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����� � �!�"	������
���� �	���

"#��$��%�&#���& %����
"#�'	�'%���()� '(������
	)��*#+���+�",-�%��
����".��	)� �/.� ��
��
��� �0
�
��&�/%1&.1�%����
�+�+������
��2
%�����&*(�*����3%�	��$��%� 3
���(��$��%�1�%�3%�+$.�	�
���-��
 (Kotler and Armstrong,1999)  ���-��
������&"#���%���
2
%����� �	EF- ��
*	G��
��� �	EF- �(�1�%���#�+�&���%�"#���
�
�����$%�
����H"� H���30��.��$%�
����&#���&2!��	I�2&���
"
	*+-2��������-��
  H����
"#�H .�����-��
1&.���H�.��	��	��%�+��E��*���2���%� H���
���

3�	��*#+��+.����#+�1�%�#� .�1� ����������$.H�.���"%�� ���"��
�+ .��&#�	�+��*����
��� 2���%� 
H���
���
3�	�1�%�+.��"	��"#+&�	�&���()� "!��3%�$��%��
��&&��3��%�H � .����2���%� H���
���

�����E�.��*��&���� J ��"� *���
E��.����-��
��2�&�
K�3%�
���
"#���L�&� 
1�%&����.� ��L� %� 
(&�	22� ��� -�	�"
���-, 2543) 

 
��+��"#�,�
����
.��
	��
�� H��*	G����E��*2���%� �*����3%1�% 
�
	�
��&� 
�����E��*  

H .�&���2��K�&�$��%�K(�����	+"#�&#�� .���
 	�2����'�)� �$��%�2.���3I.��	� ���.� ����	+"#�&#��
&��"#�2�� ������&
$%2(������"#�&# .���
�
���
'(�����-��
2.�&���3% �$��%�3��+
�+ ���.� ,�
���
3��+H3.� .���0&# 
�
	�
��&� 
�����E��* "!��3%�$��%�&	�����.� 2���%�����$%��� "��
�+ .���0&#
��E��*"	��"#+&�	� H .�$��%���+���#2	��'�)�2���%�����$%��� "#�"!��3%�$��%�
$%2(��.�������2.�$��%���"�� 
J �E������
 �� .�  	)�H .�.����
'�)� 
�3�.����
'�)� H��3�	���
'�)� (/�����  - H�%�������, 
2549) 

 
���&*+�+�&����
�!�������
�3%���&2!��	I�	��$��%�3
����
�3%�$��%���L��$�+-������� 

���-��
��L�2���"#�3��+ J ���-��
1�%�!�������
�3%�30���L�
$�,

&&���()���/.������3��+�Q"#�
�.��&� ���-��
"#���%������&2!��	I����$��%� �(�*	G��1�%�
0���.� ���-��
�3�.��#)
$%�.�&$��.�"#�H"%�
��
������-��
��� �$��%� 1&.�/.2���%�  �	��	)� �(���"��"
	*+��
��� ��+.��&#�
�2�",���* ��

�
�3�
�
�2���
E-�$��%� �(��
��&��%�&�&#�"��"�+.��&����,�
����
���" .�� J ��+�R*���+.��
+������� 2�3�

&��
�
���
 ��+�&"#��$��%��!��	� 	�2���������'�)�2���%����,�
��� 2 
�+"#�2�&�
K
2
%����+�",- 
�2���%��3%���!� H��&#��*�	��E-"#��# &#�
���
�	�2.��.��K(��%���$��%� *
%�&"	)�&#
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��
2
%��2	&*	�,��*"#��#�	��$��%��.����
H�
& CRM &��&�+ �/.� ��
H�
&2�2&+��'�)� 
��
2�
2!�3
	�2&�/�� V�V '(��,�
���"	)�2��H3.��02�&�
K2
%����+�",-��
 ���3�	��	���.��1�%
�3&����	�3
���
#+�1�%�.�1&.&#���&H � .���	� �$��%��� 	�2����'�)�����.�+�� �()��+$.�	����&
$%2(�
�#J"#��$��%�
	�
$%1�%K(����&����� ���&������2. ���&��%��������& %����
 V�V ��"���E����
��
 �� .�  	)�H .�.����
'�)� 
�3�.����
'�)� ��
�/%2���%� H�����&
$%2(�3�	���
'�)� �� �� %�
� �

�"#� 21 �#)��� �(���L�+�������
2
%�����&H � .���%�+�
�2���
E-���&
$%2(�"#��#"#��$��%�&#
 .� 
�2���%�H��,�
��� H���
�2���
E-"#��.��#)�01&.2�&�
K2
%���3%�����()�1�%��
�+������	�2	)� 
3��H .���������
2�2&�*��&*$�H�� ��+)!���"����� ������� (/�����  - H�%�������, 2549) 
�$��%���&#�
�2���
E-�����
1�%*��30�3
��1�%"!�&��.������#  �&����$��%�&#�
�2���
E- 
� 
��2.����3%�$��%��������&&	����&���()� ��+�R*���&������&#�
�2���
E-��#�+��	�2���%�3
���
���

�	)� J ��"!��3%�����%�&$�  H���.��3%������
�
#+�
$%1�%�.�+�()� �
�2���
E-����# ����$��%� ��L�
2���"#�"!��3%�$��%������� H�����3�	�2���"#��������()�3
��2���"#���� %����
 ��
"#��$��%�&#�
�2���
E-
"#��#����
'�)�H����
�/%��� �	EF-�0����W�
	��%�&$�1�%�.�+ ��"�� 
��	��%�& 3���$��%�&#
�
�2���
E-"#�1&.�#�0���X��2,�%�&$��	)� (R	 +�*
 �2&���, 2550) 
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�� Customer Experiential Management ��� ��
2
%���
�2���
E-�3%�	� 

�$%�
���� ��L���
*	G��&������+�",-'#��
-��0& 3
�� Customer Relationship Management H .�*��&
���&*������+����L���
"!� ����*���2
%���
�2���
E-"#��#�3%�����()��	��$%�
���� H���!�1�2$.
��
`���� "�/�����" "	)��	�H�
��-H�����-�
 �30�/	�����	��#���"-2���%�H���
���
"	)�3��+ "#�
 %��2��H"
��3 ���
E-2���
�"	���1�%��L�1b1� -���H .������+.���/.� ��
H���$����3%�	�
2&�/��
�+��������"c��2-, ��
�3% Adviser ���*�
�����*����3%�$��%�&#"#��
(�������
'�)�2���%�
H���
���
, 3%�����
�	��#1'���
-�*������H����
H .���+�3%�	��$��%� ��L� %� (��2���21"+, 
&�
��& 2551) 
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�
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�
�2���
E-�$��%���L���
���#�+�&�&&����
 ������"#���%� 	�2���%� H�� 

�
���
1�2$.��
��%��3%�$��%���L�3	��������
 ��� �%�+��
�(����.��$��%� %����
&#�
�2���
E-
�+.��1
 ����
�/%2���%�3
���
���
 H�%����H��2���%� �
���
 ��
�X�2	&*	�,-�	��$��%�  �����
H2��3�2����3&.J "#� ��2��� H��2
%���
�2���
E-"#��#�3%�$��%� ��+� %��
�(������	+�*����3%
"
���%�&$����& %����
����$��%� (Customer Insight) H���	���
�!�3�����+��"����
 ���"#�
2�"%��K(���
2��� �� .��
�2���
E-"#��$��%�*(��
�
K�� (��"+� �.��,!�
��$�, 2546) 
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��
�
�3�
�
�2���
E-�$��%� ��L��
������
�����
�
�3�
�/����+�",- �.�� 
�
�2���
E-"	)�3&�����$��%� �+.������#+�K#�K%��"#���#�+��	���� �	EF- H�
��-H�����-�
 "#�
&����.���
�
�3�
�$��%�2	&*	�,- (Customer Relationship Management: CRM) �*
����L���
��%�
�
�2���
E-"#��/����.�2�&�
K2
%�����&2	&*	�,-"#�+	��+�� (Rich Relation) 1�% '#�#��0&+(�K�����&*(�
*�������$��%���L���i�3&�+2!��	I ��+����

&3
����
�
�"!���J ������ �	EF- H�
��-H��
���-�
�� %����#�+�������H��2	&*	�,-�	�/#�� ����$��%� (,#
*	�,- ��.3-"���!�, 2550)  
 

H&%�!��.� �
�2���
E-����$��%� j��H�%�&#���&��L���&,

&�.���%��2$� H .���&3&�+ 
�
��J���&	��0��� 2���"#��$��%��
��&����*��

	�
$%�����
'�)�2���%�3
���
���
 H��2�2&��L�
�
�2���
E-��� ���� ��+"	��1� �$��%�&	���&����*
�&��� 2���%�3
���
���
�����1
 &#
�	��E��+.��1
 ��E2&�	 �"#��.�*(�*���&���%�+�*#+��� �
�2���
E-����$��%��(�&����2.��"#�
�$��%�
	�
$% 3
��&���30�1�%���2���"#��
��k��+��� (Physical Elements) H��2.��"#���L���
&E-
���&
$%2(������+������$��%� (Emotional Elements) (H�
��-���R�	���%&�%�*����, �
�k��& 
2550) 
 

��
�
�3�
�
�2���
E-�$��%� 3
��'#�#��0& �0�
��&��%�&�&#�"��"�+.��&����,�
����
���" 
 .�� J H"�"���
���" ��+�R*���+.��+������� 2�3�

&��
�
���
 �+.���/.� ,����
 2�+��

��� �	  ���
 
%����Hj 3
��H&%H .�
���*+� 
-  �b���
-� /$�2- 2
%���
�2���
E-�3&.�3%�	����&
��Hj ��/��� 2 �
-�	�2- 
%����Hj"#��
�2����&2!��
0�1�"	������%�+2�����.� 7,500 2��� H��+	�
� ��� �+.�� .������� &#
�+1�%���Q 2003 ��.� 4,000 �%���3
#+I23
	���&
��� 
%����Hj"#�&#��+��*#+� 
17 �QH3.��#)  	)���i�3&�+�����&#
%��K(� 25,000 H3.� �*���H�.��	�H&����	��-"#�&#
%��"	�������.� 
30,000 
%�� 2���"#�"!��3%2 �
-�	�2-�����.�H���
������1�%"	����� ������&&�.�&	������b���
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���&
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���.&��i�3&�+ ��+�R*���+.��+���,�
���
%��3�	�2�� ����������
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�&���*���
E�K(����&2!��	I�����
�
�3�
�
�2���
E-�$��%� "!��3%�$%���	+&#���&2���"#���
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1. �*����(���K(��
������
����
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�
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�
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�
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���
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+�������
%��3�	�2�� 
 

����	��	�� �! 
 
1. ��
�
�3�
�
�2���
E-�$��%��*�����
�
�/�2	&*	�,-������.&,�
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1. �(����R*��
%��3�	�2��"#�&#��
�!���+�",-��
�
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�
�2���
E-�$��%�&��/%  
2. �(������H3�.��%�&$���&�$&� '(��1�%H�.  

 
- ��
2	&���E-�$%
	����/����2.�������
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�
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�- H�����#�+����&
����30� H���
�2���
E-
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����� �*����3%��
 �� .�2���2�
���
%��3�	�2��1�+	��
�/�/� ��+�R*���+.��+������.&��i�3&�+
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$�H��������-��
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����(�&�.�3�	��3%
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�/�2	&*	�,-��1&.�!�������
�����.����E��*���2���%� 
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�"!����	��E��%�& 
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����!�������
�
�/�2	&*	�,-�*����i���	�H��
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 Larkin (1992) 1�%
������.&��i�3&�+������-��
,�
���1�%�%�+�	� 3 ���.& 1�%H�. �$��%����
���-��
 /�&/� H��2��� '(�����-��
�� %��"!��3%�
�/�/���i�3&�+"	)�2�&���.&�#)
$%�	�H���3%
	�
���-��
 ��+���.&�$��%�������-��
 K%��$��%�1&.
$%�	���� �	EF-3
���
���
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���30�1�%/	�
�.��$��%��0��1&.'�)�3
���/%�
���
������-��
 ���.&��i�3&�+"#�2����� /�&/�  %��"!��3%/�&/��+$.
�%����#+��	����-��
H�� %��"!��3%/�&/�2�	�2������-��
 �*
��K%�1&.&#��
2�	�2������/�&/�
���-��
,�
����01&.2�&�
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��1�% H�����.&��i�3&�+"#�2�&�0��� 2��� ��
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	����&2������2���
��"!��3%���-��
1�%
	����&�/���K��"	�"#��"%�� ��� ����
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�/�2	&*	�,-&#����

&&��&�+�3%
�����"!� ���-��
��
������/%����

&"#��3&��2&��H .�����.&��i�3&�+ H����
�
�"!��+.��
���%/�� �*����3%���-��
,�
�����L�"#�+�&
	�H��1�%
	���
2�	�2�����
�+�+�� 
 ������������.&��i�3&�+�����
�
�/�2	&*	�,-&#&��&�+3��+���.& ��
"#� �
���"!�
�
�/�2	&*	�,-�*���2
%�����&��%��� H��H�%1���I3��	)�&#���.&��i�3&�+3��+���.&&�� ��

���H������
�/�2	&*	�,-�(���L��
����"#�+�.�+��&�� H��+	� %�����	+����+����� (�2
# ���-&EF�, 
2542) 
 
�	���
&	��
$��*��	��	���	/  
 
 ��������
�
�/�2	&*	�,-�*�����
 �����&#�	 K��
�2��-"#�2!��	I�����
��+H�%� �

E# 
/����2K� +- (2530) +	�1�%��.��K(� �	 K��
�2��-�����
�
�/�2	&*	�,-�*�����
2.��2
�&��
 ��� 
��+H�.� �&���.&�����1�% 5 �%� �	��#) 
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���� �*�����L���
��+H*
.�%�&$���#�+��	�2���%�3
���
���
 H���
���+�.��
��#�+��	���� �	EF-�3&.3
����.�"#�&#�+$.H�%� 1�+	��$%�
�������.&��i�3&�+�3%
	�
$% H���������&
 %����
'�)�2���%�3
���
���
�	)�����+3�	� 
 2.  �%��*�	���������-��
 �*����
� �%��3%*�	�����/%���&2�&�
K H��*+�+�& �� .�
�	�2�,�
E/�H���*����3%*�	�����������&����$&����� 	�2���%�H�����-��
 �*
��K%�*�	����&#
���&
$%2(��	���.��H�%� +.�&��"!��3%�
������
����
"!��
�/�2	&*	�,-�	��������+���
���-��
��L�1��+.��&#�
�2�",���*H��
���
0�&���()� 
 3. �%��2&�/��/.��"���	��!�3�.�+����
��	" �*���H2���3%�30�K(�H����%&H����,#��

�X��	 ��+.��&#�	 K��
�2��-����
"#���2
%�����&2	&*	�,-�	�2&�/����/.��"�� .�� J ����
��	" 
�#�"	)�+	���L���
 �� .�2���2�
�*����3%1�%&�'(���%�&$���#�+��	��$%�
���� �*���1�%�/%����
*	G��2���%�
3
���
���
�3&. J  �&���& %����
����$%�
���� 
 4. �%���$%K��3�%� 3��&#��
2
%�����&��%����3%�$%K��3�%��+.�� 
��	���������
�������
���-��
�.�&#���&&	���� +.�&��"!��3%�$%K��3�%�&#���&&	����&���()� 
�&"	)������.��H����
 ���
������ ������-��
�3%�$%K��3�%���%�����H��������-��
�0��"!��3%
��&"������$%K��3�%�1�%�.�+
�()��/.��	� ��L���
�
�/�2	&*	�,-�*���2.��2
�&��
 ���"���%�& �*�����&#"��2!�3
	��/%����

2.��2
�&��
 ��� 
 5.  �%��2�,�
E/�"	��1� �*���2.��2
�&����

&/�&/� �/.� ��
�
��������3
��"
	*+-2��
�*����3%�%�&$���#�+��	���
�!��������������-��
��
$�H��"#���2
%�����&2	&*	�,-�	��#�	�/�&/� 
  
 ��
�
�/�2	&*	�,-��L����"#�2�	�2���������� J ������-��
�3%��L�1���"��"��"#�
K$� %�� �&��+��+3
��H��"��������-��
 1&.�.�����L���
�
�/�2	&*	�,-�*�����
 ����	�"#�
��.��1�H�%��%�� %�  ��
�
�/�2	&*	�,-+	�1�%��%�&�&#�"��" .����-��
��������	���L��+.��&�� 
"	)��#) ��������� �$%�
�3�
���-��
+���3&.   .����0��30�K(���E�.�H����E�
��+/�-�����

