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oday, services drive global econom-
ics especially in developed countries. 
Medical and health care services grow 
up their demands globally due to the 
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population trend and the changing in demographics. 
Particularly, Thailand has good potential in service 
sector according to Thai culture. Medical profession-
als have to adapt their services to satisfy consumer 
needs which have changed dramatically from the 
past. It was driven by the changing in technology 
and development of health science. Medical profes-
sional should not only be a service provider but also 
a marketer. This article addresses the marketing for 
medical professionals to provide better quality to 
their customers. Some strategies will be applied to 
improve consumers’ conÞ dence in buying decision 
process such as giving more information and control, 
reducing consumers’ perceived risks, building a posi-
tive image of medical professionals as well as having 
good physical evidences in service. Quality is the key 
to success in all services. There are 5 dimensions of 
service quality: reliability, responsiveness, assurance, 
empathy and tangibles.
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á¹Çâ¹ŒÁ¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤
 Ê¶Ò¹¡ÒÃ³  ¢Í§âÅ¡»˜¨¨ØºÑ¹ÁÕ¡ÒÃ¾Ñ²¹Òà·¤â¹âÅÂÕ
·Ò§¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ ·Ò§´ŒÒ¹ÇÔ·ÂÒÈÒÊµÃ  ã¹´ŒÒ¹µ‹Ò§æ ¡‹ÍãËŒà¡Ô´
¤ÇÒÁà¨ÃÔÞ¡ŒÒÇË¹ŒÒÍÂ‹Ò§ÁÒ¡ ·ÓãËŒà¡Ô´ÀÒÇÐâÅ¡äÃŒ¾ÃÁá´¹¢Öé¹
Ê‹§¼ÅãËŒ¼ÙŒºÃÔâÀ¤·ÑèÇâÅ¡ÁÕ¾ÄµÔ¡ÃÃÁ·Õèà»ÅÕèÂ¹á»Å§ä»¨Ò¡à´ÔÁ 
ÍÂ‹Ò§ÁÒ¡¤×Í ¼ÙŒºÃÔâÀ¤ã¹»˜¨¨ØºÑ¹ÊÒÁÒÃ¶¤Œ¹ËÒáÅÐä´ŒÃÑº¢ŒÍÁÙÅ 
¢‹ÒÇÊÒÃä´Œ§‹ÒÂ¢Ö é¹ ÁÕ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¤ÇÒÁà»š¹à©¾ÒÐºØ¤¤Å
ÁÒ¡¢Öé¹ µŒÍ§¡ÒÃÊÔ¹¤ŒÒáÅÐºÃÔ¡ÒÃ·ÕèÁÕ¤Ø³ÀÒ¾ÁÒ¡¢Öé¹ áµ‹µŒÍ§¡ÒÃ 
ÃÒ¤Ò·Õè¶Ù¡Å§ ÁÕÃÊ¹ÔÂÁ·Õèã¡ÅŒà¤ÕÂ§¡Ñ¹·ÑèÇâÅ¡â´Âà©¾ÒÐã¹¡ÅØ‹Á
¤¹ÃØ‹¹ãËÁ‹ (Kotler and Keller, 2006)

 ¨Ò¡¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¢Í§ àÍ«Õ ¹ÕÅàÊç¹ ã¹ª‹Ç§»‚ 2545-2546 
à¡ÕèÂÇ¡ÑºµÅÒ´ÊÔ¹¤ŒÒ Personal Care ¢Í§ 56 »ÃÐà·È·ÑèÇâÅ¡
ã¹ 5 ÀÙÁÔÀÒ¤ ¤×Í àÍàªÕÂá»«Ô¿ !¡ ÂØâÃ»µÐÇÑ¹µ¡ ÅÐµÔ¹ÍàÁÃÔ¡Ò 
¡Ñº¡ÅØ‹Á»ÃÐà·È·Õèà»š¹µÅÒ´ãËÁ‹ ËÃ×Í Emerging Market 
¤×Í ÈÑ¾·  ·Õè àÍ«Õ ¹ÕÅàÊç¹ ¡ÓË¹´¢Öé¹àÍ§à¾×èÍàÃÕÂ¡¡ÅØ‹Á»ÃÐà·È
ã¹µÐÇÑ¹ÍÍ¡¡ÅÒ§ áÍ¿ÃÔ¡Ò·Ò§àË¹×Í ÂØâÃ»µÐÇÑ¹ÍÍ¡ áÅÐ 
»ÃÐà·È·Õèà¾Ôè§ÍÍ¡¨Ò¡ÃÐººÊÑ§¤Á¹ÔÂÁà¢ŒÒÊÙ‹ÃÐººµÅÒ´àÊÃÕ 
¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ´Ñ§¡Å‹ÒÇ¾º 6 á¹Çâ¹ŒÁã¹µÅÒ´ Personal Care 
¢Í§âÅ¡ (¾ÔªÑÂ ÈÔÃÔ¨Ñ¹·¹Ñ¹·  , 2548) Ñ́§¹Õé
 1. ¼ÙŒºÃÔâÀ¤µŒÍ§¡ÒÃ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ÊºÒÂÁÒ¡¢Öé¹ à¹×èÍ§¨Ò¡
ªÕÇÔµã¹àÁ×Í§ãËÞ‹æ ·ÑèÇâÅ¡·ÕèÇØ ‹¹ÇÒÂáÅÐá¢‹§¢Ñ¹¡Ñ¹ÁÒ¡·ÓãËŒ
¼Ù ŒºÃÔâÀ¤à¡Ô´¤ÇÒÁà¤ÃÕÂ´ ´Ñ§¹Ñ é¹ã¹áµ‹ÅÐÇÑ¹¨Ö§µŒÍ§¡ÒÃ
¤ÇÒÁàÃçÇ §‹ÒÂ áÅÐÊÐ´Ç¡ ¾ºÇ‹ÒÅÙ¡¤ŒÒ·ÑèÇâÅ¡àÃÔèÁÁÍ§ËÒ
¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃ´ÓÃ§ªÕÇÔµ ·Ñé§ã¹ Œ́Ò¹ÊÔ¹¤ŒÒ·Õèà¡ÕèÂÇ¡ÑºÍÒËÒÃ
à¤Ã×èÍ§ ×́èÁ µÅÍ´¨¹ÊÔ¹¤ŒÒ·Õèà¡ÕèÂÇ¡Ñº¼ÅÔµÀÑ³± Í¹ÒÁÑÂÊ‹Ç¹ºØ¤¤Å
ÊÔ¹¤ŒÒãªŒáÅŒÇ·Ôé§âµÁÒ¡ ÃÇÁ·Ñé§ÊÔ¹¤ŒÒ»ÃÐàÀ·¾ÃŒÍÁ ×́èÁ ¾ÃŒÍÁª§
¼ÊÁàÊÃç¨ ÍÕ¡ Œ́ÇÂ
 2. ¼ÙŒºÃÔâÀ¤µŒÍ§¡ÒÃ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÊÔ¹¤ŒÒ·Ñé§ã¹ Œ́Ò¹ÃÙ»áºº
áÅÐ¡ÒÃãªŒ§Ò¹ ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃÊÔ¹¤ŒÒáººãËÁ‹æ à»š¹µÑÇ¼ÅÑ¡ Ñ́¹
¡ÒÃàµÔºâµ¢Í§µÅÒ´ àª‹¹ ã¹Í´Õµ¹éÓ´×èÁ¡ç¤×Í¹éÓà»Å‹Ò¸ÃÃÁ´Ò 
áµ‹ã¹»̃¨ Ø̈ºÑ¹ÁÕ·Ñé§¹éÓáÃ‹ ¹éÓ ×́èÁà¡Å×ÍáÃ‹ÊÓËÃÑº¹Ñ¡¡ÕÌÒ ¹éÓ ×́èÁ·ÕèÁÕ
¡ÒÃáµ‹§¡ÅÔè¹µ‹Ò§æ ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃàÊÃÔÁÇÔµÒÁÔ¹ Œ́ÇÂ ÁÕÊÔ¹¤ŒÒáººãËÁ‹æ 

 àÈÃÉ°¡Ô¨¢Í§âÅ¡»˜¨¨ØºÑ¹ÁÕÃÒ¡°Ò¹Ê‹Ç¹ãËÞ‹ÁÒ¨Ò¡
Ê‹Ç¹¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ ¨Ò¡¢ŒÍÁÙÅ«Öè§áÊ´§ÊÑ´Ê‹Ç¹¢Í§ÃÒÂä´Œ
ÁÇÅÃÇÁ»ÃÐªÒªÒµÔ (GDP) à©ÅÕèÂ¢Í§ 271 »ÃÐà·È·ÑèÇâÅ¡ã¹»‚
2004 ¾ºÇ‹Ò 64% ¢Í§ÃÒÂä´ŒÁÇÅÃÇÁ»ÃÐªÒªÒµÔÁÒ¨Ò¡ÀÒ¤ºÃÔ¡ÒÃ
â´Âà©¾ÒÐ»ÃÐà·È·ÕèÁÕ¤ÇÒÁà¨ÃÔÞ·Ò§àÈÃÉ°¡Ô¨ÁÒ¡æ ÍÒ·Ô
ÊËÃÑ°ÍàÁÃÔ¡Ò ÞÕè»Ø†¹ ½ÃÑè§àÈÊ ÊËÃÒªÍÒ³Ò Ñ̈¡Ã à»š¹µŒ¹ ÁÕÊÑ́ Ê‹Ç¹
¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃã¹ÃÒÂä Œ́ÁÇÅÃÇÁ»ÃÐªÒªÒµÔ ¡Ç‹Ò 70% (The
world fact book, 2006)  ã¹»ÃÐà·ÈÊËÃÑ°ÍàÁÃÔ¡Ò ÁÕÊÑ´Ê‹Ç¹ 
¢Í§áµ‹ÅÐ Ø̧Ã¡Ô̈ ºÃÔ¡ÒÃ ́ Ñ§¹Õé¤×Í 20% à»š¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃÀÒ¤¡ÒÃà§Ô¹ 
»ÃÐ¡Ñ¹ÀÑÂáÅÐÍÊÑ§ËÒÃÔÁ·ÃÑ¾Â   13% à»š¹ºÃÔ¡ÒÃ¤ŒÒÊ‹§áÅÐ
¤ŒÒ»ÅÕ¡ 11% à»š¹ÀÒ¤ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§ Œ́Ò¹¸ØÃ¡Ô¨áÅÐÇÔªÒªÕ¾ 13%
à»š¹Ê‹Ç¹¢Í§ÀÒ¤ÃÑ°«Öè§Ê‹Ç¹ãËÞ‹à»š¹ºÃÔ¡ÒÃ 8% à»š¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
ÀÒ¤¡ÒÃÈÖ¡ÉÒáÅÐÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢ 5% à»š¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢¹Ê‹§áÅÐ
¤ÅÑ§ÊÔ¹¤ŒÒ áÅÐ 11% à»š¹ÀÒ¤·ÑèÇä» àª‹¹ ¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃáÅÐºÑ¹à·Ô§
(Krikpatrick, 2004) ÊÓËÃÑº»ÃÐà·Èä·Âã¹»‚ 2549 ÁÕÊÑ´Ê‹Ç¹
¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐÁÒ³ 44.7% (Thailand fact sheet, 2007)

 ¹Í¡¨Ò¡¹Õé¡ÒÃ·Õèà·¤â¹âÅÂÕ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â  áÅÐ
ÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢ä Œ́¡ŒÒÇË¹ŒÒ¢Öé¹ÍÂ‹Ò§ÁÒ¡ Ê‹§¼ÅãËŒà¡Ố ¡ÒÃà»ÅÕèÂ¹á»Å§
·Ò§´ŒÒ¹»ÃÐªÒ¡ÃÈÒÊµÃ  ¢Í§âÅ¡¤×Í á¹Çâ¹ŒÁ¤¹ÁÕÍÒÂØà©ÅÕèÂ
·ÕèÂ×¹ÂÒÇÁÒ¡¢Öé¹ àª‹¹ ã¹»ÃÐà·Èä·Â¾ºÇ‹Ò ÍÒÂØà©ÅÕèÂ¢Í§¤¹ä·Â 
ÍÂÙ‹·Õè»ÃÐÁÒ³ 72 »‚ â´Â¼ÙŒËÞÔ§ÁÕÍÒÂØà©ÅÕèÂ·Õè»ÃÐÁÒ³ 75 »‚
áÅÐ¼ÙŒªÒÂÍÂÙ‹·Õè»ÃÐÁÒ³ 70 »‚ (Thailand fact sheet, 2007)
ÁÕ§Ò¹ÇÔ̈ ÑÂ¾ºÇ‹Ò»ÃÐªÒª¹ãËŒ¤ÇÒÁÊ¹ã¨ã¹¡ÒÃ Ù́áÅÊØ¢ÀÒ¾Í¹ÒÁÑÂ
ÁÒ¡¢Öé¹ ÁÕ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃÊÔ¹¤ŒÒáÅÐºÃÔ¡ÒÃ·ÕèÁÕ»ÃÐâÂª¹ µ‹ÍÊØ¢ÀÒ¾
áÅÐ¤ÇÒÁ§ÒÁäÁ‹á¡‹áÅÐ´Ù´ÕÁÒ¡¢Öé¹ ÃÇÁ·Ñé§ÁÕ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ Œ́Ò¹
¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ÊºÒÂÁÒ¡¢Öé¹ÍÕ¡ Œ́ÇÂ (¾ÔªÑÂ ÈÔÃÔ¨Ñ¹·¹Ñ¹·  , 2548)  

