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1. *�
	��#���%
� �	
����
������
���	�� (Customer Satisfaction) 

2. �(�)���
��������
��������!��� �/0���������� (The Services Marketing Mix) 

3. ���
�
��+�������#���%
���
 
4. ����� 
�!�"�
 �#�$ �� #$�%
���� 

 

2.1. ����	
������
� 
����	
���������������������������!� 
���� 
��+ #���� ��1 *��	+� (2546)'���/���%
�� 	
����
���� (Satisfaction) #�2 �

	
���� ������ 
���,-.���-�� ���������
�0		� ,�� 
#�2 �&���������#���%�#��%����
��
 ���� ��� �
�������3�� ��
����
&� ���������� ��-� 	
����������/�4����
���	�� (Perceived Performance) 

� ����������������	���
 
'
� (Expected Performance)"�%5��&����'��� �������	����-�������
� .�6 (Product Performance) �!���
��	
��	���
 
 �2���!����#���	
��'����
���� (Dissatisfied 

Customer) *��5����� ���
&����'��� �������	����-�������� .� ��
� �	
��	���
 
���'��� .
'
� �2
���!����#���	
����
���� (Satisfied Customer) *��#�-��'��� �&�������	����-���������
�
��
	
��	���
 
���� .
'
��2���!����#���	
������ ��� (Delighted Customer) 

���
�"#��$��"�������%��
��	���  
�(�)���
��������
��������!��� �/0���������� ���%5�
 #	�-��
�-���
�����������$� 

�!��� �/0����������#�-���!����#������������	0+4���
� (Total Quality Management) ���������

	0+	������ ����	�� "�%	!���
5�
	
����
������
���	��#�2 ���
��!�	 7 ��
��������
 �������
� .
#���5��� 8����.��� �!��� �/0�������&������	������ ����
'��*���!��� �&��� &���� +91������� .� 

��� ��+�#:������*�����
������	�������� 	-� '�������5#�2�� ���'
�'�� � 
� .� &� ������������

#�2 ���
����� 
��
�����������
% � 7������ ���	0+4����
��������� 	-����'�������5
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�	0�	0+4����
���������'��#��-��� ����	������ ����
'�� ��
�!�#�2 ����
�!�#	�-��
�-���
���
���������� 7P's #�����$�
%������� ����� �/0���� (%0��
��+ 
��+
�+�$%1. 2549 : 29) 

#	�-��
�-���
����������#�2 ������ ��  ��������0�'��*�� 4P's '��*�� &���4 +91 ��-���������� 

��	� �5�������������� ��-�$��
��
���� ��!�����% *�������
#����������� ����� �������
�� �
�� ���0 
  *��#���� #����� 
���������������. �������� #�������!��� �/0 ��� ���� ��� 

��
������� ���#������.������ 3P's 	-� �����0	���� ��������
���������������� *���������
����
� ��+���
��%4�� ��%��#��%���
*�����
	1��������� 
��.  

1. ����&���4 +91 (Product) ��������+�#���%
� �&���4 +91��
/0���������� 

�����
�����+�5�
���#����
��������� 	0+4����
��������� ��� �$ .���
��������� ��%
��������� '���5�
���� ����� �*������������� 
�����% #$��#��%
� ���������+�&���4 +91
��
/0����� �
'� #�-�����
	
�����
��� *���!�������	����
���� 5�
*��&���4 +91��
/0����
���������'����� 
������ ����
'��#���'� *��&���4 +91� .��2���
�����5���"%$�1 (Utility) 

����
	-� �����	�� �����"%$�1 *������
	
����
�������� �&� ��$�'�� ��
����&����&���4 +91� .���%
'�� � .
��.  	
��	���	�0�������!�#���&���4 +91 5-�#�2����
�!�	 7��
/0����������  

2. ������	� (Price) ��	�#�2 ��
	1����������!�	 7� ������/�������(������
���,-.���
&� ����"4	"�%#:������ .������
������#�����
#�-��*��� ������,-.� "�%����*��
 