�
�/�2	&*	�,- ����
"#���2
%�����&2	&*	�,-�	��#�3%�����()�
�3�.�����-��
�	��
�/�/�
��i�3&�+"	)���+��H����+��� �*���2
%����
+�&
	�H��2�	�2�������
�/�/� �#�"	)���

�
�/�2	&*	�,-+	�/.�+�3%��
�
�3�
���������-��
��L�1� �&H��"�� 3
����+��+1�%�+.��
K$� %�� �"��"�����
�
�/�2	&*	�,-��������	��(�1�%&#�"��"��"���
���"���-��
&���()� 
 
 ����
���	+�
	)��#)1�%"!���
�(���K(���
�
�3�
�
�2���
E-����$��%�'(����L�2.��3�(����
��
�
�/�2	&*	�,- �����������
2
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�2���
E-"#��#�3%H�.�$��%� 3
���$%�/%�
���
�	)� �0+.�&"!��3%
�$��%� 3
���$%�/%�
���
&#���&*(�*��� H��&#���&
$%2(�"#��# .����-��
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 .�1� 

�&�����%���H�����&����%����
�
�/�2	&*	�,-H�%� �	��
�/�2	&*	�,- ��
"#�����%���
H�������
�
�3�
�
�2���
E-����$��%�  �*���"#� �� ��L��
��+/�-����
���H����

�
�/�2	&*	�,- H��"!���
2���2�
 �*���2
%���
�2���
E-"#��#   �����2
%�����&*(�*��� �3%H�.
���.&��i�3&�+������-��
 .�1� 

2. �����/�	��,���	��	���	/ 
 
�	���
&	��
$��*�%�6	�
"��,���
,��	��,���	��	���	/ 
 
 ����
2���2�
��
 ��� ��
����&��"#�2!��	I�
���
3�(��"#�/.�+�3%��
 ����
�2�
���&2!��
0� �����
 �� .�2���2�
H����
2
%��2	&*	�,��*"#��#�	����.&��i�3&�+ ��
����&���	���.��
3
��"#�
$%�	��	� ��� ��
�
�/�2	&*	�,-  
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�
�/�2	&*	�,-��L�3�%�"#������
�
�3�
H���	���
�%����
 �� .�2���2�
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���-��
H��2�,�
E/����.& .�� J '(��&#�� .����&2!��
0�H�����&�%&�3��������-��
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�
�/�2	&*	�,- 3&�+K(� ��L���
 �� .�2���2�
�+.����L�
��� &#��
���H��1�%�+.�� 

����� �*����3%��
 �� .�2���2�
������-��
3�.�+���1�+	��
�/�/� ��+�R*���+.��+���
���.&��i�3&�+"#����-��
 %����
 �� .�1�%�
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�
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�� ��
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 1. ��L��
����"#� ��#�+��%���	����&�
�� &��/. 	)��+$.�����&3������ �%�+�3 ��#)��

�
�/�2	&*	�,-"#��#�(���L� 	��!�3������

& ��++(�������&2�������
�/�/���L�H��"�������
�����+��+��
�
�/�2	&*	�,-"#��# 
 2. ��L���
�3%�
���
"#� %���!��(�K(����&2���������.&��i�3&�+��L�3�	��3I. 
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Kotler (2004) ��.���.� ��
2���2�
�	)���L��!�"#���%����.�H�������()� �������1&.�.���E�� 

 	)���3
��1&.�0 �& �2�)��%�*�	������+2���2�
�	��$��%� H� ��0��2���%��02���2�
�	��$��%� ��

 �H .��
��	"�02���2�
�	��$��%� "���+.���%��H .&#2.��2
%�����&�
�"	����3%�	��$%
	�2�
"	)�2�)� �#�
���,���+1�%�.��*
���3 ��� ���&2����
���� "	�����
2���2�
��
 ���H���
����
 3
�� 
Integrated Marketing Communication (IMC) �(�1�%
	����&2���&���()��
���+ J �
��	",�
���
�!���L� %��2
%�����&�
�"	���"#�2����%���	���2�+ �����$%*��30�"��
�+ 1&.�.�����L��
����
������
 �%����� ����
E- 2K��"#� H����
�
�"!� "	)��#)�0�*���2������&3&�+H���!�&	��2	II����
H�
��- ��+"���+.�� %���
��&�����
�!�3��2���"#�K���.���L���E�.�����
��	"H���$H��3%H�.���.�
*�	����"������%���H���X��	 � �&��E�.��3�.��	)� 
  ,#
*	�,- ��.3-"���!� (2550) ��.���.� ��
�	�����

&"����
 ��� ��
��L��$%2�	�2���
"����
 ���H����
�	����H2��2���%� "	)�2�&��
����&���	)� &#3�%�"#�H���"��"2!��	I����

/.�+2
%���
�2���
E-
�3�.�� 
�2���%�H�����-�
�	��$��%����.&��i�3&�+ ��
"#��$��%�&#����21�

.�&����

&��� 
�2���%� ��
��%�1�/&��
H2������2�
- 3
���#u�H& /-2!��	IJ "#�&# 
�2���%�
��L�2����'�
-  �������
��%�1�����/&���H2��2���%�"#�&#�$c,H2����� �	EF-��� 
�2���%� 
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+.�&2.��� .���
&#2.��
.�&"#��!�1�2$.�
�2���
E-����$��%����.&��i�3&�+�	� 
�2���%�H��
���-�
 
 Don H�� Heidi Schultz (2007) ��.���.� ��i�3&�+�����
"!�IMC ��� ��
2
%��
�
�2���
E-"#��#H�.�$��%� "	)����/����
2���2�
��
 ���  �����*�	���� H��2���%�H���
���

������-�
 ��
2
%���
�2���
E-��+
�&�3%H�.�$��%� (Total customer experience) 3&�+���&

�&K(� �
�2�",���*���2���%�3
���
���
 ��,#��
"#�2���%�3
���
���
K(�&���$%�
���� ���&2�&�
K
���/.��"����
��+"#�2�&�
K/.�+�3%2���%�K(�&���$%
	�������"#��3&��2& ��
�
���
�$��%� 
 �������
"!�����

&/.�+�3���/�&/��	)� J ����
��	" ����
"!� 1���0&'# �
��	" %������
��3-
����	+"#�&#��",�*� .���

	�
$%��#�+��	�H�
��-"	)�3&� H���
�3�
����	+�3�.��	)��+.��&#�
�2�",���* 
   
3. �����/�	�����	���
���	�(�����)��'	  

 
 H�������
�
�3�
�
�2���
E-����$��%� (Customer Experience Management) &�.���%�
�
�2���
E-���&
$%2(�"#��#����$��%� &����.���%�3�%�"#���
�/%2�+���2���%�"#����-��
�!�3�.�+ 
�$��%�����0&#H
��$�������
 	�2����'�)�"#�&������
&E- (Emotional Buying Motives) &����.�
H
��$����%���3 ��� (Rational Buying Motives) 3�"��2!��	I"#���L��!� ��2!��	I"#�/.�+�3%,�
���
2
%�����&H � .��1�%�3����$.H�.� ��� ��+�",-��
�
�3�
�
�2���
E-����$��%� (Customer 
Experience Management or CEM) 

 H������#)��L���
�
�+�� -H�����3��+J H����� H .�
	��3%&��+$.��&�&&�������
�/%
2���%� H���
���
����$��%��	)� ��+&���.���
"#��$��%���%�&��/%2���%�3
���
���
�	)�3&�+K(���
&#
�
�2���
E-�	�2���%�������-��
 ���3%&#�
�2���
E-"#��# 3
��1&.�# �()��	��
��.���*+�+�&�3%
�����
�2���
E-�%�����	��$��%�������-��
 

 ��	 �	��/��	
��
���	�(�����)��'	 
 
 Shaw and Ivens (2002) 1�%�3%�!���+�&����
�2���
E-�$��%��.� ��L�2.���
�2&
�3�.��
�	��E�"����+��*���,�
��� �	����&
$%2(�����$��%� '(��K$��
��&����+�"#+��	����&���3�	�
����$��%���"�� J �E������
 �� .� 

/�����  - H�%������� (2549) ��.���.� ��
�
�3�
�
�2���
E-����$��%� ��L��
������

����
�
�3�
�/����+�",-�
�2���
E-��+
�&����$��%� (Entire Customer Experience) "#�&# .�



 19 

2���%�3
���
���
3�(�� J ��+&#��i�3&�+2
%�����&�	��#�����.&�$��%� &	����$��%��3%�+$.�	����-��

��L�
�+�����+����� �	���2.����*��&&$��.� 
�2���%� H��&$��.�,�
���1�%��
�+�+�� 
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���/% �
���
������-��

����
�H�%� �����&# �
�2���
E-����
1�%�
���
��2���%� H���/%�
���
�%�+���&
$%2(�*(�*���
 ��� ��+���
�/%������2���%� H�%�"!��3%����������& �����&�2�
	",�H��&#���&�	��# (Loyalty) 
 .� 
�2���%� 3
�����-��
�
���
H3.��	)�J �+.���3�#+�H�.� H��*
%�&"#����/�I/�� �*����J &��/%
2���%� 3
���
���
�/.���#+� �	� � ��+1&.�!������ H���%�+���&����$&����+.��+��� 

 ��.����+2
�� ��
�
�3�
�
�2���
E-����$��%� 3&�+K(� ��
2
%���
�2���
E-"#��#�3%
�����()��	��$��%� "	)��
�2���
E-"#���L�
$�,

&2�&�
K2	&�	21�% H���
�2���
E-"#� ��L�
��&,

& '(��1�%H�. �
�2���
E-"����
&E-  	)�H .���H
�"#�������
 �� .�
�3�.���$��%�H��
���-��
 �*���2
%�����&
$%2(�*(�*����3%�����	��$��%� ���������&�	��# .����-��
��"#�2�� 
 
����	��	���'	���
���	�(� 
 
 �
�2���
E-����$��%� ��L�2���"#�,�
���2�&�
K2
%���()�&�1�%�.����+�",-��� �	EF-"#�&#��

*	G����	 �

&�i����%�2$. ��� 2.����3%�$��%�&#���&2��2��+ 2����
���
0�����
�!�����/#�� 
&���()� 3
�������L���
2
%���
�2���
E-�.����	 �

&�%����
 ��� "!��3%�$��%�
$%2(� ���� %�"#�
1�%�30� 
$%2(�����$&���"#�&��/%�
���
 
 ��"+� �.��,!�
��$� H�� *��* ���
 (2549) 1�%��.��K(� H���������
2
%���
�2���
E-
�3&.H�����&2	&*	�,-"#��#�	��$��%� �*����3%�������&�	��#�/����
&E- (Emotional Loyalty) 1�% 10 
H��"�� �	��#) 

1. �$%�
�3�
 %����%�1�2	&�	2�/���(� (Real touch) &#�%�&$��
�����2��& �$%�$H�  
�$%���H����
��1�2!�
�� ������ ��+��
*$���+�	��$��%���+ 
��*����3%1�%�%�&$��
��&��"#�2�� 

2. 2
%��2���H����3&.H3��H�� ������� (Innovation) "!���2���"#��������3�	�  
H � .�����2���"#���+"!� H��H � .������$.H�.��� ��� 

3. 2
%�� !����3
���
����
�� (Mythology) ��L���
�$��
����
�� .�� J ��%��	���� �	EF-  
"!��3%��� �	EF-&#��E�.�"����2$��()� 

4. 2
%���
�2���
E-�3&. (Existential Marketing) ��
2
%���3%�$��%�1�%&# 
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�
�2���
E-"#�H����3&. �/.� �&�������%��� 	� .���L��&��� 
5. 2
%��2	&�	21�%�
�� (Authenticity) &#��
2
%���3%�$��%�
$%2(�2	&�	21�%�	�����
��  %� 

 !�
	�  %�R�	� 3
����%���� ��
� 
6. �����
�H2 ��� (Viral Marketing) ��
2
%���
�H2�.����� 3
���3%&#��
*$��	� .�  

J 1� ��+2
%���3 ���
E-3
��2K����
E-�3%��L�"#�b��b��()� 
7. �3%�$��%�&#2.��
.�& (Participation) ��
�3%�$��%�1�%&#2.��
.�&���	)� �����	)� �� 

3�(�����
������
�
�3�
�
�2���
E- �/.� �3%H2�����&����30� ��&��"!� 
8. 2
%��/�&/��$��%� (Community of Interest) *�)��������� ���  %����
2	��&  

 %����
�*���� H����

�&���.& ��
��L�2&�/�����.& �	��	)�3���
�2�&�
K2
%�����.&/�&/��$��%� 
"#���%���
2
%���
�2���
E-
.�&"#��$��%��
�
K�� %����
 H2��1�j�21 �-��� ���� H�����.&
���&� ��+���-��
 %��"!� 	���L��$�+-����/�&/� "#���+�!���+���&2���� �
�2����� 
2�	�2��� ��L���%���*�3%�	�/�&/� "!��3%/�&/�� ��� H�0�H
� H�%�/�&/��0�����+��L� �����
"#�2�� 

9. 2
%��2	&*	�,-�	��$��%��%�+��
�3%�
�2���
E-�3&."#�H � .����L����� (New Unique  
Experience) ���-��
 %������
��3-�.��$��%� %����
�
�2���
E-��1
"#�H � .�� ���-��
 %��3����
"#� ��L��
�2���
E-��.� J "#���&���3%�$��%�3
��"#� �
#+��.���
��� !�H3�.��
�2���
E- 
(Experiential Platform) "#�"�������
 �� .�
�3�.�����-��
�	��$��%��� %�� ����"+-H�� 
� �&
 !�H3�.�"#����1�% 1&.��
��.�+�3%�
�2���
E-����$��%���L�1� �&+K��

&�����&1&.1�% H��
1&.��L�1� �&"#� 	)���1�% �
�2���
E-"#��3&.H � .��������-��
���� J �
�2���
E-�#)��� Brand 
Experience '(����"!��3%�$��%��������&�	��#"����
&E- (Emotional Loyalty) �	���L����-�
����
2!��	I����
"!��3%�$��%��	��# 

10. ��
 ���2
%��H�
��-��L��
�����3%H������3&. (Innovative Idea) �&����$��%�+�&
	� 
H������	)�H�%��!�1��/%��
�!�
�/#��  �".��	���L���
2
%���	G�,

&����
�
�����3%�$��%��3&. 
�/.� �	G�,

&��
���&��Hj��� �%���
.��Hj�&���H�����&�)!�&	� ��L���
2
%���
�2���
E-�3&.�3%
�$��%� 2
%���	G�,

&�3&. J 1�% '(����L�2.��2!��	I&�� ����
"#����-��
 %��2
%���	G�,

&
���-��
�.�� �3%*�	����&#���&��� �
�*x � �X��	 � ����
2
%���
�2���
E-"#�H � .���3%�$��%� 
��H .���
������
�
�3�
�
�2���
E-����$��%� 
 /�����  - H�%������� (2549) 1�%�3%H��"����
2
%���
�2���
E-����$��%�1�% ��.����� 
�
�2���
E-����$��%�����������-�
���� 2 2.�� ��� ���-�
����"#���������	��E�"��
��+��* H�����-�
����"#�����������&
$%2(���+������$��%� ��
�
�3�
�
�2���
E-����$��%�
����L���
�
�3�
�
�2���
E-��+
�&����$��%� �(��!���L�"#����-��
 %���(���H������
��3-
���-�
��������
�2���
E-"	)�2��2.�� 
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H��"����
2
%���
�2���
E-����	��E�"����+��* (Physical Elements) 
 
�	��E�"����+��*��"#��#) 3&�+K(� ��E�	��E�3
����E2&�	 �"#�2���%�&���3%�$��%�  

 Shaw and Ivens (2002) 1�%H�.����.&�	��E�"����+��*����
�2���
E-�����L� 11 
���.& 1�%H�. 