 Ñ́§¹Ñé¹§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§á¾·Â áÅÐÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢·ÑèÇâÅ¡ Ö̈§
ÁÕá¹Çâ¹ŒÁ·Õè¨ÐàµÔºâµä»ä´ŒÍÕ¡ÁÒ¡µÒÁá¹Çâ¹ŒÁ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ 
¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤áÅÐ¡ÒÃà»ÅÕèÂ¹á»Å§·Ò§»ÃÐªÒ¡ÃÈÒÊµÃ   â´Â 
à©¾ÒÐã¹»ÃÐà·Èä·ÂÁÕÈÑ¡ÂÀÒ¾ÊÙ§ã¹§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Ñé§ Œ́Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ
ÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢áÅÐÊØ¢ÀÒ¾Í×è¹æà¾ÃÒÐÇÑ²¹¸ÃÃÁä·ÂÁṎ Ǿ à ‹́¹ã¹¡ÒÃ
ãËŒºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁÁÕÍÑ¸ÂÒÈÑÂ´Õ º·¤ÇÒÁ¹ÕéµŒÍ§¡ÒÃ¡ÃÐµØŒ¹ãËŒ
ºØ¤ÅÒ¡Ã·Ò§á¾·Â  ·Ñé§á¾·Â   àÀÊÑª¡Ã ¾ÂÒºÒÅ ·Ñ¹µá¾·Â   
áÅÐ¼ÙŒà¡Õ èÂÇ¢ŒÍ§ ãËŒ»ÃÑºµÑÇãËŒ·Ñ¹¡Ñº¡ÒÃà»ÅÕèÂ¹á»Å§µ‹Ò§æ
à¾×èÍµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤·Õèà»ÅÕèÂ¹á»Å§ä»
ÃÇÁ·Ñé§áÊ´§¶Ö§¡ÅÂØ·¸  ¡ÒÃµÅÒ´¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã·Ò§¡ÒÃá¾·Â  ·Õè
ÊÒÁÒÃ¶ä»»ÃÐÂØ¡µ ãªŒà¾×èÍ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·Õè Ṍ¢Öé¹ÍÕ¡ Œ́ÇÂ
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µÅÍ´¨¹»ÃÐâÂª¹  ãªŒÊÍÂáººãËÁ‹æ ¶Ù¡ÇÒ§µÅÒ´µÅÍ´àÇÅÒ
àª‹¹ ¹éÓÂÒ Ñ́º¡ÅÔè¹»Ò¡ã¹ÃÙ»á¼‹¹ à»š¹µŒ¹ ÁÕÊÔ¹¤ŒÒãËÁ‹ã¹µÅÒ´·Õè
Â‹ÍÂæ Å§ àª‹¹ ÂÒÊÕ¿̃¹»ÃÐàÀ··ÓãËŒ¿̃¹¢ÒÇ ÊÓËÃÑº¾Ç¡àÊÕÂÇ¿̃¹
ËÃ×Í¼ÊÁ¹éÓÂÒºŒÇ¹»Ò¡ à»š¹µŒ¹ ¾ºÇ‹Ò ÊÔ¹¤ŒÒã¹¡ÅØ‹ÁÊºÙ‹àËÅÇ
ÊÔ¹¤ŒÒÃÐ§Ñº¡ÅÔè¹¡ÒÂ à¤Ã×èÍ§ÊÓÍÒ§ãËŒ¤ÇÒÁªØ‹Áª×é¹·ÕèË¹ŒÒáÅÐ
Ã‹Ò§¡ÒÂ ÁÕ¡ÒÃàµÔºâµ¢Ñ¹ÁÒ¡ ÍÒ¨ÊÃØ»ä´ŒÇ‹Ò¼ÙŒºÃÔâÀ¤»˜¨¨ØºÑ¹
µŒÍ§¡ÒÃÊÔ¹¤ŒÒá»Å¡áµ‹ Ṍ
 3. ¼ÙŒºÃÔâÀ¤ÁÕ¤ÇÒÁË‹Ç§ãÂã¹ Œ́Ò¹ÊØ¢ÀÒ¾ áÅÐ¤ÇÒÁ»ÅÍ´ÀÑÂ
à¹× èÍ§¨Ò¡ÁÕ¢‹ÒÇÊÒÃ´ŒÒ¹ÊØ¢ÀÒ¾¨Ò¡Ê×èÍµ‹Ò§æ ª‹ÇÂ¡ÃÐµØ Œ¹
ãËŒà¡Ô´¤ÇÒÁµ×è¹µÑÇã¹àÃ× èÍ§¹ÕéÁÒ¡¢Öé¹·ÑèÇâÅ¡ â´Âà©¾ÒÐâÃ¤ 
ÃÐºÒ´·Õèà¡Ô´¢Öé¹ã¹»‚·Õè¼‹Ò¹æ ÁÒ àª‹¹ âÃ¤«ÒÃ  âÃ¤ä¢ŒËÇÑ´¹¡
à»š¹µŒ¹ ä Œ́ÊÃŒÒ§¤ÇÒÁµ×è¹µÃÐË¹¡ãËŒ¼ÙŒºÃÔâÀ¤ ̈ ¹¡ÅÒÂà»š¹»̃ÞËÒ 
·ÕèàËÁ×Í¹¡Ñ¹ã¹·Ø¡»ÃÐà·È ´Ñ§¹Ñé¹¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨Ö§ãËŒ¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞã¹
¡ÒÃàÅ×Í¡ÊÔ¹¤ŒÒ·Õèà¡ÕèÂÇ¢ŒÍ§¡ÑºÊØ¢Í¹ÒÁÑÂÁÒ¡¢Öé¹ ¤×Íà»š¹ÊÔ¹¤ŒÒ·Õè́ Õ 
áÅÐ»ÅÍ´ÀÑÂ ÍÒ·Ô àÅ×Í¡ºÃÔâÀ¤¹éÓ¼ÅäÁŒ ¹Áà»ÃÕéÂÇ ªÒà¢ÕÂÇ
áÅÐ«×éÍÊÔ¹¤ŒÒ»‡Í§¡Ñ¹ÂÙÇÕÁÒ¡¢Öé¹  
 4. ¡ÒÃà»ÅÕèÂ¹á»Å§·Ò§´ŒÒ¹â¤Ã§ÊÃŒÒ§¢Í§¡ÅØ‹ÁÍÒÂØ
»ÃÐªÒ¡Ã â´ÂÁÕ¤¹ÊÙ§ÍÒÂØà¾ÔèÁÁÒ¡¢Öé¹ ¾ºÇ‹Ò¨Ó¹Ç¹¤¹ÍÒÂØÁÒ¡
à¾ÔèÁ¢Öé¹ã¹·Ø¡»ÃÐà·È ÁÕà ḉ¡áÅÐ¨Ó¹Ç¹ÇÑÂÃØ‹¹Å´¹ŒÍÂÅ§ ¤Ò´Ç‹Ò
¨Ó¹Ç¹»ÃÐªÒ¡Ã¢Í§âÅ¡·ÕèÁÕÍÒÂØÁÒ¡¡Ç‹Ò 60 »‚ ̈ ÐÁÕà¾ÔèÁÁÒ¡¢Öé¹
¨Ò¡ 10.4% ã¹»‚ 2548 à»š¹ 15% ã¹ÍÕ¡ 20 »‚ ¢ŒÒ§Ë¹ŒÒ
(Global population at a glance: 2002 and beyond, 2004)
¼ÙŒºÃÔâÀ¤ÁÕ¤ÇÒÁÊ¹ã¨ÊÔ¹¤ŒÒ·Õèà¡ÕèÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¤§¤ÇÒÁÍ‹Í¹àÂÒÇ áÅÐ
µ‹ÍµŒÒ¹¤ÇÒÁá¡‹à¾ÔèÁ¢Öé¹µÅÍ´àÇÅÒ àª‹¹ áªÁ¾Ùà»ÅÕèÂ¹ÊÕ¼ÁËÃ×Í
»‡Í§¡Ñ¹¼ÁÃ‹Ç§ ÂÒÊÕ¿˜¹¡Ó¨Ñ´¤ÃÒº ÍÒËÒÃàÊÃÔÁ à»š¹µŒ¹
 5. à¡Ô´¡ÅØ‹Á¼ÙŒªÒÂàÁ×Í§ÍÂÒ¡ËÅ‹Í (Metro-sexual 
Man) ÁÒ¡¢Öé¹ â´Âà»š¹¡ÅØ‹Á¼Ù ŒªÒÂ·ÕèÍÒÈÑÂÍÂÙ‹ã¹àÁ×Í§ãËÞ‹
«Öè§ãªŒàÇÅÒáÅÐà§Ô¹¨Ó¹Ç¹ÁÒ¡·ÕèËÒÁÒä´Œã¹¡ÒÃ·ÓãËŒµÑÇàÍ§´Ù´Õ 
â´ÂãËŒ¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞ¡ÑºÀÒ¾ÅÑ¡É³  ÂÍÁãªŒ̈ ‹ÒÂà§Ô¹áÅÐàÇÅÒ à¾×èÍ 
µŒÍ§¡ÒÃãËŒµ¹àÍ§´Ù Ṍ ÃÑ¡ÊÇÂÃÑ¡§ÒÁÁÒ¡¢Öé¹ ¡ÅŒÒãªŒ¨‹ÒÂ«×éÍ¢Í§
ÁÒ¡¢Öé¹ ÊÔ¹¤ŒÒ·Õèà¡ÕèÂÇ¡ÑºÊØ¢Í¹ÒÁÑÂÊ‹Ç¹µÑÇ¢Í§¼ÙŒªÒÂÁÕà¾ÔèÁ¢Öé¹
ÍÂ‹Ò§àËç¹ä Œ́ªÑ´¹ÑºµÑé§áµ‹»‚ 2545
 6. ÁÕ¡ÒÃà¾ÔèÁ»ÃÔÁÒ³¢Í§ÊÔ¹¤ŒÒ¹Óà¢ŒÒ·ÕèÁÕ¤Ø³ÀÒ¾áÅÐ
ÃÒ¤ÒÊÙ§ ¾ºÇ‹Ò¼ÅÔµÀÑ³±  ´ŒÒ¹ÊØ¢Í¹ÒÁÑÂ·ÕèÁÕÃÒ¤ÒÊÙ§ÁÕÁÒ¡¢Öé¹
áÅÐä Œ́ÃÑº¡ÒÃµÍºÃÑº¨Ò¡¼ÙŒºÃÔâÀ¤à»š¹ÍÂ‹Ò§ Ṍ ÃÇÁ·Ñé§ÊÔ¹¤ŒÒÃÐ Ñ́º 
ÊÙ§áÅÐ»Ò¹¡ÅÒ§¢ÒÂä´ŒÁÒ¡¢Öé¹ áÊ´§Ç‹Ò¼ÙŒºÃÔâÀ¤ã¹»˜¨¨ØºÑ¹ãËŒ
¤ÇÒÁÊ¹ã¨ã¹¤Ø³ÀÒ¾¢Í§ÊÔ¹¤ŒÒÁÒ¡¢Öé¹

 ´Ñ§¹Ñé¹¡ØÞá¨ÊÓ¤ÑÞ·Õè¨Ð¹Óä»ÊÙ‹¤ÇÒÁÊÓàÃç¨¢Í§¡ÒÃ
»ÃÐ¡Íº¸ØÃ¡Ô¨ ¤×Í ¡ÒÃ»ÃÑºà»ÅÕèÂ¹¡ÅÂØ·  ̧¡ÒÃµÅÒ´¢Í§ãËŒ·Ñ¹
ËÃ×ÍÃÍ§ÃÑº¡Ç‹Ò¡ÒÃà»ÅÕèÂ¹á»Å§·Õèà¡Ố ¢Öé¹ÍÂ‹Ò§ÃÇ´àÃçÇ¢Í§µÅÒ´ 

