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  1 . 	
��
������������������!"�	���#��$�!%��&�����( Customer Value and 
Satisfaction)  
 Philip Kotler (2006 ����+����������$" ,� , 2552) -�������&��
�����
$��%�
���
�������� �,.-�����
����������&�"
,)
���!����
��( Customer Value and Satisfactions) -�����
,)

����
���
���%����� (Customer perceived value) ������������
/���!��������0�� ��
,)
�� �� ,���
���
��
�%����-���
,)
����
���
���%����� (Customer perceived value-CPV) !�	�
,)
����
���
��-���%��!��$+��

,)
����
�������/������"!����/�.�"1$��21�$������
,)
���%*�!��� (Total customer value) �%�
����,��%*�!��( Total  customer cost)���
���
�����$-.�!��%� ��
��!�	��������%*��
,)
���%*�!���
(Total customer value) !��$+��
,)
����
�.3�/�.�"1$��21�$����%*�!����
���
��
��!�%�������
��� ��
��&�"�������-������"�.3�
,)
����������4��������!�����
�&�"
,)
������������$�� �������,�
�%*�!����
���
�����$-.�( Total customer cost) !��$+�������,���
���
��
������"�������$���
���	
��!�
-����5�
� ��
��&�"�������%*��-������"�.3�����,������� �"!���������	
��0����.�"���������,�
������-������� ��
�������,��������� ��
������������0��%�5���+��
����������1�$���
������
��(Total customer satisfaction)�!�%����5	*�������
���5�
��.3�/�����������.��$����$�
�"!��������%����������.6��%��������/���!�������!�	�.�" ��#�7����� ��
��( Perceived 

Performance) �%�����!�������!�	�.�" ��#�7����� ��
����
���
��
��!�%��( Expected 

Performance) +��/���
-���%���� ��
��!�	�������( Product Performance) �
0�����
���
��!�%����
���
����"�0��!����
������
���-������( Dissatisfied Customer) &��+���"�%�/������
-���%����
 ��
��!�	�����������%�
���
��!�%�������
����"�0��!����
������
����������( Satisfied 

Customer) &�"+��/���
-���%���� ��
��!�	������� ������
���
��!��$��
���
���%*�-���8�"�0��!�
���
������
���.�"�%����(Delighted Customer)   
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  2. ������$�
'����������*�����
���  ( �������)�� ���%��2�&�"
)" ,2546:434) 

�#���$���� ���.�" ����������� 0�!�%�#,��������������
2.�"����7 .�"����5�
�.�"������$
����/���7%)92  (Product) ������
�(Price) ���������������%��0�!���$ (Place !�	��Distribution) 

���� ��� ����������( Promotion)�������,
����( People)�������� �����0�� ���%��)"��$7���
(Physical Evidence and Presentation) &�"������"�������!�������( Process)�5�
�����$�"���$�
�%���*�
 1.  /���7%)92�( Product) !��$+���/���7%)92���#,�����������!��$+����������

� ����	
���� ���
����������������
���!�����
�����������5�
�
���
�,��,� �
��,��$������
�%� ��
���&�" �
���
�%�����$�-�����������
���/���7%)92���������+.�"1$��2�( Utility) ��
,)
��  

(Value) �� �$��������
�������"��/��0��!�/���7%)92���#,���������� ����+��$-�� 
 2. ��
��(Price) !��$+���0��������!�	� �
��	
��:���
��
����0��.3��������$��	
��!�-��
/���7%)92�������!�	�!��$+��
,)
��/���7%)92����.�%��������
��.3�����,��( Cost) ������
���
/�����17
�"�.��$����$��"!����
,)
���( Value) �����/���7%)92�%���
�� (Price) ���/���7%)92�%*��
+��
,)
�� ��������
��/�����17
�8�"�%� ����5	*� ��
��&�"�������
 3. �����������%��0�!���$/ +����
 (Place !�	��Distribution) !��$+�� ���� +����

�!��������
	������	���0�����
�%*�� (Location) 5�
������	���0�����
�%*���� +��#,������������

��� 0�
%;���	
�����/�����17
����-.�%���������� +����
��
/���!��������%�-����0�����
�%*��.3�
�%���	���0�!����,�����/�����17
��
�"�����������������%��%*� +����
�!����������� ����+

���
�,��	*���
������!���������,���.<�!��$-�������
 ,��
 4. ��� ��� �����������( Promotion) �.3��
�	
���	���� 	
� ����	
� ����
������
���������� ��
��!�	��������!�	�
���
���!�	�����,

��1�$�����	
�������( Persuade) �!�����

������������	
���	��
�������0��( Remind) ��/���7%)92�1�$
������"�����#������
������ ���

�����	
��&�"�'���������5	*��!�	��.3���������� 	
� ����������%������$�( Personal Selling) 

�0������$&�"��������� 	
� ��1�$-�����
�( Non-personal Selling) �
�	
���	������������ 	
� ��
��!��$.�"�����
2��������	�����!��
�!�	�!��$�
�	
���	�5�
��������!�%������	������
�	
���	�
��������� 	
� ���������&��.�" �.�" ���%�� [Integrated Marketing Communication 

(IMC)]�1�$�����)�+��
����!��" ��%����
���/���7%)92�
��&����%��1�$����,�,��,��!��$�����%�
-�� 
 5.��,
�����(People) !��$+�����%������
��
,)7��������!��������!�	� �����
/���7%)92�!�&�����
���5�
��������%$���
%���	������=>����������������	
� ����+ ����
������
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�����!�&�����
��-��&���������
��&����%����%����������
��� ����+����%��
����
��� ����+
��� ���
����������������
�����
��� ����+�����&��.?;!��&�" ����+ ����
����$��!�&��
��
2�� 

 6.���� ����&�"����0�� ���%��)"�����$7���( Physical Evidence and 

Presentation) -��&��� 7��&��������� +����
�!��������������&����&���&�"&��� ������
�	*���
����
����%��)"�����$7���	
��:���
 ����+�����������
��-���&�"�0��!�����!8�7���%��)2
������������-���$����%���������$�$�� ����
,)7��1�$���� [Total Quality Management 

(TQM)] ����.&���������!���������	
� ����
,)
���!��%����
���(Customer – value proposition) 

 7. ��"�������(Process) !��$+����� �����
,)7��������!��������%����
��
-�������8�&�" ����
�����������!��%����
���(Customer satisfaction)��� ����+�����)�-��� 2 �����

	�
���5%�5���  (Complexity) &�"
���!���!��$  (Divergence) ������
���5%�5����"����
�����)�+���%*����&�"
��������	
���������!�������� ���������
���!���!��$���������)�
+��
������� �"�
���$	�!$,���
��� ����+��
�"�.��
$�&.���%*����!�	��0��%�����0����-�� 
   ���.�" ����������%���
���������������������
��� 0�
%;�$���$�
��"��� �
��� �
�
!��
�-.-��-�����%������
�!��������.3�/����
��� 0�
%;�������	
��1$� ���.�" ��������������
�����������:��!��������$��%����	
� ������������!�&�����
�� 
 

  3. �

�+,����%� ��!��$+��������!�����������#��
����� ��&���,

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

�#����-*
/&����&�  ����$,
���20 .@������)2��������&�"��$-��&����� 

  �-*0#'�����1!
������&�  5	*���
�����	
�����$�.��� ������
��   5	*���
����������
��
!�	�!����,�    5	*���
���&�".��� ������
������
����%*�   5	*���
�����
����
�����������!�	�
�� �� 
.��� �����$����	
�.��� ����!�	��������5���&5���
��   ��	
�-+�+���0������
����!�	�!����,����
������!�	�
�� �� ���� +��%�������� 

  ����

�&� 
  -������� 95% �����
�.�"����!�%���%�$2�&�"�-������� 90% �����
�.�"����
!�%���%�$2���)�!����,� 
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  -�������80% �����
���$��	
����
�1
������!�	�-������� 70% �����
���$��	
����
�
1
��������)�5	*�!����,� 