1. 2���%� (Products) ��
����%���	 �

&�3&.��%�2$. ��� 2.����3% ����$%�
���� H�� 
 ���,�
���&#�
�2���
E-�3&. J ����
'�)�3
����
�/%2���%� H���
�2���
E-"���%����+��*
�����	 �

&�3�.��#)��2.��� .��
�2���
E-�%�����&
$%2(�����$��%� 

2. ��E��*2���%� (Quality) 
��	���E��*���2���%���L�2���"#��$��%�2	&�	21�% ��+�$��%� 
����
#+��"#+�
��	���E��*�	���.�� �	�����"#��$��%��.�+1����

��2���%�"#�&#
���"	��"#+&�	� K%�
3�� 
�2���%�����
��	"&#
��	���E��*2$���.� 
�2���%����� +.�&��L���
 ��+)!��
�2���
E-
"����������
'�)� H���/% 
�2���%�����
��	" �	��E�"����+��*"#��$��%�2	&�	21�% +.�&2.���
 .����&
$%2(������+������$��%� "!��3%�$��%�
$%2(���%&�.�
$%2(������ 
$%2(��
�"	��� ��L� %� 

3. 
��� (Price) ��
�2
%��
���2���%� ��
�+��

�����L�2���"#��$��%�&���30� 
	�
$% "	)��#) 
2���%�"#�&#���&+��3+�.�������& %����
 .�
��� �!� �/.� ��
�����	�
�� H������
E-��
��� 
 ��

��
���2���%�+.�&1&.2.����3%+����+�*��&�()��".����	� ����������$��%��3%���&2!��	I�	�����	+�%��
��E��* H�����&&	��������E��*&����.�����	+�%��
��� �	��	)� ��
�!�3��
���2���%��3%�+$.��

��	�"#� �!����1&.2.��� .��
�2���
E-��
'�)� H���/%2���%��2&�1� 

4. "!���"#� 	)� (Location) ��
���
�����&���#+&"#�&#"!���"#� 	)����%/�&/�&#�$�+-��
�%�  
�
��
#+� H��&#
K1jji� 
K1jji�� %����.�� +.�&2.��� .��
�2���
E-��
����"��1�"!����"#��/%
����2	)��� ����"����	��%��K(��
0��()�"!��3%�$��%�
$%2(��.� �/%/#�� �	���
*	��.��"#��%���+.����%&�.� 
�	�2

/#�� �+.���� 	�&���()� 

5. ��
�	�2.�2���%� (Delivery) ��
�	�2.� ��
��L���
�	�2.�K(�&���$��%���+*�	���� 
������-��
 '(��2�&�
K���&�
�"	���1�%�#��.� ��
�	�2.��3%�$��%�"��1�
�E#+- �������#) 

�+���������
�	�2.��0&#�� .��
�2���
E-����
'�)�2���%� �/.��	� 2����3�.��#)�%��H .2
%��
�
�2���
E-"����� H�����&
$%2(��
�"	��� .�2���%�H����
�
���
����
��	"1�%��"#�2�� 

6. ����

&��
 ���"#��	� (Activities) ��
�	�����

&*�����+.���/.� ���2	�2

�- 
�����E�$��%�*
%�&��W� 	�2���%��3&. ����

&��
&2	&&���$%H"��!�3�.�+*
%�&H���!�H��2�,� 
2���%��3&. ����

& Workshop 3	���2!��	I�
���
3�(�� ����
�	�����

&��
 ����*����3%�$��%�

��(�K(�2���%�H������

&��
 �������
��	"�2&� 3�	���
��%�
.�&����

&"#��
��	"�	��()� ��� 
��
2
%��2��� ��+)!� (Corporate Identity) '(������+$.��
$����/!�
.�+���"#�
��(�H������� ��L� %� 
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2��� ��+)!��	���.�� %�� ��+)!�K(����+��������
�2���
E-����$��%� (Experiential Positioning) 
H��2	II���E�.��*��&����
�2���
E- (Experiential Value Promise or EVP)  

7. "�����������
 	�2����'�)� (Range) 
K+� -"#�&#3���3��+
�.� 3���3��+2# ����"#� 
�	��&#�3%�����"	)�"#���L�/��������%� H������3�	� &#"�����������
 	�2����'�)��%��H .2
%�� H��
�*��&*$��
�2���
E-��
 	�2����'�)�����$��%� 1�%�#��.�2���%�"#�&#"��������3%�$��%� 	�2����1&.
&���	� 

8. ���&+���.�+����
'�)� (Accessibility) 2���%�3
���
���
"#�����!�3�.�+ 3
����W� 
�3%�
���
��/.��"���	��!�3�.�+&�� �/%
$�H����
�
���+2���%�H����%&�%� (Intensive Channel 
of Distribution) &#
%���%��!�3�.�+3
��2K��"#��3%�
���
3��+2��� +.�&�*��&����2����
��+ H��
��L���
�*��&�
�2���
E-����
'�)�����$��%��%�+�/.��	� 

9. ��
�
���
 (Services) ���
E#"#�,�
���1&.2�&�
K�
���+��
����!�3�.�+2���%�3
�� 
��
�
���
1�%�+.��3���3��+3
����%&�%� �
#+�1�%�.� &#2�������!�3�.�+2���%� 3
����
�
���

�+.���!��	� "�����3�(�����,�
����3�.��#)"#���2�&�
K�*��&*$��
�2���
E-����$��%�1�% ��� ��

�*��&��
�
���
�3&. J �
	��
����E��*�
���
 �*����3%�$��%��
�"	���H�����!��
�2���
E-"��
�
	)������

	��
���
 

10. 2��*H���%�&����
'�)� (Environment) ��
�	��

+����"#��#  H������
E-2��� 
�!���+���&2����2!�3
	��$��%� 	)�H .�.����
'�)� 
�3�.����
'�)� H��3�	���
'�)� �/.�  &#3%��

	�
���$��%� H���2��K�&�%�&$��.��2�
 "!�3�%�"#��3%�.��2�
��#�+��	�2���%�3
����
�
���
 �&"#�
�$��%� %����
 ��L� %�  

11. ���&*��*#+����2���%� (Availability) ���-��
&#��
�!�3�.�+2���%�   3
����
 
�
���
"#��*#+�*�  .����& %����
����$��%�H .��
�+�� ��� +.�&2.��� .��
�2���
E-"�����
����$��%�"#�&# .�2���%�3
���
���
�	���.��  
 
 ���30�1�%�.� 2���%�  H����E��*2���%�"#��#   ��L�����
��& %������
�*��&*$��
�2���
E-
"���������$��%� 2.���
�2���
E-�#��%��3�(��"#�&#���&2!��	I .���
2
%���
�2���
E-���
�$��%� ��� �
�2���
E-������&
$%2(��(��������$��%� 
 
 H��"����
2
%���
�2���
E-������&
$%2(�����$��%� 
 
 ��
�E# �$�2
��� (2542) ��.���.� &���+-&	�������.� ���L���"#�&#�3 �������
"!�2�����2���
3�(����H��"#���R���"!� '(��"!�1�%��
��	�3�(�� H .�����������L�&���+-"#�&#���&
$%2(�H���
���
*��.��
�&	����/%��
&E-�.��"#��
���
$%2(� 	� "��2�����/#�� �
��!��	��
�&	�����#�+��%���	�
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���&
$%2(�H����
&E- �/.� ���&
����
�� ���&�2#+�� ���& ���� %� ���&
	� ���&��
, ���&��	� 
H�����&���3�	� 2��� .�� J �3�.��#)��L����&
$%2(�"#��
��
�2���/#�� "���	� 
 

���-��
"#������+�",-��
�
�3�
�
�2���
E-����$��%�������-�
�������&
$%2(���+��
����$��%� ����L����-��
"#�2�&�
K2
%�����&H � .���3% ����1�% ���-��
"#� %����
����
��3-
���&
$%2(�����$��%� �*����!�&��/%����
�
�3�
�
�2���
E-�$��%��� %����%���K(����&
$%2(����
�$��%�"#�&# .����-��
 
 
 �
���"������&
$%2(� 
 
 ���&
$%2(�"#����-��
2�&�
K2
%���3%�����()��	��$��%���/.���.����
'�)� 
�3�.����
'�)� 
H��3�	���
'�)� �*����3%�$��%����!���L��3 ���
E-�.��
�"	����	)� H�.���L� 3 ���.&�3I. J 1�%H�. 

1. ���&2���2��� (Enjoyment) �/.� ���&+���# ���&���)&�Q � ���&2�� ���	� �$&���  
�.�����+ 2��+�� ���&�� *��� �������)& �*����*���  ���� %� ��L� %� 

2. ���&
	� (Love) �/.� ���&
$%2(���L�"#�+�&
	� ��L�&� 
 ����� �&  � �
�E� ���& 
�$�*	� "�.&�" �2#+2�� 1�%
	���
���
*�	�K�� 3���3� /���/�� 

3. ���&�
�3����� (Surprise) �/.�  ��� �.�*���� �	����� �.��	��

+-�� H���� 
���-��
"#��!���L� %��&#��
2
%�� 
�2���%� �
�2���
E- H�����&
$%2(�����$��%��0�!���L� %��
2�"%���3%�30�K(���E�.�"#� 
�2���%��	)� J &���3%�$��%��%�+ 
 

���&
$%2(�����$��%���L�2���"#�*	G���()�&�1�%��������&����!��(�����$��%� ���&
$%2(���� 
�$��%���L�2���"#�'	�'%�� ��/.������3�(�� J �����&#���&
$%2(�3���3��+�
���"�����	� H��+	�
���#�+�H���1�% ������� ��
�
�3�
�
�2���
E-�$��%��%�+��
���H�� H�����H����� �� .�
�*���2
%�����&
$%2(�����+.����"��"��"#�2�	�2��� 
�2���%� �(���L�2����!���L� 
 ���-��
3��+H3.��	�
�+��
 H��2�2&+��'�)� �*���H��
	����
���	� 3
��2�",�
�
��+/�- .�� J H .�&���
�+��
�	���.��3&��� ���.&�$��%��0����'�)� 2�"%���3%�30��.��$��%�1&.&#
���&�	��# .� 
�2���%�3
�����-��
�	)� J H .���&
$%2(��$�*	� (Emotional Attachment)  .��3��"#�
"!��3%�$��%�&#���&�	��# .� 
�2���%�3
�����-��
  

���&�	��#����$��%��������L����&�	��# .� 
�2���%� 3
�����&�	��# .����-��
�	)���L�
������
�2���
E-"#���������	��E�"����+��*��� 
�2���%�3
�����-��
 ��
$������
�	�
H�&��I2�2&+��'�)� 3
������
�2���
E-���&
$%2(�"#�&# .� 
�2���%�3
�����-��
 '(�����
�����()���/.���.����
'�)� 
�3�.����
'�)� H��3�	���
'�)�  
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���&�	��#����$��%���L���
H2��*x ��

&H�����&���"#�+(�&	�� .� 
�2���%�3�(�� J 
K(�H&%�.� 
�2���%��	)���1&.2�&�
K&����E�.���1
����+.��"#��$��%� %����
1�% �$��%��0+	���+(�&	��
�� 
�2���%��#)�+$. (Shaw and Ivens, 2002) 

���&
$%2(���L�2���"#� �����()�/	���
�� ���#�+�H���1�%H .K%�1�%
	����&
$%2(��	)�')!�  J 
���&
$%2(��	)���K$�*	G��1���L�����"����
&E- (Moods) K%�3��&#����"����
&E-1&.�# ��

2
%�����&
$%2(��3%�����()��0��L�1�1�%+�� �$��%�"#�&#����"����
&E-�+.���30�1�%/	� �����+��L�
�	��E�"����
&E- (Temperament) 

 
H�������� /$�	���� ��/��
#+�1�
��� (2547) 1�%��.���.� �
�2���
E-"#��$��%�1�%
	�&# 2 

�
���" 1�%H�.  
 
1. Physical ���2�&�
K 
��2���	���1�%��L�
$�,

& �/.� ����
��3%�
���
 ��
 � 

H .�3�%�
%�� ��
 �H .��

+���� ��
H .� 	�*�	�����3%�
���
 ���
-�"
���!��.�+ 2K��"#����

K2���� �+$.�� !�H3�.�"#�3��.�+ 
$��	��E- ��
���H�� 2#2	� ��� �	EF-  

2. Emotional �/.� ���&�2.�� 1& 
#��  /.�+�$H��30����30����$��%� ����.��
����  
2��2 H����3&.1&.��+*�&��.�� 
$%2(������	+ 1
%�	��� 2��+�� 1���1�% �
����30��.�
�
�2���
E-"����
&E-�(�H��������+$.1�%��� H . �0 %��&#*�)����&������
2
%���
�2���
E-
"#��30���L�
$�,

&�	� %��1�% �/.� �

+������L�&� 
 ����&�����!�*$�"	�"�+ 
�++�)&����3�%�
*�	���� %��
	� K�&2�
�"���-2����� ���&
���
0�����
�3%�
���
  
  
 �	��	)�&� 
���"#��
��!�3�� H���
��&���.�1�%�	)���L��
�2���
E- 
$�,

& Physical 
2.���
�2���
E-"����
&E- ��L���
�	���+�%�&J ������&
$%2(��$��%� �	��	)�����
���H��
�
�2���
E-�	)��!���L� %���!��(�K(� �
�2���
E-"	)�2���
���" H�� �!�3��������
 H��
".�"# ��
&���
�2���
E-�3% �$��%� 
 

�����
"#��$��%��
��&���
�2���
E-"	)�2.��"#���������	��E�"����+��*���2���%�H��
���&
$%2(���+������$��%� ��+��
#+��"#+��	����&���3�	���� ���"�� J �E������
 �� .�

�3�.�����-��
�	��$��%� "	)��#) �
�2���
E-��+
�&����L����1�% �0 .��&����
�2���
E-"#��$��%�
1�%
	�2$���.��
�2���
E-"#�����������&���3�	�����$��%�  

 
 �
�2���
E-����$��%� +	���L�2���"#�,�
���2�&�
K�
�3�
�	���
�3%��L�1���"��"��"#�
 %����
1�%  �&�
������
�
�3�
�
�2���
E-�$��%� "	)��#) �
�2���
E-����$��%�&#"	)�2.��"#��+$.
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���� (Static Elements) �/.� ��

	�
$%����$��%�"#�&# .�����%2���%�������-��
 ��
�2
%��
�����+ 
��
/	�
- H�.�*	� H�0  ��0�� ��L� %� H���
�2���
E-����$��%�"#����#�+�H���1�% (Dynamic 
Elements) �/.� ��,#��
"#�*�	������+�!��2�� H���,���+��E2&�	 ������.� "	��� ��$%�3%�
���
"#�&#
 .��$��%� ��L� %� ��
�
�3�
�
�2���
E-����$��%���"#��#)�(���L���
�
�3�
�
�2���
E-��+
�&
����$��%�"#�&# .� 
�2���%�3�(�� J  
 
��8�����	�����	���
���	�(��)��'	 
 
 Schmitt (2003) 1�%�2��
$�H����
�	���
��
 ����/���
�2���
E- �
#+��.� Customer 
Experience Management (CEM) ��+�,���+1�%��L� 5 �	)� �� �&H����* �	��#)  
 

  H����*"#� 1 H2�� 5 �	)� ������
�
�3�
�
�2���
E-�$��%�  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

"#�&�: Schmitt, B. (2003).Competitive advantage through the customer experience. 
Retrieved February 13, 2005, from http:// www.exgroup.com  

 
 �&�	)� ����
2
%���
�2���
E-����$��%� 5 �	)� ����� Schmitt '(��2����%���	� /���

��  -   H�%������� (2549) ��+1�%��.��K(��
������
�
�3�
�
�2���
E-����$��%� '(��
�
�����%�+ �
������
�
�3�
�
�2���
E-�$��%�"	)�3&� 5 �	)� �� 1�%H�. �	)� ����

����
��3-����
�2���
E-����$��%� �	)� ����
�!�3����
�2
%���
�2���
E-�$��%� �	)� ��

5 3 4 

�	���"��	
��.����
���	�(�����)��'	 
1 

2 

�	���	��/.�����'	���
���	�(��)��'	 

 

�	������� �/��/�-�
����)��'	 

�	�������
��
���	�(����
��-�

��	����'	 

�	���'	��������
�!-	�
�-�"�,���"$,������	�
��
���	�(��)��'	 
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��
���H���
�2���
E-"#�&# .� 
�2���%� �	)� ����
���H����� �� .��	��$��%� H���	)� ��
2��"%�+ ��
2
%����	 �

&�+.�� .��������*����
�3�
�
�2���
E-����$��%� ��+&#
�+����#+� 
�	� .�1��#) 
 
 ��8������� 1 ��8�����	���"��	
��.����
���	�(�����)��'	 
 
 ����
����
��3-����
�2���
E-����$��%� ��"#��#)3&�+
�&K(��$%�
���� '(�����-��

�!���L� %������
��3-���& %����
�������
�2���
E-����$��%� 
�&K(���K#��
�!�����/#��  
(Lifestyles) ����$%�
�����%�+  �������I3�"#��$��%���+��/�I  	)�H ./.���.��'�)� 
�3�.����
'�)� 
H��3�	���
'�)� ��
���	+�%�&$���#�+��	��$��%� 1�j�21 �- *x ��

&��
'�)� H����
�/%2���%� +.�&
��L��%�&$�2!��	I����
���H����+�",- 
�2���%� ��+�",-��
���� �����i�3&�+�3%/	���� ��

�!�3�� !�H3�.���� �	EF- H����+�",-��
���H�� 
�2���%� �%�&$��3�.��#)��L��%�&$����/���(� 
��
���	+"#����/%��L���
���	+�/����E��* �/.� ��
2	&���E-H�������(� ��
2	&���E-���.&+.�+ ��L�
 %� 
 ��+�%�&$��
�2���
E-����$��%�"#�,�
����!� ��L� %���%�3�H���� ��
��3-�	)���L�
�
�2���
E-�� 3 /.������ 3
���E������
 �� .�(Moment of Contacts) 1�%H�.  

