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���	
����������
 ������	
���������	���� ���!"����	#�	$�!%��&�	��  (Customer Value and Satisfaction)  

Philip Kotler (2006  ����1��	�����+�'��� , 2552) )"�(��-�%����"��*/���!����������	
+���&)"�
������������	
%#'������	��#�����( Customer Value and Satisfactions) )������������*/#������!����+
(Customer perceived value) 
����
�����*/2��	��������������������������"�*/#������!����)"�+�������*/
#������!����+ (Customer perceived value-CPV) �� ��������*/#�����)"��!�+����1���������*/���"
��
2#�����'�����2#&�'3��43"��������������!0���"+ (Total customer value) �!��������!0���"
(Total  customer cost)+�*/#�����
���)&	���!��������� ��������!0�+�������!0���"+ (Total customer 

value) ����1���������*/�&5�2#&�'3��43"�����!0���"�*/#�������"��!�
�����	�������%#'
������+)�����
'�&5�����������(�-6��
+��������*/+%#'���������
�������+�����������!0���"�*/
#�����
���)&+( Total customer cost) ����1��+�������*/#�������"���
'����
������/��� /�	��)"���7�/�
������%#'�������!0�+)�����
'�&5�������	�������'�������#�� /�������&�'����+������������
)"������������+������	����	��������#�"
�������
!"7��+1�����������	
3"�������#�����
(Total Customer Satisfaction)+�#!����7 0����#�����+7�/��&5�2#���
������&�*����*���'��������
�!����������&8��!��������2��	���������� �&�'���$�������������(Perceived Performance) �!����
	���������� �&�'���$��������������*/#�������"��!�+( Expected Performance) 1��2#�*/)"��!�
��
�������� �������(Product Performance) �/������������"��!����#�����+
'���	��#��������"����)��
��	
( Dissatisfied Customer) %��1���'"!�2#����*/)"��!�
���������� �����������!�����
��"��!����#�����+
'���	��#��������"���������	
( Satisfied Customer) %#'1��2#�*/)"��!�
��
�������� ��������������������"�����*/#������!0�)����
'���	��#��������"����&�'�!�	
+
(Delighted Customer) 

 

�
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2�����	
�	#�'�����!%���
����)*+,-./+�0134.567 
�     (�������+ ���*�!��44+(2552:341) )"��#������+���������	���������&5��'"!�������
	��������7�/�)���*�!����*/�������	���!�#�����++7�/�
'�&5�2���!"������������	��������+ (Etzel , 

Walker and Stanton. 2007 : 678)  �� ��&5�����!�������#�����7�/�#�����
'&�'����������������
3"��&�*����*��������������� �������"��!��!��������*/)"��!�
���++��/�����!9&�'������/�	�
������������%���������$����
���	��������+� �+����!�-��'"!����	�������� �*/��� ��������%��
��!�+++++3"��������������	����������� ������"��!���� #����� +�����#����: +��*/���!�������
���	���������*/#������������
')"�
��&�'������4	��"*�
�������"&�����&��+%#'
��
3;-�����$����
������+++++#�����
'���"���������	
+1��)"��!�	���/��*/����������+�� /�����*����
�������+�++�1���*/�*/����������+%#'	���&%���*/����������++7�/��!�����#�"���������������
!�
�� /�	������1�����<4+����!"���	
7 0����������#�����+++3"��!/�)&#�����
'	����<4	����
��
����1�����������	��������++10 &�'���)"�%�� 

1.����������: ��&�	���(;//+<<7��������*/	����!�#��������������������'"��	�"�����#�+
�1���*/%��#������ �+)��	��#��������������� �1���*/�*/�!0��!�����'��%�"�1��+���������1���
�������1��#�����+

=������>
�>$$��?������(@ABB1C./35.AC7  �*����$���������1������++3"�	���-��*/#�� 

�������	
����+++���+++&=�������$*���	�3��(!��44��$���'�����!�2���*/)������	���������&55���&���+ 
7�/�%��2���*/)�������1�������!�� �)"��� ������������������1�����$*���	�)"��+ 
  D�� �	��������:�( @ABE+5+C/+7   ���#����� ���&���4�*/	��������++�����*����
����9%#'�*����������������1	������ �������3"�)���*���2�"�#�"+  

