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���� ����	
��	����� ��� �����	������� ���������������� �!� �����
!"#�	!���$�	������	%�&�!���������$'�����	'�����#$�!(������')��#��� (One-Stop Shopping 

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

Information & Service �
��"��	��	�"������ 01+	�"���&���������*	%����!+$'��� ����������	��
�#�$�����#���	 ����� � ���	���/�!�������#� &���- �� ���)��$'�	 ���	�����#��� ��	��	��& �  ���
����'���������$'�� /���"�/��	����	 ����� 01+��"	��$����� ��"��	��	�"�/�'��������- ����+���
���� ������ ���+ ���������  ��� #.,&��
����	�� 2'�$������� "loss sale" '���	��!�2�!����#.�� %,� �
�	#��		�������	�����)!����('�	�"���&����#�����������	����#������+�#� �#��*)�'� �$'��	#
��
� 	30+���#� %,���	#��	�*���	��� �$'���	������������� � ����!����($�	��$'�� /���,	3� !(�����
$'���	��������� �!� ���"���!�����������	��.���� ��� ��� ��"	��$'���	��������
!"#�	��#��-� ��- ���� %,� �� ��*� ���� &�'�# 3 !�.� ��� ��4	 ���	-� ��" �����$'�) �#����'� �
��	 Re-branding  3 ���� 01+���$������#+������ � &�	�"���&�� !*.� 01+ 	5�	�/& � $���  2009 �#�
���������- � ������ !��#�� ���$��!���	� “COTTO The Right Solution” ��	��	������	�)��
$�������	����	������ 	�"���&�������� � �' ���$'�����!/�� 2	 �������	��!����������	�)��$�
������ !���� #���	��' ���$'�����!/�� 2	 �������.��	����	���!����$'�������� �!� � �
���
!��������)��
��$'�	 �!���� ��"���!�����������	��.����	��� %,� �����6+ !���+�����	�)��	 �
��	.,&� ��� 	���� #� �	�"���&�����!	�	���*)� Fiorina ����"!)�	���'���)��7 �/�$'��� �$����
����!*.�'����	 �	���/�!���/�� # (Marketing war : Cotto : ��	#��%�+����� Service Marketing, 

2549 : ������+) 
!(��	��0+���#�! �'����� 
�+$���  2553 ��#�)��"������ �� �$��4������#�.,&�%,� �

��- �	���� �� �$��4�������)����- ��)���� �#�� �� �'�*����#�! �'����� 
�+$���  2553 ��&  
�)��"����	���"�4�38	�������������! 22�0	��6�& �� � ��"��- ������#�)��4�38	����$��� ��&
�)��".���� ���- ���	�#���������" 2.5 (,� 3.5 ��	���'#� ������" 3.1 $���  2552 	��6�& �� �.��
�4�38	���� ���(,�	��#/����������	��	�"�* ���4�38	���)���)�������.��� 8����)��"����
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�)���������!�)	��	�"�* ��	�����*�.�������	�� ��"	�	�������4�38	����	�"���&��.,&��)��"
!)����)�	/�� �%�&�.���� ������ ���� &������ ��$��)�����#���"	��������/�$'��� �� �#�.,&���"
��- �� �� �!� �!�*�$'��� ��������	��%�&�������)��4 ���� �� #!�$�%�&��#���-�.,&� ��	��	� �� �#���
�4�38	���� �"��- ����'�*�$'����#�! �'�� ��� 
�+������)��4 ���	�����������  ���#
�! �'����� 
�+�  ���� �� ��9
�"�����#�)��"��- ����. ��������!/�� 2 �����)� ����	���#'�)��
�)�:��������	���/�:*�	���#����! �'����� 
�+����"!&�!*#$�� ���� 28 ������ 2553 �#��� ������
	�*)����������
����$�	��%�&�������)��4 ��)��"��) �	��� #!�$�%�&�������)��4 �$��)����&  ��������	
����	��# �	�)���)��$'��� �%�&���"'� #�)�$���)��$�	��%�&�������)��4 ����#���	 ��	��	��& � ���
#�	���&������#�)��"�  ������� �$��"# ��/��$��)����,� ���	.����  2553 �)��"� �����- �� �� �'�*�
�)����#������)��4 �$'�.���� ��#� (4���+�� �	!	����, 22 �	���� 2553 : ������+) 

��	!(��	��0+	�����#�! �'����� 
�+�����#�)��"�� �� �#�.,&�$���  2553 %,��!)���
$'���	���.)�. �$�	���/�'�)��!����� !#*	)�!�������!��.,&� �� ���"	��:*�	��/�'�)��!����� !#*
	)�!�����,�������	���� �� ���	.,&� #����'�*��&  	�"���&�������� �,��  ���$'�����!/�� 2	 �	��!����
������	�)����	��)�.)���- �	��*�:+'� 	$�	��� ����	 �	���.)�. �����"�	#.,&� � ��*� � ������ 
!��#�� �����$'�) �� #�/�	�������� 4 ��   ��"����� �� /����	��;) ��	�����# �*0:����+ � ������+ 
�#���������!/�'� �	��#/�������.�� 4���+��	�� ������ !��#�� ��  2553 $�������.��	��
 <��
�*0��
	����	�� (Service Improvement) ��" 	���
��.�#����!����($�	���.)�. � 

