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



 2 

��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) 

 
��+�",-'#�#��0& 3�� 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) 

 
����3���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���-� 
/$�2- "#���"!��3%2 �-�	�2-H � .�����%����HjH�����& J �%�+����L�2K��"#�"#� 3 ���"���� 
�����2K��"#�"#� 1 ����%�� 2K��"#�"#� 2 ���"#�"!���� ��L�2K��"#�"#��$��%�$%2(��.�����+ H��
�����	+ $%2(���L���%���� �$��%�2�&�K'(&'	��+����"#�H2�2��+����%��#)�'j� 	��3I. 
2�&�K�!���&*��� �-���&��	��"!���� 3�����	��*���� J &���/�&��%���01�% &#�*��1*��� 
�3%j��".�&���������3�&�����Hj 2�&�K2	����HjH��13��01�% �&���&*��� ���*�	����
�$%�/#�+�/�IH��$%�	���Hj��L��+.���# �&K(�$%�	��$��%��������L��+.���#�%�+ /$�2-*$��2&��.� 2 �-
�	�2-1&.1�%"!�,������Hj"#������$%�� H ."!�,�����$%��"#�������Hj 3	������2 �-�	�2-��� ��
2%����2���E-"#��# "#�2%�����&��"	��� H��2%�����&*��� �3%�	��$��%��+.��"#��$��%�1&.��+
1�%	����%����Hj"	�� J 1�&��.��"	)��#)�*����3%�$��%���	�&�')!�H�%�')!��#� '#�#��0& 	)��+$.��*�)����
���&�/���"#��.� ���-�&H3.���2���E- (Total Experience) ��L�3	���������!�1�2$.��2%��2&
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���&$%2(��# J "#�&# .��	� �	���L�H�.����2�+�+���&�$�*	� (Emotional Attachment) '(����+(��+�
�$��%��	�,����1�%1�%�+.��H�0�H�"	)����+�2	)�H���+�+�� ��+"#����-�&H3.���2���E- 
��L���2�2&������&��"	������X�2	&*	�,- (Impression of Interactions) "#������()���H .���	)�
"#�����%� �� .��	����	"�.��"�����2	&�	2 (Touch Points)  .�� J "#����	"1�%���H��1�% 1&.�.����
2	&�	2�	)�����L�2!��	����3�%�%�� ����-�'0�� �- ����-� �-���� �����������	 ��&	 � 
��0�1' - "#����K ����E�	��� 3��H&%��"	����3&�+ ���2����������+ H����/	�- .��  
J ��+2���0��� "�� J ��2���E-"#��$��%�1�%	������ �� .���"�� J ���2	&�	2������	" ��
2�2&��L����-�&H3.���2���E-'(������L������� 	�2�����&��%&H�0����"	)�2�+�+���&�$�*	�
"#��$��%�&# .����	" H��*�	� .� %��H��(��$�����$.H�.��	� (��"+� �.��,!���$� H��*��* ���, 
2549) �����#�+���,#������%��"#���+��3�H�����������&"	��1� "#���%�������"#����0� &���L�
��2%�����&�$�*	��	��$��%� ��+��W�����2�3%�$��%�1�%�/%�����+$.�	�%���3%&��"#�2�� �&���&
 %���� ��2���E-"#��	� %��1�%���$� 2 ����� �2#+� 2	&�	2 ��#+��2&���2.��� �&� 0&���
�$%�����"#����3�+1���/.��3��+�Q"#��.��&� "!��3%2 �-�	�2-��2����&2!��0�������L�
2K��"#�"#� 3 3�� Third Place ������&�����������	�  
 

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

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

 
������������	��� �! 
 

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

2. �*����(���K(���I3�H�����2��������3���2���E-�$��%��*����� 
��/�2	&*	�,-������.&,����%��3�	�2�� 

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

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

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

��2��	���I3����%�� H��&#��H�%��I3��%�+��,#�� 
3. �$��%�&#2.��.�& 3��1&. �+.��1 .�����&"#����.&,����%��3�	�2���	��()� 
4. �$��%�&#���&*(�*��� 3��1&. �+.��1  .��+�������%��3�	�2�� 
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���"���	��� �! 
 
 �����	+���	)��#)&�.��(���K(��������������3���2���E-�$��%��*�����
��/�2	&*	�,-������.&,����%��3�	�2�� ��+&#����� �������	+ �	��#) 
 

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

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

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

 2	&���E- H����2	��� ��L�������&���������	+ 
- �(������H3�.��%�&$�"� �+�$&� '(��1�%H�. �� +2� �+������!��Q H����0�1' -  
 ��L� %�  

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

�)��'	  3&�+K(�  �$%"#�&#��2���E-������L� �$%'�)�2���%� 3����+�/%�������%��
3�	�2��  H����+��%�.�&����&"#�%��3�	�2��H .��%��1�%�	��()�  
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 �'	������,� 3&�+K(�   %��"#�	�3�	�2�����2!��	�*�&*- 3�� 	�H"��!�3�.�+ �!�&���+
��#��3%H�.�$%�.��"	��1� ��"#��#)���#+�2	)� J �.� %��3�	�2�� &#���	��#+�3�	�2��H��&#�� �H .�
2K��"#��+.��2�+��& �*����(��$��3%�$��%�&������/&2���%� '(��1�%H�. %��'#��0���c��'0�� �- %���#"$
��2 %�����������+� %����+���"- H���$�+-3�	�2����u�V 
 ���-
*���� �'	������,� 3&�+K(� ���.&%��3�	�2��/	)��!�'(���3%����H�.�$��%� &#/����2#+���L�
"#�$%�	���+"	��1� H��&#2�������+�+$."	��1��*����!���+���&2�����3%�	��$��%� ��+%��3�	�2��
/	)��!�1&.�.�����L�,����������/� '(��1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r, q�#"$��2r H��q��
�������+�r ��+��2.�����%��3�	�2��"#���L�	���2�3���'(���!����������$�H�����/� 1�%H�. 
q�$�+-3�	�2����u�Vr %��3�	�2��"	)� 5 %�� �	���.���%�� %���L����.&,����%��3�	�2��"#�&#��
�!����������%�+��(��	���$�H��������!����������H�����/� 
 ���!	�	#����'	������,�   3&�+K(�   �+������� q'#��0���c��'0�� �-r, q�#"$��2r, q��
�������+�r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr 1&.�.�����L����������*�	���� $� 2 
����� �2#+� 2	&�	2 2��*H���%�&���%��3�	�2����+"	��1� �/.� ���	��#+�3�	�2�� �� �H .�
%�� ��E3�$&� H2�2�.�� ��L� %� �+������"#��#) +	�3&�+�&K(� "�����2	&�	2����$��%�"#�&#��
 �� .��	�%��3�	�2��  	)�H .�.�����/%���� �E��/%���� H��3�	����/%����  
 �	�
��-���-�
����)��'	   3&�+K(�   ��"#��$��%���%�&�.�&��� 3����%�&�.�&������&
"#�"��%��3�	�2��1�%�	��()� 1&.�.�����L� ���	�H2����"��� ���	�`v���& �&K(�����%�1�
&#2.��.�&��"�� J ����&"#�"��%��3�	�2��H .��%��1�%�	��()�  
 
��.!&������	/�-	 0/'��� 
  

1. �*�����L�H��"��2!�3	�,��������������"���� J "#� %����2%�� 
��2���E-"#��#�3%H�.�$��%� 

2. �*�����L����+/�-"���%����/��� H����L�H��"��2!�3	��	����	+ 1�%�(��� 
�*��&� �&H��*	G��H���������3���2���E-�$��%� .�1� 
 

 
 
 
 
 



 8 

����� 2  
�����/ �234� ���	��� �!���"���!��'�� 

 
 �����	+����� q����3���2���E-�$��%��*�������/�2	&*	�,-������.&,����%��
3�	�2��r '(��&�.��(���K(�������� ��I3� H�����2�������3���2���E-�$��%� 
 ������(�����&#2.��.�&������&����$��%� H���(������&*(�*���"#�&# .��+�������
%��3�	�2�� �������	+�	)��#)&#H����� "x�k# H��������	+"#���#�+��%�� �	��#) 
 

1. H���������/�2	&*	�,- 
2. H�������2���2��� ��� 
3. H���������3���2���E-����$��%� 
4. H�������&#2.��.�& 
5. H�����H��"x�k#��#�+��	����&*(�*��� 
6. ������	+"#���#�+��%�� 

 
 