µ‹Ò§æ ã¹Í¹Ò¤µ·ÑèÇâÅ¡ 

¤ÇÒÁáµ¡µ‹Ò§¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃáÅÐÊÔ¹¤ŒÒ

ÍØ»âÀ¤ºÃÔâÀ¤
§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ ÊÒÁÒÃ¶áº‹§ÍÍ¡à»š¹ËÅÒÂÍØµÊÒË¡ÃÃÁ ÍÒ·Ô 
 1. ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ´ŒÒ¹ÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢ àª‹¹ âÃ§¾ÂÒºÒÅ
    ÃŒÒ¹¢ÒÂÂÒ ¤ÅÔ¹Ô¡ 
 2. ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹ÇÔªÒªÕ¾ àª‹¹ ·Ò§ºÑÞªÕ ¡®ËÁÒÂ
    Ê¶Ò»̃µÂ¡ÃÃÁ 
 3. ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹¡ÒÃà§Ô¹ àª‹¹ ¸¹Ò¤ÒÃ ¡ÒÃÅ§·Ø¹ 
    ¡ÒÃ»ÃÐ¡Ñ¹ÀÑÂ 
 4. ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ´ŒÒ¹¡ÒÃµŒÍ¹ÃÑº àª‹¹ ÃŒÒ¹ÍÒËÒÃ
    âÃ§áÃÁ ·Õè¾Ñ¡ 
 5. ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ´ŒÒ¹¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ àª‹¹ ÊÒÂ¡ÒÃºÔ¹ 
    ·‹Í§à·ÕèÂÇ ÊÇ¹Ê¹Ø¡
 6.  ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹Í×è¹æ àª‹¹ ºÃÔ¡ÒÃ·Ó¼Á ¤Çº¤ØÁáÁÅ§
    àÎÅ ·¤ÅÑº ¡ÒÃ»ÃÖ¡ÉÒÍ×è¹æ à»š¹µŒ¹ (Zeithaml, 
    Bitner and Gremler, 2006)
  
 ·Ñé§¹Õé§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃÁÕÅÑ¡É³Ðà©¾ÒÐ·Õèáµ¡µ‹Ò§¨Ò¡ÊÔ¹¤ŒÒ
Œ́Ò¹ÍØ»âÀ¤ºÃÔâÀ¤ÍÂ‹Ò§ÁÒ¡ ́ Ñ§¹Õé (Lovelock, Wirtz and Tat 

Keh, 2002; Zeithaml, Bitner and Gremler, 2006) 
 - §Ò¹ºÃÔ¡ÒÃäÁ‹ÊÒÁÒÃ¶¨ÑºµŒÍ§ä Œ́ ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃäÁ‹ãª‹ÊÔè§
·Õè̈ Ðà¡çºà»š¹ÊÔ¹¤ŒÒ¤§¤ÅÑ§äÇŒä Œ́ ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃÁÑ¡¨ÐäÁ‹¤‹ÍÂÁÕÅÔ¢ÊÔ· Ô̧ì 
áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃäÁ‹ãª‹ÊÔè§ÊÓàÃç¨ÃÙ»·ÕèÊÒÁÒÃ¶¹ÓÁÒãªŒä Œ́·Ñ¹·Õ
 - ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃáµ‹ÅÐ¤ÃÑé§ÁÕ¤ÇÒÁáµ¡µ‹Ò§¡Ñ¹ à¾ÃÒÐ¡ÒÃãËŒ
ºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¾Íã¨¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ¢Ö é¹ÍÂÙ ‹¡Ñº¡ÒÃ¡ÃÐ·Ó¢Í§
¾¹Ñ¡§Ò¹ËÃ×Í¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ¹Ñè¹àÍ§ ¤Ø³ÀÒ¾¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¨Ð¢Öé¹
¡Ñº»˜¨¨ÑÂËÅÒÂÍÂ‹Ò§·ÕèäÁ‹ÊÒÁÒÃ¶¤Çº¤ØÁä´Œ àª‹¹ ÊÔè§áÇ´ÅŒÍÁ
ã¹¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃÅÙ¡¤ŒÒ ¾¹Ñ¡§Ò¹ à»š¹µŒ¹ äÁ‹ÊÒÁÒÃ¶ãËŒ¡ÒÃÃÑº
»ÃÐ¡Ñ¹Ç‹Ò¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ·Ø¡¤ÃÑé§¨Ðà»š¹ä»µÒÁá¼¹ ËÃ×Í·Õèä´ŒãËŒ

»‚·Õè 31 ©ºÑº·Õè 118 àÁÉÒÂ¹-ÁÔ¶Ø¹ÒÂ¹ 2551
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ÊÑÞÞÒäÇŒ·Ø¡¤ÃÑé§
 - ¡ÒÃ¼ÅÔµáÅÐ¡ÒÃºÃÔâÀ¤à¡Ô´¢Öé¹ã¹àÇÅÒà´ÕÂÇ¡Ñ¹
ÅÙ¡¤ŒÒ¨Ðà¢ŒÒÃ‹ÇÁáÅÐÊ‹§¼Åµ‹Í¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ ÅÙ¡¤ŒÒÁÕ¼Åµ‹Í¡ÅØ‹Á
ÅÙ¡¤ŒÒ´ŒÇÂ¡Ñ¹àÍ§ ¾¹Ñ¡§Ò¹ÁÕ¼Åµ‹Í¼ÅÅÑ¾¸  ¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃÍÂ‹Ò§
ÁÒ¡ ̈ Ö§à»š¹àÃ×èÍ§ÂÒ¡ÊÓËÃÑº¡ÒÃ¼ÅÔµ§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃã¹»ÃÔÁÒ³ÁÒ¡æ
à¾ÃÒÐ¨Ð¢Öé¹¡Ñº¨Ó¹Ç¹¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃã¹Ë¹‹ÇÂ§Ò¹¹Ñé¹æ
 - §Ò¹ºÃÔ¡ÒÃäÁ‹ÊÒÁÒÃ¶à¡çºáÅÐ¹Ó¡ÅÑºÁÒä Œ́ ̈ Ö§ÂÒ¡
µ‹Í¡ÒÃÊÃŒÒ§ÊÁ ǾÅÃÐËÇ‹Ò§ÍØ»Ê§¤ áÅÐÍØ»·Ò¹ ÃÇÁ·Ñé§äÁ‹ÊÒÁÒÃ¶ 
àÃÕÂ¡à¡çº¤×¹ËÃ×Í¡ÅÑºÁÒ¢ÒÂãËÁ‹ä Œ́ÍÕ¡
 - §Ò¹ºÃÔ¡ÒÃÁÕ¤ÇÒÁà¡ÕèÂÇ¢ŒÍ§¡ÑºàÇÅÒà»š¹ÍÂ‹Ò§ÁÒ¡
à¾ÃÒÐÅÙ¡¤ŒÒãËŒ¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞµ‹ÍàÇÅÒã¹¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ ÃÇÁ·Ñé§àÇÅÒ 
·ÕèÃÍãªŒºÃÔ¡ÒÃ

¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍ§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â
 ¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃµŒÍ§·Ó¤ÇÒÁà¢ŒÒã¨ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨«×éÍ
(Buying Decision Process) ¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤ã¹áµ‹ÅÐÊ‹Ç¹ËÃ×Í 
¡ÅØ‹Áà»‡ÒËÁÒÂ à¾×èÍãËŒÊÒÁÒÃ¶¡ÓË¹´ÊÔè§¡ÃÐµØŒ¹·ÕèàËÁÒÐÊÁ
ãËŒ¼ÙŒºÃÔâÀ¤à¡Ố ¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨«×éÍºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹æÍÂ‹Ò§ÁÕ»ÃÐÊÔ· Ô̧ÀÒ¾
«Öè§¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍ¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤ã¹áµ‹ÅÐ¤ÃÑé§à»ÃÕÂºàÊÁ×Í¹à»š¹
¡Å‹Í§´Ó (Black Box) ·ÕèÂÒ¡µ‹Í¤ÇÒÁà¢ŒÒã¨ÍÂ‹Ò§ÂÔè§ à¾ÃÒÐã¹
ºÒ§¤ÃÑé§áÁŒáµ‹µÑÇ¼ÙŒºÃÔâÀ¤àÍ§ÂÑ§äÁ‹ÊÒÁÒÃ¶µÍºä´ŒÇ‹ÒàËµØã´
¨Ö§µÑ´ÊÔ¹ã¨àª‹¹¹Ñé¹
 
 ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍ¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤·ÕèµŒÍ§¡ÒÃãªŒ
ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â  áÅÐÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢ÁÕ¤ÇÒÁáµ¡µ‹Ò§¨Ò¡¡ÒÃ
«×éÍºÃÔ¡ÒÃ·ÑèÇä»ã¹ËÅÒÂÁÔµÔ ·Ñé§¹Õéà¾ÃÒÐÇ‹Ò§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃ
á¾·Â áÅÐÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢¹Ñé¹ ¼ÙŒºÃÔâÀ¤ÁÕ¡ÒÃÃÑºÃÙŒÇ‹ÒÁÕ¤ÇÒÁàÊÕèÂ§ÊÙ§
à¹×èÍ§¨Ò¡àÁ×èÍã´·Õè¼ÙŒºÃÔâÀ¤ÁÕ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃãªŒºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹¹Õé ÁÑ¡¨Ð
à»š¹ª‹Ç§·ÕèÁÕ»˜ÞËÒ´ŒÒ¹ÊØ¢ÀÒ¾ «Öè§¼ÙŒºÃÔâÀ¤Ê‹Ç¹ãËÞ‹·ÑèÇä»¢Ò´
¤ÇÒÁà¢ŒÒã¨áÅÐ¢ŒÍÁÙÅ¢Í§»˜ÞËÒÊØ¢ÀÒ¾´Ñ§¡Å‹ÒÇ ÃÇÁ·Ñé§¢Ò´
¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃàÅ×Í¡ãªŒºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁã¹¢Ñé¹µÍ¹
µ‹Ò§æ ¢Í§¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ (Hill and Neely, 1988; Kotler, 
Hayes and Bloom, 2002; Moutinho and Meidan, 1993)

 ¹Í¡¨Ò¡¹Õé¼ÙŒºÃÔâÀ¤ÁÕ¡ÒÃÃÑºÃÙŒÇ‹Ò§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â  
áÅÐÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢¹Ñé¹ÁÕ¤ÇÒÁàÊÕèÂ§·Ò§¡ÒÃà§Ô¹ÊÙ§ à¾ÃÒÐ¤‹ÒãªŒ̈ ‹ÒÂ
ã¹¡ÒÃà¢ŒÒÃÑººÃÔ¡ÒÃâ´ÂÁÒ¡ÁÑ¡¨ÐÊÙ§ ÃÒ¤ÒäÁ‹á¹‹¹Í¹¢Öé¹ÍÂÙ‹¡Ñº
¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÊ¶Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¨ÐàÃÕÂ¡à¡çº ÃÇÁ·Ñé§¤‹ÒãªŒ̈ ‹ÒÂ¨ÐÍÂÙ‹
º¹¾×é¹°Ò¹¢Í§àÇÅÒ·Õè¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃãªŒä»«Öè§äÁ‹á¹‹¹Í¹ÃÐºØäÁ‹ä´Œ
µÑé§áµ‹¡‹Í¹à¢ŒÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ ÍÕ¡·Ñé§ÂÑ§äÁ‹ÊÒÁÒÃ¶áÂ¡¤ÇÒÁáµ¡µ‹Ò§ 
¢Í§áµ‹ÅÐÃÒÂä´Œ (Hill and Neely, 1988; Kotler, Hayes 
and Bloom, 2002) ºØ¤ÅÒ¡Ã·Ò§¡ÒÃá¾·Â 

 ·Ñé§¹Õé¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â áÅÐÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢µŒÍ§à»š¹
·Ñé§¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¹Ñ¡¡ÒÃµÅÒ´ ¨Ö§µŒÍ§ÁÕ¤ÇÒÁÃÙŒ¤ÇÒÁà¢ŒÒã¨ã¹
¤ÇÒÁáµ¡µ‹Ò§¢Í§áµ‹ÅÐ¢Ñé¹µÍ¹ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨«×éÍ¢Í§
ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â áÅÐÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢ à¾×èÍ¨Ðä Œ́¹Ó¡ÅÂØ·  ̧µ‹Ò§æ
ÁÒ»ÃÑºãËŒà¢ŒÒ¡Ñº¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤µ‹Íä»ä´Œ ´Ñ§¹Õ é 
(ÍÀÔÊÔ· Ô̧ì áÅÐ ¨ÔÃÐàÊ¡¢  , 2550; Hill and Neely, 1988)

1) ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃÂÍÁÃÑº¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ (Need Recognition)
 ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃÂÍÁÃÑº¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ ËÁÒÂ¶Ö§ ¡ÒÃ·Õè
¼ÙŒºÃÔâÀ¤µÃÐË¹Ñ¡¶Ö§»̃ÞËÒËÃ×Í¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¢Í§µ¹àÍ§ àÁ×èÍ¼ÙŒ«×éÍ
ÃÑºÃÙŒ¶Ö§¤ÇÒÁáµ¡µ‹Ò§ÃÐËÇ‹Ò§ÊÀÒÇÐ·Õèá·Œ̈ ÃÔ§¢Í§µ¹áÅÐÊÀÒÇÐ
·Õè»ÃÒÃ¶¹Ò ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¶Ù¡¡ÃÐµØŒ¹¨Ò¡ÊÔè§¡ÃÐµØŒ¹ÀÒÂã¹ àª‹¹
¤ÇÒÁËÔÇ ¤ÇÒÁ¡ÃÐËÒÂ ËÃ×Íà¾ÈÊÑÁ¾Ñ¹¸  ·Õèà¾ÔèÁ¢Öé¹¨¹¶Ö§ÃÐ Ñ́º
·ÕèÊÙ§¾Í·Õè¨Ð¡ÅÒÂà»š¹áÃ§¢Ñº ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃÂÑ§à¡Ô´¨Ò¡¡ÒÃ
¡ÃÐµØŒ¹¨Ò¡ÊÔè§¡ÃÐµØŒ¹ÀÒÂ¹Í¡ä Œ́́ ŒÇÂ (Kolter and Armstrong,  
2001) ¡Å‹ÒÇ¤×Í¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍ¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨Ðà¡Ô´¢Öé¹
àÁ×èÍà¡Ố ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃºÒ§ÍÂ‹Ò§¶Ù¡¡ÃÐµØŒ¹áÅÐÂÑ§¤§
ÍÂÙ‹ä´Œà»š¹àÇÅÒ¹Ò¹â´Â·ÕèäÁ‹·ÓãËŒ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¶Ö§ÃÐ´Ñº·Õè¨Ð·Ó
ãËŒ¼ÙŒ¹Ñé¹à¡Ô´¡ÒÃ¡ÃÐ·Ó àª‹¹ ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¨Ðä»¾º·Ñ¹µá¾·Â   
¨ÐÂÑ§äÁ‹à¡Ô´¢Öé¹áÁŒÇ‹Ò¤Ãº¡ÓË¹´¹Ñ´áÅŒÇ à¾ÃÒÐÂÑ§äÁ‹»Ç´¿˜¹
áµ‹¶ŒÒàÁ×èÍã´·ÕèÃÑº»ÃÐ·Ò¹ÍÒËÒÃáÅŒÇÃÙŒÊÖ¡»Ç´¿̃¹ «Öè§à»š¹áÃ§¢Ñº 
·ÕèµŒÍ§¡ÒÃá¡Œ»̃ÞËÒâ´Âä»¾º·Ñ¹µá¾·Â áÁŒÇ‹ÒÂÑ§äÁ‹¶Ö§àÇÅÒ¹Ñ́ ¡çä Œ́ 
¹Ñé¹¤×Í¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¨Ð¾Ñ²¹Òä»ÊÙ‹¢Ñé¹µÍ¹µ‹Íä»¢Í§¢ºÇ¹¡ÒÃ
µÑ´ÊÔ¹ã¨¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤¹Ñè¹àÍ§

 ã¹¡ÒÃ«×éÍºÃÔ¡ÒÃ·ÑèÇä» àª‹¹ ¡ÒÃ Ù́¤Í¹àÊÔÃ  µ ¡ÒÃ·‹Í§à·ÕèÂÇ 
ËÃ×ÍàÅ×Í¡ÃŒÒ¹ÍÒËÒÃ à»š¹µŒ¹ ¼ÙŒ«×éÍÊÒÁÒÃ¶ÃÐºØ¶Ö§¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ
ËÃ×Í»˜ÞËÒä´ŒÍÂ‹Ò§ªÑ´à¨¹Ç‹ÒµŒÍ§¡ÒÃÍÐäÃ â´ÂäÁ‹¨Óà»š¹µŒÍ§ 
ãªŒ¤Óá¹Ð¹Ó¨Ò¡¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ ËÃ×ÍËÒ¡µŒÍ§ãªŒ¡çäÁ‹ÁÒ¡¹Ñ¡ áµ‹ 
ÊÓËÃÑº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢¹Ñé¹ ¼ÙŒ«×éÍäÁ‹ÊÒÁÒÃ¶¨ÐÃÐºØ¶Ö§
»̃ÞËÒËÃ×Í¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃä Œ́ ̈ Ö§µŒÍ§¾Öè§¤Óá¹Ð¹Ó¨Ò¡¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ
·Ñé§¹Õéà¾ÃÒÐ¼ÙŒ«×éÍäÁ‹ÁÕ¤ÇÒÁÃÙŒ¤ÇÒÁà¢ŒÒã¨ã¹àÃ×èÍ§âÃ¤ËÃ×Í»˜ÞËÒ

¡ÒÃµÅÒ´ÊÓËÃÑººØ¤ÅÒ¡Ã·Ò§¡ÒÃá¾·Â ÂØ¤ãËÁ‹
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2) ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃáÊÇ§ËÒ·Ò§àÅ×Í¡ (IdentiÞ cation of Al-
ternatives)
 ¡ÒÃáÊÇ§ËÒ·Ò§àÅ×Í¡ à» š¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Õèà¡Ô´¢Öé¹
ÀÒÂËÅÑ§¡ÒÃÂÍÁÃÑº¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤ ¼ÙŒºÃÔâÀ¤·Õèä Œ́ÃÑº 
¡ÒÃ¡ÃÐµØŒ¹ÍÒ¨àÊÒÐËÒ¢ŒÍÁÙÅà¾ÔèÁ¢Öé¹ËÃ×ÍäÁ‹¡çä Œ́ à¾ÃÒÐ¶ŒÒËÒ¡
áÃ§¢Ñº¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤ÁÕÁÒ¡¾ÍáÅÐÁÕÊÔ¹¤ŒÒ·Õèà»š¹·Õè¾Ö§¾Íã¨ÍÂÙ‹ã¡ÅŒ
Á×ÍáÅŒÇ  â´ÂÁÒ¡¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨ÐµÑ́ ÊÔ¹ã¨«×éÍ·Ñ¹·Õ äÁ‹àª‹¹¹Ñé¹¼ÙŒºÃÔâÀ¤ 
¨Ðà¡çº¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¹Ñé¹äÇŒã¹¤ÇÒÁ·Ã§¨ÓËÃ×ÍàÊÒÐËÒ¢ŒÍÁÙÅ
â´Âà»š¹¡ÒÃáÊÇ§ËÒ·Ò§àÅ×Í¡ËÃ×Í¢ŒÍÁÙÅ·Õèà¡ÕèÂÇ¢ŒÍ§¡ÑºÊÔ¹¤ŒÒ¹Ñé¹æ
¡‹Í¹µÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍ àª‹¹ »ÃÐàÀ·áÅÐª¹Ô´ ¤Ø³ÅÑ¡É³Ð·ÑèÇä»
µÃÒÊÔ¹¤ŒÒ ¼ÙŒ¼ÅÔµ ¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ Ê¶Ò¹·Õè̈ ÓË¹‹ÒÂ ÃÇÁ¶Ö§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ 
ËÅÑ§¡ÒÃ¢ÒÂ¢Í§ÊÔ¹¤ŒÒ¹Ñé¹æ à¾×èÍãªŒ»ÃÐ¡Íº¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍ
¤ÃÑ é§¹Ñ é¹æ ¼Ù ŒºÃÔâÀ¤ÊÒÁÒÃ¶ÃÑº¢ŒÍÁÙÅä´Œ¨Ò¡ËÅÒÂáËÅ‹§
Ñ́§µ‹Íä»¹Õé¤×Í

 * áËÅ‹§ºØ¤¤Å ä Œ́á¡‹ ¤¹ã¹¤ÃÍº¤ÃÑÇ ÞÒµÔ ¾Õè¹ŒÍ§
à¾×èÍ¹ºŒÒ¹ à¾×èÍ¹ ¤¹¤ØŒ¹à¤ÂËÃ×Í¤¹á»Å¡Ë¹ŒÒ à»š¹µŒ¹
 * áËÅ‹§¡ÒÃ¤ŒÒ ä Œ́á¡‹ Ê×èÍ¡ÒÃâ¦É³Ò ¾¹Ñ¡§Ò¹¢ÒÂ
¼Ù Œá·¹¨ÓË¹‹ÒÂ ºÃÃ¨ØÀÑ³±   ËÃ×Í¡ÒÃ¨Ñ´§Ò¹áÊ´§ÊÔ¹¤ŒÒ 
à»š¹µŒ¹
 * áËÅ‹§ÊÒ¸ÒÃ³Ð ä Œ́á¡‹ Ê×èÍÁÇÅª¹ Í§¤ ¡ÒÃ¢Í§ÃÑ°ºÒÅ 
à»š¹µŒ¹
 * áËÅ‹§»ÃÐÊº¡ÒÃ³   ä´Œá¡‹ ¼ÙŒ·Õèà¤ÂãªŒÊÔ¹¤ŒÒËÃ×Í
ºÃÔ¡ÒÃÁÒ¡‹Í¹ ¼ÙŒ¤Çº¤ØÁ ¼ÙŒµÃÇ¨ÊÍº à»š¹µŒ¹

 ¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞ¢Í§áËÅ‹§¢ŒÍÁÙÅÁÕ¤ÇÒÁáµ¡µ‹Ò§µÒÁª¹Ố
¢Í§ÊÔ¹¤ŒÒËÃ×ÍºÃÔ¡ÒÃáÅÐÅÑ¡É³Ð¼ÙŒ«×éÍ  â´Â·ÑèÇä»¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨Ð
ÃÑº·ÃÒº¢ŒÍÁÙÅà¡ÕèÂÇ¡ÑºÊÔ¹¤ŒÒËÃ×ÍºÃÔ¡ÒÃ¨Ò¡áËÅ‹§¡ÒÃ¤ŒÒÁÒ¡

·ÕèÊǾ  «Öè§à»š¹¢ŒÍÁÙÅ·Õè¹Ñ¡¡ÒÃµÅÒ´à»š¹¼ÙŒ̈ Ñ́ ãËŒÁÕ¢Öé¹ ÍÂ‹Ò§äÃ¡çµÒÁ 
¾ºÇ‹ÒáËÅ‹§¢ŒÍÁÙÅ·ÕèÁÕ»ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅÁÒ¡·ÕèÊØ´ ¤×Í áËÅ‹§ºØ¤¤Å
â´Â»¡µÔáËÅ‹§¡ÒÃ¤ŒÒá Œ̈§¢‹ÒÇÊÒÃá¡‹¼ÙŒ«×éÍ áµ‹áËÅ‹§ºØ¤¤Å¨Ðª‹ÇÂ 
»ÃÐàÁÔ¹ÊÔ¹¤ŒÒËÃ×ÍºÃÔ¡ÒÃãËŒ¡Ñº¼ÙŒºÃÔâÀ¤ ¹Ñ¡¡ÒÃµÅÒ´ Ö̈§¤ÇÃÃÙŒÇ‹Ò 
ÊÔ¹¤ŒÒËÃ×ÍºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐàÀ·¹Õé¼ÙŒºÃÔâÀ¤ÁÑ¡¨Ð·Ó¡ÒÃ¤Œ¹ËÒ¢ŒÍÁÙÅ
¨Ò¡áËÅ‹§ã´ àª‹¹ ¼§«Ñ¡¿Í¡ ÂÒÊÕ¿˜¹ ¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨ÐËÒ¢ŒÍÁÙÅ¨Ò¡
áËÅ‹§¡ÒÃ¤ŒÒ Ê‹Ç¹§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â  ¼ÙŒºÃÔâÀ¤Ê‹Ç¹ãËÞ‹
ÊÍº¶ÒÁ¨Ò¡áËÅ‹§»ÃÐÊº¡ÒÃ³  ËÃ×ÍáËÅ‹§ºØ¤¤Å (Hill and
Neely, 1988) àÃÒÍÒ¨·ÃÒºáËÅ‹§¢ŒÍÁÙÅ´ŒÇÂ¡ÒÃ·Ó¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ
´ŒÇÂ¡ÒÃÊÑÁÀÒÉ³  ¼ÙŒºÃÔâÀ¤â´Â¶ÒÁÇ‹Òä´ŒÂÔ¹¨Ò¡áËÅ‹§¢‹ÒÇã´ºŒÒ§
ã¹¡ÒÃ«×éÍºÃÔ¡ÒÃ·ÑèÇä» ã¹¢Ñé¹µÍ¹¹Õé¼ÙŒ«×éÍäÁ‹µŒÍ§ãªŒ¤ÇÒÁ¾ÂÒÂÒÁ
ÁÒ¡ã¹¡ÒÃËÒ¢ŒÍÁÙÅËÃ×ÍËÒ·Ò§àÅ×Í¡µ‹Ò§æ à¾ÃÒÐ¢ŒÍÁÙÅ Ñ́§¡Å‹ÒÇ 
ËÒä´Œ§‹ÒÂÊ‹Ç¹ãËÞ‹¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨ÐËÒ¨Ò¡áËÅ‹§¡ÒÃ¤ŒÒ àª‹¹ ¡ÒÃâ¦É³Ò
áÅÐÊ‹Ç¹ãËÞ‹¨ÐÁÕ»ÃÐÊº¡ÒÃ³  ã¹¡ÒÃãªŒºÃÔ¡ÒÃÁÒ¡‹Í¹ áµ‹
ÊÓËÃÑº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â áÅÐÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢¹Ñé¹ ¼ÙŒ«×éÍµŒÍ§ãªŒ 
¤ÇÒÁ¾ÂÒÂÒÁÍÂ‹Ò§ÁÒ¡ã¹¡ÒÃ¤Œ¹ËÒ¢ŒÍÁÙÅáÅÐ·Ò§àÅ×Í¡ à¾ÃÒÐ 
¢ŒÍÁÙÅÊ‹Ç¹ãËÞ‹ËÒä´ŒÂÒ¡áÅÐÁÕäÁ‹à¾ÕÂ§¾Í  Ê‹Ç¹¤‹ÒãªŒ¨‹ÒÂã¹
¡ÒÃáÊÇ§ËÒ·Ò§àÅ×Í¡¡çÁÑ¡¨ÐÁÕÃÒ¤ÒÊÙ§ ÃÇÁ·Ñé§¼ÙŒºÃÔâÀ¤äÁ‹¤‹ÍÂàª×èÍ
¡ÒÃâ¦É³Òáµ‹¹ÔÂÁãªŒ¢ŒÍÁÙÅ¨Ò¡áËÅ‹§ºØ¤¤Å·Õèã¡ÅŒªỐ  àª‹¹ à¾×èÍ¹ 
ÊÁÒªÔ¡ã¹¤ÃÍº¤ÃÑÇ à»š¹µŒ¹ ËÃ×Í¼ÙŒ·Õèàª×èÍÇ‹ÒÁÕ¤ÇÒÁàªÕèÂÇªÒÞ
ËÃ×ÍÁÕ»ÃÐÊº¡ÒÃ³  ÁÒ¡‹Í¹¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨ÐãËŒ¤ÇÒÁàª×èÍ¶×ÍáÅÐäÇŒÇÒ§ã¨

3) ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹·Ò§àÅ×Í¡ (Evaluation of Alterna-
tives)
 ¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹·Ò§àÅ×Í¡ ËÁÒÂ¶Ö§ ÇÔ¸Õ¡ÒÃ·Õè¼ÙŒºÃÔâÀ¤ãªŒ 
¢ŒÍÁÙÅ·ÕèÁÕÍÂÙ‹ä»»ÃÐàÁÔ¹µÃÒÊÔ¹¤ŒÒ·ÕèÍÂÙ‹ã¹¡ÅØ‹ÁµÃÒÊÔ¹¤ŒÒ·ÕèàÅ×Í¡
â´Â¼Ù ŒºÃ ÔâÀ¤äÁ‹ä´ Œãª Œ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹§ ‹ÒÂæ à¾ÕÂ§
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà´ÕÂÇã¹¡ÒÃ«×éÍ·Ø¡Ê¶Ò¹¡ÒÃ³   (Kolter and
Armstrong, 2001) ËÃ×Íà»š¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÀÒÂËÅÑ§¡ÒÃáÊÇ§ËÒ
·Ò§àÅ×Í¡ËÃ×ÍáÊÇ§ËÒ¢ŒÍÁÙÅä´Œã¹ÃÐ´Ñº·ÕèµŒÍ§¡ÒÃ¤Ãº¶ŒÇ¹áÅŒÇ
¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨Ð·Ó¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹·Ò§àÅ×Í¡µ‹Ò§æ ¨Ò¡¢ŒÍÁÙÅàËÅ‹Ò¹Ñé¹
â´Â¡ÒÃà»ÃÕÂºà·ÕÂº¢ŒÍ´Õ ¢ŒÍ´ŒÍÂ áÅÐ¤ÇÒÁàËÁÒÐÊÁÍ×è¹æ
·Ñé§¤ÇÒÁ¨Óà»š¹áÅÐ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃãªŒÃÐ´ÑºÃÒ¤Ò áÅÐ·ÑÈ¹¤µÔ
Ê‹Ç¹µÑÇ¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤·ÕèÁÕµ‹ÍµÃÒÊÔ¹¤ŒÒ¢Í§ÊÔ¹¤ŒÒ¹Ñé¹æ
 
 ã¹¡ÒÃ«×éÍºÃÔ¡ÒÃ·ÑèÇä»¹Ñé¹Ê‹Ç¹ãËÞ‹ÁÕ·Ò§àÅ×Í¡ÁÒ¡
«Öè§§‹ÒÂµ‹Í¡ÒÃà»ÃÕÂºà·ÕÂºËÃ×Í»ÃÐàÁÔ¹ ÍÕ¡·Ñé§ÂÑ§ÁÕà¡³± ã¹¡ÒÃ
àÅ×Í¡ àª‹¹ µŒÍ§¡ÒÃ Ù́ÀÒ¾Â¹µÃ àÃ×èÍ§Ë¹Öè§¨Ð»ÃÐàÁÔ¹·Ò§àÅ×Í¡Ç‹Ò 
ÁÕâÃ§ÀÒ¾Â¹µÃ  äË¹ºŒÒ§ áÅÐÁÕà¡³±  ã¹¡ÒÃà»ÃÕÂºà·ÕÂºÍÐäÃºŒÒ§
àª‹¹ àÃ×èÍ§¢Í§¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ÊºÒÂ ¡ÒÃµ¡áµ‹§ Ê¶Ò¹·ÕèµÑé§
ÃÒ¤Ò à»š¹µŒ¹ Ê‹Ç¹¡ÒÃ«×éÍºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â áÅÐÊØ¢ÀÒ¾¹Ñé¹
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¼ÙŒ«×éÍ¨ÐäÁ‹¤‹ÍÂä´Œ«×éÍËÃ×ÍÁÕ»ÃÐÊº¡ÒÃ³  ã¹¡ÒÃãªŒÁÒ¡‹Í¹ àª‹¹
ÍÒ¨à»š¹¤ÃÑé§áÃ¡·ÕèµŒÍ§à¢ŒÒ¼‹ÒµÑ́  à»š¹µŒ¹ ·Ò§àÅ×Í¡¡çÁÕäÁ‹ÁÒ¡¹Ñ¡
áÅÐÂÒ¡µ‹Í¡ÒÃà»ÃÕÂºà·ÕÂº ÍÕ¡·Ñé§¼ÙŒ«×éÍäÁ‹ÁÕà¡³± ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹
·ÕèªÑ́ à¨¹ ́ Ñ§¹Ñé¹ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹·Ò§àÅ×Í¡¹Õé̈ Ö§ãªŒàÇÅÒÁÒ¡áÅÐà»š¹
¢ºÇ¹¡ÒÃ·ÕèÁÕ¤‹ÒãªŒ¨‹ÒÂ·ÕèÊÙ§¡Ç‹Ò¡ÒÃãªŒ§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·ÑèÇä»

4) ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍ (Purchase and Related De-
cision)
 àÁ×èÍÊÒÁÒÃ¶»ÃÐàÁÔ¹·Ò§àÅ×Í¡·ÕèµŒÍ§¡ÒÃä´ŒáÅŒÇ¨Ðà¢ŒÒÊÙ‹ 
¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨«×éÍ â´Â¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨ÐàÅ×Í¡µÃÒÊÔ¹¤ŒÒ·Õèà¢ÒªÍº
ÁÒ¡·ÕèÊǾ  «Öè§à»š¹µÃÒÊÔ¹¤ŒÒ·Õèà¢ÒµÑé§ã¨¨Ð«×éÍ ¹Ñè¹¤×Í¤ÇÒÁµÑé§ã¨«×éÍ
ÍÂ‹Ò§äÃ¡çµÒÁ ¤ÇÒÁµÑé§ã¨«×éÍáÅÐ¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍ¢Í§¼ÙŒºÃÔâÀ¤
ÍÒ¨¶Ù¡¤Ñè¹¡ÅÒ§ Œ́ÇÂ·ÑÈ¹¤µÔ¢Í§¼ÙŒÍ×è¹ àª‹¹ ÊÁÁµÔÇ‹Ò¹ÒÂàÍ¡ªÑÂ 
ªÍºÃ¶Â¹µ µÃÒàÅç¡«ÑÊ áµ‹¶ŒÒÀÃÃÂÒ¢Í§à¢ÒÁÕ¤ÇÒÁàËç¹Ç‹ÒÃ¶Â¹µ  
µÃÒ¹ÕéÊÙŒÃ¶àº¹«  äÁ‹ä´Œ ÍÒ¨·ÓãËŒ·ÑÈ¹¤µÔ¤ÇÒÁªÍºµ‹ÍÃ¶µÃÒ¹Õé
àÃÔèÁÅ´¹ŒÍÂÅ§ à»š¹µŒ¹ áÅÐ»˜¨¨ÑÂ·Ò§Ê¶Ò¹¡ÒÃ³  ·Õè¤Ò´äÁ‹¶Ö§
àª‹¹ ª‹Ç§àÇÅÒÃÐËÇ‹Ò§¼ÙŒ«×éÍµÑé§ã¨Ç‹Ò¨Ð«×éÍ¡ÑºàÇÅÒ·Õè«×éÍ¨ÃÔ§ ÍÒ¨à¡Ô´
Ê¶Ò¹¡ÒÃ³  Í×è¹ àª‹¹ ÀÒÇÐàÈÃÉ°¡Ô¨µ¡µèÓ ¼Ù Œ«× éÍµ¡§Ò¹
ËÃ×Í¾ºÇ‹ÒÊÔ¹¤ŒÒ·ÕèµÑ é§ã¨¨Ð«×éÍäÁ‹´Õà¾ÃÒÐ¼ÙŒà¤ÂãªŒä´ŒºÍ¡µ‹Í
ËÃ×ÍÊÔ¹¤ŒÒ¹Ñé¹¢Ò´µÅÒ´ à»š¹µŒ¹ 

 ¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍºÃÔ¡ÒÃâ´Â·ÑèÇä»¨ÐªÑ´à¨¹ ã¹¢³Ð·Õè 
ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â  ¹Ñé¹ ÍÒ¨ÁÕ¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨ÍÂ‹Ò§äÁ‹á¹‹ã¨
à¾ÃÒÐ¼ÙŒ«×éÍÊ‹Ç¹ãËÞ‹ÅÑ§àÅ·Õè¨Ð¶ÒÁ¤Ó¶ÒÁ¡Ñºá¾·Â   àÀÊÑª¡Ã
ËÃ×ÍºØ¤ÅÒ¡Ã·Ò§¡ÒÃá¾·Â  Í×è¹æÍÂ‹Ò§µÃ§ä»µÃ§ÁÒà¡ÕèÂÇ¡Ñº
¤Ø³ÊÁºÑµÔ »ÃÐÇÑµÔ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ »ÃÐÊº¡ÒÃ³  ¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ã¹Í Ṍµ
ºØ¤¤ÅÍŒÒ§ÍÔ§ áÅÐ¢ºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ ËÃ×ÍáÁŒä Œ́ÃÑº¤ÓµÍº
áÅŒÇ¡çÍÒ¨äÁ‹à¢ŒÒã¨«Öè§ÍÒ¨à¡Ô´¨Ò¡»˜ÞËÒã¹¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ¡çä Œ́

5) ¢Ñé¹µÍ¹¾ÄµÔ¡ÃÃÁËÅÑ§¡ÒÃ«×éÍ (Post-Purchase Be-
havior)
 ¾ÄµÔ¡ÃÃÁËÅÑ§¡ÒÃ«×éÍ à»š¹¢Ñé¹µÍ¹Ë¹Öè§ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
µÑ´ÊÔ¹ã¨ ·Õè¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨Ð»ÃÐàÁÔ¹¤Ø³¤‹ÒËÃ×Í»ÃÐâÂª¹ ·Õèä Œ́ÃÑº¨Ò¡
ÊÔ¹¤ŒÒ·Õèä Œ́µÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍÁÒ «Öè§ÁÕ¼Åµ‹Í¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍÊÔ¹¤ŒÒ¹Ñé¹æ
ã¹¤ÃÑé§µ‹Íä» ÃÇÁ¶Ö§¡ÒÃá¹Ð¹Óáºº»Ò¡µ‹Í»Ò¡ä»ÂÑ§¼ÙŒã¡ÅŒªÔ´
ãËŒ«×éÍÊÔ¹¤ŒÒ¹Ñé¹æ´ŒÇÂ ÊÔè§·Õè¾Ô¨ÒÃ³ÒÇ‹Ò¼ÙŒºÃÔâÀ¤ÁÕ¤ÇÒÁ¾Íã¨
ã¹¡ÒÃ«×éÍËÃ×ÍäÁ‹ ¤×Í¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³ÒÃÐËÇ‹Ò§¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§
¼ÙŒºÃÔâÀ¤áÅÐ¡ÒÃÃÑºÃÙŒ¶Ö§¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹¢Í§ÊÔ¹¤ŒÒ ¶ŒÒÊÔ¹¤ŒÒ
ËÃ×ÍºÃÔ¡ÒÃãËŒ¼ÅµèÓ¡Ç‹Ò¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨Ðà¡Ô´¤ÇÒÁ-
¼Ố ËÇÑ§ ¶ŒÒÊÔ¹¤ŒÒãËŒ¼Åä Œ́µÒÁ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨ÐÃÙŒÊÖ¡¾Íã¨
¶ŒÒÊÔ¹¤ŒÒãËŒ¼ÅÊÙ§¡Ç‹Ò¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¼ÙŒºÃÔâÀ¤¨ÐÃÙŒÊÖ¡»ÃÐ·Ñºã¨