- �
�2���
E-�.����
'�)� 3
����

	��
���
  
- �
�2���
E-
�3�.����
'�)� 3
����

	��
���
  
- �
�2���
E-3�	���
'�)� 3
����

	��
���
  
��
���	+2��K�&�%�&$��
�2���
E-����$��%� ����	�"!���/.��"#�&#��
'�)�2���%�3
��


�3�.����

	��
���
 ��+��L���
2��K�&����
�2���
E-����#  �0��L�1�%  
 

 ��
����
��3-����
�2���
E-����$��%��
�����%�+�	)� �� 4 �	)� �� 1�%H�. 
 

1. �!�3�����.&��i�3&�+"#� %����
�
�3�
�
�2���
E- ���-��
�!���L� %���!�3�� 
���.&��i�3&�+�����
H�
&��
�
�3�
�
�2���
E-����$��%�1�%�+.��/	����  

2. ��
H�.�����
�2���
E-����$��%� ����
�2���
E-����$��%� ��+Schmitt  
(2003) H�.������L� 4 �	)� �	��#) (1) �
�2���
E-���2	��& 3
��,�
���"#�2	��	� ��+&#��
����&��
2���2�
 (Customer Touch) ��� 3�	�2�� �� +2�
 ��*+� 
- ����

&*���� (2) �
�2���
E-���
��
�/% H����
�
���� ��+&#��
����&��2���2�
 (Customer Touch) ��� �� +2�
��%���K#/#��  �/.� 
��
2�
".���"#�+� �� +2�
�*���2����* ��L� %� (3) �
�2���
E-������.&2���%� ��+&#��
����&��
2���2�
 (Customer Touch) ��� �� +2�
�R*���%�� �/.� ��
2�
2!�3
	��$��%� 3
��2&�/�� (4) 
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�
�2���
E-"#�&# .�2���%� 3
�� 
�2���%� ��+&#��
����&��2���2�
 (Customer Touch) ��� '#�#
�& 
�	 
��+*
�	������3%�$��%� ����%  
�2���%� �

���	EF- 2K��"#��3%�
���
 

3.  �� �&�
�2���
E-��+
�&����$��%� ��"����� �� .�"#�2	&�	2�
�2���
E-��� 
�$��%� &#�	 K��
�2��-����
 �� �&�
�2���
E-����$��%����
	)��#)��� �*���"!����&��%�����,#��

3
��3�"��"#��
�2���
E-����$��%���1�%
	���
�*��&*$� ��"���	)� ������
������
 	�2����
����$��%� ,�
���&#����22
%����� �� .���H .���	)� ������
������
 	�2����'�)�����$��%� H .
��� �� .��	���.����
��2	&�	2K(��
�2���
E-����$��%�1�%�%�+ ,�
����(��!���L� %���%�3�H��
����
��3-�%�&$��
�2���
E-"#��$��%����3�	�3
�� %����
 ��H .���	)� ������
������

 	�2����'�)� 

4. ����
��3-H��2!�
���$.H�.�"#�&#�+$.  �����2!�
���$�.� �$.H�.�&#��
H�
&�
�3�
 
�
�2���
E-����$��%�3
��1&.�+.��1
 ����������
�2���
E-"#��$��%�1�%
	�����$.H�.�+.�&2.��� .�
���&���3�	�"#�&# .��
�2���
E-���2���%�3
����
�
���
������-��
 
 
 ��8������� 2 ��8�����	���	��/.�����'	���
���	�(��)��'	 
 
 ��
�2
%���
�2���
E-����$��%� "!�3�%�"#�2���2�
�	����.&��i�3&�+"	)���+��H��
��+������-��
 �*��� ��+)!��.� ���-��
  
�2���%� H����� �	EF-������-��
 &#���+��3
�������.�
���%���� �!��2����E�.���1
�	����.&�$��%��%�� 
 ��
�2
%���
�2���
E-����$��%� �
�����%�+���-�
����2!��	I 3 �
���
1�%H�. 

1. ���+��������
�2���
E-����$��%� (Experiential Positioning) ��L���
�!�3�� 
���+�� 3
�������.�"#�&#���&3&�+������
�2���
E-����$��%� ��+��#+����&���L��
��+�"#�
���.&��i�3&�+
	�
$%1�%�+.��/	���� ���+��������
�2���
E-����$��%� ��"!�3�%�"#��3&����	�
 !�H3�.������� �	EF- ��L������.�"#����-��
"!�1�%�
�� H����L������.�"#����.&��i�3&�+ %����
  

2. 2	II���E�.��*��&����
�2���
E- (Experiential Value Promise or EVP) '(�����.� 
���/	�����.� ���+��������
�2���
E-����$��%� ��&����E�.���1
�3%�$��%��%�� '(��,�
���
�!���L� %���X��	 ��3%1�%�/.��	)� 2
%����E�.��	���.���3%�����()��
�� �.��"#����
����2	II��3%���.&
�$��%�"
�� 

Schmitt (2003) 1�%�3%�!�H���!�����
���H��2	II���E�.��*��& �&�
���"��� 
�
�2���
E-  �	��#)  

2.1 �
�2���
E-����
�2�"2	&�	2 (Sense Experience) 1�%H�. 
- �
�2���
E-�.��2�+ � �/.� 2# ��
���H�� ��
 �H .�2K��"#��3%�
���
 
- �
�2���
E-�.���2#+� �/.� �2#+��*����2K��"#��3%�
���
 2!���#+� ����*$� 
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���*�	�����$%�3%�
���
 3
��*�	����
	��"
�	*"-���$�+-�
���
�$��%� 
- �
�2���
E-�.����
2	&�	2 �/.� ��%��#)"#��	��2��+ &#�
���
���� �
-��0  
- �
�2���
E-�.������� �/.� �����3�&�����Hj��,����
 ������"#+�3�&�� 

2K������!��	���+ 
- �
�2���
E-�.��
2/� � �/.� ��
�������&2&��1*
"#��3%�
���
�$��%�"#�&��+#�+& 

/&�%�� 	��+.������
���
 �*����3% 
��	����+��������
�2���
E-����$��%�"#���L� q�%��2	&�	2
,

&/� �r 

2.2 �
�2���
E-������&
$%2(� (Feel Experience) ��L�2.��������&
$%2(���+��H�� 
��
&E-����$��%� '(���$��%�&	������!��
�2���
E-�# J 1�%�&����$��%�&#��
&E-���&
$%2(���"����� 
'(��&# 	)�H .���&
$%2(�����*#+���0��%�+ 1���K(����&
$%2(�/�� 2���2��� �$&���  

2.3 �
�2���
E-������&��� (Think Experience) ��
��W�����2�3%�$��%�1�%K.�+"�� 
���&������&���L�
$�,

& �/.� ����

&��
���
-�/0�� (Workshop) ��L���
�*��&*$��
�2���
E-
"����� .� 
�2���%�1�% 

2.4 �
�2���
E-�����
�X��	 � (Act Experience) ���������
2�,�  3
��H2���3%�30� 
K(���,#�X��	 � H��"���X��	 �"#���L�"��������3&.2!�3
	��$��%� �/.� ����

&��
��
& ���&
$%�%��
,�
���  ��
2	&���E-�$��%�"#�&#�
�2���
E-"����� .�2���%�3
����
�
���
������-��
 ��L��$��%�
"#��
�2����&2!��
0������
�/%2���%�3
����
�
���
������-��
 �*���K.�+"����� .�
�
�2���
E-�	���.���	��$��%����� J "#��
#+��.� ��L��!�+��+	�
	�
��������.&�%����� (Testimonials) 
�	����� 

2.5 �
�2���
E-"��2	��& (Social Experience) ��L��
�2���
E-�# J "#����������
"#� 
�$��%�1�%��%�1�&#2.��
.�&��2	��& ��L�2.��3�(��"������

&"#����-��
�	��()��*���2&�/�� �/.� ��

�/�I�$��%���%�
.�&"!�����

&2�,�
E����"#����-��
�	��()� ��
�
�&$�����/%��������"#�&#/����2#+�
��2	��& (Celebrity) 
 3. ��
�!���+�",-��
���H����
�2
%���
�2���
E-����$��%�1��X��	 ��/% (Overall 
Implementation Theme) ��L���
�!����+������
�2���
E-����$��%� (Experiential Positioning) 
H��2	II���E�.��*��&����
�2���
E- (EVP) 1��/%����
2���2�
H��2
%���
�2���
E-"#��#���
�$��%� 
 
 ��8������� 3 ��8�����	���������
���	�(����
��-���	����'	 
 
 ��
���H��H�����H���
�2���
E-"#�&# .� 
�2���%� �
��& %��%�+��
�!����+�",-��

���H����
�2
%���
�2���
E-��+
�&����$��%�1��X��	 ��/% �*���2
%�����&
$%2(�"#��# .� 
�
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2���%� ��H�. qLook and Feelr �*���2
%���
�2���
E-����	��E�����

���	EF- 2#2	������.�� 
H���*���2
%���
�2���
E-"#��#���2���H�����2�
�2����+������-��
 �/.� ��
/	�
- ���E��.��
2���2���*�&*- 2����
���+�2#+� ��
���H����0�1' - ��L� %� 

 �
�2���
E-"#�&# .� 
�2���%��
����1��%�+���-�
����"#��+$.���� (Static Elements) 
�/.� ����% �i�+2	I�	��E- �

���	EF- ��
/	�
- ��L� %� '(����L��	��E�"����+��* H��
���-�
����"#����#�+�H���1�% (Dynamic Elements) '(�������()��E�"#��$��%��!��	� �� .��	����-��

"#��$��%�2	&�	21�% �/.� ��,#��
*$� ��
�3%�
���
���*�	����"#�&# .��$��%� "	��� � .���
�3%�
���

���*�	���� ��L� %� 2.��� .����&
$%2(������+������$��%� ��.��1�%2���+.���.� �
�2���
E-
����$��%�����������-�
����2!��	I 2 �
���
 1�%H�. ��E�	��E���+��� 3
���	��E�"��
��+��*��� 
�2���%� (Physical Elements) H�����&
$%2(������+������$��%� (Emotional 
Elements) 

 
 ��8������� 4 ��8�����	������� �/��/�-�����)��'	 
 
 ��� �� .�"#���.��K(���"#��#)3&�+K(� ��� �� .�"#�2	&�	2�
�2���
E-����$��%�"#��
#+��.� 
Customer Touch 3
�� Touch Points 3
�� Customer Interface  ���E�"#���
���H����� �� .����
��
H�
& IMC �!��(�K(��
�2�",���H��/3
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��+*�	���� 3
����
�
���
H����L�2.�� 	� H����
�	�
����

&*���� (Event Marketing) 

2. ��� �� .��
�2���
E-"���%�& (Personal-but-distant Customer) 1�%H�. �!�+��+	� 

	�
��������.&�%�����, 2���2���*�&*-, 2����"
"	��- H��2����
���+�2#+� 

3. ��� �� .��
�2���
E-�.��2�������0�"
����2-  (Electronic Customer Interface)  
1�%H�. ��0�1' - H���#�&�-"#��3%�.��2�
�%�&$� H���
���
2.��%����&2	)��.���"
�	*"-�������"#� 
(SMS) 
 

H�������� *��* ���
 (2547) 1�%��.���.� �

+���������� �� .� ��� ��IH�2$.��
2
%�� 
�
�2���
E-"#��
�"	��� �	��	)� ,�
����
���
"#� %����
2
%�����&�
�"	���"#��#����$��%��+.��
+	��+���(��3%���&2!��	I�+.��&���	���
���H��3�%�
%�� 3
�� ��� �� .�"#������	��x��/%�!��.� 
Touch Points�3%&#�

+����"#��3&��2&�	���
2
%���
�2���
E-"#��.��
�"	���  
 
 ��� �� .��
�2���
E-3���3��+�
���"�%�� %� �����+��L���� �� .�"#�2�&�
K2
%��
�3 ���
E-�.��
�"	���1�%�0 .��&����$%�
�3�
3
���$%&#2.����#�+��%������
���H����
�
�3�

�
�2���
E-����$��%� 2�&�
K������/%2.���
�2&������ �� .��
�2���
E-"#� 
��	�
*x ��

&���&2��� H�����& %����
����$��%� ��+&�.�3�	��3%�����
�2���
E-"#��# H�����&
��
	��	��#�� 
�2���%� 3
�����-��
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�	�����	���"$,����'	���
���	�(� 
 
 ���*�)�������&���"#��.� ��
"#��$��%���
$%2(��
�"	���H��&#�
�2���
E-"#��# .�2���%� 
3
����
�
���
������-��
1�% ���-��
 %��&#H��"��"#���2
%�����&
$%2(�H���
�2���
E-"#��#�3%
�����()��	�*�	����������-��
�%�+ "	)���2.�����*�	����"#��+$.2.��3�%� (Front Line) H��
*�	����2�	�2��� (Back Line) H��2����#)���"#���L�"#�&� �3%���-��
�!���L� %��&#H��"���
�3�

�
�2���
E-���*�	���������-��
�%�+ 
 �&���*�	����������-��
&#"	��� ����&
$%2(� H���
�2���
E-"#��#�	���
"!����H�%� 
*�	����+.�&2�&�
K"�.&�"�!��	���+ �!��	��� ����
2
%���
�2���
E-"#��#�3%�����()��	��$��%�  
 
 ��E�	��E�"#��3&��2&���*�	���� 
 ��
"!����3
����
�3%�
���
���*�	���� +.�&2.����
�"� .��$��%� �	��	)� *�	������

&#��E�	��E�"#�*(��
�2��- �	��#) 
 

1. &#���&����#+�����
"!���� 2�&�
K����
��3-1�%�.��$��%��.���
$%2(��+.��1
�	� 
����

&"#����-��
���H���()� �*�����L���� �� .��
�2���
E-��H .��/.������ 

2. &#��������*�$�.������ ��L�������
"#��$��%�
$%2(������ �+��*$���+�
����
����� 
��I3� ���&���3�	�����
�
���
H���$��%�&	�����.� 1�%*$���+�	������"#�/.�+�3����$��%�1�% 

3. &#���&
$%2(��(���� H��"	��� �"����� .���
"!���� H����
2
%���
�2���
E-"#� 
�#�	��$��%�  

4. ������2.�$%���� "!������+&#H
��$��� "#�&������+�� ���� *�	����"#�&#���&2�� 
+.�&"!��3%�$��%�&#�
�2���
E-H�����&
$%2(��# J ����
�/%2���%� 3
����
�
���
 ������-��
 

5. &#&���+2	&*	�,-�	���������� J �����-��
��L��+.���#  
 
�����E�	��E��%�� %� ��L���E�	��E�"#�&������E�	��E�"����
&E- *�	����"#�&#���& 

R���"����
&E-2$� +.�&&#���&��%�����
�+����#+�����$��%� &����.�*�	�������� J  
 
 ������
�����-��
�	���L�����	+2$.���&2!��
0�����	+3�(������
�
�3�
�
�2���
E-�$��%� 
H .������
"#���&#�.� .���
2
%���
�2���
E-"������	��$��%� ��
&#��E�	��E�2!��	I���
�
���
"#��3&��2& &#��E�	��E�"����
&E-*
%�&"#����3%�
���
"#��# .��$��%� H�����-��
�0��

��&#2.��2
%���
�2���
E-"#��#�	�*�	�����3�.��	)��%�+ 
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 ��H�.��
�
�/�2	&*	�,-  ��
�!���
�
�3�
�
�2���
E-�$��%�&��/%����
2
%��
�
�2���
E-"#��#�	��$��%� ��L���
2
%�����&2	&*	�,-"#��# .��	�
�3�.�����-��
�	����.&��i�3&�+ 
�&������.&��i�3&�+ 3
���$��%�&#�
�2���
E-"#��# H���.��
�"	���H�%� �0���������&"
��!�"#��# .�
���-��
3
�� 
�2���%� �&������-��
 %����
��+H*
.�%�&$� 3
����W� 	�2���%�3
������

&�3&. J �0
��1�%
	����&
.�&&��"#��#������.&��i�3&�+ 3
���$��%�"#�&#���&�	��# .� 
�2���%� 3
�����-��
 ��
��
��%�
.�&����

& .�� J "#����-��
�	��()� ��"�� 
��	��%�& �&��������������x �	����-��
 
���.&��i�3&�+ 3
���$��%�"#�&#���&�	��# .����-��
 �0��+	���&#���&1�%����� H��+	��3%��

2�	�2������-��
 3
�� 
�2���%� .�1� �*
���/���&	�� H��+	���1�%'(�����&�����  ���&�/���&	�� 
H��1�%�����������.&��i�3&�+ 3
���$��%��	)� �������()�1&.1�%��+ K%����-��
�*���R+ 3
������+ .�
��
2
%���
�2���
E-"#��#�3%H�.�$��%�  	)�H .��� �� .�H
� ��K(���� �� .�2��"%�+�����
 �� .��	�
���-��
  
 ���
���������
�
�3�
�
�2���
E-�$��%� �	�"#���.��&��%�� %� 1�%��.��K(� H���������

2
%���
�2���
E-�3&. H�����&2	&*	�,-"#��#�	��$��%� �*����3%�������&�	��#�/����
&E- (Emotional 
Loyalty) ��+�3%�$��%�&#2.��
.�& (Participation) ��
�3%�$��%�1�%&#2.��
.�&���	)� �����	)� ��
3�(�����
������
�
�3�
�
�2���
E- �/.� �3%H2�����&����30� �3%��&��"!� ������

&��
����

&3�(��"#�H .�����-��
1�%�	��()� ��"!��3%�$��%�&#�
�2���
E-"#��# .����-��
 H����
�3%
�$��%�1�%&#2.��
.�&+	���L���
��W�����2�3%���-��
1�%���%/���	��$��%� H��2
%�����&2	&*	�,-"#��#
 .��	� '(����L��	 K��
�2��-3�(������
�
�/�2	&*	�,-�#��%�+ 
 
4. �����/�	�
��-���-�
  
  
 ��
&#2.��
.�&(Participation) ��L��
��X��
E-"#������3%�30��+$."	��1�"#������ .�� J ��
���-��
 3
��2	��& &#*x ��

&��%�1�&#2.��
.�&������

& .�� J �*����3%������
 �� .�
.�&&���	�

�3�.���	� H���!�1�2$.��i�3&�+ H�����	*,-"#� %����
 
 ��
&#2.��
.�&����
�/�/�������

& .�� J �	)� �
��&&#&� 	)�H .2&	+"#�&���+-�
��&�+$.
�%�+�	���L�/�&/� '(������1�%3��+�	��E� 3��+
$�H�� H��3��+�	 K��
�2��- 
 
��	 �	��/��	
����	�
��-���-�
 
 
 Clayton, Oakley and Pratt (1997) 1�%�3%���&3&�+��� ��
&#2.��
.�& �.�3&�+K(� 
�
������
������&
.�&&�� 
.�&������
�/�/� ��L�H��"��"#�2�&�
K"!��3% ��
�X��	 �&#
�
�2�",���*&���()� '(�����.��3%�������	*,-"#��
�2����&2!��
0� 
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Cohen and Uphoff (1997) ��.���.� ��
&#2.��
.�& 3&�+K(� ��
��%�&���#�+��%�����%��
�
������
 	�2���� ��
�!�������� ��
H�.�������
��+/�-"#���1�%
	� H����
�
��&�������
����

&�	)� J  
 ��
	��
- ����G����+- (�%��K(��� "�#"�� 3��-���	G�-, 2527) ��.���.� ��
&#2.��
.�& 3&�+K(� 
��
��#�+��%��"���%���� �� H����
&E- (Mental and Emotional Involvement) ��������3�(����
2K����
E-���.& '(���������
��#�+��%���	���.����L��3 ��
%����3%�
�"!���
�3%�

�����&�.�3&�+
������.&�	)� �	�"	)�"!��3%�������&
.�&
$%2(�
	����/���	����.&�	���.���%�+ 
 2	II� 2	II���	G�- (2523) ��.���.� ��"��2	��&��"+� ��
&#2.��
.�& 3&�+K(� *x ��

&
�	��
����1��%�+��

.�& H����
2&+�&�
�*x � �& *x ��

&���3�	�������.&"����
 H��
1&.�/."����
  

2�/��� �	�
*�2�",�� (2549) ��.���.� ��
&#2.��
.�& (Participation) ��� ��
"#����-�
����
 .�� J &�
.�&�	��!�������
�+.�����+.��3�(�� ��+����
�!�������
�	)�&#�	��E�����
������
 
(Process) &#�	)� ��"#�&�.�3&�+���3%������
�
#+�
$% (Learning) �+.�� .������� &#*��	  (Dynamic) ��� 
&#��
�������13����#�+�H����+.�� .�������2&�!��2&� &#��
H�%��I3� ��

.�&�	��!�3��H�����
�3&.J �*���2
%�����&+	��+�������&2	&*	�,-���"��`y�+"#���%�
.�& '(��&#���&3���3��+ �&���&
��#�+��%���������

&"#���"!� 3	���2!��	I�����
&#2.��
.�&�	)���� ��

��&���&��� '(�������

�
���+�!�����+.��3�(�� �	����&2	&*	�,-"#���L�H��
�� �2&�����	� H�����#�+��
#+�
$%'(���	�H��
�	� 
 
 ����!��!��	����&��� ��
&#2.��
.�& �%�� %� 2�&�
K2
�����&3&�+�����
&#2.��
.�& 
�.�3&�+K(� �
������
�+.�����+.��3�(��"#�&#�	��E���L��
������
��������3�(��"#�1�%��%�1�&#
����

&��#�+��%���	���������� J &#��
H�����#�+����&����30�'(���	�H���	� �*����3%1�%&�'(��
���
��+/�-
.�&�	� 
 
&�
&�����	�
��-���-�
 
 

���&��L�2	��& 3
��/�&/� ���&���+-�	)� �
��& %����2	��& 3
��/�&/� "#�2!��	I"#�2�� ��� 
�
���
	� (First Place) ������&��L��
���
	��+�+ &�2$.��
��L��
���
	���#�+�  .�&��0��L�H3�.�
/�&/�"#� 2 (Second Place) ��� "#�"!���� 3
��2K���(��� ��L�2K��"#�"#�&���+-��2	��& .���0�/%����
��/�&/��#)��L�������� H��2	��& 3
��/�&/�H3�.�"#� 3 (Third Place) ��� 2K��"#�"#�&���+-��
2	��& %����
2���"#���&� ��2�����
*	��.��
�3�.���	���� ����  �&
$�H����K#��
�!�����
/#�� ���H .������� 
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/�&/���+��������	� 1&.�/./�&/� �&���&��%������&�#� .�1� ��.����� 1&.H .��L�/�&/�"#�
&#"#� 	)�"���$&���2 
- H���+$.��+� %�	G�,

&/����#+��	��".��	)� �#�"	)�1&.�/./�&/������&3&�+"#�
��L�3�.�+��
���
�����
	� 3��H .��L�/�&/�H���3&."#�����
#+��.� /�&/���+�� �� 3
�� 
Intentional Community �	�3&�+K(� �$%���!����3�(��"#�����+$.��*�)�"#���#+��	�3
�� .��*�)�"#� &�

�&���.&�	���+� %�� ��"#����!���������

&3
����
����+.�����+.��3�(��
.�&�	� &#���&2	&*	�,-
�	���
�+�����"#� .������� /�&/����
�H2�������	 �-�(�����!��	�1�%�	��#) (2�/��� �	�
*�2�",��, 
2549) 

 
1. /�&/�/��" ��� &#�	G�,

&���& 
�����
��I� � "!���
��� 
 *(��*� 

"
	*+��
,

&/� �  
2. /�&/��(���&����(��/��" ��� �	G�,

&�2& "!���
��� 

�++.�+ / ��+H
���� /  

H��,�
���
�++.�+ *(���&���*(��,

&/� � &#"	)���
��I� �H�����.&���&2	&*	�,-�3&.  
3. /�&/��&��� ��� �	G�,

&�3&. 
	��%��3
��"!�,�
��� *(��*� ��� ���.&���&2	&*	�,- 

�3&.  
4. /�&/���+�� �� ��� 3���3��+ &#���&2	&*	�,-H��
�� "!�����

& / ��
��� 


.�&�	���L����.&���&2	&*	�,-�3&.��
�+�����3�(�� 
 
 2	��& ���&# %��!�����&�����
���
	���#+��	� /�/� ���#+��	� �	�K����2����#+��	� 
�&
1�K(���
&#
$�H����
�!�����/#��  3
��&#��K#/#��  ��%�+��(��	� �&����!�����	+"��2	��&&�3�.�3��&

�&��%��%�+�	� �	�����	+"��,�
����0"!��3%�����
��X��
E-*����"��2	��&�+.��3�(��"#��
#+��.� 
Social Hub 3
�� H�� 
� 	��0��� ����$�+-�������2	��& 
 "	��#+- ������ (�%��K(��� H�
��-���, 2550) ��.��K(� ��

�&���.&�����"#�&#
$�H����

�!�����/#�� H����#+��	� ��*�)�"#�"#�K$��!��*���������.� 3����
��%�&��/%�
���
"#��#� ������	)���L�
������"
��-��2	��&��� ���� ��
"#���&# Social Hub �+.���	)�1�%�� %��&# �.���+&
.�&�	� &#
���&2&	�
2&��2�&	��#�+$.���	)� &#�%��$�*	�2	II� ��H��H�.�3
����L�1��+.��3��&J�01�% &#
���&*(��*�� &#���&1�%����������
��	� H��&#��
��"�2	�2

�-���	)� 3
�����H3.��������L�
���	��E� Membership Boundary �/.� ��
�+$.�� Cyber Space /����
����3�#����#+��	� 3
��
1������Hj
%����#+��	���L��
��!��01�
$%�	��	� 3
��1�
%��3�	�2��H3.���H3.�3�(���0�������
���.&�#) ��� �0�� %��&� H�.�������&����30��	�  

��
&#�.���+&�	)��
��JH�%��0��� ,

&/� ����&���+-�	����� �*
��&���+-��L�2	 �-2	��& 
&���+-��L�2	 �-2���2�
 &���+-��L�2	 �-��
�&��� �&����+$.
�&�	�&�� J �0&#��
�
�����!���� 
�*
��R��	)���H�.��
�%� 1�%�!�������&��L�,

&/� ������
�+$.
.�&�	����&���+- ���&
$%2(�
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&	���������
��L�2&�/��������.& ��
/.�+�3���*(��*�'(���	�H���	� H��&#���&�����	+ Social 
Hub ��L����3�(��"#�&#���&�����	+�����.& �	��	)�  
��#)&#"	)�2	&�	2"#��	� %��1�%��� 1�%2���%� 1�%1�
��� 1�%1��	�� 
��	)� H .2���%�"#��	� %��1&.1�%������&��� �����
1�%2	&�	2"���� ��II�E 1�%2	&�	2
"�����&
$%2(� &#��
&E-
.�& 
��	)�  

 
��  �!�	�
��-���-�
 
 
 ��
	��
- ����G����+- (�%��K(��� "�#"�� 3��-���	G�-, 2527) 1�%��.��K(� ����	+"#��.��3%������

&#2.��
.�& �
�����%�+ ����	+ 3 �
���
 ��� 

1. ��
��#�+��%��"���%���� �� H����
&E- ��L���
��#�+��%��"	)� 	� 1&.�/.�R*���*#+�H . 
��#�+��%���%���!��	���+ 3
��"	��� ��.����� �$%&#2.��
.�&��&#2.����#�+��%��"����  (Ego - Involved) 
1&.�*#+��R*���%����
��� (Task - Involved) 

2. ��
�
�"!���
�3% �&����$%&#2.��
.�&1�%�	��������&��#�+��%��"���%���� �� H�� 
��
&E-H�%��0�".��	���W�����2�3%���1�%H2�����&���
��
��&2
%��2

�- �
�"!���
�*����3%�

��
�	 K��
�2��-������.& 

3. ��

.�&
	����/�� �&���������
��#�+��%��"���%���� �� ��
&E- H��1�%�
�"!���
 
�3%H�.2K����
E-���.&�	)�H�%� �$%&#2.��
.�&���������&
$%2(�
.�&
	����/���	����.&�	)� J �%�+ H��
 %����
�30���2!��
0������
"!�����	)� J  
 
���3(
�	�
��-���-�
 
 
 Cohen and Uphoff (1997) 1�%��.��K(� �	��E���
&#2.��
.�& �	��#) 
 

1. ��
&#2.��
.�&����
 	�2���� (Decision Making) '(�������L���
 	�2���� 	)�H . 

�+��
��&H
� ��
 	�2������/.���������

& H����
 	�2��������
�!���������

& 

2. ��
&#2.��
.�&����
�!���������

& (Implementation) '(�������L�1���
$������
 
��%�
.�& ��+��
�3%��
2�	�2���"���%��"
	*+��
 ��
��%�
.�&����
�
�3�
 H����

.�&&�� 

�&"	)���
��%�
.�&����

.�&H
�
.�&�� 

3. ��
&#2.��
.�&����

	����
��+/�- (Benefits) '(�������L����
��+/�-"���	 K�  
"��2	��& H����+2.�� 	� 

4. ��
&#2.��
.�&����
�
��&���� (Evaluation) '(���	���L���
�����& H�� 
 
��2����
�!���������

&"	)�3&� H����L���
H2��K(���
�
	� 	�����
&#2.��
.�& .�1� 
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 2���
	��- �$ 
��$� (2537) 1�%��.��K(� "x�k#��#�+��	���
&#2.��
.�&"���� ��"+� (Active 
Participation of Theory) �.�&#����
���	+�� ��"+�2	��&����
������#�+��	���
���#�+�H���"	��� �1�%
�3%�%��2��H���.� ��
���#�+�H���"	��� � H����
���#�+�H���*x ��

& "!��3%�����()�1�%��+
��
2
%��2K����
E-�3%������
&#2.��
.�&�����.&������+.��&#�
�2�",���* ��
"!��3%2&�/�����.&
&#2.��
.�&����
 	�2���� ��
�������&
$%2(��$�*	� .��
�����	)� H��&#2.������
�X��	 � ��"!��3%
����� ���.& /�&/� �������&
$%2(��.���1�%��"���3%���&����30� ��
 	�2����H����"��*�	����"��
�+.���*����3%1�%&�'(����,#��
H�%��I3��	)� J '(��&#��"!��3%������
���#�+�H���"	��� ���� ���� 
�"��������
�.��3%������
&#2.��
.�& �/.� ��
�
� �%��3%����H
��$��� 3
����
�3%H
��2
�& 
(Reinforcement) 
 
 ��
&#2.��
.�&����$��%�����
��%�
.�&����

& .�� J "#����-��
�	��()� ����L� 	��
� �%�
�3%������

	�
$% H�����&��%����	��# 
�3�.�����-��
�	��$��%� �	����!�1�2$.��
2
%��2	&*	�,��*
�	��#��& .�1� 

��
�
�/�2	&*	�,- H����
�
�3�
�
�2���
E-����$��%�������-��
 ���&�.�3&�+�0�*���
2
%�����&*(�*����3%�����	��$��%�3
���$%�/%�
���
�	����� ����
"#���2
%�����&*(�*����3%�����	�
�$��%�3
���$%�/%�
���
�	)� �
��� %��"!����&��%���K(����&3&�+������&*(�*��� ���-�
����
 .�� J ����
�������&*(�*��� �*�����L�H��"������
*	G�����&2	&*	�,-"#��#
�3�.��
���.&��i�3&�+ H�����-��
 

 
5. �����/��
�234���	
$+�$�%  
 
 ��+��������	� K��1�%�.���L�+������$%�
���� �$%��� &#�!���� .�
���������E�"#��$%�
����
&#�!����&���()�'(����L��3 ��3%�$%�
����&#���&���3�	�2$��()� ������� �+.��1
�0 �& 2���%�
���
2&�3 �2&��H��&#��E��*�#�0+	�����L�����	+2!��	I '(��H .�����-��
�02�&�
K"!��3%2���%�&#
��E��*1�%1&.+���	� �	��	)� ��+��2&	+�#)��
�3%�
���
 H����
2
%�����&*(�*����$��%� �(�K����L�
����	+2!��	I����
H�.��	��*���/.��/�����&1�%��
#+������,�
���  
 