1. �����/�	���&	��
$��*�  
 
 2!�3	������/�2	&*	�,-��������	� ��L���"!�����%�����	��� '(���� %�����&���
�%�+���(����%�&$� ���&��H��������3-2K����E-"#���#�+��%��"#�&#����"� .����-�� �&K(�
"	��� ����2�,�E/�H�����.&��i�3&�+������-�� H���!�2���"#�1�%�����������3-&���L�3�	�
����H�%��I3�3��"!���2���2��	����.&��i�3&�+ H���!�&��!�3����L���+��+����"!����
������-�� �&"	)���+��+��2���2� ���30�1�%�.������/�2	&*	�,-��������	�1�%	���
+�&	�H���30����&2!��	I&���()� '(��H � .���������# "#�����/�2	&*	�,-��L��*#+���
2���2�"����#+� �/.� ����+H*.�%�&$��3%2���&��/��".��	)� �	���/�2	&*	�,-��+��������	�&#
3�%�"#�3���3��+&���()� 1�%H�. ����L�"#��(������%����2���2��3%�	����-�� ��2%��
���&2	&*	�,-�	��$��%�3�����.&��i�3&�+ �����	+ ������3-���&��"	��� �������.&��i�3&�+ 
"!�����%��2���&��/�2	&*	�,- *�	����2	&*	�,- 2&�/��2	&*	�,- /�&/�2	&*	�,- 	�2	&*	�,- �	�
��"��2	&*	�,- ,����H���� 2�3�&2	&*	�,- ����%����+��+2�,�E� ���	�������0� ��
�	�����&*����  �������2���2��� ��� ��L� %� 
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��*���E�H��"�����X��	 �"#�2!��	I�������/�2	&*	�,-��� ��L������"#���#�+��%���	� 
���&��� &��/. 	)��+$.�����&3������ �%�+�3 ��#)����/�2	&*	�,-"#��#�(���L� 	��!�3������& 
��++(�������&2��������/�/���L�H��"������������+��+����/�2	&*	�,-"#��# (�� �
�E- 2�",������-, 2548) 
 `y�+��/�2	&*	�,-�� %��� #+&���	��!�H��2�������/�2	&*	�,- H��� #+&��
�!��������3%&#��2�",���* 2�������/�2	&*	�,-�	)�&#�+$. 2 ����" ��� 2���"#�2K��	���� H��
��+H*.��� H��2���&��/� (*"�*+- *�&�2��,�-, 2540)  
 �2# ���-&EF� (2542) ��.���.� ����"!������/�2	&*	�,-�� %��"!��3%�$%"#���L��$��%�
��%��� H��	����	" �*��&#�!�*$��.� q1&.&#��2�&�K2%�����&�!��+1�%����$��%�"#�&#���&
���#+�/	�r �*��R��	)����0 %���/%���&	���L�����"#����!�1�2$.���&/���/&2���%�  
 
��	 �	��/��	
����	���&	��
$��*� 

 
�!��.�����/�2	&*	�,- 1�%&#�	���/���3��+".�� �3%���&3&�+��H�.&�& .�� J �	��#)  
Baskin, Aronoff and Lattimore (1997) 1�%�3%���&3&�+�������/�2	&*	�,-�.� ��

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

Gregory (1996) 1�%�3%���&3&�+�������/�2	&*	�,-�.� ����/�2	&*	�,-��L����/%
���&*+�+�&"#�1�%���H��1�% �*����3%2�&�K2%��H��	����.���+& �*����3%�������&��%���.�&�	�
�3�.�����-���	�/�&/� 

Jefkins (1994) ����/�2	&*	�,-��L�����"!�"#��/%"	)���2 -H�����������������3-
H����%&H��"!���+��"#��������()���+3�	� �#�"	)�+	��3%�!��(���H�.�$%�!����-�� H����L�������&��
�������H������"!�'(������L����+/�- .�"	)����-��H��2�,�E/� 

Scott M. Cutlip, Allen H. Center (1982) 1�%�3%���&3&�+�������/�2	&*	�,- �.� ��
��/�2	&*	�,- ��L����&*+�+�&'(��1�%&#�����H�����	�"#���&#��",�*� .����&����30���+���	+
��,#��"#���L�"#�+�&	���2	��&�.� ��L���,#��"#�&#���&	����/�� .�2	��& ��++(�3�	���2���2�
2��"��"#��.��3%�������&*���"	)�2��`y�+    

���* �!��$E�	G�- H����2�� �	�"-2�.�� (2541) ��.���.� ����/�2	&*	�,- ��� ��
2���2�2���3�(����$�H�������2���2����-��"#� %�����	+���&/!���I�R*���%����L��+.��
&��  %���/%���&2�&�K"	)���2 -H������������!��������2���2��*���2%��2�-���&$% 
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2�*�� ��II�&�� (2526) �3%���&3&�+�.� ����/�2	&*	�,- ��� ���&*+�+�&"#�&#H��"#� 
��&#��",�*� .����&���H��"	��� ������/�/� �*���2%�����&2	&*	�,-�	��#�3�.����/�/�
�	�3�.�+��� 

�2# ���-&EF� (2542)1�%�3%�!���+�&�������/�2	&*	�,-1�%�.� ����/�2	&*	�,-��L�
���&*+�+�&"#�&#�����H������"#���&#��",�*��3������&����� �����2�,�E/�"#���#�+��%�� 
��+��"!��	�2���"#�&#��E�.�"��2	��& �*����3%2�,�E/��3�.��	)�&#"	��� �"#��# .�3�.�+��� .�� J 
�3�.��	)� �*����3%3�.�+���1�%	���2�	�2���H�����&.�&&��"#��#���2�,�E/���#�+��%����
�+�+�� .��������	�1�����+ 

 
��.����+2�� ����/�2	&*	�,- 3&�+K(� ���!���������+.��&#���H��H����� 

���-��"#� %���/%"	)���2 -H������� ����*+�+�&2%��"	��� �"#��#�3%�����	���/�/� H��2%��
���&2	&*	�,-"#��#�3%�����()��3�.����/�/�H�����-�� �*����3%��/�/�+�&	�2�	�2��� H��
�3%���&.�&&��H�.���-���+.�� .�������H��+����� 
 
���������������	���&	��
$��*� 
  
 �	��E� 2 ���"�� (2542) ��.���.� ����/�2	&*	�,-&#���&&�.�3&�+ ��� 
 

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

2. �*���2%��/����2#+�H���i���	�/����2#+�������-�� H��2%�����&2	&*	�,-�	��#�3% 
���-����L�"#�$%�	� 1�%	����&1�%����� +�+.�� �	",� ��+��H2���� ��&E-"#�K$� %�� �&
�"	�������2	��& ��L�����"!�"#��# H��2%��2�-���&���I�%��3�%�H�.2	��& 

3. �*���H2��3����&.�&&��H����2�	�2��������/�/� �/.� ���2��.�� 
�k3&�+ �����#�+�H����k���#+� .�� J K%�&#����/�2	&*	�,-�3%���.&��/�/�&#���&$%
���&��%����0+.�&1�%	����&.�&&��H��2�	�2��� R��	)��� ��2��H�����&�������&
����30�3����/�& ������/�/�+.�&&#���&2!��	I .����-�� '(�����!�&�2$.��*�	��E-���
���-����"#�2��  
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2�*�E ��II�&��(2531) 1�%��.��K(� �	 K���2��-�������/�2	&*	�,- 1�%�	��#)  
  

1. �*���2%�����&2	&*	�,-�	��#�3%�����()��3�.�����-���	����.&�$��%�������-����L� 
 %��.� ���-���/�I���.&�$��%�&�.�&����&�	����-�� 

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

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

4. �*����*��&�����+/�-�3%H�.���.&�$��%� ��L� %��.������+/�-"�� �"#����.&�$��%��� 
1�%	�������-�� 

5. �*���2%�����&&	�����3%H�.���.&�$��%� ��L� %��.� ���-��&#2.������.�&&�� 
���H�� 3��.�&�3%�!�H���!��%�������H�������  ���H���	�������-�� /.�+�3����%��
����"��"	)��+�+��H���+�2	)��3%H�.���.&�$��%� 
 
 �	��E����2�"#��3&���	����.&�$��%� 
 

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

2. 2�"#�&#����"+%����	� �/.� 2�������"�"�	*"- ��"+� �� .� H��2��K�&���& 
 %����������.&�$��%� H��H2�����&����30�������.&�$��%�"#���#�+��%���	����-�� H��
���&������E��*2���%�"#����-�����  

3. 2�"#�&#�	��E���L�2���"#��3%���&$%���&��%���H�.���.&�$��%� �/.� 2�������"��*�� 
���E���+H*.2���%�"���""	��- �+��2���#"���""	��- �.��2�"#���+H*.2���%�3��
/#)H�����&$%��"+���2&	+�3&. �!������/#)H���%���I3� .�� J  
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 ����	+���2� '(��������%�+ 3	22�, ���)�3�2� H�����	�2� ��+���)�3�2� 
3&�+���&K(�2���"#���L�2������������2�'(��K.�+"�����&���, �� ��&E- H���	 K���2��-
����$%2.�2� 2.�������������)�3�2��0���2�� 3������0� .�� J �&����!����2��3��
����0� .�� J �3�.��#)&��&�	���L����2%�� �0��1�%���)�3�2�"	)�3&� (�&� 2 ���"��, 2546) 
 

�	��E����2���"#��3&���	����.&�$��%� 
 

 2�����L�*�3��!�2� �*����L�2���2!��	I"#�3���$%2���2�2�&�K�����&H��$%�	�������/%
�3%K$� %���3&��2&�	�����2H�%� ��"!��3%��2���2��	)��	)�&#��2�",���*1�% 2!�3	�2���"#��/%
����2���2��	����!����&�� "#����#+��.� q2���&��/�r &#3��+����" 1�%H�. �""	��- ��"+� 
3�	�2��*�&*- �� +2� H����*+� - H .������"&#�%��# H���%��!��	��� 	����H � .���	� 
(��2�� �	�"-2�.�� H�����* �!��$E�	G�-, 2541) 

2�������"2���*�&*-��L�2�����/�2	&*	�,-��+���3�.�+���"#��/%�*���2	&*	�,-�3�.�� 
3�.�+����	��������+���3�.�+��� (����  �������, 2541)  