F���	����#'���(@A1,5+<67���#����� ���&���44�*/	���������������*���-��!��!�$4�&5�+
�*/����� /�1 �+++�*�����&5��!�����!����+++�*��
���9���� ������1���
������2�"�#�"
�����
�!/�������2��	�������%#'%
��	�������3"�!"�
�+ 

5.�	����$��H?��:?��(@,+I.J.4.567 ���-!�%#'���#��������1�������������� /�1 �+%#'+
����)�����	
	�������+3"������������*/"*�*/��"%��#�����+�����"���������1�������+  
 6.�	���L������!"�(M+4.3J.4.567   �������*/	���%���#����������*������/������%#'1������+ 
 N�����>�������&�	���(M+<EAC<.-+C+<<7   ��!��������	��������%#'%��)�&>9��
%��#������������"��������*/#������������+
 O��	���P���'Q�� )*+/1,.567 +�������*/����&��(
���!�����+������*/��+%#'&>9��
����:+ 
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 9.�����������
���!%��PS�����&�"Q�� )T3CU.J4+7 �������*/#�����)"��!�
'���	����������1
��"�'��1�����������������"!��#��� 

 10.���������!"����&�"Q��&�	��� )WCI+,<53CIXYCAZ.CU� @1<5AB+,<7 ��!������ �
��&���4�*/	��������+����)"��!�������%���� /�����������	
1����������������#�����%#'	��
������	
������������������"!��#���+
 

3.����������!%���
����&��?���
��\��%�]"-1969���>�������������Q�	Q��
   ( 1) ������������������
 -1969 +�����1������ ������������
 -1969 ++
����������
��!�"����?+)"�+�!0��*0++	���&5�)&���%��%#'�'��*���*/����������!�"����?+�����" 

     ( 2)  ������������������
 -1969 +�*/&�'���4������ �����+	��� /���!�� ��!99����� �
�����������������!�"����?+3"����2��������������������!��!"�������#�!0�+

(3)  	���!����������������������!��!"  +�&5�2����
������!�� ��!99����� ��������+
������������������
-1969+������+26  %#��
�������������������!�"����?+�� /���
��������!�� 
���)& 

(4)  ������������������
-1969  +�*/�&5��!������������������+	���*���$��&5�2�� 
��
������!�� ��!99����� �������������)"�  +3"��*��������!�� ��*/%
��	��&�'$����'$�����

�����
!�����+   �� �&�'$����'��������������1��!�  +%��	������������!�"����+�� /�
��
��������!�����)&+

(5)  ������������������
-1969     +�*���$�@������ �)"�)����������#'+90+��������*/�� 

���
')"��!�(����������/����++�����'��++ ��������++ ����2#&�'3��4+ �����������
)  

  (6) 	������������!�"����?+��"�!���"����*0�����	������ �+������+ 29 +�!���"����*0�
)����������#'+ 0.60 �������" ��+�'�'��#�������� �����)������+ 240+�" ��+%#'�����������
�������
-1969 +����2������'�������� �)���/������+48+�" ��+
�������	���)"�+

(7)   ������������������
-1969    �*���$�@������ �����A���A��)"��������
���&5����  

%��%#'�#!����<4�*/����������!�"����?+�����" +�!���"����*0�����#'+0.70 �������" ��+�'�'  

��#�������� �����+)������+24 �" ��+ 
(8)   ������������������
-1969   �����1������ ��������(-+ 3"�	����$�����"��+

��-*���������)"�+)������+ 6+������������" ��++�� /��)�������'����	���&5�)&����'��*�����
����������!�"����?+�*/��*/�������!�������� �%#'������'����� �+"!��*0+ 

�.   �&5�������������������
-1969 ++��"���%#'����� /���!�+�!0�%��+15+&B��0�)&+
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 �.   �*��!�� ��!����
���������������1������
���&5�	�������+%#'�*��� 