 E	�*	/
- �%��
�����-*��- (2549) 1�%�!��2������
2!�
����� The American Society of 
Quality (ASQ) '(����.��K(�2��3 �"#�"!��3%,�
��� %��2$I�2#+�$��%���+��
2	&���E-�$%�
�����!����
&�����
��"�23
	���&
���K(�2��3 �"#�����'�)�2���%�3
�������/%�
���
 *��.��������3��+����	+ 
�	��#)  
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- �	��	�H
� ��� *�	�����
���
1&.�# 1&.�2.���$��%� K(� 71 ���
-�'0� - 
- �	��	�"#�2�� ��� 1&.*����� 	�2���%� 14 ���
-�'0� - 
- �	��	�"#�2�& ��� K$��$.H�.�H+.�/���$��%� 9 ���
-�'0� - 
- �	��	�"#�2#� ��� ��",�*���������%/�� 5 ���
-�'0� - 
- �	��	�2��"%�+ ��� �$��%��2#+/#��  1 ���
-�'0� - 
 
���30�1�%�.��$��%�"#� 	�2��������'�)�2���%�3
�������/%�
���
�	)�&#2��3 �&�������&1&.*(� 

*�������
�3%�
���
 *�	�����3%�
���
1&.�# 1&.�2.���$��%� K(�
%�+�� 71  
 
 �������#)+	�&#�%�&$������
2!�
�� ��� �3 ���"#�"!��3%�$��%� 	�2����������/%2���%�H��
�
���
�� J �0 �& &	�����������&�
�"	�������
�
���
"#�1�%
	� H�����&�
� ��
��
%����
*�	�����$%�3%�
���
�����L�
%�+�� 50 2.���3 ����%�����&�/#�+�/�I�%���"���� �"�����+# ���
��L�
%�+�� 7 �".��	)� ��"�� 
��	��%�& ��
 	�2��������'�)�2���%�3
���
���
&	�����������&1&.
*(�*������
���
"#�1�%
	�K(�
%�+�� 40 H��&#�*#+�
%�+�� 8 "#��3%�3 ����%��
���H����E��*1&.
�3&��2& 
 ���&*(�*�������$��%� +	�K��1�%�.���L�"
	*+-2��"#�2!��	I�
���
3�(��������-��
 H&%�.�
���&*(�*�������$��%���1&.2�&�
K�	� %��3
���	����&���
$����� 
�1�% (Intangible Asset) H .
��
2
%�����&*(�*�������$��%��0K����L�2��"
	*+-"#�2!��	I"#� %��2�2&H��2
%���2
�& ������� 
���-��
/	)��!�"#��
�2����&2!��
0�&	�K��������&*(�*�������$��%���L��	/�#/#)�!� (Leading 
Indicators) K(�H����%&���
������
������ ������-��
 
  
 Gerson (1993) ��.���.� ��
"!��3%�$��%��������&*(�*����	)� ��L�2����!���L��+.��+�������

"!�,�
��� �*
���.����&*(�*�����L�����	+2!��	I"#�"!��3%,�
���2�&�
K�!����� .�1�1�% ���������K%�
�$��%��������&1&.*(�*����()� �0�����+� ���
"!�,�
����	������
�	)� J 1�% 3
��K%��$��%��������&*(�
*����0���!�1�2$.��
'�)�"#�&���()� 3
��������
'�)�')!�1�% H��K(�H&%�.������
��&���
���
"#��#����
�3%�	��$%�
���� H .K%��
���
"#��#�	)�1&."!��3%�$%�
�����������&*(�*���1�% �0K���.�,�
����	)�1&.
�
�2����&2!��
0� 
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��	 �	��/��	
�����	
$+�$�%   
  

Vroom (1964) 1�%�3%���&3&�+ ���&*(�*���1�%�.� ��L������������	)�J ��%�1�&# 2.�� 

.�&�� ����

& 3
����%�1�
	�
$%H��*��� ��+���&3&�+������&*(�*��� 2�&�
K"�H"�
���&3&�+����� � �1�%   

H
��$��� = ��������&*(�*��� + ���&���3&�+ ���2&��
 3&�+K(� H
��$������
������������3�(�� .���
�
�"!�2�����2���3�(�� �/.�  .���
�
��&�������������-�
"#���#�+��%��
�	�/#�� ���&��L��+$.��� � 3
��H
��$���"#����������%�1�&#2.��
.�&������

&������-�
����
��L���"#���������� � ����-�
 3
����
"!����������-�
�	)�
�&�	� ���&���3�	�"#�������3&�+
1�% K%�&#�� � �"#��# .����-�
H��1�%
	���
 ��2���"	)�
$�,

& H����&,

&��L�1� �&"#�
���3&�+1�%H
��$���"#���&#���&
$%2(�*(�*����0��2$�H .��"����	��	�K%�&#�� � ����/���� .���� 
H����
 ��2���1&.��L�1� �&"#����3&�+H
��$���"#���&#���&
$%2(�*(�*����0�� �!���1��%�+ 

 
 Wolfman (1973) ��.���.� ���&*(�*��� 3&�+K(� ���&
$%2(�&#���&2���&������
�1�%
	�
��2!��
0� �&���&�.�3&�+ ���& %����
 3
��H
��$��� 
 
 ������&3&�+���&*(�*����%�� %�*�"#���2
��1�%�.� ���&*(�*����	)� ��L���&,

& 
��L����&
$%2(�"#��# ��L����&
$%2(��������"����� ��L�*x ��

&"���%����
&E-���&���+- "#�
�����()�&���+���� ���������� 1�%H�.���&/�� ���&2��+�� ���&2���� .���
"#�1�%
	�2���"#�
 %����
 ���&K$�����2����H���%�&�%�� .�� J �	�1� ��H .��2K����
E- 
 
 "x�k#���&*(�*�������/��#  

 
Shelley (1975)  1�%�2��"x�k#"#��.��%�+���&
$%2(� 2 H�����&���+- ��� ���&
$%2(�"����� 

H�����&
$%2(�"���� �/��# 1�%�(���H�����&�����#�+��	����&*(�*��� 2
��1�%�.����&*(�*��� 
��L����&
$%2(� 2 H�����&���+- ��� ���&
$%2(�"����� H�����&
$%2(�"���� ���&
$%2(�"�����
��L����&
$%2(�"#��&��������()�H�%���"!��3%�������&2�� ���&2���#)��L����&
$%2(�"#�H � .�����
���&
$%2(�"��������� J ��.����� ��L����&
$%2(�"#�&#
���+%����	�2�&�
K"!��3%�������&2�� 3
��
���&
$%2(�"������*��&1�%�#� �	��	)� ���30�1�%�.����&2����L����&
$%2(�"#�2�	�'	�'%�� H��
���&2���#)��&#�� .������&����.����&
$%2(�"��������� J  



 43 

���&
$%2(�"����� ���&
$%2(�"���� H�����&2�� &#���&2	&*	�,-�	��+.��2�	�'	�'%�� 
H��
������&2	&*	�,-������&
$%2(�"	)�2�&�#) �
#+��.� 
������&*(�*��� ��+���&*(�*�����
�����()��&���
������&*(�*���&#���&
$%2(�"�����&����.����&
$%2(�"����  

 
2���"#�"!��3%�������&
$%2(�*(�*������&���+-&	���1�%H�. "
	*+��
 (Resource) 3
��2����
%� 

(Stimulus) ��
����
��3-
������&*(�*��� ��� ��
�(����.�"
	*+��
 3
��2����
%�H������L�2���"#�
 %����
"#���"!��3%�������&*��� H�����&2��H�.&���+- ���&*(�*���������1�%&��"#�2���&���&#
"
	*+��
"���+.��"#���L�"#� %����
�
�K%�� 

��
�
���
"#�&#��E��* �0��� ��
�
���
"#�2����%���	����& %����
����$��%� 
��	�
���&2�&�
K����
���
����
�!��	����& %����
����$��%� H��
��	����&*(�*�������$��%�
3�	����1�%
	��
���
1�H�%� 
 2���2!��	I2$�2������
2
%�����&H � .�����,�
�����
�3%�
���
�0��� ��E��*��

�3%�
���
 '(�� %��
	���
��	���
�3%�
���
"#��3�����.��$.H�.��	� ��+��
�2����
�
���
 �&���&
���3�	�����$��%� (Customer Expectation) 2������& %����
����$��%�1�% H��"!��3%�$��%�����
���&*(�*�������
�
���
  
  
��	
�	/��������)��'	 (Customer Expectation) 

 
 ���&*(�*��� 3&�+K(� ���&
$%2(�"#�H .�������H2�����K(����&+���#�����
�/%
��� �	EF- 3
����
�
����2���%� '(����E�.�3
���
��+/�-"#�1�%
	��	)� �".��	�3
��2$���.�
��	����&
���3�	�������	)� J ��"�� 
��%�& K%��������
�/%2���%� 3
����
1�%
	��
���
�	)�  �!���.��.�
���&���3�	� ������	)�+.�&���������&1&.*��� 
 
 ���&���3�	�����$��%��	)��������3��+ J ���-�
���� �	�1�%H�. �
�2���
E-����#  
�!������.�����*����`$�H��I� �&� 
 H3�.��%�&$����� J 3
��H&%H .*	�,2	II�������-�
"#�1�%�3%
1�%�	��$��%� ������-�
1�%2
%�����&���3�	�H�.�$��%���
��	�2$� '(������.��3%�������&���3�	�H�.
�$��%� ��"�� 
��%�& K%����-�
�!�3�����&���3�	�1�% �!� �0+.�&1&.2�&�
K/	��!��$��%��3%����
���&2��� H��&�'�)�2���%�1�%  (��EF�# 
���
&+-, 2547) 
 
 ���&���3�	� ��� ���&�/�������$��%���#�+��	��
���
"#���1�%
	� '(���$��%����/%��L�
&� 
��� 3
�� 	��	���E��*�
���
��������
�������
3�(�� K%��$��%��/����.���1�%
	��
���
H��
3�(�� H�%��
��k�.�1�%�
���
H��"#����3�	��
�� J �0���!�&�'(�����&*��� +���K%�1�%
	��
���
H��



 44 

�������3�	� ��+���2
%�����&�
�"	����+.��+������& H .��"�� 
��%�& K%��
���
"#�1�% �!���.�
���&���3�	� �0��2
%�����&���3�	��3%�$��%� H��"!��3%�$��%��
��&���
���
�	)� �!��� (��"+� �.��
,!�
��$�, 2547)                                                          
 
 ���-�
�������H���!�������&���3�	� (Expectation Model)  
 
 ���-�
�������H���!�������&���3�	�����$��%� *	G���()���+ Zeithaml, Berry and 
Parasuraman (2&���- *��-2K�*
, 2546) ��+��.���.� ���&���3�	�����$��%�H .����&#���&
H � .���	� H .���
�����%�+���&���3�	���2��
��	� H��
�+�3.��"#�+�&
	�1�% 
�&��L�2�&
���-�
�����%�+�	���� 
 

1. Desired Service ���&���3�	�"#��$��%�3�	�1�%�.���1�%
	� '(����L�2���"#��$��%�&#���& 
 %����
 H���/����.�&#���&��L�1�1�%"#���1�%
	��
���
 3
����
��1�%
	��
���
 

2. Adequate Service ���&���3�	� 3
���
���
��
��	�"#� �!���&� �
#+��.��
���
�	)� �!�  
��� �+.���%�+"#�2�� %��1�%
	��
���
�+.���#) H&%1&.1�%�
���
��
��	�"#�*(��
�
K�� 

3. Zone of Tolerance �� H3.��
���
"#�*�
	�1�% 3
���� H3.����&��"� *�)�"#�"#���L� 
���&H � .�� 
�3�.���
���
"#�*(��
�
K�� �	��
���
�	)� �!� K(�H&%�$��%���1&.1�%
	��
���
"#�*(�
�
�
K�� H .K%��
���
�	)�1&.���
%�+���� �!�1���.�
��	��
���
�	)� �!� �$��%��0+	�*�"!���1�% 
�*
��+	���L��
���
"#��+$.���� "#�*�
	�1�% 
 
��	
$+�$�% ����)��'	 (Customer Satisfaction) 
 
 ���&*(�*�����L�H�����2!��	I2!�3
	����-��
,�
�����������	� ������������&*(�*���&#
���&2	&*	�,-�	���
���.��/%�.�+"����
 ��� ��
�*��&���!�1
����
��	" ��

	����$��%� H��
���&�	��#����$��%� 
 ���&*(�*�������$��%� �����������

	�
$%����E2&�	 � 3
����E�
��+/�-���2���%�3
��
�
���
"#�1�%
	� �&�����
#+��"#+��	����&���3�	�����$��%� (��EF�# 
���
&+-, 2547) 
 Kotler (1994) ��.���.� ���&*(�*�������$��%� ��� 
��	����&
$%2(�����$��%�"#�&#��&����
��
��
#+��"#+�
�3�.�����
��+/�-�����E2&�	 ���� �	EF- 3
����
"!���������� �	EF-�	�
���&���3�	�����$��%� 
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 Gerson (1993) ��.���.����&*(�*�������$��%� 3&�+K(� ��
"#�2���%�3
���
���
2�&�
K
��L�1� �&���&���3�	�����$��%� "!��3%�$��%��������&*(�*���H���&����	)���
'�)�3
����
�/%
�
���
"#��*��&&���()� H���.�+�
	)��()� ��+�����1�+	���������%/�� .�1� 
 
 Terry G. (1992) ��.���.� ���&*(�*�������
�
���
�$��%� 3&�+K(� ���&+(�&	��H��
�/���K��1�%����
��	"�$%�3%�
���
����
�!�2.�2���%� H����
�
���
 "#�� 0&��Q�+&1��%�+���& %����

H�����&���3�	�����$��%� 
 
 ����	+"#�&#�� .����&*(�*�������$��%� 

 
��EF�# 
���
&+- (2547) 1�%�2���������
�(����	/�#�	����&*(�*�������$��%���

23
	���&
��� '(�� #*�&*-��
�+����
��!��Q��� American Customer Satisfaction Index (ACSI) �Q 
1996 *��.� ����	+"#�&#�� .����&*(�*�������$��%� ���  

 
1. ��
�
#+�
$% H����%���K(����& %����
����$��%��+.��H"%�
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	�
$%K(����&*+�+�&������-�
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2. ��
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���-
����!-	� 

�
�/��
H�����.& 	��+.����������	+�
	)��#) ���  
 
1. '#��0���c��'0�� �
- 
2. ��+���"
- 
3. �$�+-3�	�2����u�V 
4. �#"$��2 
5. ���������+� 

 
��+"!���
�	������1�%�����
�/%��,# �	� .�1��#) 
 
2.1 H3�.��%�&$��
���"
%��3�	�2�� 
 
 2.1.1 ��
�����H���R*�������� (Purposive Sampling) '(���	���������.& 

 	��+.����+�(����%�&$����  
 

- ��0�1' -�$%�	���
���1��- http://www.manager.co.th �����)�3���#�+��	�,�
��� 

%��3�	�2�� ������)�3��.���&����	�"#� 25 &�K���+� 2548 *��.� 
%��3�	�2��"#��
��2.��H�.�"��
��
 �����L��	��	�3�(�� ��� '#��0���c��'0�� �
- �%�+2.��H�.���
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�	������&���L����.& 	��+.������
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%��3�	�2��H�%� ".�����(�K(�
%��3�	�2����r ��+�3%
 �� 3 �	��	� H��"!���
2.��!�K�&1�+	�"#��+$.����0�"
����2- (E-mail Address) ��������"#���%�
%��
3�	�2��/	)��!���L��
��!� '(���$%���	+1�%"!���
�	��	��	�
%��3�	�2��/	)��!�"#�&#��

��(�1�% 5 �	��	�
H
� 1�%H�. �	��	� 1 ��� '#��0���c��'0�� �
- �	��	� 2 ��� �#"$��2  �	��	� 3 ��� ��+���"
- �	��	� 4 
��� �$�+-3�	�2����u�V H���	��	�2��"%�+ ��� ���3I%� 
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�!���� 1  	��+.�� ��� '#��0���c��'0�� �
- ���
	)��#) �(�1�%�����
%����+���"
- '(��&#�$%
��(�K(���L�
�	��	� 3 &���L����.& 	��+.������
�(��� H���	��	� 4 '(��1�%H�. �$�+-3�	�2����u�V &���L����.&
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���	+ ����
���	+�
	)��#)�(�����+��
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4.3  �� .��
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�&�����
2	&���E-�����(� (In-depth Interview) ��+H�.���L� 
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����&�� �*���/.�+����
���	+ �	��#)  
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  • 2���"#���%��.�+"#�2�� 