���2� .�� J ��L�/.��"����2���2�/.��"��3�(��'(��2.���3I.&	���1&.�(��$�������� 
"	��1� '(�������&#2��3 �&�������	����$�H�� (Lay Out) H����E��*���3�	�2��1&.�3&��2& 
1�%H�. ��3&�+�.�� ��2� H�.�*	� ������ ��L� %� (�2# ���-&EF�, 2542) 
 2�������0�"����2- 1�%H�. ��0�1' - ���	�"!���0�1' -������-���	)� ������	�K���.���L�
����&"#� %��"!��*���.��3%�%�&$�1�%&�� �.�����K$� H�%1�1�%�.�+ ���0� �/���&�+��	������.�+
���� J 1�% H����L���2���2�2��"�� (�2# ���-&EF�, 2546) 
 
 �$%	�2� 
 
 �$%	�2���L����-�����2!��	I"#��� 	�2��K(����&2!��0� 3��1&.2!��0�����2���2����
�$%2.�2� �	��	)��$%2.�2��(� %���!��(�K(��$%	�2� �������"	)��.����2���2�, �E�"#�"!���2���2� 
H��3�	���2���2� �.����2���2��$%2.�2����� %��&#���&$%��#�+��	��$&�3�	�����$%	�2� �*���
� #+& 	����H����2���2��3%�3&��2&�	��$%	�2���� � ��2.����� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#
��I3����%�������"#�&#�$��%� 3���3��+ "!��3%1&.2�&�K���������������3���2���E-
1�%/	���� ��,#��H�%1� ���  %��H�%1�1�"#��2.���+.�����0� (�&� 2 ���"��, 2546) 
  
 ����/�2	&*	�,-������ .�� J 1�%*	G���+.����%������ 1&.�.�����L����-��	���� 
���-��2�,�E���� 2K��	����(��� H�����-��,���� ����/�2	&*	�,-��H .�����-���/���
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�.������+/�-�����/�/� H�����&�%��3�%����2	��&+.�&�����������"!�������-����� 
�	���/�2	&*	�,-������-���(�H2��3���,#�� .�� J �*���H2���3%�30��.����!�������H��
��+��+������-����� ��	)���L����+/�- .���/�/� �����-��,�����0�3%���&2!��	I�	�
����/�2	&*	�,-�/.���#+��	� ����2%�����&2	&*	�,-"#��#"	)��	�*�	����������-�� H��
�$��%�3���$%�/%����  ��+�R*�����%����*	G����3�������3%���I�%��3�%�H����2�
��2!��0� '(������/�2	&*	�,-����L�������&��"#�/.�+�3%���!����������L�1� �&H��"��H��
��+��+������-�� 
 
�	���&	��
$��*������	�*����   
  
 ����/�2	&*	�,-���-��,���� ��L����!���������*���&�.�2%�����&��%���H��
���&2	&*	�,-�	���/�/����.& .�� J  ��+�������.�� /#)H�� H����+H*.��+��+ �	 K���2��- 
���!��������������-�� �*����.��3%�������&��%����	��# H�����&.�&&�������/�/� 
 	 ����# ���"��K��(2548) ��.���.� ����/�2	&*	�,-,���� ��� ���!��������
��/�2	&*	�,-������-��3��3�.�+���,���� �*���2%�����&2	&*	�,-�	��#�	����.&��/�/� 
��+�/%��,#�������.����+H*. H��/#)H����#�+��	���+��+ ���!�������� ����& �&"	)��/%
��,#������ J "#���/.�+�2�&2%�����&��%����	��# /����2#+���#+ ���E������-��,����1�2$.���.&
��/�/� �*���3�	����3%1�%	����&��+& H�����&.�&&��2�	�2���������.&��/�/� �&
��i�3&�+������-��,���� 
  
���������������	���&	��
$��*������	�*����  
 
 ���!���������/�2	&*	�,-��+"	��1�H�%�&#�	 K���2��-2!��	I�+$. 3 ���� 1�%H�. �*���
2%�����&��+&�3%�����()� �*������i��	���/����2#+� H���*���2%�����&2	&*	�,-"#��# H������
��/�2	&*	�,-���-��,�����01�%+(��	 K���2��-"	)� 3 ���� ��L�H��"�������!��������
��/�2	&*	�,- H���&���*���E�����*�&H�%��	 K���2��-�������/�2	&*	�,-���-��,���� 
&#�+$. 5 ���� ��� 
 
 1. �*���2%�����&��%����	��# ��2%�����&��%��� ��L����&�!���L��+.��+���������-��
,���� ��2%�����&��%���"#��#����L�3�"���3%�������&2	&*	�,-"#��#1�% ��+���-��,������"!�
����/�2	&*	�,-�	���/�/���+��H����+����*����3%�������&��%���.�&�	� 
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 2. �*���2%����*�	��E"#��# ��*�	��E- ��L����&��"	���"#�����������&$%2(��(������
�� �������/�/�"#�&# .����-�� ��*�	��E-&#���&2!��	I .����!�����,���� .�� J ���-��"#�&#
��*�	��E-"#��#�0��1�%	���2�	�2���2���%�3�����������/�/�1��%�+ 
 3. �*���2.��2�&�� ��� ����/�2	&*	�,-"��$�H��������-��,�����(�&�.�3�	��3%
������ .���2.��2�&����+ H .����/�2	&*	�,-��1&.�!������������.����E��*���2���%� 
3��������+ � H .����"!����	��E��%�& 
 4. �*����i���	�H��	���/����2#+� ���-��,�����!���������/�2	&*	�,-�*����i���	�H��
	���/����2#+� ��+�!���������/�2	&*	�,-�+.�� .������� �*���1&.�3%��/�/��������&��%������
 .����-�� 
 5. �*���2!��� ��2�����&����30������/�/� ��L��	 K���2��-3�(��"#����-��,����
�/%���!���������/�2	&*	�,- ��+��,#�����&��3��2!������&����30������/�/� H���!�
�%�&$�"#�1�%&��/%�������H��3���	����#�+���+��+���!��������������-�� 
  
 Larkin (1992) 1�%������.&��i�3&�+������-��,����1�%�%�+�	� 3 ���.& 1�%H�. �$��%����
���-�� /�&/� H��2��� '(�����-���� %��"!��3%��/�/���i�3&�+"	)�2�&���.&�#)$%�	�H���3%	�
���-�� ��+���.&�$��%�������-�� K%��$��%�1&.$%�	���� �	EF-3������������-�����30�1�%/	�
�.��$��%��0��1&.'�)�3���/%����������-�� ���.&��i�3&�+"#�2����� /�&/�  %��"!��3%/�&/��+$.
�%����#+��	����-��H�� %��"!��3%/�&/�2�	�2������-�� �*��K%�1&.&#��2�	�2������/�&/�
���-��,�����01&.2�&�K�+$.��1�% H�����.&��i�3&�+"#�2�&�0��� 2��� ��1�%	����&2������2���
��"!��3%���-��1�%	����&�/���K��"	�"#��"%�� ��� ������/�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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 1. �%���$%����� �*�����L�����+H*.�%�&$���#�+��	�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-����$��%�'(����L�2.��3�(����
����/�2	&*	�,- �����������2%����2���E-"#��#�3%H�.�$��%� 3���$%�/%�����	)� �0+.�&"!��3%
�$��%� 3���$%�/%����&#���&*(�*��� H��&#���&$%2(�"#��# .����-�� 2.����3%���-����L�"#�+��
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	� '(��+.�&��L����#�����������&.�&&�� 3����2�	�2��������/�/����.&��i�3&�+���
���-�� .�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	&*	�,-  

����/�2	&*	�,-��L�3�%�"#��������3�H���	����%���� �� .�2���2��3�.�� 
���-��H��2�,�E/����.& .�� J '(��&#�� .����&2!��0�H�����&�%&�3��������-��  

����/�2	&*	�,- 3&�+K(� ��L��� �� .�2���2��+.����L���� &#�����H��1�%�+.�� 
����� �*����3%�� �� .�2���2�������-��3�.�+���1�+	���/�/� ��+�R*���+.��+���
���.&��i�3&�+"#����-�� %���� �� .�1�%����	 K���2��-"#����-��1�% 	)���i�3&�+1�% 3�%�"#����
����/�2	&*	�,-�(���#�+��%���	����(������	+H�����&�������!��������������-���+.��
 .��������.���L�1� �&��+��+������-��3��1&. �������������/�2	&*	�,-��L����!��������
"#���#�+��%���	����&����30� ���& %���� ���&2��������/�/� '(����L�3�%�"#�2!��	I�����
��/�2	&*	�,- .�����3����H�����	���������-����H .����	���+&#���&�.�3&�+
�*����3%1�%&�'(�����&��%���H����1�%	���2�	�2���H��&#���# .����!��������������-�� 
(�� ��E- 2�",������-, 2548) 
 ��+2�� ��*���E�H��"�����X��	 �"#�2!��	I�������/�2	&*	�,- ��� 
 
