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������������������������������������

�����������	
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���	
���������

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

���	
�������������������
���� !"#�$#%&'(#�)*%+#,'-.�)'/0�
       ����������������������0 (Service Marketing Mix (��
07P’s) (1������000

���
!�, 2548: 51-55) 2�	�����
��#�� 

1. �#������'�345 %��������  (Product)!�����&�(�����6�75���������,�����      

����/�!�76������	�������)#�(��
�������8��������#
������3�9���+�)#�0!����	
�)����&���/�%��
)����#
���� 
��+�)#���	������
����'�345��*�:0��/�(���02�	�����'�345!�76������������)���
%������������)#���*��#���+�%��%������&����������	����������������*���	�
��(8�,�#0%��,����
�����0(��
��/���	���	�+# ���
�!(#%���+�)#�%���+�)#���,�#��������$�"�5%��)63)�� 
�����'�345
��*�: 2�	�����
��#���+�%������'�3450)63������0)63'������'�3450)�������"�	
9�
0�+�����35
�����0���

�%��0����'�345�#
���
��9���$�"�50(Utility) ��)63)��0(Value) !������ 
��+�)#�0 

2�	����6������% �� ���6����#������#������'�345��	!(#)63)��%���+�)#����������	
�+�)#�)��(��� 2�	�!���������)��*���*0����'�345(���9��0��	���	�����9�
���
�)����#
���� 
�
�+�)#�%����#��)63)��!(#���� �*�0$������'�345��	���
 ��!(#%���+�)#��#
���)63���$�"�5(���  

(Core Benefit)0�#
���/�����'�345��	�+�)#�)��(���0 (Expect Product)0(��
����)���)��(���0
(Augmented Product) 0���� #�!�9��)����#
����%�������9�
���
�)����#
�����(�����*�,�#0  

�"��0 ��� 
�(#
����00)�����
�� 
�(#
����  0�)��	
�
&����)��������'��!�(#
�00������
�����)�����
�'��0 24 0"�	�$��00�������;
����
�))�'���(8�,�#"�����0������
����
�5��8�,�#���00
�� 
�!"#'��!�(#
����0�"��0��+�0����<�00%�����<�0�#��"8����00%����������
�(���"#�%����%<00
��/��#� 
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2. �#����)�0 (Price) �#��6� 
��+�)#���	�#
�����,����	
!(#,�#��2�	��������'�3450
$���#��6�!���	��*
����/�,�,�#��*�0�+�)�� 
�������	�#
����� ,�!����%������	��00�#��6�)���������00
�#��6�)����	�
��900���9���#��6�)����������00$� ��+�)#������������������� �#��6���*0���0 )63)��0
(Value)  
�����'�345��*����)6#�)��(��
,����	�����
�2�*
���)#���*�:0$���#��6�!��������(��
���
!(#������0�������3�9���#��6�0 (Cost)  
��+�)#���/�(���02�	������!"#��)���/���	�
����,�#��*�0 2 

=>��0)�
0�+# ��,�#������&�,�������
%���+#2�*
(��
�+#!"#������0�����9����,�#%��,�#���
�����$�"�5��� #
����0�����)�
0���	
�+�)#����������&����(��	�2�*
0��)������/�����&�(��)���
)��(��� 
��+�)#������,�#������
�%��)6#�)������+�)�� 
�������	����,�0 

2�	�!���������)��*���*0��)�(���9��0��)���	�(��������)63'��%�����������%��
�+�)#�0�"��  ��)�(#
������)����(�����00��)�
�(�� /�)��	
���	�,��%��0)��!"#����!����

�
!����8���)����(�����0%��)��������2��
����0��/��#� 

3. �#���������&�(����0( Place) �&���/��#
������3�9��)������������0
(Convenience) !�������������0�������
��+��+�)#�0�9����	0%������!��������
�0�����)�
0
�+�)#�)����� #�9��������	�6�������	����/�,�,�#!�����%���9����	��	�+�)#�����)����������	�6�0     