 58 

  • &#���&
$%2(��+.��1
 .��

+�������
%��3�	�2�� 
- ��
 �H .�
%��3�	�2�� 
- 2���%� 
- ��
�
���
���*�	���� 

  • �&�����%�&��/%�
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��2�� ��+������/%��L�H�� Check Lists  

'(��&#H��"�� �	� .�1��#) 
 

 �%����
&#2.��
.�&������

&"#�
%��3�	�2���	��()� 
•    �%����
&#2.��
.�&����$%�/%�
���
 

�$%�/%�
���
&#���&�
� ��
��
%�����
"!�����

& 
  &#���&2����`y
$% 
  • �%����
�3%�
���
���
%��3�	�2�� 
  ���&�3&��2&���2K��"#� 
  �!�����$%��%�
.�&����

& 
  ��
�
���
���*�	���� 
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  6.4 ��
�����	�"(��2#+� (MP3) �*����/%����
�	�"(��!�2	&���E- H���!�&����	�"(� 
����+3�	��*����3%1�%�%�&$�"#��
�K%��H��K$� %�� 
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�(������	+�
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E-H��&#2.��
.�&H��1&.&#2.��
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���"���2�
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�
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�+�����
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;��	��� �! 
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�
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�2���
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%��
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.�&����$��%�������

&"#����.&,�
���
%��3�	�2���	��()� 
�&K(����&*(�*���
����$��%�"#�&# .��

+�������
%��3�	�2�� '(����
�(������	+�
	)��#)�/%3�	���
���	+�/����E��* 
(Qualitative Research) ��+�/%��,#��
�(������2�
"#���#�+��%���	���
�
�3�
�
�2���
E-�$��%�
������.&,�
���
%��3�	�2�� �
�����	���
2	��� ��
E-H��1&.&#2.��
.�&(Non-participative 
Observation)  
�&K(���
2	&���E-H�������(� (In depth Interview) �����"#���#�+��%���	���
���
H����
�
�3�
�
�2���
E-�$��%� 
�&K(���
�
�/�2	&*	�,- �!���� 10 �� H��"!���
2	&���E-
�����(��$��%����
������
&#2.��
.�&������

& H�����&*(�*���"#�&# .��

+�������
%��
3�	�2�� �!���� 50 �� 

 
2!�3
	�����
�(������	+H�.������L� 2 2.�� ��� 
 
1. �%�&$����)�� %����
%��3�	�2��"	)� 5 
%�� '(��1�%H�. '#��0���c��'0�� �
-, ��+ 

���"
-, �$�+-3�	�2����u�V, �#"$��2 H�����������+� �*���"#���/.�+�3%�$%�.����%���K(�
�+����#+����
H .�����-�
�*��&�()� 

2. ����
���	+"#� ����I3��!���
���	+ 4 �%� 1�%H�. 
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���
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)�"�,8���'�����'	������,� 

 2!�3
	��%�&$�������-�
���	)� %��	)� �$%���	+���!��2���%�&$���&�$&� '(��1�%H�. ��

2	&���E-H���%�&$�"� �+�$&� '(��1�%H�. �%�&$�������2�
H����0�1' - ��+���!��%�&$�"#�1�%���"	)�2
H3�.��#)&��!��2������$.�	�1��*����3%�������&��%����
�������&��L�&�������-�
�	 K��
�2��-���
���-�
H���
���� .�� J �*����/%�
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%��3�	�2��
"	)� 5 
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-r, q��+���"
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�������+�r �	��#) 

1. q'#��0���c��'0�� �
-r 
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%��3�	�2�� ����
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��	"V��+�#�2��,�
���3�	� ��� ,�
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$%"	��1�  H��3�	�2���%����� ��+�R*��
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& H��H��"#� ��L��$%�	��!�3�.�+3�	�2����%�2$.
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��"�1"+�()�&� ��L�
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���.�+
"#�&#�!����2���  H��&#+����+2$�2��&� 	)�H .�Q 2542  H��+	�1�%
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���	� q
%��3�	�2����
���.�+ 
+���+#�+&�
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���	� q
%��3�	�2��+���+#�+&�
��!�"��

�  (�Q 
2547)r  ���/&
&2.��2
�&��
�	��!�3�.�+3�	�2�� (/&
&2�+2.�3�	�2��) ��2&��&�$%�	�*�&*-H��
�$%�!�3�.�+3�	�2��H3.��
��"�1"+ 
 
  �5!��%'4 �
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��3��	���$$ ���%��!
9�4 &�����'#� ��'�	��8� ����
��$��7���!-����)��! 	��� �9 $� ,���������������*�
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�����-���!-�
��(��.��,����'�	��8���' ����) �5!��%'4 �	�'��		��	�������� 
.�������.�	��,��&8)��/�	���/����� ����� :)���� ���	%�
��6����'�	��8����" �������
��'���-��#� �"#����	%��#��6��	��,������
����'�	��8� �")���	%�,! �	��	�$�������������)�#���
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$��7������ ����!-'! :)���� ���	%�����	� ���(�#����
������ ����!-'!������'4 (��E"�� �/ �2
+�",-, 
2	&���E-, 30 &�
��& 2551) 
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 ���.&�$��%���� q'#��0���c��'0�� �
-r ����L����.&�$��%�"#�&#"	)��	+�
#+�H���	+"!���� 
��L��$%"#�&#��
�(����# H��2����"�����+#  
 
  �	"���"0	&#�,�� �5!��%'4 ����
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��&��$&��� 	�$
&�������&���,#��� �) ������+���#� �!-��(����-����&9�9" ! �")�����*��$���-����&9�9" !+'#
���  �
��&��!-�!�����!
"(�	����'���(�5���4 (��E"�� �/ �2
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��& 2551) 
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  �/0� �������������4 �)���! ��$$������&����2���(�+�#������$��	.������	��
��'���,��"0	&#�4 (��E�!�*� �&
���/+-���, 2	&���E- 21 &�
��& 2551) 
 

 ����&����-��!-'0	����)&��$��� "0	&#����&��(&� ������0#���"0	&#����&��(&� ���	%����� 
	��$#��	�� �������)��#�� Perception (�#�	�',2��	�$"0	&#�� ���+�$#��4 (��E 
#�"* ��������- E 
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����+��4 (��E"�� �/ �2
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 q�!	���� ����")���&��)���
���� �'��� ���(����")�'����!&����)�����.���	"0	&#�
� ���+� �")�,! ������ ���,2����4 (��E�!�*� �&
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�!�������
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 �(�.�����	
V�)�!	������
���/���&��	�����	" ��3� :)���� CEM, CRM �����)+�
	%������ 	%�)*0	 	,2����*		��(����-��
�)�6��!� 52-����	%�)�!6��(�M�J������	��"���)�
"!- �
�)+�$#��r (��E"�� �/ �2
+�",-, 2	&���E-, 30 &�
��& 2551) 
 
 �,����!-��� ���	%&�'�"��	�&��-����� �������)(.#�&��-������)+� ���-��!-�)(�#
�)�$	��8�

���+
�!-"0	&#� ��	�������	%	����'��3!	��"�+
(��&��-��������� J4 (��E 
#�"* ��������- E 
�+�,+�, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
 �&� 	�$"0	&#�����#��	���)+� ����!&���$	��������+�� �)�!	���0'&�  �")�!	��

�).��,�����	��� �")�!	����$
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���/+-���, 2	&���E-, 21 
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 ����-�����
��
����/���(�M� �"#� 	%�)��	���
�� Action ���
�� Workshop &��	��
�)'�&�����%�4 (��E"�� �/ �2
+�",-, 2	&���E-, 30 &�
��& 2551) 
 
 ���	�������	%	����'��3!	��"�+
(��&��-��������� J � ����.��(����-��,����� Storews 
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#�"* ��������- E �+�,+�, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
 ����-�'������	���	#+,�"#�	%	"�$+
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�!�3�� 	�/#)�	�H��
�
��&���� 2.�� q��+���"
-r ��L���
�!���
����&��1��/% 
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�
��&���� '(��&#��
�
��&������+`y�+���	+H��
*	G����L��$%�$H� '(���/%
$�H����
���	+�+.�� .������� ��+�
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 ����	�%��	���'	���
���	�(�%�'����)��'	 
 
 �����
�(����%�&$�������2�
 ��
2	&���E-�����(� H����
2	��� ��
E-H��1&.&#2.��

.�& *��.� q'#��0���c��'0�� �
-r, q��+���"
-r, q�$�+-3�	�2����u�Vr, q�#"$��2r H��r���������+�r &#
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2
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�2���
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�2���
E-"����+��* H��(2) H��"����
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%���
�2���
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���"���&
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 (1) ����	��	���'	���
���	�(��	��	!\	$ 1�%H�.  
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-��%� ��
�I��
 &��"#�2��, �$��%�"#���%�
%�� q��+���"
-r 
&	�����%�2��� ����&���- ���H� &��"#�2��, �$��%�"#���%� q�$�+-3�	�2����u�Vr &	�����%�2���2+�& 
&��"#�2��, �$��%�"#���%�
%�� q�#"$��2r &	�����%�2��� �'0�"
	������- &��"#�2�� H���$��%�"#���%�
%�� q��
�������+�r &	�����%�2��� 2+�&*�
���� &��"#�2�� 
 

����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2
�����&���L�
$�H�� �
�� �	��#) 
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 �
��"#� 12 H2����
��
#+��"#+�2���"#��$��%���%�1�%&'����	��'	������,��-�! 
 
�	�	���"�'	%&' 
����	� 
 

          &,���'	� 

cd�"�a/��e� 
"da�"����f 

c�	!������f c#)�!������,� 
 �g	hf 

c���)"��f c��.�
 
����!
f 

 

��
 

1. �	��
�m 1 �� 1 �� - - - 2 �� 

2. �	���� 1 �� - - - - 1 �� 

3. 
	������� 2 �� - - - - 2 �� 

4. �	��� 2 �� 3 �� - - - 5 �� 

5. " ������ 2 �� - - - - 2 �� 

6. �mq�"��'	 2 �� 1 �� - 1 �� - 4 �� 

7. �!	
 - - 9 �� - - 9 �� 

8. #	�	$�
"��8!� - - 1 �� - - 1 �� 

9. �!	
$	�	��� - 1 �� - - 7 �� 8 �� 

10..��$!	�	� 
     #����	& 

- 2 �� - - - 2 �� 

11. $�
�	
 2 - 1 �� - - - 1 �� 

12. �-	$�
 ����� - 1 �� - - - 1 �� 

13. /�"�a
.$"��!
 - - - - 3 �� 3 �� 

14. "da�����"���/� - - - 5 �� - 5 �� 

15. �	/$�'	� - - - 3 �� - 3 �� 

16. ��r�d�  "$&�"�3
 - - - 1 �� - 1 �� 
  

50 �� 

  
 ��� �
�� *��.� �$��%�2.���3I.����%�1��/%�
���
��2���"#��+$.��3%��2

*2���%���L�
�!����&�� ���������&#���&2����2��+���
�������2K��"#� 
 

��	
�)'�+����
��-����!	�	#����'	������,� 2!�3
	����&
$%2(�"#�&# .��

+���� 
���
%��3�	�2�� "	)� 5 
%�� H�.���L� 3 �%�� �%�+�	� ��� �%����� ��L����� H���� ��+2.��&��
�$��%�"#���%�
%��3�	�2��"	)� 5 
%�� &#���&*(�*��� .��

+�������%����� �!����"	)�2�)� 40 �� 
����$��%��!���� 50 ��, &#���&
$%2(���L����� �!���� 6 �� ����$��%��!���� 50 �� H��&#
���&
$%2(��%���� �!���� 4 �� ����$��%��!���� 50 ��  
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����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2
�����&���L�
$�H�� �
�� �	��#) 
 
  �
��"#� 13 H2����
��
#+��"#+����&
$%2(�����$��%�"#�&# .��

+�������
%��3�	�2�� 
 
��	
�)'�+� 
 
          &,���'	� 

cd�"�a/��e� 
"da�"����f 

c�	!������f c#)�!������,� 
 �g	hf 

c���)"��f c��.�
����!
f  
��
 

/'	���� 7 �� 9 �� 6 �� 10 �� 8 �� 40�� 

"�S���	� 2 �� 1 �� 1 �� - 2 �� 6�� 

/'	��� 1 �� - 3 �� - - 4�� 

    50�� 

  
 ��� �
�� *��.� �$��%�2.���3I.&#���&*(�*��� .��

+�������
%��3�	�2�� �!���� 40 
�� 
���&�
$2(���L����� H��&#���&
�%2(��%�����%�+"#�2�� 
 

��	
�)'�+�/'	���� ���&
$%2(��%����� ���"	)� 5 
%�� �!���� 40 �� ��+&# 
 	��+.���!�2	&���E-����$��%�"	)� 5 
%�� �	��#) 
 
  ����'	  
  ��!-.�$���!-�!- ����)�!�������(�#�"��	� �)4 (H��, 24 �Q, '#��0���c��'0�� �
-) 
   
  �.�$���!-��,�� ��&�) ����)����!-�!-(�M� �!�������(�#�"��	� �) ���&#�
�"�	�"� 4 (�����W��, 23 �Q, �$�+-3�	�2����u�V) 
 
  �����%��#��	%�0#�2	���.�$ ���-����	�!���&#�(�#�"��	�"� 
�)�6�4 (���%�, 25 �Q, 
�#"$��2) 
 
 ���.�$���!-��,� � ������	��&�) �!�������(�#�"��	� �) �!4 (2�, 22 �Q, ��
�������+�) 
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  �	� �/"��!������,�  
 
  ��!	����'��! ��������+�#� ����
�����'��0� � �$��� 4 (�&, 22 �Q, '#��0���c��'0�
� �
-) 
 
  ��!-�!�������� �)�����'+�#�
���)�$! $ ����� 4 (2�, 27 �Q, �$�+-3�	�2����u�V) 
  ���������
���)�$! $'!&�) ������������ 4 (*��+, 20 �Q, ���������+�) 
 
  �\	$��/�'�
 
 
  �
�.�$$�� �	�/ �")����8��!-�!-&��$ 
��������!��	"�	78�'!4 (�
E-, 37 �Q, 
��+���"
-) 
 
  �$�� �	�/	%'! ������  �!�+�"� ����)	�$&� �&�!�  +���������#���������
��� 	���4 (H�%�, 24 �Q, �#"$��2) 
 
  ��!-�!-$�� �	�/'!��	�" &��$ ������ '! ��	�/'!4 (��, 30 �Q, ���������+�) 
 
  �	�����-� 
 
  �	���	�����#����  ������  ����,#�4 (3��.&, 24 �Q, '#��0���c��'0�� �
-r 
 
  �
�.�$	���	����,���!-�!-'0'! �	� �!�+�"� ����)	�$��.!�� ���
�4 (/�+, 30 �Q, 
��+���"
-) 
 
 ���	� ���"������'�)&��$ �����*���!- 	���	���� &��������� 4  
(��, 25 �Q, �#"$��2) 
 
  �	���	�����#���� ��� ������ 4 (H�", 32 �Q, ���������+�) 
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  �	�����	����$����	� 
 
 �	��$��	��,�����	��� �
��	����� ��6�� �0'��'! ��$�#��  ���� #�4 (�*/
, 27 
�Q, '#��0���c��'0�� �
-) 
 
 ����	���(�#$��	���
��� ���'! ($��#� ���� #�4 (�� , 24 �Q, ��+���"
-) 
 
  ����	���	%$��	��'! ��"�������������+�����	%��+
��4 (��i, 25 �Q, �$�+-3�	�2��
��u�V) 
 
 ����	���	%��%�(�$��	�� (�#&���.�� ��"���"�'�" 4 (3���, 23 �Q, �#"$��2) 
 
 ��!-���	���	%��6�� ��3 �/� '!&�)4 (*��+, 20 �Q, ���������+�) 
 