 1. ��L������"#� ��#�+��%���	����&��� &��/. 	)��+$.�����&3������ �%�+�3 ��#)��
��/�2	&*	�,-"#��#�(���L� 	��!�3������& ��++(�������&2��������/�/���L�H��"�������
�����+��+����/�2	&*	�,-"#��# 
 2. ��L����3%����"#� %���!��(�K(����&2���������.&��i�3&�+��L�3�	��3I. 
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 3. ��L���H2��3���2�	�2���"	)��%������&H����+��+�����/�/� �%�+�3 ��#)�	�
��/�2	&*	�,-�� %���3%���&������2.����������&2��������/�/� &#�������2����&
H����+��+"#� ��	�3��2����%���	����&2��������/�/� H�� %��$%�	��.�2�������*$�
3��2��������X��2, .����.&��i�3&�+ 
 4. ��$%�	��2&�2��/.��"����2���2�H��1&.�3%�.��3���%�&$��"0� 
 5. "!�3�%�"#���L�2��������3�.�����-��H��2�,�E/� �	��	)� �	���/�2	&*	�,-�(�
�!���L� %����L��$%2���2�"#�&#��2�",���* 
 6. "!�3�%�"#��(������&����30�H��"	��� ������/�/� H�����.&��i�3&�+�*����3%1�%&�
'(���%�&$��	���L����+/�- .����!��������������-�� 
 7. &#���&��$%H��$%"	���������3 ���E- ���&�������13�������.&��i�3&�+3��
2�,�E/� 
 8. &#����+�� -���&$%H��232�����/�&��/%�3%��L����+/�-�*����3%��2���2��	�
���.&��i�3&�+&#��2�"���* 
 9. "!�3�%�"#���L��$%�,���+��I3�H�.2�,�E/��3%1�%"���.��"#���I3��3�.��	)���
���+��L���I3����������x  
 10. �	���/�2	&*	�,-��*x ��X��	 � ��+.��&#�+��E����/�/#* 

 
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) "#�&# .�
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2���%�3������3�(�� J ��+&#��i�3&�+2%�����&�	��#�����.&�$��%� &	����$��%��3%�+$.�	����-��
��L��+�����+����� �	���2.����*��&&$��.� �2���%� H��&$��.�,����1�%���+�+�� 

 ��2���- ���� ���I* (2549) ��.���.� ����3���2���E-�$��%� 3&�+���&�.���L�
���������3��	���"#�&�.���%��*��������H���������������3%�����$��%�  ����� 
���������� 2���%��*����3%&	����1�%�.� �$��%�"#� �����'�)�2���%� H��3���/% ����������-��
�����H�%� �����&# ��2���E-����1�%������2���%� H���/%�����%�+���&$%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-����$��%�"#��#+��.� 
Customer Touch 3�� Touch Points 3�� Customer Interface  ���E�"#������H����� �� .����
��H�& IMC �!��(�K(���2�",���H��/3����2�",���*�����2���2� �����H����� �� .�
�����H�& CRM �!��(�K(�2	&*	�,��*"#��#�3�.�����-���	��$��%� H��2�",����+/�-"#� �
�	��	��E�H�����& %��������$��%� H .�����H����� �� .������H�&����3�
��2���E-�$��%� ���!��(�K(���2���E-����	��E�"����+��*��� �2���%�"#��$��%�	�$%1�% 
H�����&$%2(��(��������$��%�"#�&# .� �2���%�������-�� "	)��#)�*����3% �2���%�������-��K$�
�/���&�+� �� .���%�1�����2���E-����$��%� ���-���(����H����� �� .���"�� J �E����
��2���E-����$��%�  	)�H .�.����'�)� �3�.����'�)� H��3�	���'�)� 
 

��� �� .������H�&����3���2���E-�$��%� 3&�+K(� ��H�����#�+��.��2�
H���������+.�� .�������"���E������ �� .��3�.�����-���	��$��%� ��+����+$.��$����
�� �� .���+����� �� �� .��.��2��� �/.� �"�	*"- ��0�1' - /.��"�����	��!�3�.�+ 2K��"#�
�3%���� H����� �� .��3�.��#)����02�&�K�*��&*$�3��"!���+��2���E-"#��$��%�&# .� �2���%� 
�����H����� �� .��	��$��%�����H�&����3���2���E-����$��%��(���L��	)� ��"#�&#
���&2!��	I .����-�� H���!���L� %�����H���3%2����%���	������2���E-����$��%� 
���)�3�2���+����#+��.��2�"#��/% �� .��0�!���L� %��2����%���	������2���E-����$��%�"#�
&# .� �2���%� �(���2.����3%�$��%�&#��2���E-"#��# .� �2���%���"#�2�� 
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 ��8������� 5 ��8������/�'	! �	���'	��������
�!-	��-�"�,���"$,������	������	�(�
����)��'	 
 
 ,����"#��������+�",-����3���2���E-����$��%��/%��L���+�",-3�	����,���� 
�������2��	��������#+�H����H�&����3���2���E-����$��%�����$.H�.��	� H��
�$��%�"#�&#��2���E-�	���H�&����3���2���E-����$��%�������-��H�%� �0+.�&&#
���&���3�	� .���2���E-"#���1�%	�������-��2$��()� �	��	)� ���-�� %��&#��*	G��
��	 �& .��  J 1&.�.�����L� ��*	G����� �	EF-�3&. �	����#�+���	 �&�%���� ��� �*���
2%����2���E-�3&. J �%���� ��� �/.� ���	�����&*���� '(����*	G����	 �&
�	���.�� ���-�����!�H�����H����������3-��2���E-����$��%�1��/%����*���E�
���H����	 �&�	���.���%�+ 

 
�������#) +	�&# ��"+� �.��,!���$� H��*��* ���(2549) 1�%����	)� ������3�

��2���E-�$��%� '(��&#���&H � .�����H��"����� Schmitt (2003) H�� /�����  - H�%������� 
(2549) '(����"+� �.��,!���$� H�� *��* ��� (2549) 1�%��.��K(� 

 
��8����%��	�����	������	�(��)��'	 1�%"	)�3&� 5 �	)� ���	��#) 
 
1. ��� �/��
;��������8������� (Touch Points Identification) 

 
 ����3���2���E-�$��%����& %������2!���/.��"���� �� .���������	��3�.��
�$��%� �	����-��1&.�.�/.��"���3�.��	)�����L�2!��	�����3I. 2��� �������	 ��&	 � ��0�1' - �#�&� 
��3&�+ ��/	�- �	 2&�/�� ��H�%�3�#) ���20�	����� ��.���.�+ J �0��� ���-�� %��"�"��
�	)� ��"��,�����.��$��%�2	&�	2�	�H�.&�&������������-��1�%��������%�� ��+���H�.�
3&��3&$.������2	&�	2�3�.��	)���$�H��"#�2����%���	�H��"��3����+�",-���������
���-�� ��+��3��!� ���3%�	��!�K�& .�� J �3�.��#)  �/.� �$��%�2�&�K2	&�	2�	����	"1�%
"	)�3&��#���� 1�%H�. ���2	&�	2���%�� ��&�E�� �� .���H .�����2	&�	2��L��+.��1 ���2	&�	2��"#�
&#�� �� .�2$�2��  %�"�����3%�����*����� �� .���H .�����2	&�	2��L��+.��1 ��L� %� 
 

���	*,-�����*���E�����0� .�� J �%�� %���"!��3%���-��1�%&�&&�� H���+����#+�
"#����/%�������H����2���E-��H .�����2	&�	2 .�1� ���	*,-"#�2!��	I�#��������
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�	)� ���#) ������!�H��2	�2.�������&�E�� �� .���H .�����2	&�	2H+� �&���.&�$��%� '(��
�%�&$��#)��/.�+�3%���-��2�&�K���H�� H���	�2"	*+���*������$H��$��%���H .�����
2	&�	21�%�+.���3&��2& 2����%���	���	����&2!��	I H��*x ��&����$��%� .�1�  
 

2. ��"
�������	�(��)��'	%���-� �/��
;�� (Experience Assessment) 
 

3�	������������2	&�	2"	��"	)����-�1�%�+.����K%��H�%��	)� ��2!��	I .�&� ��� �� 
���&����2���E-��H .�����2	&�	2H+� �&���.&�$��%� ��+�����������&�����2	&�	2"#�&#
��&�E�� �� .�2$�2�� 3 �	��	�H����H .�����.&�$��%� �%�&$���2���E-��������	�����$��%�
����L��%�&$�*�)�����������H�� H���	�������$H��$��%�1�%�+.���3&��2& .�1� 
 �����&����2���E-�$��%���������&/.����2���E-"#�2!��	I J �	� .�1��#) (1) 
��2���E-�.���� �� .� 3���/%����(2) ��2���E-�3�.���� �� .� 3���/%���� (3) 
��2���E-3�	��� �� .� 3���/%���� (4) ��2���E-��� H&%�.���� �����K����L�
��2���E-���3�.�������� H .��&#��H+����&����L�/.�� .��3����+�R*�� ���������
�����L���2���E-"#�H"���3�#���#�+�1&.1�%��+�����������H"�"������" �������#)
���+	�&	���L���2���E-���/����"#���2.�����"����/���� .�������1�+	���2���E-/.��
���� J ����� �� .� 3���/%���� �	��	)� ���-�� �(����2.���	� ����3���� �*���2%��
��2���E-���"#��# �*����3%2.�����"� .���������"�����1�+	���2���E-/.������ J ���
�$��%� 

 
3. �����������	�(����"�S�"�����3(� (Branded Experience Design) 

 
 3�	���������&����2���E-�$��%�H .�����.&��H .�����2	&�	2������H�%� 
�	)� �� .�&�������!��%�&$��������&��1��/%�������H��H�.&�&�����2���E-"#�&#
�	��E��R*�������.�H����L�����	��E-�R*��������-�� 3�����H .�� �2���%�������-�� 
 