������
�"�
����!�����&������������	�(����� �*�
�+��������3� 
�76����������%��������'�
2�	����#
������3�9���&�����	��*�0 (Location)0��/��&�)�?0���	
��������������������'��+�)#��#
�
�������,�����9���������#�����
�0����#
����
�)���9����	��	�(�����0%���������
�         

���������%���+�)#�0 (Service Delivery) ���	
���������������/������������	���+�)#�� #���
���	�� #
�
�+�!�����������#��0���������!��������
�����������/�������	�&�)�?��	�&�!(#
�+�)#�������!������������	���� �,�#���)6#�)������+�)�� 
�������	���� �����,�(��
,��0 

2�	�!���������)��*���*0�������&�(����(���9��0�9����	0(��
0��������	�+�)#�,�#���
������030$��%����	���0
����"��0 �9����	!(#��������)�����
��0��
�'��   ��)��������!����
������� ��	��*� 
�$��%��(�����  ����	�
��9��#�� ���������
0 ���)���)������000�(8�$��%��
����"��00,��
�+�!�2
����0,������	��0,���������00�����9�
�(#
�������$������5(��
0���

����
�5��8�,�#00
�+�!��#�+��5���)#�(��
�+��576����0��/��#� 

4. �#��������������������0( Promotion)0(���9��0��������
��	
������	�����
 #
�+���(�����+# ��%���+�)#�0$�������96�����)5���	
%�#� ������0(��
"���+�!(#��������)��%��
�-���������������!����
�!"#������0$�������3�9��)����(���������+�)#�$���)��	
���
��	!"#0
!������	
���������� 
�76���������������9�&�������������������,�#��	%����������0����
�����������������������0(Promotion Mixed) 2�	�����
��#�� 
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4.1 ���$@�3�0( Advertising) ��/���������
��	
���%��,��!"#�6))�0
(Non Personal) $��������	
����:0�"��0(�����
����50����60$������50�;��$@�3� 

4.2 ��� ��$��!"#�������0( Personal Selling) ��/���� ��$��!"#
������� �� 

4.3 �������������� ��0( Sales Promotion) ��/��)��	
���
(��
�������
�����������
������� ��$�����$@�3�0���!"#������� ��  �"��0����&��������"�����	
���
������ 

4.4 ���!(# ������%��������"�������750( Public Relation) ��/�
%������&����
'������35%��)���� #�!�
������(����76����%���+�)#���6��!���6��(��	�  �"��0���
!(# ���%��(�����
����5�#
�9�	����	���������&���� 
����������7������	9+��#
� 
�$�������� 

4.5 �������������  (Direct Marketing) ��/� 0

002�	�!���������)��*���*0������������������(���9��0���$@�3�0���
���"�������750�������������� ��0��� ��$���������0���9����������
��	
���
(Communication) %����������� #
�+����
����
�5��8�
���#��0
����"��0���!(#�����������000000000
����������%�#�0���	
���(#
����<��01 )��0�����$@�3�0%�����"�������75������	
����:0 ���
����
%���������	�����$��%��000����8�,2�50��/��#� 

          5.  �#���6)���� (People)0(���9��0��������+#!(#������0�#
��&�!(#�+#!"#����������
)�������
!�!����!"#������0�������)����)����+#)��������90������)����	�������9
�
���
���
�+�)#�0��)�������"�	
9�
0��)���������"
�0��	
�������+�)#�,�#��0��)���)�������	�0          

��)��������9!����%�#�?(�����:0���	
!(#�����9��#��)�������
!�!(#�+�)#�,�#  �����*�������0
76����0(��
(#���#����	��/�76�������������#
���������%�����6�75�#���6)����0$�����	���*�%��       

������(�)�����
�0�����A��0���=B�
���0���,�9������+�!�%����+�=�����3���	�&���/���
    

���!(#������0���	
��#��)�������
!�!(#����+�)#������	�6�0,�#%��0��������%�#, �?(�%���+�)#�0
���������0��� 
�)63�6�)��*���	�+�)#���!"#������0�����#��)���������!�!(#����+#��!"#������00    