  ������� 
 
  q.�$�!-�!�!-(�#��-������������&�) �$� '!r (H��, 39 �Q, ��+���"
-) 
 
  q����,�� ��$�� &�)�!-�!-	%�$� J&�) 9"��J �!�!-(�#��-�����'#� r (`i�+, 17 �Q, �$�+-
3�	�2����u�V) 
 
  q"#��#��#�
	�2��+J ��L��	���� 2���� ��
	�&#"#��	���3%�.��3�	�2���%�+r (�*, 24 
�Q, �#"$��2) 
 
  
�
�	�s 
 
  q��.���	��1�")�&#	���� r (�x +�, 48 �Q, ��+���"
-) 
 
 q�!�!-��-� �!�&��-��'�-� �"#�	%,��'#� &�)r (��#�+�, 1 8�Q, �#"$��2) 
 
 q�����������+
'#�  '�-��&��-��'�-�+
'#� ��"��'!r (H &, 15 �Q, ���������+�) 
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����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2
�����&���L�
$�H�� �
�� �	��#) 
 

  �
��"#� 14 H2����
��
#+��"#+�2���"#��$��%�*(�*��� .��

+�������
%��3�	�2��"	)� 5 

%�� 
 
���!	�	# 
 
          &,���'	� 

cd�"�a/��e� 
"da�"����f 

c�	!������f c#)�!������,� 
 �g	hf 

c���)"��f c��.�
����!
f  
��
 

1. ����'	 3 �� - 1 �� 4 �� 1 �� 9 �� 

2. �	� �/"��!�
�����,� 

1 �� - 3 �� -  1 �� 5 �� 

3. �\	$��/�'�
 - 3 �� - 2 �� 1 �� 6 �� 

4. �	�����-� 1 �� 1 �� - 1 �� 1 �� 4 �� 

5. �	�����	����
$����	� 

2 �� 3 �� 1 �� 1 �� 1 �� 8 �� 

6. ������� - 1 �� 1 �� 1 �� - 3 �� 

7. 
�
�	�s - 1 �� - 1 �� 3 �� 5 �� 

    40�� 

 
 ��� �
�� *��.� �$��%�2.���3I.&#���&*(�*��� .��

+�������
%��3�	�2�����%��
2���%�&��"#�2�� 
����&���L���
�
���
���*�	���� 2.���	��	�2��"%�+��� "#��	���.��3�	�2�� 
 
  ��	
�)'�+�"�S���	� 

 
 ���&
$%2(���L����� ���"	)� 4 
%�� �!���� 6 �� ��+&# 	��+.���!�2	&���E-��� 

�$��%�"	)� 4 
%�� �	��#) 
 
  ��0#��	�#���!� ����)�0#����������!� 0���-�+
 �2	*2��#����������!+�	%�2	*2� �5!��%'4 
	����,#�+
(��#���0#�2	 �: J ����)�,#�
�)���� 0��"#�4 ( .�, 22 �Q, '#��0���c��'0�� �
-) 
 
    �+
�#�� ��� ������4 ��,��'�)��""� $���& ����)���(	"#$#���)+'#+���#��
����-� �'�����+	" ���-��	���	����
�+��+'#��%������	������	�!-��-���	 
�+��+'#(��(��� ")��! '
����+��� 
�,��&�&�+����		%��4 (��0�, 40 �Q) 
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 �
	��	%�,#��#������)�#������"0	�"! ����/7� 0��"#�4 (2��� 
�, 45 �Q, �$�+-3�	�2��

��u�V) 
 

  �
�� �	(�#�!��,����-�,2���)&��$ ����!��!-�!� 0� ���#�  
��������)�)'�	,2��4 
(�¡��, 26 �Q) 
 
  ��	
�)'�+�/'	��� 

 
 ���&
$%2(��%���� ���"	)� 2 
%�� �!���� 4 �� ��+&# 	��+.���!�2	&���E-��� 

�$��%�"	)� 2 
%�� �	��#) 
 

  �
�����*���!-����&$�) 
�+��� �	� 0���� �2'��' 	��$��	��,�� 
���	���	%�: J�) �"#����.�����"� *#� ������� 	%�)+��&��  ���� #�����+���4 (���, 24 �Q, '#��0���c�
�'0�� �
-) 
 
   �
�����!-�!-�&$+
�)&��$ +���)'�	�" ��"��!����!	��	���4 (�	G��, 38 �Q, 
�$�+-3�	�2����u�V) 
 
  ��.����+2
�� ���&*(�*�������$��%�"#�&# .�
%��3�	�2��"	)� 5 
%�� ��L�1���
"����� K(� 40 �� H��&#���&
$%2(��%���� �*#+� 4 �� �".��	)� 2!�3
	�2���"#��$��%�*(�*���&#3��+
�%���%�+�	� 1�%H�. 2���%�, ��
�	��
#+�2���%�, 2��*H���%�&, ��
 �H .�, ��
�
���
���*�	����, 
"#��	���.��3�	�2�� H��&�&��Hj 
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����� 5 
 

����;��	��� �! �\���	!;� ��
�'�"�����
 
 
����;��	��� �! 
 
  ��
���	+�
���� q��
�
�3�
�
�2���
E-�$��%��*�����
�
�/�2	&*	�,-������.&
,�
���
%��3�	�2��r &#�	 K��
�2��-�*����(���K(� �
������
����
�
�3�
�
�2���
E-�$��%� 
��I3� H�����2

� ��
&#2.��
.�&����$��%�������

&"#����.&,�
���
%��3�	�2���	��()� 
�&K(�
���&*(�*�������$��%�"#�&# .��

+�������
%��3�	�2�� '(����
�(������	+�
	)��#)�/%3�	���
���	+
�/����E��* (Qualitative Research) ��+�/%��,#��
�(������2�
"#���#�+��%���	� ��
�
�3�

�
�2���
E-�$��%�������.&,�
���
%��3�	�2�� �
�����	���
2	��� ��
E-H��1&.&#2.��
.�&
(Non-participative Observation)  
�&K(���
2	&���E-H�������(� (In depth Interview) �����"#�
��#�+��%���	���
���H����
�
�3�
�
�2���
E-�$��%� 
�&K(���
�
�/�2	&*	�,- �!���� 10 �� 
H��"!���
2	&���E-�����(��$��%����
������
&#2.��
.�&������

& H�����&*(�*���"#�&# .�
�

+�������
%��3�	�2�� �!���� 50 �� 
 
  2!�3
	�����
�(������	+ �$%���	+2�&�
K2
������
���	+��+H�.������L� 2 2.�� 
��� 

1. �%�&$����)�� %����
%��3�	�2��"	)� 5 
%�� '(��1�%H�.  
- '#��0���c��'0�� �
-  
- ��+���"
- 
- �$�+-3�	�2����u�V 
- �#"$��2 
- ���������+� 
 

2. ����
���	+"#� ����I3��!���
���	+ 2 �%� 1�%H�. 
 

1. ��
�
�3�
�
�2���
E-�$��%��*�����
�
�/�2	&*	�,-������.&,�
��� 

%��3�	�2��&#�
������
�+.��1
 

- ��
�
�3�
�
�2���
E-�$��%�&#�	)� �� �+.��1
 
- &#H��"������
2
%���
�2���
E-�3%�	��$��%� �+.��1
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- �3%���&2!��	I�	���
���H����� �� .��
�2���
E-��&��"#�2�� 
2. ��
�
�3�
�
�2���
E-�$��%��*�����
�
�/�2	&*	�,-������.&,�
��� 


%��3�	�2�� �
�2��	���I3� 3
�����2

����%�� H��&#��
H�%��I3��%�+��,#�� 
3. �$��%�&#2.��
.�& 3
��1&. �+.��1
  .�����

&"#����.&,�
���
%�� 

3�	�2���	��()� 
4. �$��%�&#���&*(�*��� 3
��1&. �+.��1
  .��

+�������
%��3�	�2�� 

 
 
�-����� 1 : �'�
)�"�,8���'�"���!��������'	������,���8� 5 �'	� d+��0/'��- d�"�a/��e�"da�"����, �	!������ 

, #)�!������,� �g	h, ���)"�� ��
��.�
����!
 
 
1. d�"�a/��e�"da�"���� 

 
 �%�&$����)�� %� 

  q'#��0���c��'0�� �
-r��L�
%��3�	�2�� ����
���
��	" '#��0�+$��/	�� �!��	� (&3�/�) ��L�3�(��
��,�
���3�	�����
��	"V��+�#�2��,�
���3�	� ��� ,�
���2!��	�*�&*- H��,�
���
	��	��!�3�.�+
3�	�2�� �
��	"�.� 	)��&��� *.�. 2517 ��+���.&�����
1jji� "#���+"!�����

&��/���

.�&�	��� 
/�&��&��/���
 �E������

&��2 
- ��u����
E-&3���"+��	+ ���E���L���2�  H��1�%
	����I� 
�3%��L��
��	"��"���#+��� ���3�	�"
	*+-H3.��
��"�1"+ �&������+�Q *.�. 2534   
 �	 K��
�2��-����
�.� 	)� �*����!�����,�
���"#����)��!���+ .���
�(���3����&
$%  ��2���"#�
�!���L� .���
*	G���
��"� ��+&#��
��� ��� '#��0� ���!�����,�
���"#����)��!���+ .���
�(���3�
���&
$% ��2���"#��!���L� .���
*	G���
��"� ��+&#��2	+"	��- ��� ����L��$%�!�����
"!��3%��1"+
3����&
$% 1�%�.�+�()� H��2�����()��	 K��
�2��-�����
�.� 	)� '#��0� ��+���.&�����
 �&��� 33 �Q
�.�� ���   q���!�����,�
�����
��+H*
.���&
$% ��+��%���
*	G�����&
$%���&2�&�
K�����1"+
��2���"#��!���L� .���
*	G���
��"�     ��+����%��%����"+���2 
- �����

&��2 
- H��
��
�(���r ��L��$%���������
��� 3�	�2��  H����
2�
 �/����/���
  ���
�2���2!��
0� H����L�"#�
+�&
	���,�
���2���*�&*-����
��"�1"+ ��L��
��	"2���*�&*-  "#��
�����&��L�H��3�%� ��"	)� 3 
�%�����,�
���2���*�&*-���
��"�  ��� ��L�2!��	�*�&*-"#�&#+����+��%�
���
%��3�	�2���+$.���!��	�
 %�����
��"�  ��+��%��%����&*��� �
-  �����

&��2 
-  ��"+���2 
-  ��

�	���
  ,�
���  3�	�2��2.��2
�&�+��/�  3�	�2��2�
����&
$%"	��1�  H��3�	�2���%����� ��+�R*��
�+.��+���*������
& H��H��"#� ��L��$%�	��!�3�.�+3�	�2����%�2$.
���
%��3�	�2��
�+�3I."#�2��  H��
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&#
�����
�	��!�3�.�+  "#�K��1�%�.��#"#�2��
���3�(����,�
���3�	�2������
��"�  ��+��L��$%*	G��

�����
�	��!�3�.�+"#��
#+��.� Standing Order 2!�3
	��
��"�1"+�()�&� ��L�
%��3�	�2����
���.�+
"#�&#�!����2���  H��&#+����+2$�2��&� 	)�H .�Q 2542  H��+	�1�%
	�
���	� q
%��3�	�2����
���.�+ 
+���+#�+&�
��!��Q 2545  H�� 2546r  H��
���	� q
%��3�	�2��+���+#�+&�
��!�"��

�  (�Q 
2547)r  ���/&
&2.��2
�&��
�	��!�3�.�+3�	�2�� (/&
&2�+2.�3�	�2��) ��2&��&�$%�	�*�&*-H��
�$%�!�3�.�+3�	�2��H3.��
��"�1"+ 
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2537 ��+&#"	)�2���"#��
��	"V�!�������
��� H��2���Hj
�1/2- &#,�
���3�	� 3 �
���" 1�%H�. 
,�
���
%��3�	�2��, ,�
���
	��	��!�3�.�+*0����0���c� H��,�
�����
�	��!�3�.�+�� +2�
 
 �
	/I�����
�!�����,�
������ 
%�� q��+���"
-r ��� ��L��$�+-�����
���+���&
$% 
���&��� H���	G�,

&��
�.��1�2$./�&/���+
�� "!�3�%�"#�2.��2
�&��2	+
	���
�.��H����

�
#+�
$% "	)����%����"+���
"#��.�2��� H����� "	��� ����2	��& ���� H���	G�,

& H����L�
H3�.��	�*�����$%
	���
�.���%�+��
2
%���

+����"#��.�
���
&+-����
������.��3�	�2�� ��
�/%
�����.���	�2����.�
$% .�� J H����
�2�����&�&*	��.��
�3�.����%�
%��3�	�2��  
 ��i�3&�+"#�2!��	I��� q��+���"
-r ��� ��
�
� �%��3%�
��"�1"+��L�2	��&"#�
	���
�.��
3�	�2��&����.�"#���L��+$.������	� 2.���
������+�",-��
 ��� .��J �0����L��
����"#��������()�
 �&&�  "
%����+���"
-" 
%��3�	�2��H3.�H
�"#�1�%
	� ISO 9002  ���
�+�����"#��.��&� ������




 117 

����
��	"�&
��"
-��c��'0�� �
- �!��	� "��
��	� 1�%
	���
�*��&*$����&
$% H��"	�����
�3%�
���
 
�%�+��
`v�`���
&�+.�� .��������*���/.�+�3%����
���
"���	)� ����L�1��+.�� &#�
�2�",���*
2$�2�� ��L��
��	""#��!����������
�	��!�3�.�+2���*�&*- 3�	�2�� H���� +2�
H3.�H
�����
��"�
1"+"#�1�%
	���

	�
��
����
�3�
��E��*  �&��EF-&� 
���2��� ISO 9002 ��� 2K��	� 
BVQI �
��"��	��x� ��+�
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q�$�+-3�	�2����u����
E-&3���"+��	+r ��L�3�.�+��������u����
E-&3���"+��	+��L�
q
%��3�	�2��������������1"+"	)��
��"�1"+r�$%�!����&�
�K%��3���3��+ "	)�3�	�2��
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3�.�+����
���
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$%�	��%���%�3��%�&$� H���!����&
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	�*
�
�/"�� *
�&3��
�E�,���E�3%�	I�/�I*
���&H`� ��
2&��0�*
��"* 
	 �
�/2���V 2+�&�
&
�/��&�
# ����
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#�"� �0"!�,�
�����
������#+�H��
%��3�	�2��
$�H���3&. �/%/����.� q�#"$��2r '(��&#��� .��
�����jjW� �#�� ��� ��
�2.1�j�21 �- H�����&"	�2&	+�3%�	�2���%�&���()� ���.&�$��%��0����L�
�$%�
����"	��1� �E�"#���jjW� �#�� �	� ����$��%����-�
&����.� �#"$��22���H
���W��3%�
���

�&��������*x����& 2544 ��� �#"$��2 2����'0�"
	� ����� ������	��#"$��2&#2���"	)�3&�
�� 90 
2��� ��+&#H�����+�+2���1&. �!���.� 30 2��� 2.��
$�H��2����3&.����L�H��13��	)��()��+$.
�	�"!���H������ H .1�%�!�3��
$�H��1�%H�%� 3 
$�H�� ��� 
$�H��
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&. 
�3&���	��$�+-��
�%� &#2���%���.� 80,000 
�+��
 ������	�&# 30 2��� 
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-� ��%�
��W��	����.&'$���
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- 3
��3%��2

*2���%�"%��K����� .���	�3�	�"#�&#���& %����
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�����L� 3 ���.&3�	� ��� ���.&3�	�2����2	�2.�� 40% ���.&��
������#+� 40% H�����.&�*��-3�	��#� 
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%���%�1�j�21 �- "#������.��%�+��
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60 2���"	���
��"�1"+ ��+
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�&���&3���3��+���3�	�2�� �� +2�
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���"��L�3&��3&$.�+.��/	���� ��+��
%���	�*�)�"#���+ H�.���L�2	�2.�� �&�
���"���
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E-����� ���`Q&�� ��+��
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E-2!��	����, Hji&2!��	���� �
����, ����
E-����� 
H�����`Q&��  

H�����0�� �
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�&���&�	��"�� ��
$�H�������*H���2#+� 
��21 �-"	�2&	+ "	)�H�.�'#�# ��2�'0"�"� ���#�� �#'#�# H���#�#�# "	)��*�� .���
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 q���������+�r ��L���
���.�+
%��3�	�2���3I."#�2����I#���y���+ Kinokuni ��L�/��� !���3
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%����+3�	�2�� ���������+�2���H
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�& 5 
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�������+� �(�&#"	)��	��.��"	��1� H�����-�
 ��� �

��3%��2&�� 2K��	���
�(��� .��J�%�+ 
 �����
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