��
���'������  ����� �1������+�
 ���*�����$ �&� ���*�.
/�����	���
 &��� $��		����"�
�
�������&���� ��������������� ��	2������>��&������������ �,� 6 (�,����	��>�!&	
& "��& 
�.(�����������&�������'��$�& ��� 4��� ������	���(�������'�� ��)�)�
 4���� � ���	!&	
& "�
�.(����-��(��������&�������
 &��� ���(�������(�,���'����&������� 	����	!%��&9	�� �!	,� �&�
���-��(������� �,�������(�,�*	�*��
 &���  �.'&��>��&����  �)�  
 &��� ��� �&� 
 &��� 
�&������	���'+&$ (�,�)�����'�&1�������� ���(���������������	����	!%��&9	��������+�

�������������������&����#'�*�.��������� 

(6) '�� �&���.�����$+�
 (Physical evidence) (	�$2��!+�
*�'���	�&1�(	' 
��� %��! �������*�.!2� ���4����������	�&�������	��>�!&	
& "��&  ��	2��!�� ��.���'��
��	����(� #'��$���)&'�� 4���)���%� �$���	!.'�� ����>��&���� (�,� ���!,��!���� ������
8'$!���4���*!'�(��������(� ������#'��$�����3 ���"��	 �)�  ���,���	,�������� �=�$8?���*-� 

&� 4����.'�� �'(	�$ �2(������� *�.���	!.��'��������!2� ��� ��3 ��  !����(��� �1
!�	��2!.��� (��(� 2�����+�
���������#'� *�.!�	��2!����+�
�&���� ������(�*��
������#'� 

(7) '�� ��.�� ��� (Process)  (	�$2���.���$���"� ��#� *�.������,�� $��$���
������	4������'��1 �&1� �.�������� %��! �*�.�>��&���� ������  4��� ���� ������-���
������	���� %��! �������4���!��-������.!������������ *�.$&�	�������,�� $��$ ���
�>��&���� ������  4����&1�(	' �1  �������(� #'�)&'����&'!� �#'���������� &1 ��3 �$���#� 

��.�� ������������	��&1�*��	���7�  *�.*��(��%� ��
 &��� �&'!� ���	���	�������
���������*���.��$ �������.)���.�� ���*��'��1 �$���&���!&$�&� ��������������	�������
������'��=�(	�$ *�.�%�*( �����������������#�� 
 

�������������	���������������� 

�&���  '���������� (2550) ��������	
��
�����������������)����������,����&�
@����� �&�8 	&�����" ������������$�"$� �%��&' (	(�) )  �&�(�&'!	���!��� 	��&�2���.!���
�
,����������	
��
�����������������)����������,����&�@����� �&�8 	&�����" �����������



9

�$�"$� �%��&' (	(�) )  �&�(�&'!	���!��� -���������
����-�����*��!��2�	!�� (9� 
��$� 31- 35 �A !2� +�
8!' �����������99���� ��)�

 &��� ����&� (������  	���$#'��B���$���
�',�  10,001-20,000 ��� �.$.���������3 ������ 1-3 �A )�������'�� @����� ���$���!�' )�������
-�� ���,���@����� �&�8 	&�� 1-4 ��&1�����',�  )����������)������� 08.01-11.00  . �:��&$!�� 
��.!	������'������ 
���� 	����	
��
��8'$��	 �.'&�	�� ���$���	�%�'&�'&� �1 �:��&$
'�� ��.!��"�+�
 *�.���+�
 #'�*�� ��.($&'���� ����%���$����	,������$����$��&�)������
�,�  �:��&$'�� -���+&�5� #'�*�� 	����	��'���� ���)������� �:��&$'�� )����������&'�%�( ��$ 

#'�*�� �%�*( ������&1�������,����&�@����� �&�8 	&��+�$ ����%����!���!.'�� ���	�)������� 

�:��&$'�� ��$+�
*�.!���	��&�� ���	���(� #'�*�� ���	)&'�� ����&��&���� ( �������,��� �:��&$
'�� ��.�� ���(������� #'�*�� ���	2���������2�� ����%� � ��� ���)�-�� ���,����&�@����� 
�&�8 	&�� �:��&$'�� ���!���!��	������' #'�*�� ���	,����)������������'�$���&����,����&�@����� 
�&�8 	&�� 	��%��"���$���)����)&'��  ��������$  �:��&$'�� ������� #'�*�� 
 &��� 	����	!�+�
 

*�.��3 �& ��� �:��&$'�� ���� #'�*�� ���"��	� �$	 ���8� ��� ����" ������%��������8� ��� 
)������������ �,�  �)�  ��� ������" ���� !%�(�&��:9(� ���)������� 
���� �:9(������3 
�.'&��� ���� �,� �:��&$'�� )����������&'�%�( ��$ #'�*�� !2� �����'�&1����,���+�$ !���#	�
!�	��2(������� �������%����*�.�& ($�'#'� �:��&$'�� ���� #'�*�� #	��������"��	� �$	 

��� ���)������� �:��&$'�� ���!���!��	������' #'�*�� �����'���8?�����.)�!&	
& "�
����$��&����	�����)������� �:��&$'�� -���+&�5� #'�*�� �����'8?�����.)�!&	
& "�����$��&�
���	�����)������� �:��&$'�� -���+&�5� #'�*�� ����%��&'��������  ���(������� �:��&$'�� 
��.!��"�+�
 *�.���+�
 #'�*�� ���,����C'(����������$ ��	�%�'&�  

�	##��*+ �&��,�-����'*. (2549) �������,������	
��
�����������������)%��.���
!� ���(�,�������-��  Laser Zone ���" ����#�$
���)$� �%��&' (	(�) )  ������
	(� �� 

��	�/�0�!�� ��.!	���������'������ -���������
��������	�&��$���!�� (9���3 (9�� 	�
��$��B���$ 41 �A ���������.'&����99���� ��)�

 &��� ���)  ��$#'��B���$����',� �.(���� 
10,001-20,000 ��� )����������,���2� ��� !'�&�8 	&�� *�.)��������B���$ 2-3 ��&1�����',�  )�
������)������� 17.01-20.00  . 8'$	��&�2���.!����
,��)%��.����&�����'�� ���	
��
������:��&$
!�� ��.!	������'������ �.'&�	�� #'�*�� �:��&$'�� ��.�� ��� ���(������� �:��&$
'�� ���� �:��&$�&���.�����$+�
*�.���*�����(������� �:��&$'�� -���+&�5� �:��&$'�� )���
������(������� !�� �:��&$'�� ���!���!��	������'	�����B���$������	
��
�� �.'&��� 
����  !%�(�&��:��&$$��$�%�'&�*������:��&$!�� ��.!	������'������ '�� ��.�� ��� ���
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(������� #'�*�� ����%���$���2������ '�� ���� #'�*����.($&'����*�.���)����$ ����'� ��� 
'�� �&���.�����$+�
*�.���*�����(������� #'�*�� ���	�& !	&$������8 8�$����
(������� '�� -���+&�5� #'�*�� )��� ���$ '�� )���������(������� #'�*�� )������� �����C'
(������� *�.'�� ���!���!��	������' #'�*�� ���8?�����.)�!&	
& "����" ���� *�.�:9(�
 ���)%��.���!� ���*�.������-��  Laser Zone ���" ����#�$
���)$� �%��&'(	(�) ) 
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