0!���������)��*���*0 �6)����(���9��0)�����*�!�(��
�����!���������� 
�
�6)�������$��%��0
����"��0 ��������������������	
���� #�!�����00������������9!(#������
�����8����!��+�)#�00�����������6��5������75��	��00��������������6�)��#��)���������������00
��/��#�    

�����	
������������
�+�)#���;�(��� ���	
�&�!(#��������
���
� 0�"��0��������(���
���8���
����5 E-mail , ���
$������5%�#����7����������:�1����6))�00������,���3������0(��
0��������(�����/��#� 
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6.  �#����������� !(#������  (Process)0(���9��0���������!����!(#������
%���+�)#�02�	���(���(����+�%��0��/��������
�)63'��!����!(#����������+�)#����	
!(#����
)��������8�0%��������!��+�)#�0( Customer Satisfaction) �"��0���������%���#
�����+�)#���	��
�����
0���%���&�0���)��)����������	���	�����0%�����%�#, �?(�����: ��	���� �*�
���������8�0     

!���������)��*���*0���������!(#������(���9��0)��������8�%��)�����/���


�"�� 
��������!(#������ 
�$��%��00
����"��0)��������8�!���������
��	
���0���� #����0
(Check in) �����8�0���������)��(#
���������8�0���)��(#
����0 (Check out) ���(��
����:,�#0
��/��#�0

7.  �#����	��&����
������'��0( Physical Evidence and Presentation)0(���9��0
�����A���+�%�����!(#�������&�,�#$�������#��)63'��$�����0( Total Quality Management, 

TQM) (��
�#
�%���!(#�(8�)63'�� 
�������$���������!"#(���C����	�
��(8�,�#  ���	
��#��
)63)��!(#����+�)#�0,�#%��0�'��%���#
� 
��9����	!(#������0%������3�������'��
�	�:��	
�����9����+�!��+�)#�00
�)���&�������00�&�����	��*�00�����%���00�)��	
���
����:00%�������9�&�!(#
�
��(8�'������35 
����������,�#
����"������#��  2�	��+#����
�����#
������

�%��������
�&�������!(#��/��������������#
���
��00�������%����&�������!(#�+�����	
��#��)�������
!�
!(#����+�)#� 3���	�+�)#����
���������0 

!���������)��*���*0 ��	��&����
������'��0 (���9��0����3���	����D��	�����9
��#��)����"�	
��	�!(#%���+�)#���	�����������,�#0
����"��0 ��	�%���#
���	
�+������3$��%����
��
������#
�%����/��������  ��%���(�#�$��%��������0�����!�  )�����#�� ��� 
�$��%��0
�'������+!(��00(�#�$��%�����;���(8�
��������"��00'��!�$��%��������������	��0��%���
�������0 ��/��#� 
�

�������������
13���������������
��345�3����6������  78980�,�#�&������������	
��������	�� 
��7�����
������
�!"#

������$��%��!�
&��'
���
�0���(����"������0 2�	�!"#%���
�9����/��)��	
���
!���������0%��
��8� #
�+�����6�����
�����&����0 200 ���
����0%���&������������#���9����"�����3��0)���1��	�0
)���9�	0%���#
���02�	������9��6�����������,�#�����
,���*�

����������������0������#�����������	��
��7�����
�+#!"#������!���������3�
���
�!"#������$��%��!�
&��'
���
�0���(����"��������/�
�����(��	�)�
0������#���9����	00
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�
�������/�������#��������(��
�6))�00������#����)�0������#����	�
&����)��������00�����
�#������6��	
���0%��������#����?����350����&��������������%���������!�������
����������* 

������#���9����	��	��
��7�����
�+#!"#��������)���1��	������)����&�)�?0 3 
�����%��0
)�
0������������������0 24 "�	�$��0�
�����0)�
0��������������)�����
�'��!������5���0
%��)�����
�������3��������:0 
�$��%��%��(#
���� 

������#����	�
&����)����������	��
��7�����
�+#!"#��������)���1��	������)����&�)�?       