-�������100% �����
�.�"������
����
.��� �����!�	��������5���&5�  

��������+4�����

�&�  -�������30 .@�(&�"��	
������$,/��������%��"$"������
�0��"��������
����-������ 65 .@) 

�-*��������5�   ���.�"���#��
�� 

%�-�'���-
��

�&�   ��
����/ ��
���&�"��
���/ !����,� 

������%�-�6�
���/&����&�    0�����%��.�"�0��%�    0������ 0�
%; �� �!�	� 0���� 
��& �����!$���!�	� 0���� ����)�%�����/�� ��    0�����"���$��������/�������&�"
�� ��  

������	������7��     
���������+����/ �
-���
�-6�
��%�
"�/ �&�"�����
�-�    !�%� 	��%����������	�����

/��������&�"
�� ��    ��.������	���/ ��� �$7�������-��   0�����%;������=��#��
��A�(+����)��)� ��
��$-���	
�:��!�&��!�%�4����.�"��� 

����'�������+���
���   0�����"���$����
���/  0����!�%� 	��%���������
�"���$��/ �%;����$�	
�/��+	�!,��  Statement �%;������=����"& ��$�%��!�	� 0�����%;������=���$���
���$�6 ��	�������������� ���	
�:���
& ����
�������$-�� 

������	���%�-���-��1�54�'���-
��� 0����1B����
�����. .3 �. !�	� 0����!�%� 	�
& ������ ��#�C!����,� (+��$��� ���,�!������������%����B�%�)  &/�/%������)��
�%*�!�%���%�$2 
 0���� %;;��"5	*��"��$���� �8��%���������2����
�.�"������������
����(+����) ��� ���	
�:�
���
����0��.3���
������������� 

����'�&������ %�,�*$��*
�9$��	9� 

&��&.���!�	&/�/%���$���5���&5���
���/ ��.�"������
���$���5���&5����
 0��������,;���!���� ������
���!�	� 0��������,;���!��������5���&5���
����� 0���� %;;�
���������� ������
���!�	� 0���� %;;���������������5���&5���
��������!����!��$.�"�0������
!�	�!����,���� 0�����"���$�������
�"5	*�!�	��������  

����70$0�
"4�
�� 

 0���� %;;���������&�" %;;��0��������� %;;�������$���!�%� 	��%����$��!��*
�������
��!�	������ �8��%�����& �����/����0��"!��*$���!�%���$������$�6 ��	��  0�����"���$�
������
��-+�+���0���� 
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4. ;
��������

�����%��
����-��+���!%�$ 
 �#��
����� �� ����!����$��%$���$��!�����%*��$��7�$���!����$��%$���$��!���
�����
�239 +��!��$&�����0��� ,�����0��7���	����%�!�%����$��!���50200 �����
��.D��!�������
#,�����������������	
��%���
 1 ����$��2508 1�$��������������=���
	�����=����"& ��$�%������
=�������%�$2�����=��.�"�0������=�� ��
��"!2�����&�"
���
�%��&�"����=�� ������ ��
�������	
�.@�2535 -���.D����������� ����	
��
	������!����$	� ����	
�����1$��$�%4.�"������$���
�!� ����	
�1
�����#��
��.�"����� ����	
�!���&+��&�" ����	
��%E����,�������� 0�!�%����
���������� ����	
���	
�#,����.�"������$����!������� ����	
��
!"� ����	
���	
���������� ����	
�
 �% ������ ����	
�-������&�" ����	
� ,� %��2�&�".?��,�%�-�����
�����������������������$���
�!��������%����� ��������8���%����� ����5���������%���
�����
��5�� –���� �������������0��"
�������-��2����1�������"!����#��
������������&���.��
$������������.�"����&�"���
�!���������8
�����%; 

  

 <��������;
��������

�����%��
����-��+���!%�$ 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 .?��%$ ���.�" ������������������ ����	
��
!"���#��
����� �� ���
�!����$��%$���$��!�� 