ÊÔ¹¤ŒÒ¹Ñé¹æ

 ã¹¡ÒÃ«×éÍºÃÔ¡ÒÃ·ÑèÇä»¹Ñé¹ ¼Å¨Ò¡¡ÒÃãªŒºÃÔ¡ÒÃÍÒ¨
äÁ‹á¹‹¹Í¹µÒÁ·ÕèÊÑÞÞÒ áµ‹¼ÅàÊÕÂ·ÕèµÒÁÁÒ¹Ñé¹äÁ‹àÊÕÂËÒÂÃØ¹áÃ§
àËÁ×Í¹¡Ñº§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¡ÒÃá¾·Â   à¾ÃÒÐËÒ¡ÁÕ¼ÅàÊÕÂ·ÕèµÒÁÁÒ
Ê‹Ç¹ÁÒ¡¨ÐÁÕ¤ÇÒÁÃØ¹áÃ§ à¹×èÍ§¨Ò¡à»š¹àÃ×èÍ§·Õèà¡ÕèÂÇ¢ŒÍ§¡ÑºÊØ¢ÀÒ¾
Í¹ÒÁÑÂ ËÒ¡¼Å§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹äÁ‹à»š¹·Õè¾Íã¨ ¡ÒÃ·ÕèãËŒ¡ÅÑºÁÒãªŒ 
ºÃÔ¡ÒÃãËÁ‹ÍÕ¡¹Ñé¹ÅÙ¡¤ŒÒÍÒ¨äÁ‹µŒÍ§¡ÒÃËÃ×ÍÍÒ¨·ÓäÁ‹ä Œ́àª‹¹ ÅÙ¡¤ŒÒ
ÁÒ·ÓàÅà«ÍÃ ãËŒË¹ŒÒ¢ÒÇ áµ‹¼ÅÍÍ¡ÁÒáÅŒÇà¡Ố à»š¹Ë¹ŒÒ ‹́Ò§¢ÒÇá·¹
ÅÙ¡¤ŒÒÍÒ¨äÁ‹ÂÍÁãËŒá¾·Â  ¤¹à´ÔÁá¡Œä¢ÍÕ¡¤ÃÑé§áÁŒÇ‹Ò¨ÐäÁ‹à¡çº
¤‹ÒºÃÔ¡ÒÃ¤ÃÑé§ãËÁ‹¡çµÒÁ áµ‹ÊÓËÃÑº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·ÑèÇä»ÍÒ¨·Ó¡ÒÃ 
á¡Œä¢ä Œ́§‹ÒÂ¡Ç‹Ò àª‹¹ ¶ŒÒÁÒãªŒºÃÔ¡ÒÃÊ»Ò ËÒ¡ÅÙ¡¤ŒÒäÁ‹¾Íã¨
ÍÒ¨Å´ÃÒ¤Ò ¤×¹à§Ô¹ ËÃ×ÍãËŒÁÒãªŒºÃÔ¡ÒÃãËÁ‹ÍÕ¡¤ÃÑé§ «Öè§ÅÙ¡¤ŒÒ
Ê‹Ç¹ãËÞ‹¨ÐÃÑº¢ŒÍàÊ¹Í´Ñ§¡Å‹ÒÇä Œ́§‹ÒÂ¡Ç‹Ò

¡ÅÂØ·¸¡ÒÃµÅÒ´¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã·Ò§¡ÒÃá¾·Â
 ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍ¢ŒÒ§µŒ¹ ̈ ÐàËç¹ä Œ́Ç‹ÒÅÙ¡¤ŒÒ 
¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â  áÅÐÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢¹Ñé¹ÁÕ¡ÒÃÃÑºÃÙŒ
Ç‹ÒÁÕ¤ÇÒÁàÊÕèÂ§ã¹¡ÒÃ«×éÍºÃÔ¡ÒÃ ÍÕ¡·Ñé§ÂÑ§¢Ò´¢ŒÍÁÙÅ¢‹ÒÇÊÒÃ
¢Ò´»ÃÐÊº¡ÒÃ³  ËÃ×Í¤ÇÒÁÃÙŒ¤ÇÒÁà¢ŒÒã¨ã¹¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍ
Ñ́§¹Ñé¹à¾×èÍà»š¹¡ÒÃà¾ÔèÁ¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ãËŒÅÙ¡¤ŒÒ ºØ¤ÅÒ¡Ã·Ò§¡ÒÃá¾·Â  
Ö̈§¤ÇÃ¹Ó¡ÅÂØ·  ̧µ‹Ò§æ ä»ãªŒà¾×èÍà¾ÔèÁ¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ ́ Ñ§¹Õé (Herman, 

2002; Hill and Neely, 1988; Kotler, Hayes and Bloom, 
2002; Zeithaml, Bitner and Gremler, 2006)
 
1) à¾ÔèÁ¢ŒÍÁÙÅ¢ŒÒÇÊÒÃ·ÕèÅÙ¡¤ŒÒµŒÍ§¡ÒÃä´ŒãËŒÁÒ¡¢Öé¹
 - ãËŒ¢ŒÍÁÙÅ¤Ø³ÊÁºÑµÔ¢Í§µ¹á¡‹ºØ¤¤Å Œ́Ò¹ÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢
Í×è¹áÅÐ¼ÙŒà¡ÕèÂÇ¢ŒÍ§ àª‹¹ á¾·Â ÊÒ¢ÒÍ×è¹æ ¾ÂÒºÒÅ ËÃ×ÍàÀÊÑª¡Ã 
à»š¹µŒ¹ à¼×èÍÇ‹Ò¨ÐÁÕ¡ÒÃá¹Ð¹ÓËÃ×ÍÊ‹§ÅÙ¡¤ŒÒÁÒãËŒ
 - à¾ÔèÁ¡ÒÃ¾ºàËç¹¶Ö§¤ÇÒÁªÓ¹ÒÞ¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã¹Ñé¹·Ñé§ 
ã¹¡ÒÃ»ÃÐªØÁÇÔªÒ¡ÒÃËÃ×Í¡ÒÃÅ§¼Å§Ò¹ã¹ÇÒÃÊÒÃÇÔªÒ¡ÒÃ
¡ÒÃãËŒÊÑÁÀÒÉ³  ËÃ×Í¡ÒÃà¢ÕÂ¹º·¤ÇÒÁ µÒÁÊ×èÍµ‹Ò§æ à»š¹µŒ¹
 - ¾Ñ²¹Òá¼‹¹¾ÑºËÃ×Íãº»ÅÔÇ·Õèá¹Ð¹Ó¶Ö§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·ÕèÁÕÍÂÙ‹
 - ̈ Ñ́ àµÃÕÂÁ¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼Å·Õè¤Ò´Ç‹Ò¨Ð 
ä Œ́ÃÑºâ´ÂãªŒÀÒ¾à¤Å×èÍ¹äËÇ äÁ‹Ç‹Ò¨Ð Œ́ÇÂâ»Ãá¡ÃÁ¤ÍÁ¾ÔÇàµÍÃ 
ËÃ×ÍÇÕ ỐâÍ¡çä Œ́
 - ̈ Ñ́ ãËŒÁÕÃÒÂª×èÍ¢Í§¼ÙŒ·ÕèÁÕª×èÍàÊÕÂ§ËÃ×Íà»š¹·ÕèÂÍÁÃÑºÁÒ
ª‹ÇÂÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¶Ö§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹æ â´ÂµŒÍ§¢ÍÍ¹ØÞÒµ¨Ò¡áµ‹ÅÐ
ºØ¤¤Å¡‹Í¹ ÃÇÁ·Ñé§µŒÍ§¤Ó¹Ö§¶Ö§¡®ËÁÒÂ ¢ŒÍºÑ§¤ÑºáÅÐ¨ÃÃÂÒºÃÃ³
¢Í§áµ‹ÅÐÇÔªÒªÕ¾´ŒÇÂ

¡ÒÃµÅÒ´ÊÓËÃÑººØ¤ÅÒ¡Ã·Ò§¡ÒÃá¾·Â ÂØ¤ãËÁ‹
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 - ãËŒ¤Ó»ÃÖ¡ÉÒ¾Ù´¤ØÂ¡ÑºÅÙ¡¤ŒÒà¾×èÍà»š¹¡ÒÃãËŒ¢ŒÍÁÙÅ
à¡ÕèÂÇ¡ÑºÃÒÂÅÐàÍÕÂ´¢Í§ºÃÔ¡ÒÃ·Õèä Œ́¹ÓàÊ¹Í

2) à¾ÔèÁ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒã¹¡ÃÐºÇ¹
¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨
 - ãËŒÅÙ¡¤ŒÒÁÕÊ‹Ç¹à¡ÕèÂÇ¢ŒÍ§µÑé§áµ‹ª‹Ç§µŒ¹æ ¢Í§¡ÒÃ 
ÍÍ¡áºº§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ Ç‹ÒµŒÍ§ÁÕ¢Ñé¹µÍ¹ÍÐäÃºŒÒ§ ÃÇÁ·Ñé§ãËŒÅÙ¡¤ŒÒ
ä Œ́ÁÕÊ‹Ç¹ãËŒ¢ŒÍÁÙÅÇ‹ÒµŒÍ§¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃÍÍ¡ÁÒã¹ÃÙ»áººã´ºŒÒ§ 
 - àÊ¹ÍãËŒÅÙ¡¤ŒÒÊÒÁÒÃ¶ËÂØ´ãªŒºÃÔ¡ÒÃä´ŒËÅÒÂ¨Ø´ã¹
áµ‹ÅÐ¢Ñé¹µÍ¹¢Í§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
 - ÁÕ¡ÒÃ·Ó§Ò¹Ã‹ÇÁ¡ÑºÅÙ¡¤ŒÒä Œ́à»š¹ÍÂ‹Ò§ Ṍ

3) ÊÃŒÒ§¤ÇÒÁàª×èÍ¶×ÍáÅÐàª×èÍÁÑè¹à¾×èÍÅ´¤ÇÒÁàÊÕèÂ§·ÕèÍÒ¨
à¡Ô´¢Öé¹
 - ÁÕ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃ¤Œ¹ËÒ»̃ÞËÒ ¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ
¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒä Œ́ â´ÂãËŒ¢ŒÍÁÙÅáÅÐ¾Ù́ ¤ØÂ¡ÑºÅÙ¡¤ŒÒ¶Ö§¤ÇÒÁàÊÕèÂ§µ‹Ò§æ
·ÕèÍÒ¨à¡Ô´¢Öé¹¨Ò¡¡ÒÃãªŒºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹æ ÍÂ‹Ò§à» !´à¼ÂµÃ§ä»µÃ§ÁÒ
 - ¹ÓàÊ¹Íà§×èÍ¹ä¢à¾×èÍ¡ÃÐµØŒ¹¤ÇÒÁàª×èÍÁÑè¹¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ
àª‹¹ ¡ÒÃàÊ¹Í¡ÒÃàÂÕèÂÁä¢Œâ´ÂäÁ‹¤Ô´¤‹ÒãªŒ¨‹ÒÂËÅÑ§¨Ò¡ãªŒºÃÔ¡ÒÃ
ËÃ×Í¡ÒÃãËŒ¼ÅÔµÀÑ³±  àÊÃÔÁËÅÑ§¡ÒÃÃÑººÃÔ¡ÒÃ´ÙáÅ¼ÔÇ¾ÃÃ³
â´ÂäÁ‹¤Ô´ÁÙÅ¤‹Òà¾ÔèÁ¨Ò¡ÃÒ¤Ò·ÕèµÑé§äÇŒàÃÔèÁµŒ¹
 - ãËŒâ»Ãá¡ÃÁ¢ŒÍàÊ¹Í¡ÒÃá¡Œä¢µ‹Ò§æ ËÒ¡ÅÙ¡¤ŒÒä Œ́ÃÑº 
ºÃÔ¡ÒÃáÅŒÇäÁ‹ä Œ́¼Å´Ñ§·Õè¤Ò´äÇŒ

4) ¡ÒÃÁÕÀÒ¾ÅÑ¡É³  ·Õè´Õ¢Í§¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ
 - ¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃµŒÍ§ÊÃŒÒ§¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨ãËŒá¡‹ÅÙ¡¤ŒÒ Œ́ÇÂ
ºØ¤ÅÔ¡ÀÒ¾·Õè´Õ ÁÕ¼ÙŒ¡Å‹ÒÇÇ‹Ò¤¹àÃÒ¨ÐµÑ´ÊÔ¹¼ÙŒÍ×è¹¨Ò¡ÀÒÂ¹Í¡ã¹
àÇÅÒäÁ‹¡Õ è¹Ò·Õà·‹Ò¹Ñé¹ (Herman, 2002) ´Ñ§¹Ñé¹¡ÒÃÊÃŒÒ§
¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨ã¹¤ÃÑé§áÃ¡·Õè¾º ¹Ñºà»š¹¨Ø´àÃÔèÁµŒ¹·ÕèÊÓ¤ÑÞ Ø̈´Ë¹Öè§
 - ¡ÒÃÁÕÀÒ¾ÅÑ¡É³  ·Õè´Õ»ÃÐ¡Íº´ŒÇÂ 2 Ê‹Ç¹ ¤×Í 
ÅÑ¡É³ÐÀÒÂ¹Í¡ áÅÐ¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í (Herman, 2002) 
¡Å‹ÒÇ¤×Í