30
�����%��0)�
0$������50�
�����)�
0$������5%���)��	
�����
���� 

������#������6��	
�����	��
��7�����
�+#!"#��������)���1��	������ )����&�)�?030
�����
%��0)�
0?���(��
���	
�%���&�0�
�����)�
0���!(#��������	�����/���3������%�����$@�3����
$������5 

������#����?����35��	��
��7�����
�+#!"#��������)���1��	������ )����&�)�?0 30
�����
%��0)�
0��)�(#
�����(�����0�
�����)�
0���%�����)�(#
����,�#"�����0%��0��)�
�(��!�
(#
�
�(���

�
�
��:��3����;��  789<0 ,�#�&������������	
��������	������
������
�!"#������
$��%��%(��(��	�!����(����"���!(��0�����0����3� 
���6�����
��������!(?���/����"��0��
��6
��(����031-40 �E0�+#!"#��������	��/�"������������0�����������=��	����0���7
�5%���50%��
���)$��50����)�,���������6�����(��)�0����
�76�����������0������������	
�����
����	��
��/��&�)�?0!"#��������/�)��*�%��0���� #
�+� 
�$��%��������	
�%��?�������0�
�(#
�������
$������50��������301-2 )��0�����	�6�0%����%��$�#���������!"#������
��0 

�������	��
��7�����
������
�!"#������ 
���6�����
������*�(��0)�
0��)�(#
������
��/�
�����%��00�
�����)�
0�&�����	��*������!�����������0)63'�� 
�(#
����0%��)63'�����
������0����&����0!�����)�������
!�0�����0�+#!"#��������*�(����)�������
!�!��������
�����)�����
�'�������3�
�$��%����/�
�����%��0�
�����)�
0����)��)6��6?%�(#
������	
��������7�'��0)�����
�� 
�(#
����0����&��
�(#
������/�,������	�+#!"#�������#
����00
���������)��������9!����!(#������%��)���)6#�)�� 
�
�(���������0����&����0

=
>�������1��6?�1�@��6�A3��  789B00,�#�&������������	
������ ������������
������� ��	������
�+#���$')!�������
�!"#������$��%��0�������6��0 3 ���!�� �
&��'
���
�0
���(����"���!(��0 2�	�!"#%���
�9����/��)��	
���
!���������0%����8� #
�+�����6�����
����
�&����0288 ���
����0%���&������������#���9����"�����3��0)���1��	�0)���9�	0%���#
���02�	�
�����9��6�����������,�#�����
,���*�
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��������������������������	������
�+#�
�%���
�9��!�������
�!"#������
$��%��0�������6��030!�� �
&��'
���
�0���(����"���!(��
�+�!�����������/�
�����%��0)�
0�����
�#���6)����0�
�������/�������#���9����	0������#�����������!(#������0������#�������#��
%���&����
����3�������'��0������#������'�3450������#����)�0������#�������������
�������0����&����0���������������!�������
����������* 

������#������'�345��	������
�+#�
�%���
�9����)���1��	������)����&�)�?
�+�!�
�����������
�����%��0)�
0)�����
��(#
����00�
�����)�
0�#�������������������)���
��
�'���+%������)�����
�'����
�024 "�	�$��0%���#���)��	
�
&����)��������'��!� 

������#����)�0��	������
�+#�
�%���
�9����)���1��	������)����&�)�?
�+�!������
������
�����%��0)�
0���)����)�(#
����0�"��09+��#
����)�����/�����%����)�(#
����"���
������(��
���(�6�0��)���1��	��������0�
�����)�
0��)�(#
����%��,�� �*���)�(#
����!�"���
���������(�6�0

������#���9����	0��	������
�+#�
�%���
�9����)���1��	������)����&�)�?
�+�!�
�����������
�����%��0)�
0���)���)������00�
�����)�
0,��
�+�!�2
����00%�������	
$��%���(8�����"��0(�$��%��,�#���� 

������#��������������������0��	������
�+#�
�%���
�9����)���1��	������
)����&�)�?
�+�!������������
�����%��0)�
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