&� ����"4	��%�&���4 +91*���������������	�'��*�
 &� ������������
�%�%�������������0������
&������	����-������� *��#�����%����	����'��*�
��-��$�� �� %�-��6 �!����&� ����"4	� ������
,-.� ���+�#��%
� � ��	�#���%�#��-������0���
���	�� � 
� .� ������������	��'��� ���
	
��%����
��� ����#��-�	
��	���
 
��
���	�� ,��
����&��%��
��������*��
� ���
/0����  

3. �����5����� (Place) ��-�$��
��
���� ��!�����% ���%5�
 ���� . 
��
&� �
���������*��	
��%��
��%�����#���5�
 � �#�2 ����� �� %����!�	 7��
������������� � .
��.  	
��
%��
��%�����#���5�
���������� .� ��'�����%*��#��%
���#���5�
��
��%4��#���� .� *��%  
�
�'�5�

����������-� ����� �&� ������� �����
% � 
� . � ���#4���
$��
��
���� ��!�����%*��	
��
	���	�0���������������-�������
5-�#�2�� �� %�!�	 7������#���5�
��������������
%  

4. ���������
#����������� (Promotion) ���%5�
 ����-������ �������
%

�/�������
6 #�-�������
����������,-.����	��*�������� #$�� ���";�+�*�����$�� �� �/1&���
�-�����
6 ,��
*����%0�/1���������
#���������% ���'�������5�$�'��� ������������
���#4�'�� 
��
%����!�� �������!�#���	0+� ��+���
&���4 +91���#�2 ����/��� *��������*��
���*��
� �
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��
/0���� &� �����������!��
����'��� ������	
���!�	 7� ������
#���������%*��#����	��	��     

��%0�/1����6 #�-����
��������	��  
5. �����0	���� (People) ��/0���������� &� �������������������!��������&���

������ ���*��
  % 
���
�!�������� �������%������ ���'������6  � ������
%  ������ �

	
��� �� �/1� ����	����
��	
���!�	 7#�2 ��%��
%��
��/0���������� &� ������������
���
�!����
	 �#�-�� ���� *����
���� �
��&� ������������������5����
	
����
�������� ����	��'�� #�-��
��� �
	
��*�����
����%�� #��-�	��*��
� �  �� �
�������
��� ��	����������
����� ���  ��
	
�������5�����������
���	
�����
������	��*������% *����	
�������5�����
*��� 7��#:�������'�� � .
��.  ������� �������������
��
���	��#���%
� �&� ���������� ��
���&�
� .
�����
�*�������������������
% 

6. ��������
���� (Process) ��/0���������� ����
�����������
���
��������	
���!�	 7#	�%
	��'�� ��0	����&� ���������� � 
� . ����������
��������������

	���	�0�5�
�"%��%*������
��������!����$������� ����� ��� �
�� ��� �	
���� �������$�
#	�-��
�-� *���0���+1����������������
�� �
�� �!����� ��������
�� �
�� �
�'�5�
������
����
���
���
���	��������
���� � 
� .�������	
��5�����
*���% !�������3�� ��
��*��
 

/0������� ���%  
���
#��������
���	0+4������������� ���� ����	��'���%��
�
�#�2
 *��
���� ������	�� 

7. �����������
*���!�#���� ��+���
��%4��  (Physical Evidence and 

Presentation) �����*��
�5����� ��  & 
���� . 
 ��� �#��%
 � ��+���
��%4��*�����*�����
���������#�-������
	0+	������ ����	��  

 

2.2. �����������������������!�� 

 

&	�� "'�	��&��
	( (2553) '���!���������#�-��
 	
����
������
���	������������
������
��
�����������
��1�� � 	�#<�  �!�#4�#�-�
#$�%
���� "�%#�2��
��
������� �����0�����	������$�
����������
��1�� � 	�#<�  �!��
� 385 ��% ���
�#	����1������"�%�$��5���#$�
���+��'��*�� 
	
��5�� ���%�� *��	��#:���% &�����������
��&� ����*�����5����
���7�#�2 �#��$�% ����%0 20-