 1. ÀÒ¾ÅÑ¡É³ÐÀÒÂ¹Í¡ »ÃÐ¡Íº´ŒÇÂ ¡ÒÃáµ‹§¡ÒÂ 
ãËŒÊÁ¡ÑºÍÒªÕ¾ ·Ã§¼Á ÃÙ»Ã‹Ò§ Ë¹ŒÒµÒ ¶ŒÒ¼ÙŒËÞÔ§¨ÐÃÇÁ¶Ö§
¡ÒÃáµ‹§Ë¹ŒÒ´ŒÇÂ ¡ÒÃäÇŒàÅçº ÃÙ»áºº¢Í§áÇ‹¹µÒ ¡ÒÃ´ÙáÅ
ÊØ¢Í¹ÒÁÑÂÊ‹Ç¹µÑÇ Œ́ÇÂ àª‹¹ ¿˜¹ ¡ÅÔè¹»Ò¡ ¡ÅÔè¹µÑÇ ¼ÔÇ¾ÃÃ³
à»š¹µŒ¹ ËÃ×ÍÅÑ¡É³ÐÀÒÂ¹Í¡Í×è¹æ·Õè»ÃÐ¡Íºà»š¹ÃÙ»ÅÑ¡É³  
ÀÒÂ¹Í¡¢Í§¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ «Öè§µŒÍ§ÊÍ´¤ÅŒÍ§¡ÑºÅÑ¡É³Ð·ÕèµŒÍ§
ÊÒÁÒÃ¶¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×ÍÇ‹Òà»š¹¼ÙŒÁÕ¤ÇÒÁÃÙŒ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ àª‹¹
á¾·Â àªÕèÂÇªÒÞâÃ¤ÍŒÇ¹áµ‹µÑÇá¾·Â àÍ§ÁÕ¹éÓË¹Ñ¡à¡Ô¹ÁÒµÃ°Ò¹
à»š¹µŒ¹ áÅÐÁÕ¤ÇÒÁà»š¹¡Ñ¹àÍ§¡ÑºÅÙ¡¤ŒÒ¾ÃŒÍÁãËŒ¤ÇÒÁª‹ÇÂàËÅ×Í 
µÅÍ´àÇÅÒ 
 2. ¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í »ÃÐ¡Íº´ŒÇÂ·Ñ¡ÉÐËÅÒÂª¹Ô´
àª‹¹ ·Ñ¡ÉÐã¹¡ÒÃ¿˜§ ·Ñ¡ÉÐã¹¡ÒÃ¾Ù´ ·Ñ¡ÉÐã¹¡ÒÃ¢ÒÂ
·Ñ¡ÉÐã¹¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃãËŒà»š¹ÀÒÉÒ§‹ÒÂæ ·Õè»ÃÐªÒª¹à¢ŒÒã¨ ÃÇÁ·Ñé§ 
¹éÓàÊÕÂ§ ·‹Ò·Ò§áÅÐÀÒÉÒ¡ÒÂ µŒÍ§à»š¹¤¹·ÕèªÍº§Ò¹·ŒÒ·ÒÂ
ÁÕáÃ§ºÑ¹´ÒÅã¨ ÁØ‹§ÁÑè¹ áÅÐÁÕáÃ§ Ù̈§ã¨ã¹¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃÅÙ¡¤ŒÒÍÕ¡ Œ́ÇÂ 
(Herman, 2002; Kotler, Hayes and Bloom, 2002)
 - ¹Í¡¨Ò¡¹Õ éáÅŒÇ¼Ù ŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â  áÅÐ
ÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢ µŒÍ§à»š¹ºØ¤¤Å·ÕèÁÕÈÕÅ¸ÃÃÁ¨ÃÃÂÒºÃÃ³ ÁÕ¨Ôµã¨ 
àÁµµÒ¡ÃØ³Òá¡‹à¾×èÍÁ¹ØÉÂ   ªÍºª‹ÇÂàËÅ×Í¼ÙŒÍ×è¹à»š¹¾×é¹°Ò¹
¾ÃŒÍÁàÊÕÂÊÅÐàÇÅÒà¾×èÍãËŒÅÙ¡¤ŒÒä´ŒÃÑº¼Å§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Õè´Õ·ÕèÊØ´
äÁ‹ãª‹ à»š¹¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃà¾ÕÂ§à¾×èÍµŒÍ§¡ÒÃà§Ô¹à»š¹ÊÔè§µÍºá·¹
à·‹Ò¹Ñé¹ ́ Ñ§¹Ñé¹¤Ø³ÊÁºÑµỐ ŒÒ¹ Ô̈µã¨·Õèà»š¹¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ ªÍºª‹ÇÂàËÅ×Í 
¼ÙŒÍ×è¹¨Ö§¹ÑºÇ‹ÒÁÕ¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞÍÂ‹Ò§ÂÔè§

5) à¾ÔèÁ¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨´ŒÇÂËÅÑ¡°Ò¹·Ò§¡ÒÂÀÒ¾
 ËÅÑ¡°Ò¹·Ò§¡ÒÂÀÒ¾ (Physical Evidence)
à»š¹ÊÔ è§áÇ´ÅŒÍÁ·Ò§¡ÒÂÀÒ¾¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Õ èÅ Ù¡¤ŒÒàËç¹
¨ÑºµŒÍ§ËÃ×ÍÃÙŒÊÖ¡ä´Œ àª‹¹ Ê¶Ò¹·ÕèµÑé§·Ñé§ÀÒÂ¹Í¡ ÀÒÂã¹áÅÐ
ÊÀÒ¾áÇ´ÅŒÍÁ¢ŒÒ§à¤ÕÂ§ ÊÔè§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡µ‹Ò§æ Í§¤ »ÃÐ¡Íº
µ‹Ò§æ ·Õè¨ÑºµŒÍ§ä Œ́ ÍÒ·Ô á¼‹¹¾Ñº ¹ÒÁºÑµÃ ÃÒÂ§Ò¹ à¤Ã×èÍ§Á×Í 
ÍØ»¡Ã³ µ‹Ò§æ àËÅ‹Ò¹ÕéÁÕ¼Åµ‹Í¤Ø³ÀÒ¾¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ (Zeithaml,
Bitner and Gremler, 2006) ´Ñ§¹Ñé¹¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ¨Ö§µŒÍ§ÁÕ
¤ÇÒÁÊ¹ã¨ã¹ËÅÑ¡°Ò¹·Ò§¡ÒÂÀÒ¾µ‹Ò§æ àËÅ‹Ò¹ÕéãËŒÊÍ´¤ÅŒÍ§¡Ñº
¡ÒÃÇÒ§µÓáË¹‹§¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·ÕèÇÒ§äÇŒ àª‹¹ ËÒ¡ÇÒ§µÓáË¹‹§ 
¢Í§¸ØÃ¡Ô¨ºÃÔ¡ÒÃäÇŒà»š¹âÃ§áÃÁ 5 ´ÒÇ âÃ§áÃÁ¹Ñé¹µŒÍ§ÁÕ
¡ÒÃµ¡áµ‹§·ÕèÊÇÂ§ÒÁ ·Ñ¹ÊÁÑÂ ÁÕËŒÍ§ÍÒËÒÃ·ÕèÁÕ¤Ø³ÀÒ¾ÊÇÂ§ÒÁ
ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹·Õèáµ‹§¡ÒÂ·Ñ¹ÊÁÑÂ ÊÇÂ§ÒÁ à¢ŒÒ¡ÑºÊ¶Ò¹·Õè à¤Ã×èÍ§Á×Í 
ÍØ»¡Ã³ ·ÕèãªŒµŒÍ§ÁÕà·¤â¹âÅÂÕ·ÕèãËÁ‹·Ñ¹ÊÁÑÂ ÊÍ´¤ÅŒÍ§¡Ñº¡ÒÃÇÒ§ 
µÓáË¹‹§¢Í§ Ø̧Ã¡Ô¨ à»š¹µŒ¹

 ËÒ¡à»š¹µÑÇÍÂ‹Ò§¢Í§¸ØÃ¡ Ô¨âÃ§¾ÂÒºÒÅàÍ¡ª¹

»‚·Õè 31 ©ºÑº·Õè 118 àÁÉÒÂ¹-ÁÔ¶Ø¹ÒÂ¹ 2551
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ËÅÑ¡°Ò¹·Ò§¡ÒÂÀÒ¾¨ÐËÁÒÂ¶Ö§ÊÔè§·Õè¨ÑºµŒÍ§ä´Œ¢Í§¸ØÃ¡Ô¨·Ñé§ËÁ´
«Ö è§µŒÍ§ÊÍ´¤ÅŒÍ§¡ÑºµÓáË¹‹§¨Ø´Â×¹¢Í§Í§¤  ¡Ã·Õ èÇÒ§äÇŒÇ‹Ò
¶ŒÒµŒÍ§¡ÒÃà»š¹àÅÔÈ·Ò§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ´ŒÒ¹¡ÒÃá¾·Â  ¢Í§àÍàªÕÂ
Ñ́§¹Ñé¹ÊÑÞÅÑ¡É³ ·Ñé§ËÁ´ Ö̈§µŒÍ§·Ñ¹ÊÁÑÂ ÊÒÁÒÃ¶Ê×èÍ¶Ö§à·¤â¹âÅÂÕ

·Õè¡ŒÒÇË¹ŒÒ¡Ç‹Ò¤Ù‹á¢‹§ã¹ÀÙÁÔÀÒ¤¹Õé âÅâ¡áÅÐÊâÅá¡¹µŒÍ§Ê×èÍä Œ́¡Ñº
·Ø¡ªÒµÔã¹ÀÙÁÔÀÒ¤ Ê‹Ç¹»̃¨ Ñ̈ÂÊÓ¤ÑÞ¢Í§ÊÔè§áÇ´ÅŒÍÁ·Ò§¡ÒÂÀÒ¾
·ÕèµŒÍ§¤Ó¹Ö§¶Ö§ÁÕ Ñ́§¹Õé¤×Í
 * ÊÔè§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ÀÒÂ¹Í¡ ä´Œá¡‹ ¡ÒÃµ¡áµ‹§
ÀÒÂ¹Í¡ÍÒ¤ÒÃáÅÐºÃÔàÇ³ÃÍºæ »‡ÒÂµ‹Ò§æ ºÃÔàÇ³¨Í´Ã¶
ÊÔè§áÇ´ÅŒÍÁÃÍºæÍ§¤  ¡ÒÃ à»š¹µŒ¹ ¤ÇÃÊÍ´¤ÅŒÍ§¡Ñ¹·Ñé§áÊ§
ÊÕÊÑ¹ àÊÕÂ§ áÅÐ¡ÅÔè¹ «Öè§¨ÐÁÕ¼Åµ‹Í¡ÒÃÃÑºÃÙŒ¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ
 * ÊÔè§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ÀÒÂã¹ ä´Œá¡‹ ¡ÒÃÍÍ¡áºº
¡ÒÃµ¡áµ‹§ÀÒÂã¹ÍÒ¤ÒÃ à¿ÍÃ ¹Ôà¨ÍÃ  ÍØ»¡Ã³ à¤Ã×èÍ§Á×Íà¤Ã×èÍ§ãªŒ  
»‡ÒÂµ‹Ò§æ ÍØ³ËÀÙÁÔ áÊ§ ÊÕÊÑ¹ àÊÕÂ§áÅÐ¡ÒÃ¶‹ÒÂà·¢Í§ÍÒ¡ÒÈ
à»š¹µŒ¹
 * ËÅÑ¡°Ò¹·Ò§¡ÒÂÀÒ¾Í×è¹æ àª‹¹ ¹ÒÁºÑµÃ ãºàÊÃç̈ à¡çºà§Ô¹
ÃÒÂ§Ò¹ ªØ´¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ ãº»ÅÔÇá¼‹¹¾Ñº à¤Ã×èÍ§ãªŒÊÓ¹Ñ¡§Ò¹
ÍÒ·Ô ËÑÇ¨´ËÁÒÂ «Í§¨´ËÁÒÂ á¿‡Á à»š¹µŒ¹ (Lovelock, 
Wirtz and Tat Keh, 2002; Zeithaml, Bitner and Grem-
ler, 2006)

 »˜¨¨ÑÂ·Ò§¡ÒÂÀÒ¾·Ñé§ËÁ´¹ÕéµŒÍ§ä´ŒÃÑº¡ÒÃÍÍ¡áºº·Õè
ÊÍ´¤ÅŒÍ§¡Ñ¹·Ñé§áÊ§ ÊÕÊÑ¹ àÊÕÂ§ ¡ÅÔè¹áÅÐÃÙ»áºº¤ÇÒÁ·Ñ¹ÊÁÑÂ 
ãËŒàËÁÒÐÊÁ¡ÑºµÓáË¹‹§¢Í§Í§¤  ¡ÒÃ·ÕèÇÒ§äÇŒ ¨Ö§ª‹ÇÂÊÃŒÒ§
¤ÇÒÁÃÙŒÊÖ¡áÅÐ»ÃÐÊº¡ÒÃ³ ·Õè»ÃÐ·Ñºã¨¨Ò¡ÊÔè§ÀÒÂ¹Í¡¹Õé »ÃÐ¡Íº¡Ñº 
¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ·Õè´Õ¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ ¨Ðª‹ÇÂÊÃŒÒ§»ÃÐÊº¡ÒÃ³  ·Õè´Õ
·ÓãËŒà¡Ô´ÀÒ¾ÅÑ¡É³  ·Õè´ÕÀÒÂã¹¨Ôµã¨¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ·Õèà¢ŒÒÁÒãªŒºÃÔ¡ÒÃä´Œ 
áÅÐàÁ×èÍÅÙ¡¤ŒÒÁÕ¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨¨Ðª‹ÇÂºÍ¡µ‹Íä»ÂÑ§à¾×èÍ¹ËÃ×Í
¼ÙŒã¡ÅŒªÔ´ÍÕ¡ Œ́ÇÂ 