                            &8��!������*/)���&5�)&���������+13.1-13.3, 13.5-13.7 

�. 	������������!�"����?+��"�!���"����*0�����������(-����#'+0.80+�������" �� 

�.    �'�'��#�������� �����+)������+60+�" ��++
     (9)  �������������!�"����?+�*����
���&5�	�����������������������
 -1969    

	���������"�!���"����*0�����	������ �������+7.4  	��2���������������������!�"����?++ �������
��'��������������!�$��
����#!�%#'��!��4���+	����
����&�!��!���"����*0�%#��+�������
��'2����������������
!��	�&�'��()��+�� /���
��������!0���� 

 

����&�%�$�������Q��
����&��
_
�%$��'�	�
�>"Q��!�P����`L���
����������!�"����?+   �!0������#��*/+  10 ++1���!��3������4+++����#�!"���+������+  

�� ��+ +
!���!"�*��	���+ ++�*�������������	����
!���!"�*��	������    25  �����+++%����&5�
3����*��++++6 ++%���+++��������#!�++1+++%���+3�������#+++1+++%���+++�����
!��++11  %���+++��������
� /�+:+++ 6   %���+++
�����������������������
 -1969 +���++++ 2,916+++��+(�������!�$��
���
����������!�"����?++30 ��-���+2553) 

 

���������������������������
����Q>�a�H?��b����(25487+)"�(��-����������	
���#������*/�*������������

	������������ /������������������$���������������"�����	��++
!���!"�'���+2#���(��-�
�����#������*���������	
������������	��������	��'"!�������"���+��*��#��"!�+� �+"�������
���� /�1 �+"������������1+"������������+"�����������������+"�������&#�"�!�+"�������
�'"��+"��������"���� /����++"��������������������"����++"���#!�-�'������++%#'"���
��������	
#�����+ 
� �����!����������	
���#�����������������	��������	�&>

!������*/�*�'%��+++++++
�����"	�%��#'"���+"!��*0+"����������� /�1 �+)"�%��+$������* /���*������ /�1 �)"�+"���
���������1)"�%��+�����1
����������)"���������"��#��*/�!"����)���!��������������+"���
���������+)"�%��+��!����%�������������*������+++"�����������������+)"�%��+���������1
&8��!������*/)"��!99�)�������%�����+"�������&#�"�!�)"�%��+�����������������'"������
&#�"�!�%��#��������*����������� /�)&
!"���	��%���������������������+"��������'"��+
)"�%��+����#�*/�!0�$������'"��%�����)&��"���+"��������"���� /����+� �+$������!�C>�����
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��"����%#'�������%�'���#�����+++"��������������������"����+)"�%��+��!��������	
�*/
'
	���������������"����+++"���#!�-�'������+)"�%������%�"#���%#'�����%������$��������
	���������'"������+++"�����������	
#�����+)"�%��+�������������!��!�$4�'�������!����%#'
#�����������   

 �������� à�����'�(25527 ++)"�(��-����������	
���#������*/�*������������������
$���������(�*���$��+
���!"+(����) ���������#�����+++
!���!"���������  2#���(��-�����
�����	
���#������*/�*��������������������2�����%�����1���*���������	
	��'"!����
��*��#��"!�� �+"����!�&�'�!�/���	�������!/�	
++"�����&#!�-�4++"����������� /�1 �%#')�����	
+
"�������������#�����+"������"�%#���	
	��#������&5��������#+    �����!�&>

!�����	�%��#'
"����*���������	
	��'"!����#��"!�%��+"!��*0++"�����&#!�-�4++)"�%��+��!����$������*���%���
����*/�����%#'��*������ +++"����������� /�1 �%#')�����	
+   )"�%��+++��!����%�"����1������+
7 /��!��4+��
���  3"��!�-������#�����!����#�����%#'������++�����#�!0���	�	����������#�����   

"����!�&�'�!�/���	�������!/�	
+    )"�%��+++��!����	�����������"���+����+�&5�����+�����%#'
�*������+++"�������������#�����++ )"�%��+�*�'�����	��������"�������D��+���� /�+%#'������
����:+�*/�'"��+��"����+  "������"�%#���	
	��#������&5��������##�����++)"�%��+ ��#��*/$������&E "
	���������&5���#��*/����'��%#'�'"�������!�#�����  
 