(Competitiveness Advantage) ����� ��� ��,�!�$�4,	3���
� 	30+	����	�� $� 3#��� ��� #���
�*���	� #���!(����� #���	��#/������� �������#.�� !�� ! �=*	� (2543) %,� �	�)���)� 	��
!������
� 	30+.��:*�	� ��- �!��!/�� 2��)�������������		��!���������� �!,	���#�� &�#����*��� 

!(����� ��"#���������	��#/������� �)���)��$'��	#��
� 	30+� ��#��� ��"��
� 	30+��
!)��!/�� 2$�	��	/�'�#� 4�����"
��	��������	����"���)�!����'�����	��'�,� �7�!�� 

(���� #)��:/���	*� , 2544)  ��"4,	3�����
,�
�$�$��*0��
	����	�� ���������+����#��>� �
�� �)���� �� ��*0��
	����	��$#���� ����� ������
,�
�$��"# �!��!*# ��"� �� �$#���
,�
�$�����
���!*# %,� �����#�� �	��
 <���� ���*�$'�!����(���!�����������	��.���� �$����	�����.,&� 

��	��	��& �  ��#�4,	3�����! �
 �:+.����
� 	30+������)�����
,�
�$�$��*0��
	����	��.�� 
������ !��#�� !�.������$'�) .���� ��� ���$�� �'� #�����$'�) � &���& �
����/�.�������$����- �
������$�	��
 <�� �	��. ��
� 	30+	����	��#����)��7 $'��'��"!���"!�#�����	 �����
����	��.���� ������	�*)���� �'����)��� 
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���������������������  
1.  �
���4,	3��"# �����
,�
�$�$��*0��
	���� 	�� ������ !��#�� !�.�

�����$'�) 
2.  �
���4,	3�	��� ��� ���
� 	30+	����	��.�� ������ !��#�� !�.������$'�) 
3.  �
���4,	3�����! �
 �:+.����
� 	30+	����	����"����
,�
�$�$��*0��


	����	��.�������� !��#�� .���� ������	�*)���� �'���$�� �'� #�����$'�) 
 

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

  2.  �/�$'�����	��� ��� ���
� 	30+	����	��.�� ������ !��#�� .���� ��� ���  

	�*)���� �'���$�� �'� #�����$'�) 
3.  �/�$'���������! �
 �:+.����
� 	30+	����	����"����
,�
�$�$��*0��


	����	�� .�� ������ !��#�� .���� ������	�*)���� �'���$�� �'� #�����$'�) 
4. �
�����- �������$�	��
 <���	��.�� ���*���
� 	30+ ��"�*0��
	����	��

#����)��7 $'��'��"!���"!�#�����	 ���������	��.���� ������	�*)���� �'����)��� 

 

�'!�(�
)��  
*�)	
��+������'��� (Service Image) '���(,� �����,	�# '�����
$�$�.��

�� �������	����	 �	����	��.�� ������ !��#�� !�.������$'�) �#���"�����	 3 #��� ��� #���
�*���	��� �$'���	�� #���!(�����$'���	�� #���	��#/����	����	�� 

���()��)�.&��+*�)�����'���  '���(,� ������ �!,	
,�
�$�$�	��$����	����� 
������ !��#�� !�.������$'�) �#������� �!,	# �	�)����- ������� �!,	
�$� '�����)
�$� �#�
��"�����	���#� SERVQUAL ����:���	����	��#����)��7 .��!��	���� ��"	��#��� 5 �� 
�#��	)������- ����:���.����	�� (Tangibles) ���������� ��������$��#� (Reliability) ����
����
$�	�����!����)���	��� (Responsiveness) �����)������(�� � ��$� (Assurance) �����.��$���"
���$�$!)�)��� �� ���	�� (Empathy) 

�����% ��/$'�� �����"�!�.�(0  '���(,� 4���+��	��!���������� �#��/�'��������- � 

One Stop Information & Service ��	��	�"������ 01+	�"���&���������*	%����!+$'��� ����������	
���#�$�����#���	 ����� � ���	���/�!�������#� &���- �� ���)��$'�	 ���	�����#��� ��	��	��& �  ���



4

����'���������$'�� /���"�/��	����	 ����� 01+��"	��$����� %,��� &����)�� (��������'����+ %.7  

�.!*��
 �.����� �.�����$'�) 
 

 