 #��
����� �� ����!����$��%$���$��!���!�������#,������������������� ����	
�
�
!"1�$-�������$,�#2 ���.�" �����������������0���������%���*  

 1. ����/���7%)92�-��&���
����%
�
����#��
����	
�����$�.3�#��
����
�$��7�$������
�0��%������"�������
�%����%4����.3�.�"�%�������,�%�������������
��!�%�.�"�%���
�!��" ���
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.?��,�%�#��
����,�%�����%������$�"�100 �����
�.�"������
�� �
�.��� ���� ��,�%�����%���
���$�"�95 �����
�.�"������
������,�%�����$�"�90 �����
�.�"������
��!����,����,�%�����$�"�
80 �����
������%� ���&�"��,�%��-�����$�"�70 �����
�!����,��&�"������ �����
�&�"
.�%��.��
$�����������!�&�����
������)���
�.3����
���%*����-���.3����!��*
����0��"�

 2. ������
��-��&���%���������*$�������.?��,�%�#��
�����%���������*$ ����	
��
!"�$����
�%������$�"�1.25 ��.@&����%������$�"�MLR-2 ��.@��
�2 ��&�"�%������$�"�MLR-.50 �%*�&��.@��
�3 

&�"
��������$������0�������� ����	
���
�!��" � 1�$#��
��
��
��������$��������������
��,�%��
�!�&�����
���
	� ���������-�������500,000 ���
���0�����500 ��������������500,001 – 2,000,000 ����

���0�����1,000 ��������������� 2,000,000 – 5,000,000 ����
���0����� 2,000 ����&�"���������
5,000,001 �����*�-.
���0��������$�"� .25 ��������������#��
��-���0�!�� �0�������������
/���
�0��"��
/����� ����+/����0��" ������������&�"�"$"������� ��%*���*�%���������*$  
��#������$� �&�"
�0�����������-��+���0�!��1�$�1$��$���#��
����� 0��%�����!;� 

 3. ������������%��0�!���$/ +����
�-��&���0�����
�%*����#��
���$��7�$��
�!����$��%$���$��!��� "��������������������������
���&�"#��
���� ����%
�.�"������
��
 ����+���������/����0��"�������������� 0��%����-�� 

 4. ���� ��� �����������-��&���#��
���%��!������ ��� ����������1�$$�����

��#������$�������%���� ����	
��!�&�����
�����#��
����
���������������������7�$�������

#��
����������������� ���������!��������������������.�"�� %��%�#2���� �����#��
��
���1���%��2���� ���&�"�����&�������
�"����!�&�����
��������������.@�!���&�"�%��������
#��
����� ��� 

 5. �����,
���������%�������#��
����
.6��%��������� ����	
��
!"�-���%����
%���	��
�����%������
��
,) ��%����
 ����+���������
���-���%����=>����������!�������������	
��!�
��%����
�������
����0���;����������!����������
$��%� ����	
� ��������*$%�-���%��������
���
$����������&�����$��
�!��" ��������,
���7�����$�*�&$��&���� �����,�$2 %��%�#2����.3��%����
�%����
���&�"����!������� ����	
�&�����
���,�
��$���� ��7�
  ������-���0��������
��%�����$��� �
0�� ����	
�#��
��-�����1$��$�!�	�-������"���$�
0� %
��!�����
$��%����
�!����������� ����	
��
!"�

 6. ������� ����&�"�0�� ���%��)"�����$7������$#��
��-�������.�%�.�,�
7���%��)2�!��%� �%$��������&���7�$�� 0��%�����$����.3��"���$� ��0����.�%�����������
�!��������.3� %� ���1�$&$�&/�� ����	
��!��!8��%������%��!�����%�������������� ����	
��
!"
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1�$�B��"��	
��!����$���������������������
����0�����%�����,.��)2 ���� ���!����
��-���%�
���
 "���������������������������������&F��0��	
��!�&�����
���&�"������%�������* 0�!�%����
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