25 ��  �5��4��#�2�"�� ��� ��������� ���77����  ��-�#��%�#��� ��
���7�#�2 �� ������ ����%'��
���#�-�� 5,000-10,000 ��� #��0&����#�-���$�������
��1�� � 	�#<�  	-� �����'�#��� ��
���7�#	% 

�$��������5������-��������������$�����������
��� �	�#<�  �������#	%�$�������	-�  & � *���1 
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#��� 
��
�1 "���������'�#���%
& �*��4 ���	�� 	-� � �&����%����� �0		�*���!������&����
���� �����������#�-���$��������������0� 	-� #�-���/&� ���
�
�� 
 �����$������������%����0�	-� 
 �
�0��1 #
������$����������%����0� 	-� #
�� 20.00-22.00 �. "�%#:���%�$����������%����0�	-������%1��
	� . 
 �!��
�&� ������#���%
��*����	� . 
 	-� 3-4 	� ���� �
�����	-� �����#��� /��%�������� 

���#4���������� �
��� ������� 	-� ��������#4�� �*���� #	�-��
�-������ �
#�2 �����!� 	-� #����/

����.  #������-�
����.����-��,-.�������� ��%�#
������$�������	� . 
�� 3-4 $ �
"�
 "�%��	���$����%#:���%���
	� . 
����$�������
��1�� �	�#<�  ���	��!���
�� 500 ��� ������%#
��#�-��#��%�#�2�#
�� 	-� #:���%� ����% 

&���������	
����
�������� �� %��
�����������������
��1�� � 	�#<�  �!�#4�#�-�
#$�%
���� 
��
�� &� ����*�����5����	
����
��������� �����0�� �� % #��%
�!�� � 	-� � �� %�������
����
*���!�#���� ��+���
��%4�� � �� %�����5����� � �� %������	� � �� %����&���4 +91 
� �� %�����0	���� � �� %��������
������������� *��� �� %���������
#����������� 

 

�	%%	��  �	��"'����+ (2553) '���!���������#�-��
 	
����
������
���	������������
�
�������
������� ����� 
��.	� � & �*���1#��� 
��
�1 �!�#4�#�-�
 #$�%
���� &�����������
�� 
&� ����*�����5��#�2 �#��$�%*���7�
�!��
�#���� �  ��
���7���%0 20-25 ��   �5��4��"��  

��� ������������77����   ��$��� ������  ��%'�����#�-���!���
�� 10,000 ��� #��0&����#�-���$�
����������� 
��. 	� � & �*���1#��� 
��
�1 �����'�#���*��� ��� % 	
��5��������$�������
#�-����	� . 
 	���$����%#:���%���	� . 
����$������������ 
��. 	� � & �*���1#��� 
��
�1 (#:���%���	�) 

301-500 ��� 
 �����$����������%����0�	-�
 �#���1 �!��
�&� ������#���%
����� 
��. 	� � & �*���1
#��� 
��
�1 ��*����	� . 
 3-4 	� �0		������&�������� �����������#�-���$�������	-�#�-������� 

"����������$������������ 
��. 	� � & �*���1#��� 
��
�1	-��������� 
���	1� �#�-���=�
 

�/����� �
�������#�-�����#��� / ��%�������� ���#4���������� �
��� �������	-������
���#4�� �*����/��

��
 #	�-��
�-������ �
#�2 �����!�'��*��#����/
����.  ���#4���������$��< 
	-�
#��
�> �� / �> ��*��,1 �-.������� #
+������� 
��.	� � & �*���1#��� 
��
�1 ���$��� �
	-���� #
+��
���
*��1 &���������	
����
���������
������������������� ��
��&� ����*�����5����
	
����
������� ������� �� %����&���4 +91 *����	
����
������� �������
��� �� %����
�5�����/$��
��
���� ��!�����% � �� %�����������
*���!�#���� ��+���
��%4�� � �� %����
��	� � �� %�����0	���� � �� %��������
�������������*��� �� %���������
#�����������
����!�� �  
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�'&�� &	�	��� (2547) '���!���������#�-� �
 	
����
������
���	����������������������
��
������*<*�������*��2	*	�%�� ��� 
�
 �#$�%
���� &�����������
�� &� ����*�
���5������%'�����#�-����
	���	� 
���
��
 20,001-30,000 ��� ��	���$����%������$������� 