 ��2���E-"#�K���.���L���2���E-"#���L�����	��E-�	)�&#�	��E�2!��	I 4 ���� ��� 
(1) ���&H � .�� 3&�+���&�.� "���	)������ �� .��	)� �$��%� %��2�&�K$%2(�1�%�.� ��L�
��2���E-"#���1�%	�������-��H .�*#+�H3.���#+��".��	)� �����������L���1�%	����&$%2(��# J 
"#�H � .��������&$%2(��&��� �� .��	����-������ J (2) &#��E�.���2�+ ��$��%� 3&�+���&�.� ���&
H � .������2���E- H�����&$%2(� "#��$��%�1�%	��	)� %����L�2���"#�&#��E�.�2����%���	����&
 %���� ���&/�� H���.���+&����$��%�H .�����.& ��2%�����&H � .��������0�"#��$��%�1&.
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 �3�	�����E�.� 3��1&.1�%2%�����+/�-"#��$��%�	�$%1�%�+.��/	���� K����L�����"��"#����.�
���+/�- �	��	)� ��2%����E�.� H����2���2���E�.��3%�$��%� �3�	��(���L�����&"#� %��
�!�����������$.�	�1� (3) 2�"%�����&�2.�����+����#+� 3&�+���&�.� ��2���E-�����
 �� .� 3���/%���� %��2�"%��K(����&��%�����*x ��&����$��%� ��+�R*�����$H�
�+����#+���0� J �%�+"#��$��%�2�&�K2	&�	21�%��+ � H��2.�����"���+ � .����&$%2(�
����$��%� ��+�R*���+.��+�����2.�������2�"2	&�	2"	)�3%�  	)�H .2���"#��$��%�&���30� 1�%+�� 1�%
����� 1�%��)&2 1�%$%2(�3��2	&�	2 1&.�.�����L����������������H��2#2	� $��	��E- H2�2�.�� 
��E3�$&� ����� 3��H&%��"	��2/� �������������&"#� �2�-j�$��%� (4) 2&�!��2&����2%����� 
3&�+���&�.� �$��%� %��1�%	���2���E- 3�����&$%2(� "#�H � .��"#���L�����	��E-�����
 �� .���"���	)� H��"��/.��"�� '(����L������"#��.���%��+��2!�3	�,�������� �	��	)� �(� %��&#
���!��"�����+#"#��3&��2&��%�&�/.�+  �����&#���	������ H��`v���&������"#��3&��2&
�	��������3%�	�H .�����.&�$��%�H����H .�����2	&�	2��������� 
 

4. /�	"����	�����/;� (Implementation & Evaluation) 
 

�	)� ���#) ������!������� �&"#�1�%���H��1�% ��+&#����� �� �& H�����&����  
��2���E-�$��%��+.��2&�!��2&� �*������	����H�.&�&��2���E-�$��%�1�%	��3%��L�
��2���E-"#���L�����	��E- �����.� H��&#���&�R*�� 	�2!�3	����-���+.��H"%��� "	)��#) ��+
&#�����&�����&�&&��"	)�����$��%� H�����*�	���� ��+���-������!���������� 3���%��
3�.�+�����+���"#�&#���&�/#�+�/�I H����L������01�% 
 $�H��"#��3&��2&�������&��������3���2���E-�$��%� 1�%H�. (1) ��
2�"�����.&+.�+ �!���������+ ���/�I�$��%�H .�����.&"#�&#��2���E-�� �� .��	����	"��
��&�E"#�2$� &�*$���+K(���2���E- H�����&$%2(�"#�1�%	������ �� .��	����	"�����2	&�	2
 .�� J (2) �����& 	���L��$��%� (Mysterious Shoppers) �!���������+�3%�	����	+"���� 
 �� .��	����	"�����2	&�	2 .�� J "#�&#�+.��2&�!��2&���L��+�J "	)��#)��+1&.H2�� ��.���L�
�	����	+ H ."!� ��2&�����L��$��%���+"	��1� 3�	�����	)��0�	�"!��+����������&��
��2���E-�� �� .��.�����2	&�	2 .�� J ��&�&&������$��%� �3%�	����-�� (3) �� ��2��
������H������� (Total Experience Audit) �!���������+�3% �	����	+���&��
��2���E-�� �� .���"���	)� ��  	)�H .�.�� �3�.�� H��3�	��� �� .� ��+&#�� ����	�
�.��3�%��+.��/	����K(��+���������0�"#� %�����&�� H��H�.&�&��2���E-"#�2��� ��+
������&���)�3�3�	� ��2.����2&"���� ���2!�3	�,��������"	)�3&� 3�	�����	)��$%���	+
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�0���!������� �&H���� ��2��"#��2��&� H�%��	�"!��+����������&��2.��3%�	����-��
 .�1�  

 
5. ��-�"��
�����	�(��)-��	
��� �	����/�	
 (Experience Enrichment) 

 
�	)� ��2��"%�+ ������3���2���E-�$��%� �0�����2%����1�����"#���+)!�� ��� 

�$��%��3%���!�1�%K(���2���E-"#��#"#�1�%	�������-�� '(��&#��i�3&�+����"!��3%��2���E-
��"	��+$.�����&"��!�����$��%��*���"#���"!��3%���!����&$%2(��# J �3�.��	)�1�%"���	)�"#�&#��*$�
K(����-���	��	)� ���-�����2%����1��*��������!���$�H��������/%�� #"#�j����%�3$ H��
���!�1�%�.�+ ���/%�� �H .�"#���	��� ��&#2������"#� ��1&% ��&���$��%��3%��	�1���$�H�����
"#���(� H���$���.�H����3&."#����%���+$.�����&"��!�����$��%� �������#)���-��+	� %���!�
��1��3�.��	)�&��/% ��+)!�"	)��.�� H��3�	��� �� .� �*���2%���2�&���&2&�!��2&�3�����2%���
��������&"��!�"#�����&����2���E-�� �� .���"�����2	&�	2������-�� .�1� 
 
 ���H��"������	���/���"	)� 3 H��"�� *��.� �	)� ����2%����2���E-����$��%�
���Schmitt H��/�����  - H�%������� &#�	)� �� ��	�"	)� 5 �	)� �� H .&#���&H � .���	��	)� ��
��2%����2���E-����$��%������"+� �.��,!�� H�� *��* ��� ��+&#2.��"#��3&����	���� 
�	)� ��"#� 3  '(���/%�!��������	��x� ��	� ����!��.� Branded Experience Design H .��2.�����
���&3&�+����1"+ /�����  -�/%�.� q�	)� �������H����2���E-"#�&# .� �2���%�r 2.��
��"+� �.��,!�� H�� *��* ��� �/%�!��.� q���H����2���E-"#���L�����	��E-r  
 
�	������� �/��/�-������	�(� 
 
 �������H�����������3���2���E-����$��%� �	)� ��2!��	I"#�2.��� .�
��2���E-"#��3�����.����&���3�	�����$��%� ��� �����H����� �� .���2���E-�	��$��%�
"#��#+��.� Customer Touch 3�� Touch Points 3�� Customer Interface ��+&#��i�3&�+2!��	I��
��2%��2	&�	2"#�2�&�K�/���&�+�2���%�3��������������-���3%��%�1��+$.����K#/#�� ���
�$��%� "	)��.����'�)� �3�.����'�)� H��3�	���'�)� �*���2%����L��3 ���E-�.���"	��� "#�
�#+��.� Moment of Truth (MOT) �	����� 
 ��� �� .���2���E- 3&�+K(� ��H�����#�+��.��2��%�&$� H���������3�.��
�$��%��	����-�� ��+�.����� �� .�2!��	I"#��$��%�&#����2 �� .��	����-�� "	)��.������+3��
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������ �3�.������+3�������� H��3�	�����+3�������� (/�����  - H�%�������, 
2549) 
 "	)��#)  �������H����� �� .��*���2%����2���E-���&$%2(�"#��#�	��$��%� ��K$�
���H�� �&��2���E-���&$%2(�����$��%� �#+�1�%�.� ��� �� .���2���E-"#���2�&�K
2%���3 ���E-"#��.���"	����	��$��%�1�% �!���L� %��2����%���	�*x ��&H�����& %����
����$��%� 
 ����0��	�"(��%�&$����	 ��$��%� H���%�&$����	 ��� �� .��	��$��%� "	)���H�.�%�&$��/��
��&�EH���%�&$��/����E��* �%��H .&#2.��2%������%�&$��$��%�"#�����i����+/�-����
���H����� �� .�"#�2�&�K2%����2���E-���&$%2(�"#��#�	��$��%�1�% 
 

"	)��#)����"������ �� .�H�.������L� 3 ����"3�	� J 1�%H�.  
1. ��� �� .���2���E-"�� � (Face-to-face Customer) 1�%H�. �+������%���%� 

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

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

�*����3%2&�/��"��3�.�+�����-��1�%��%�������i�3&�+.�&�	� ������+�&	� H���30�
���&2!��	I���"��"��� ���������2�&2%�����&*(�*���H�.�$��%� �/.� ���	���H�& 
H����`v���&2	&&��2!�3	������������-�� �	���/.�+�3%*�	����&#"	��� � H���� ��"#�
*%�&���3%����  

3. �������&��E��*"	��"	)����-�� (Total Quality Management : TQM) �*����!����� 
����������!��2����E�.��3%�$��%�&#���&*(�*���  

 
 K%��$��%�&#���&*(�*���&�� �$��%���&#���&�	��#2$� K%��$��%�&#���&*(�*��� �!� �$��%���&#
���&�	��# �!� +���K%�&#���&*(�*���2$�&�� J �$��%���&#���&�	��#2$����	��E�"#���L�"�#�$E
+����()�1��#� ���&2	&*	�,-�#)1����&�	�1�2$.�%��"0����"#�2!��	I��� ���&��	��	��#����$��%�"#�&# .�
������� ���!�1�2$.���!�1������	"���+�+�� (2&���- *��-2K�*, 2546) 
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��	
\��/�����)��'	 (Customer Loyalty) 
 