¤Ø³ÀÒ¾¤×ÍËÑÇã¨¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ
 ¤Ø³ÀÒ¾¹Ñºà»š¹ËÑÇã¨¢Í§·Ñ é§ÊÔ¹¤ŒÒËÃ×ÍºÃÔ¡ÒÃã¹
»˜¨¨ØºÑ¹ ÊÓËÃÑº§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃáÅŒÇ·Ñé§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·ÑèÇä»ËÃ×ÍºÃÔ¡ÒÃ
¡ÒÃá¾·Â   ¤Ø³ÀÒ¾¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃà»š¹»˜¨¨ÑÂÊÓ¤ÑÞ»˜¨¨ÑÂ
Ë¹Ö è§·Õ èÊÃŒÒ§ãËŒà¡Ô´¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ãËŒá¡‹ÅÙ¡¤ŒÒ¹Í¡¨Ò¡àÃ× èÍ§
¢Í§ÃÒ¤Ò ¤Ø³ÀÒ¾¢Í§ÊÔ¹¤ŒÒ »˜¨¨ÑÂÊ‹Ç¹ºØ¤¤Å àª‹¹ ÀÒÇÐ
ÍÒÃÁ³  ¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒã¹¢³Ð¹Ñé¹ à»š¹µŒ¹ áÅÐ»˜¨¨ÑÂáÇ´ÅŒÍÁÍ×è¹æ
·ÕèäÁ‹ÊÒÁÒÃ¶¤Çº¤ØÁä Œ́ àª‹¹ ÀÒÇÐÍÒ¡ÒÈ à»š¹µŒ¹  (Zeithaml, 
Bitner and Gremler, 2006)
 

 ´Ñ§¹Ñ é¹¼Ù ŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ¨Ö§µŒÍ§à¢ŒÒã¨Ç‹Ò ¤Ø³ÀÒ¾¢Í§
§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹ »ÃÐ¡Íº Œ́ÇÂ 5 ÁÔµÔ «Öè§ÅÙ¡¤ŒÒã¹áµ‹ÅÐÃÒÂÍÒ¨¨Ð
ãËŒ¹éÓË¹Ñ¡¤ÇÒÁÊ¹ã¨ã¹áµ‹ÅÐÁÔµÔäÁ‹à·‹Ò¡Ñ¹ áÅÐ¡ÒÃ·Õè¨ÐÃÙŒä Œ́Ç‹Ò
ÁÔµÔäË¹à»š¹¨Ø´Ê¹ã¨ËÅÑ¡¹Ñ é¹µŒÍ§·Ó¡ÒÃÈÖ¡ÉÒÇÔ¨ÑÂ¼Ù ŒºÃÔâÀ¤
à·‹Ò¹Ñé¹ ÁÔµÔµ‹Ò§æ ä Œ́á¡‹
 (1) ¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í ¤×Í ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ
·Õèä Œ́µÒÁ·ÕèÊÑÞÞÒäÇŒ¡ÑºÅÙ¡¤ŒÒ àª‹¹ ¶ŒÒà»š¹§Ò¹âÃ§¾ÂÒºÒÅ ÅÙ¡¤ŒÒ 
¨Ð´ÙÇ‹ÒãËŒºÃÔ¡ÒÃµÃ§àÇÅÒµÒÁ·Õè¹Ñ´ËÁÒÂËÃ×ÍäÁ‹ ÁÕ¡ÒÃÇÔ¹Ô¨©ÑÂ
¶Ù¡µŒÍ§ËÃ×ÍäÁ‹
 (2) ¡ÒÃµÍºÊ¹Í§µ‹Í¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ à»š¹¤ÇÒÁµÑé§ã¨ã¹ 
¡ÒÃãËŒ¤ÇÒÁª‹ÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹æ àª‹¹ ¡ÒÃµÑé§ã¨¿˜§
¤Ó¢Í¤ÇÒÁª‹ÇÂàËÅ×Í ËÃ×Íá¹Ð¹Ó¨Ò¡ÅÙ¡¤ŒÒ ¡ÒÃµÍº¤Ó¶ÒÁËÃ×Í
á¡Œ»˜ÞËÒ·ÕèÅÙ¡¤ŒÒÁÕ äÁ‹ãËŒÅÙ¡¤ŒÒàÊÕÂàÇÅÒ ÊÒÁÒÃ¶à¢ŒÒ¶Ö§ä´Œ§‹ÒÂ
à»š¹µŒ¹
 (3) ¡ÒÃÃÑºÃÍ§à¾×èÍÊÃŒÒ§¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ à»š¹¡ÒÃÊÃŒÒ§¤ÇÒÁ 
àª×èÍÁÑè¹áÅÐ¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ã¹ºÃÔ¡ÒÃ â´Â¼‹Ò¹·Ò§ª×èÍàÊÕÂ§¢Í§ 
Í§¤  ¡ÒÃ ¾¹Ñ¡§Ò¹ÁÕ¤ÇÒÁÃÙŒ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶áÅÐÁÕª×èÍàÊÕÂ§ ËÃ×Í 
ä Œ́ÃÑºÃÒ§ÇÑÅ ËÃ×ÍÍÒ¨¨Ðà»š¹ÀÙÁÔËÅÑ§»ÃÐÇÑµÔ¢Í§Í§¤ ¡ÒÃ¡çä Œ́
 (4) ¤ÇÒÁàËç¹Í¡àËç¹ã¨ à»š¹¡ÒÃáÊ´§¤ÇÒÁàÍÒã¨ãÊ‹
ÅÙ¡¤ŒÒáººà©¾ÒÐºØ¤¤Å ÊÒÁÒÃ¶¨´¨Ó»˜ÞËÒ¢Í§¼ÙŒ»†ÇÂã¹Í Ṍµä Œ́ 
à»š¹¼ÙŒ¿˜§·Õè Ṍ ÁÕ¤ÇÒÁÍ´·¹
 (5) ÊÔè§·Õè̈ ÑºµŒÍ§ä Œ́·Ñé§ËÁ´ ̈ Ðà»š¹µÑÇáÊ´§¶Ö§ÊÀÒ¾·Ò§ 
¡ÒÂÀÒ¾·Ñé§ËÅÒÂ¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ ÍÒ·Ô ËŒÍ§ÃÑºÃÍ§ÅÙ¡¤ŒÒ ÍÒ¤ÒÃ
Ê¶Ò¹·ÕèÀÒÂ¹Í¡áÅÐÀÒÂã¹ ºÃÔàÇ³ËŒÍ§µÃÇ¨ à¤Ã×èÍ§Á×ÍÍØ»¡Ã³  
à¤Ã×èÍ§à¢ÕÂ¹µ‹Ò§æ à»š¹µŒ¹  (Kotler, Hayes and Bloom, 2002; 
Zeithaml, Bitner and Gremler, 2006)

 ËÒ¡µŒÍ§¡ÒÃãËŒ§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃÁÕ¡ÒÃÃÑºÃÙ ŒÇ‹ÒÁÕ¤Ø³ÀÒ¾
¼ÙŒºÃÔ¡ÒÃ¨Óà»š¹µŒÍ§ÁØ ‹§»ÃÑº»ÃØ§ã¹áµ‹ÅÐÁÔµÔ·Ñ é§ 5 ¢ŒÒ§µŒ¹
à¾×èÍãËŒÊÐ·ŒÍ¹ÍÍ¡ÁÒµÃ§µÒÁ·Õèä´ŒÇÒ§µÓáË¹‹§·Ò§¸ØÃ¡Ô¨àÍÒäÇŒ 
ÍÂ‹Ò§äÃ¡çµÒÁ ¤ÇÃ·Ó¡ÒÃÇÔ¨ÑÂÇ‹Ò¡ÅØ ‹ÁÅÙ¡¤ŒÒà»‡ÒËÁÒÂãËŒ
¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞµ‹ÍÁÔµÔã´ÁÒ¡·ÕèÊØ´¡‹Í¹ à¾×èÍ·Õè¨Ðä´Œ¹ÓÁÒ»ÃÑº»ÃØ§
¨Ø´ Ñ́§¡Å‹ÒÇãËŒµÃ§ã¨áÅÐÊ×èÍÊÒÃä´Œ¶Ù¡ã¨ÅÙ¡¤ŒÒÁÒ¡·ÕèÊØ´
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ÊÃØ»
 ºØ¤ÅÒ¡Ã·Ò§¡ÒÃá¾·Â  µŒÍ§à»š¹·Ñé§¼Ù ŒãËŒºÃÔ¡ÒÃáÅÐ
¹Ñ¡¡ÒÃµÅÒ´ ̈ Ö§¤ÇÃà¢ŒÒã¨Ç‹Ò §Ò¹ºÃÔ¡ÒÃÁÕÅÑ¡É³Ð·Õèáµ¡µ‹Ò§¤×Í
äÁ‹ÊÒÁÒÃ¶¨ÑºµŒÍ§ä´Œ ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃáµ‹ÅÐ¤ÃÑé§ÁÕ¤ÇÒÁáµ¡µ‹Ò§¡Ñ¹
¡ÒÃ¼ÅÔµáÅÐ¡ÒÃºÃÔâÀ¤à¡Ô´¢Öé¹ã¹àÇÅÒà´ÕÂÇ¡Ñ¹ §Ò¹ºÃÔ¡ÒÃäÁ‹
ÊÒÁÒÃ¶à¡çºáÅÐ¹Ó¡ÅÑºÁÒä´Œ ÃÇÁ·Ñé§ÁÕ¤ÇÒÁà¡ÕèÂÇ¢ŒÍ§¡ÑºàÇÅÒ
à»š¹ÍÂ‹Ò§ÁÒ¡ â´Âà©¾ÒÐ§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â áÅÐÊÒ¸ÒÃ³ÊØ¢
ÅÙ¡¤ŒÒÁÑ¡¨ÐÁÕ¡ÒÃÃÑºÃÙŒÇ‹ÒÁÕ¤ÇÒÁàÊÕèÂ§ÊÙ§áÅÐÁÕ¤‹ÒãªŒ¨‹ÒÂ·ÕèÊÙ§¡Ç‹Ò
¡ÒÃ«×éÍºÃÔ¡ÒÃÍ×è¹æ Ñ́§¹Ñé¹¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ·Ò§¡ÒÃá¾·Â ¨Ö§¤ÇÃàÃÕÂ¹ÃÙŒ 
¶Ö§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨«×éÍºÃÔ¡ÒÃ´ŒÒ¹ÊØ¢ÀÒ¾à¾×èÍ·Õè¨Ðä´Œ 
¹ÓÁÒà»š¹¢ŒÍÁÙÅã¹¡ÒÃÇÒ§¡ÅÂØ·¸  à¾×èÍà¾ÔèÁ¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ãËŒ¡Ñº¡ÅØ‹Á 

ÅÙ¡¤ŒÒà»‡ÒËÁÒÂ äÁ‹Ç‹Ò¨Ð´ŒÇÂ¡ÒÃà¾ÔèÁ¢ŒÍÁÙÅ·ÕèÅÙ¡¤ŒÒµŒÍ§¡ÒÃÃÑºÃÙŒ 
¡ÒÃà¾ÔèÁ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨
¡ÒÃÅ´¤ÇÒÁàÊÕèÂ§·ÕèÍÒ¨à¡Ô´¢Öé¹ ¡ÒÃÁÕÀÒ¾ÅÑ¡É³  ·Õè´Õ¢Í§¼ÙŒãËŒ
ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¡ÒÃÊÃŒÒ§¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨´ŒÇÂËÅÑ¡°Ò¹·Ò§¡ÒÂÀÒ¾
ÊÓËÃÑº§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·Ø¡ª¹Ố  ¤Ø³ÀÒ¾¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃà»š¹ÊÔè§·ÕèÅÙ¡¤ŒÒ 
ÁÕ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ÍÂ‹Ò§ÁÒ¡ «Öè§¤Ø³ÀÒ¾¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐ¡Íº Œ́ÇÂ 
¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í ¡ÒÃµÍºÊ¹Í§µ‹Í¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ
¡ÒÃÃÑºÃÍ§à¾×èÍÊÃŒÒ§¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ ¤ÇÒÁàËç¹Í¡àËç¹ã¨ áÅÐÊÔè§·Õè̈ Ñº 
µŒÍ§ä Œ́·Ñé§ËÁ´ «Öè§¼ÙŒãËŒºÃÔ¡ÒÃ¡ÒÃá¾·Â  ÊÒÁÒÃ¶¹Ó¢ŒÍÁÙÅ¹Õéà¾×èÍ
ä»»ÃÐÂØ¡µ ãªŒãËŒà¡Ô´»ÃÐâÂª¹ µ‹Íµ¹àÍ§áÅÐË¹‹ÇÂ§Ò¹µ‹Íä»
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