251-500 ������	� . 
 ���$�����������*��2	*	�%��� 1 	� . 
���#�-�� ��
���7���%�� �
#	�-��
�-��
���#4���*< *��� �
��������#4����
& �/���
�������
6 ��0���0		�������$���������
% ��
�
��7�#�2 ���0��#�-��� "�%���$�������	� . 
�� 2-3 	� *�����$���������$�

#
�� 16.01-19.00 �. 

��� 
��
������ !����#�-���$������� 	-�$����$�����
��*< �!��� ��-��*��
�/�������$�
%�����
� ������#����$������� 	-��� �%�������� &� ����*�����5��������$������������������
�*��
 

���%����0� *����
���7�'������
����
������������� ��� ����� *��������� �#��.%
����5����� 
��������. &� ����*�����5����
���7���	
����
������������������"�%�
��%������� ����
���
 ������#���%�#��%�	
��	���
 
� ����� ��� ���
&� ����*�����5��������� �� %��

���������
�� &� ����*�����5����	
����
�������� �� %����&���4 +91 ������
#����������� 

����� ��+���
��%4����
������������ ��
�� �� %���&� ����*�����5��'����
���� '��*�� 
� �� %������	� ����$��
��
���� ��!�����% �����0	���� *����������
���������� ��� 

��������.  � 7�����&� ����*�����5�����������0����������������	-� � 7�������0	���� 

 

�!��,���-�/�� "�%0��� �0����,�# 
����� 
�!�"�
 �#�$ �� ���� .
��.���"	�
���#� #� ���1#�2� #�-��
 ���� 22 / �
�	� 2552 ����

� 
�!�"�
 �#�$ �� #�2 �����4 ���	�����
&  � (Pub & Restaurant)  ��"�>�����������+ 100 "�>� ���
��
� ����	��'��5�
 400 	�"�%�����	��#������ ���� ���#:���%
  ��� 60 "�>� "�%�
�*��
���
������/0������
 ����� 
�!�"�
 �#�$ �� 5-�'��
�������	
���!�#�2������ ����� 
 ��$-��#��%
#�2 �
����� ��  ���
	�#$�%
���� *��� ����
#���%
������
� 
�
 � ������� ����
#���%
$�
���
$���� !��
�
���� 
 *����%����%#���"���.��%��
�
�#�2
��$�

 3 #�-��*����
���#�� ������� (=� �%������� 

����� 
�!�"�
 �#�$ �� , 2553: � �4��+1) ��� ��0� ������ 
�!�"�
 �#�$ �� ��	��*��
� ���
/0���� ���
�%����#���!�#4�#�-�
#$�%
���� '��*�� ���������1 �������$��
 ����",<�",��>� ������#��  ������<�%�1 
����#�����>�
	1 ������� #�2 ���� ������� .�%  
���������#�2 ������%���
� ����
#���%
$�
#$�%
����
*��� ����
#���%
���
� 
�
 ���� '��*�� ����
��1�� � 	�#<�  ����#:�����0 
 	�#<�  ����� 
��. 	� � 

���������#����� #
��1',�1#$�%
���� ����#�������
�
 #�2 ���� ����5�����+1���*��
� �����0�*�

�����.���� ��0�  � �!�����  ������#���"���
%����%�
���%��
�����$�

 3 #�-�����&����� 
	
#��-�#��%
�����+ 5-7% (=� �%� 7$�*�����#
�� ���� � 
�!�"�
 �#�$ �� , 2553: � �4��+1) 
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��
���&� ���������
����� 
�!�"�
 �#�$ �� ��
'���%�%���$���%0�/1������
��������
�������
��������� 8��*&���
/0������
���� #�-��� ��-�� ��5�����+1���*��
� � *��#�-����
������	��
���#������$���������
���������.� 

 

���'�6+
!��"#��$��"�������%��
��	�����$���'��� 
 

1. 
!��8�	%9��:+/��	��� (Product / Service) &���4 +91�� ���
����� 
�!�"�
 �#�$ �� 
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