 ���&�	��#����$��%� ��� "	��� �����$��%�"#�&# .�2���%�H������"#��!�1�2$.���&2	&*	�,-
���+�+�� ��L����3�#�+�	)��$��%�1�%�	����-�� ���&�	��#����$��%�1&.�/.�*#+�*x ��&��'�)�
')!��".��	)� 3��H .������&���&3&�+1�K(����&$%2(��(���� H�����&2	&*	�,-���+�+���%�+ 
��"#��$��%�'�)�2���%�H������')!� J &�1�%3&�+���&�.��$��%�&#���&�	��#�2&�1� �*��*x ��&
��'�)�')!�����������3��+����	+.�&�	� �/.� "#� 	)���������������+$.���%�	�"#�*	�H��"#�"!����
����$��%� 3���$��%����'�)�')!��*�����&��+/�� 3��2���%�3�����������+����� �!���.�
�$.H�.��+���� �������#)��'�)�')!�����$��%������&�������&���*�������$.H�.���� 3��
���&2	&*	�,-3�����&��"	�������# "#��$��%�&# .�2���%�3�������0��L�1�% 
 *x ��&��'�)�')!�����$��%�&#���&2	&*	�,-�+.���(�'()��	����&�	��#����$��%� 
*x ��&��'�)�')!���L���&�������&*(�*�������$��%������2���E-"#��.��&� �/.���#+��	�
���&�	��#����$��%��0��L��#�����	+"#�/.�+��	��	��3%������'�)�')!� 
 
 ����	+2!��	I 2 ����	+"#��.��3%�������&�	��#����$��%� 1�%H�.  
 

1.  &� ��%���� �� 3�����&*��� '(��2�"%���3%�30�K(����&$%2(�"#��$%�����&# .��$%��� 
2���%�H������ '(�����&$%2(��	���.�� &	�����#�+��%���	� �2���%� ��*�	��E-���2���%� 3��
���&��"	�����*�	����������-�� 

2.  &� ��%����	�$% ���!�1�%����$��%� '(��&	�&#�3 ���&����.�&� ��%���� ��3�����&
*��� �*����&� ��#) ����#�+��%���	�"	��� �����$��%����%����E��* 2���%� ��� H����H�.
��I3��3%H�.�$��%� 

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

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

*x ��&���&�	��#����$��%� ��L���&������"#��$��%�&#���&*(�*���&��.�� ����	)�
�.�+ J 2	��2&�����+&���L����&�	��# �	��	)� ��"#���"!��3%�$��%�&#���&�	��#1�% %�����& %����
��2%�����&*(�*����3%�����()��+.�� .������� ���-��1&.2�&�K2%�����&�	��#����$��%��3%
�����()�1�%3���$��%�1&.&#���&*(�*��� 
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��2!������&*(�*�������$��%� 
 

 ��2!������&*(�*�������$��%� ���"!�1�%��+�/%H��2��K�&��L�������&�� �*���
2!���3����&*(�*�������$��%� ������H��2��K�&H�%��0+	�&#������&������ J �*���2!������&
*(�*��� 1�%H�. ��2	���  ��*$���+�	��$��%� ��*$���+�	�*�	���� H�������& 	���L��$��%�
�*�����%�1��/%�����*����$�X����+� ��2������*�	���� ��L� %� 
 
 ��"!����&��%�������������&*(�*��� H�����&���3�	�����$��%��	)� ��"!��3%���-��
��%��� H��2�&�K ��2��� .����& %��������$��%� H��2�&�K2%�����&*(�*����3%�	�
�$��%�1�% �*����3%�$��%��������&�	��# .� �2���%� 3�����-����"#�2�� 
 
 ,����%��3�	�2�� ��L�,����������"#�&#2���"#��	� %��1�% ��� 2���%� .�� J H��2���"#��	� %��
1&.1�% ��� ���������*�	���� H���+�������%��3�	�2�� �	��	)� ���(�������3�
��2���E-�$��%� �*���"#����/%������/�2	&*	�,- �	��!�1�2$.��2%�����&2	&*	�,-"#��# H��
��2%�����&*(�*����3%�	��$��%� '(�����&*(�*�������$��%��	)���L�2���"#�2!��	I"#����-��H .��
H3.����3%���&2!��	I  �����*	G����2���E-"#��#����$��%�"#�&# .����-�� �3%&#���&$%2(�"#�
�# ���1� 
  
 �����(������	+�	)��#) 1�%"!����(������	+����� q����3���2���E-�$��%��*�����
��/�2	&*	�,-������.&,����%��3�	�2��r �(�&#���&�!���L�"#� %���(���H������������
��/�2	&*	�,- ����3���2���E-����$��%� ��&#2.��.�& H�����&*(�*��� H�� 
�������#)+	�1�%"!����(���������	+"#���#�+��%�� ��������������	+"#���#�+��%���	�%���!�3�.�+
3�	�2�� ���&*(�*��� H�����&�	��#����$%�/%���� H����",�*������ ����/����2���E- 
�	��#) 
 
6. �	��� �!���"���!��'�� 
 

2!�3	�������	+���	)��#)1�%"!����(�������� q����3���2���E-�$��%��*�����
��/�2	&*	�,-������.&,����%��3�	�2��r '(������3���2���E-�$��%�+	�&#�$%"!����(���1&.
&���	� �	��	)��$%���	+�(������������	+"#���#�+��%��&��"#�2��&�"!����(��� ��+&#������	+��� I��� +�
*	�,-���, �� �*  	)�1 ,& H��&��#	 �- �	��"-&� (2550)1�%"!����(��� ��",�*������ ���
�/����2���E- ��jjQ� H�%��-��)����,�����2��1"+  .���*�	��E-H��"	��� �����$%�����  
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��+"!����(��������������� ����/����2���E- '(��&#���&��#�+��%���	�������	+���	)��#)&��
"#�2�� 2.��������	+����$%���	+".������ J ����L������"#���#�+��%���	��	 K���2��-�������	+�	)��#)  
 
 ������	+"#���#�+��%�������(����	)��#) H�.������L� 5 3	��%� 1�%H�. ������	+"#���#�+��	�%��
3�	�2��, �� ���, ������, ���&*(�*��� H��������	+"#���#�+��	�����3����&2	&*	�,-
�$��%� �	��#)  
 
 6.1 ������	+"#���#�+��%���	�%��3�	�2�� 
 

2&��� �,���  (2539) �(�������� ����	+"#���#�+��%���	�%���!�3�.�+3�	�2��"#�&#�� .���
 	�2�����/%��������$��%� �������	+2.��3�(�� *��.� ����	+"#���#�+��%���	�%��"#�&#�� .���
 	�2�����/%��������$��%� *��.� �	��	� 1 ��� ������+������%�� '(��3&�+���&�&1�K(� 
���	� �H .���+��%�� ���	�3�%�%�� ���	�3&��3&$. ���/�-3�	�2�� H�����&2������
�������3�H�������'�)�3�	�2�� �	��	� 2 ��� "!���"#� 	)�%�� �	��	� 3 ��� ���&���0� �����!�&�
�!�3�.�+ �	��	� 4 ��� ���3%�������*�	������+ �	��	� 5 ��� ���3%�����"��������+ 
��+�3%�%��2��H���.� %���!�3�.�+3�	�2�� ��&#��2!�������� �"�����3&. J ������+
3�	�2�� H����2.��2�&����+ E ��� ��+ �.�&#�� .��� 	�2����3��1&. 

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

��� ������+������%�� 1&.�.�����L� �� �H .�%��, ���	�3�%�%��, ���	�3&��3&$.H��/	)�
3�	�2�� ���30�1�%�.� �$��%��3%���&2!��	I������������&E- &����.��3 ������%�� 	�2���%�3��
��� �	��	)� 3��%��3�	�2���	��+������%�� �� �H .�%�� ���	�3�%�%�� 3&��3&$.
3�	�2�� H��/	)�3�	�2�� �3%&#�+����"#��.���%� �.����&+- �$��%��0��������2���E-"#��#����
��%�&��/%������%���	)�J �#�"	)������	+�%�� %� 1�%�3%�%��2��H��������������2!�������� 
�"�����3&. J ������+3�	�2�� "!��3%�$%���	+1�%�!��%��2��H���%�� %�&���+�� -�������	+�	)�
�#)  
 
 6.2 ������	+"#���#�+��%���	��� ��� 
 

��2�# ����"�� (2545) "!����(�������� ��+�",-��2���2��� ��� ���&$% "	��� � H��
*x ��&����$%����� .�%��3�	�2�����1��- �������	+2.��3�(�� *��.� ���.& 	��+.��&#"	��� �
���/�����2$�2������������&�.��/���K�����%���%� �����������'�)���+2���%��.��"��2���2�
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���1��-�	)��$%'�)�H���$%��+&�1�%*�3�%��	���+ � �$%'�)����1&.H�.��K(����&&# 	� �����$%��+ �(�
�3%���&2!��	I�	����&�.��/���K�����%���%�&��  �&�%�+"	��� �"#��# .�%���%���H�."#��.�%���%�&#
2���%��3%�����3���3��+��L��	��	�����&� ���E�"#����.& 	��+.��&#"	��� ��.���%�� �!� .�
%���%�������0�������&���0�����2.�2���%� H����&#����3�	�����+"#��# ��2.�����
*x ��&��'�)�*��.����.& 	��+.��2.���3I. &#*x ��&��'�)�2���%�2�	�1�&��R*��%��"#�&#
��2.��2�&����+ H��*��.�����	+"#�&#��&��"#�2����� ������� H���3%���&2!��	I�	�����	+
�� ������� J ��L��	��	�����1� ��+�3%�%��2��H��1�%�.� ���(����*��&� �&�� 	�H����� J 
�/.� ��*�	��E-���%���%� ���&*(�*�������$%����� ��L� %� 

 
I��� +�*	�,-��� �� �*  	)�1 ,& H��&��#	 �- �	��"-&� (2550) 1�%"!����(��� 

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

�����	+����� q��+�",-��2���2��� ��� ���&$% "	��� � H��*x ��&����$%����� .�
%��3�	�2�����1��-r *��.� ���.& 	��+.��&#"	��� ��/���������� ���&�.��/���K�����%���%� &��
"#�2�� H�����&3���3��+���2���%�����&� 2.��������	+��#�+��	��� ����/����2���E- 
*��.� ����	+2!��	I"#�"!��3%���.& 	��+.��&#"	��� ���H�.������ ��&#����E-�!���+���&2����"#�
"	�2&	+ H�����!�%����Hj��%�&��3%���� '(��2����%���	�%��3�	�2��������	�"#�*+�+�&��%�
����������� ���&3���3��+���2���%� H�����!���+���&2���� �*��&&���()���������	� 
�*���"#���2�&�KH�.��	� H��2%�����&*(�*����3%�	��$��%�1�%&��"#�2�� ����3���2���E-
�$��%��(�&#���&2!��	I&���()�1��%�+ 
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6.3 ������	+"#���#�+��%���	������� 
 

 ����.��  #����� (2547) "!����(�����������&2	&*	�,-�3�.�� ��	�$%��E��*�����
����H�����&�	��# .������� *��.� ���&�	��# .�����������$%�������,��������"#�&#
�	��E�"#��	� %��1&.1�%H���.��3%�������%���� ��&#���&H � .���	����&�	��#���,��������"#�
2�&�K�	� %��1�% H���.��3%��������+ ��	�.����+�������� ,��������"#��	� %��1�% H��
�.��3%��������+ � .�"	*+-2�� H����	�$%��E��*���������&#���&2	&*	�,-�	����&�	��# 
�������	+H2���3% �30��.�  ��	�$% ��E��*���,����% ����3�j�2 -j$i �  H��,����
3%��2*2���%� &#�.��R�#�+����	� �!���.�,��������*+� -H��,����,���� �	��	)�,����
%����3�ji�2 -j$i�H��,����3%��2*2���%� 1&.������+��E��*��������� ����������
2K��"#� ����E-"#���#�+��%�� �����3%���� &� ������*�	����H�����3%����  
 
 ���������	+�%�� %� *��.� ,���������� ���3%���&2!��	I�%�������� &� ���
���*�	���� 2K��"#� H������E-"#���#�+��%�� %��3�	�2���0��L� ,����"#� %���3%���&2!��	I"	)� 	�
2���%� H�����������*�	���� �/.���#+��	�  
 
 6.4 ������	+"#���#�+��%���	����&*(�*��� 
 
 	/k��E- ��	I��II� (2540) "!����(�������� ���&���3�	�����$%	����� H�����&
*(�*�������������������W�	��.��2��/��2	&*	�,��*����$%�/%�����"�	*"-�������"#���
�� ����"*&3��� �������	+2.��3�(�� *��.� ���&���3�	�H�����&*(�*�������$%	�����
���%�����3%��������"�	*"-�������"#�H�����3%���� E ���	����� &#���&2	&*	�,-�+$.
����	�2$�&�� H����L�1���"��"����#+��	� �	����� ���.& 	��+.��"#�&#���&���3�	�2$� �0��&#���&
*(�*���2$� ���E���#+��	����.& 	��+.��"#�&#���&���3�	� �!� �0��&#���&*(�*����+$.����	� �!�
�/.���#+��	� ��+1�%�3%�%��2��H���.� ���	"�$%�3%������3	�&�*	G����+�",-���3%���� 
	����$��%���.� H��2%���$��%��3&. �#�"	)�+	��3%�%��2��H���������	+�.� ��"!����(���H��
�����(����3%������,�������� J �/.� ������������2�",���*H����2�",��������2���2� 
E ���	����� (Moment of Truth) ��L� %� 
 

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

6.5 ������	+"#���#�+��%���	�����3����&2	&*	�,-�$��%� 
 

����+� ���2������� (2548) 1�%"!����(��� ���������3����&2	&*	�,-�	��$��%�H�� 
���&�	��#��,�������� *��.� ��*+�+�&"�.&�"����2%�����&2	&*	�,-�	��$��%�&��+.�&&#��
 .���	�$% ���&*(�*��� H�����&�	��#����$��%� ��	�$%K(����&*+�+�&������-�����
2%�����&2	&*	�,-�	��$��%����,�������� &#���&2	&*	�,-"������	����&*(�*��� .�
���&2	&*	�,-"#����-�&# .��$��%� H�����&�	��# .��$��%�"#�&# .�,���������+.��&#�	+2!��	I"��
2K� � ���&*(�*��� .����&2	&*	�,-"#����-�&# .��$��%�&#���&2	&*	�,-"������	����&�	��#���
�$��%�"#�&# .�,���������+.��&#�	+2!��	I"��2K� � H��*��.� ������&��"#��/%����2%��
���&2	&*	�,-�	��$��%�"#�&#��2�",���* ��� �� ���"�� � 1�%H�. ��H�%��%�&$��.����3&�+
 ��+.��2&�!��2&� H����������-�'0�� �-�#�"	)�+	��3%�%��2��H��1�%�.� ���(�������3�
���&2	&*	�,-�	��$��%��	�2���%������������"#�&#��2%�����&2	&*	�,-�	��$��%���#+��"#+��	�
����3����&2	&*	�,-�	��$��%����,�������� 
  

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

�"��!���*��� �! 
 
 
 �����	+����� q����3���2���E-�$��%��*�������/�2	&*	�,-������.&,����%��
3�	�2��r '(��&�.��(����������������3���2���E-�$��%� H�����&*(�*�������$��%�"#�
&# .�%��3�	�2��"#��/%��+�",-����3���2���E-�$��%� ��+���	)��#)��L������	+���/����E��* 
(Qualitative Method) ��+��2	&���E-�����(� (In-depth Interview) H���(����%�&$�������2�
 .�� J �&"	)�"!���2	��� ��E-H��1&.&#2.��.�& (Non-participative Observation) ��+H�.���L�
3	��%� .�� J �	��#)  
 

1. $�H�������	+ 
2. ��/��H�����.& 	��+.�� 
3. H3�.��%�&$������(��� 
4. �	)� ������"!����	+ 
5. ����0����&�%�&$� 
6. ������&��"#��/%�������	+ 
7. ��������3-H����,#���!��2�� 

 
1. �)�����	��� �! 
 
 �����	+�/����E��* (Qualitative Method) ��+��,#2	&���E-�����(� (In-depth Interview) �$%
"#�&# !�H3�.�3�%�"#���#�+��	������H����+�",-����3���2���E-����$��%�H��3���	�
��/�2	&*	�,-���,����%��3�	�2�� H��2	&���E-�$%�/%���� �&K(�"!���2	��� ��E-H��1&.
&#2.��.�& 
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2. ��&	�������-
����!-	� 

��/��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' -�$%�	������1��- http://www.manager.co.th �����)�3���#�+��	�,���� 
%��3�	�2�� ������)�3��.���&����	�"#� 25 &�K���+� 2548 *��.� %��3�	�2��"#����2.��H�.�"��
�� �����L��	��	�3�(�� ��� '#��0���c��'0�� �- �%�+2.��H�.��� ���&����.� 20-30% �$%���	+�(�1�%
�	������&���L����.& 	��+.���������	+�	)��#) 
 

- ��2!�������(�1�% (Recall) '(���/%�!�K�&���+��W���+1&.�/%��/.�+�!�  
(Unaided Recall) ��+K�&�.�  q3����.��K(�%��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%� 

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

�!���� 1  	��+.�� ��� '#��0���c��'0�� �- ���	)��#) �(�1�%�����%����+���"- '(��&#�$%��(�K(���L�
�	��	� 3 &���L����.& 	��+.�������(��� H���	��	� 4 '(��1�%H�. �$�+-3�	�2����u�V &���L����.&
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 	��+.�� �3 ���"#�1&.�����%�����3I%� ������������(����%�&$������0�1' -�$%�	������1��- 
*��.� %��3�	�2�����3I%��!��	���2��	���I3��%�������� H���E��#)�!��	�j���j$������+$. 
�$%���	+�(�1&.�!�&���L����.& 	��+.�� K(�H&%�.���&#����(���"#��#)�0 �&  
 

-  �� +2�H���-��� R�	���%&�%�*����  ��k��& 2550 ��������������3� 
��2���E-����$��%� *��.� %��3�	�2��"#��3%���&2!��	I����2%����2���E-����$��%� 2 
%�� 1�%H�.  �#"$��2  H�����������+� �$%���	+�(�1�%�	������%��3�	�2��"	)�2��&���L����.& 	��+.�� ��
�	��	�"#� 4 H��5  �&�!��	� 

 
2.2 H3�.��%�&$�����"����� �$%���	+1�%�!�3�����.& 	��+.�� �&"	)�3&� 6 �� 

��+�������H���R*�������� '(��&#�*#+� 3 ���-���".��	)�"#�2�&�K�3%�%�&$���+��2	&���E-
�����(� 1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr 2!�3	� q�#"$��2r H�� 
q���������+�r �$%���	+1�%"!����(���H3�.��%�&$�����"���2� �	�"#�����.�� .�1� ��+
H3�.��%�&$�����"������(�&#�*#+� 3 ���-��"#���.��&�H�%��".��	)� '(��H�.���L� 
 

• �$%"#�&# !�H3�.�3�%�"#���#�+��	������H����+�",-����3���2���E-��� 
�$��%� �!���� 3 �� 

 
1. ��E"�� �/ �2+�",- �&���$%�	��� 2�+���'#��0���c��'0�� �- 
2. ��E��  - �20�*���/ �&���$%�	��� ���	" �&��"-��c��'0�� �- �!��	� 
3. ��E�!�*� �&���/+-��� �$%�	���`y�+*	G��,���� �$�+-3�	�2����u�V 

 
  • �	���/�2	&*	�,-���%��3�	�2�� �!���� 3 �� 
 

1. ��E #�"* ��������- E �+�,+� �$%�	��� `y�+�� ����%���#� ���	"  
�&��"- ��c��'0�� �- �!��	� 

2. ��E�����"+-  2�",���  ���  �$%�	���`y�+���	+H��*	G�� ���	"  
�&��"- ��c��'0�� �- �!��	� 

3. ��E3x"	+ ��II���, ��$� *�	������/�2	&*	�,- 3 �$�+-3�	�2����u�V 
 

 2.3 2!�3	��%����&#&#2.��.�& H�����&*(�*�������$��%� �$%���	+1�%�!�3��
���.& 	��+.����+�������H���R*���������/.���#+��	� ��+�!�3���3%���.& 	��+.�� ��� 
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• �$��%����%��3�	�2��%����%��3�(�����"	)�3%�%���%�� %� ��L��!���� %����  

10 �� �&"	)�2�)� &#���.& 	��+.����L��!���� 50 �� �*����!�&��/%����2	&���E-H�������(� 
 
3. ���-��'�
)�%��	�#+�3	 

 3.1 ���-��'�
)���"\�"���	����,���-	�` 

 �(������H3�.��%�&$� .�� J  �	��#) 

 3.1.1 �(���������2� .�� J  �/.� 3�	�2��  �+������!��Q ������	+ 2K� ��%�&$�"#�
���&��#�+��%�� ��L� %� 

 3.1.2 �(�������"���& �.��2�"#� #*�&*-��2���2���*�&*-����" .��J H�����2�
����J �/.� 3�	�2��*�&*- ��2� �� +2� ��L� %� 

 3.1.3 �(������2�����/�2	&*	�,-����& .��J ��+��%��3�	�2�� 1�%H�. H�.�*	� 
��2� �- ��L� %�  

 3.1.4 �(��������0�1' -"#���#�+��%�� 
 

 3.2 ���-��'�
)���"\������ 

 �������	+�	)��#) ���������(������2���H�����2� .��J H�%� +	� %�����	+
�%�&$������2	&���E-�#��%�+ ��+�(������H3�.��%�&$� �	��#) 

 
3.2.1 �����"#���#�+��%����+ ��	������H����+�",-����3���2���E-��� 

�$��%�   
3.2.2 �	���/�2	&*	�,-���%��3�	�2�� 
3.2.3 �$��%����H .��%��3�	�2�� 

 
4. ��8����%��	���	�� �!  

 
4.1 �(����%�&$����)�� %�������2� .�� J �+������!��Q �� +2� H�.�*	�  

��2� �- H����0�1' - �*����/%�����!����������	+ 
4.2   ���H��������&�������	+ �������	+�	)��#)�(�����+��2	&���E-H�������(��	�

���.&��i�3&�+ �(� %���!�3������0��!�K�&�3%/	�����������"#� %�����(����+.����K%�� 
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4.3  �� .���2�����H�������&�������3-�%���%�&$����%��3�	�2��"	)� 5 %�� '(��
��"#��#) 1�%H�.  '#��0���c��'0�� �-, ��+���"-, �$�+-3�	�2����u�V, �#"$��2 H�����������+�  

4.4  "!�3�	�2���.���E����"���2 - ��u����E-&3���"+��	+ 1�+	�3�.�+���"#�
��#�+��%���*��������&�������3-������0��%�&$� 

4.5  ��*�)�"#��(����*���2	��� ��E-H��1&.&#2.��.�&  
4.6  "!���2	&���E- H���!���������0��%�&$�������.& 	��+.�� 
4.7  2��H��������3-���+.������#+� ��+�����&�������3-����$%$% H��H3�.��%�&$�

����"���2� .��J "#�1�%&#�����&1�% �*����������������3-�%�&$� �*����3%�������	+&#
�.��/���K�� 
 
5. �	�"�a������
�'�
)� 
 �+�����������0����&�%�&$�  	)�H . �����,	����& *.�. 2550 K(� �����&���& 
*.�. 2551 
 

 5.1 �����&�����2	&���E-�����(� (In-depth Interview) ��+H�.���L� 
 

• �$%"#�&# !�H3�.�3�%�"#���#�+��	������H����+�",-����3���2���E-��� 
�$��%� 

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

H��"!����	�"(��2#+��*������	�"(���+3�	���2	&���E-2�)�2�� 
 

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

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

5.2 �����&������2� .�� J "	)�"#���L�2���2���*�&*- H��2����%�&$� 
����0�"����2- �*����!�&� �/%��L��%�&$������ 

 5.3 ��2	��� ��E- H��1&.&#2.��.�& (Non-participative Observation) �*��� 
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2	��� 2��* H���%�& �+���� �� �H .�%�� ���3%�������*�	���� ���	��#+�3�	�2�� 
���	�����& .��J ���%��3�	�2�� H�����&*(�*�������$��%���+�/%�� Check Lists �*���
�!�&��/%����������%�&$�"#�1�%������(���������2�  
 
6. "��,���
,����%&'%��	��� �! 

�����	+�	)��#)��L������	+�/����E��* (Qualitative Research) �*����3%1�%&�'(���%�&$�"#�&#
���&2&�$E- �	��	)��(��!���L� %��&#������&�� �*���/.�+�������	+ �	��#)  

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

  • ����3���2���E-�$��%�&#������� �+.��1 

1.1 ����3���2���E-�$��%�&#�	)� �� �+.��1 

1.2 &#H��"������2%����2���E-�3%�	��$��%� �+.��1 

1.3 �3%���&2!��	I�	������H����� �� .���2���E-��&��"#�2�� �+.��1 

  • �����!������������3���2���E-�$��%�&#��I3� ���2�3��1&.  

�+.��1H��&#��,#��H�%1��+.��1 

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

  • ".����+��%�.�&����&���%�� q��+���"-r �!�����#��	)� 
  • "���.�����	�����&���"#�13�  

  •���&$%2(��&�����%�.�&��� ��L��+.��1 
  

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

  • �&�����%�&��/%����H�%�&#���&$%2(��+.��1 
 
  6.3 H��2	��� ��E- �*����/%2!�3	� ��2�� ��+������/%��L�H�� Check Lists  

'(��&#H��"�� �	� .�1��#) 
 

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

�$%�/%����&#���&�� ����%�����"!�����& 
  &#���&2����`y$% 
  • �%�����3%�������%��3�	�2�� 
  ���&�3&��2&���2K��"#� 
  �!�����$%��%�.�&����& 
  ���������*�	���� 
 
  �%�����&*(�*���"#�&# .��+�������%��3�	�2�� 

•     �%����+��* 
2K��"#�&#�� �H .��+.���3&��2& 
H2�2�.���*#+�*� 
��E3�$&�*��3&�� 

•     �%��2���%� 
 &#2���%�3���3��+ 
 2���%��	���L�3&��3&$. 
•     �%�������� 

&#���&��L��	���� 
� 0&������ 
�	,+��	+�# 
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  6.4 �������	�"(��2#+� (MP3) �*����/%�����	�"(��!�2	&���E- H���!�&����	�"(� 
����+3�	��*����3%1�%�%�&$�"#���K%��H��K$� %�� 
 
7. �	���"��	���'�
)�����*��	���	"��� 

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

������(������	+�	)��#)  ���!��2���+��������	+��$�H�������*E��������3- 
(Analysis Description) H���#+��#+��%�&$� .��J  �&�	 K���2��-��������	+"#� 	)�1�% '(��
������&����0������	+ .��J �	��#)  

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

2. ��I3�H�����2��������3���2���E-�$��%��*�������/�2	&*	�,-���
���.&,����%��3�	�2�� 

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

4. ���&*(�*�������$%�/%����"#�&# .��+�������%��3�	�2�� 
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�����  4 
;��	��� �! 

;��	��� �! 

 �����	+�����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	������(������	+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�. 
2.1 ����3���2���E-�$��%��*�������/�2	&*	�,-������.&,����%�� 

3�	�2��&#������� �+.��1 
2.1.1.1 ����3���2���E-�$��%�&#�	)� �� �+.��1 
2.1.1.2 &#H��"������2%����2���E-�3%�	��$��%� �+.��1 
2.1.1.3 �3%���&2!��	I�	������H����� �� .���2���E-��&��"#�2��

       
 2.2 ����3���2���E-�$��%��*�������/�2	&*	�,-������.&,����%��3�	�2�� 
��2��	���I3� 3�����2����%�� H��&#��H�%��I3��%�+��,#�� 

 2.3 �$��%�&#2.��.�& 3��1&. �+.��1  .�����&"#����.&,����%��3�	�2���	� 
�()� 

 2.4 �$��%�&#���&*(�*��� 3��1&. �+.��1  .��+�������%��3�	�2�� 
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�-����� 1 �'�
)�"�,8���'�����'	������,� 

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

1. q'#��0���c��'0�� �-r 

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   
  
  ����������	
�������������� ������������� ������������	�������������� ��! �
�"#� ����! ��$	%&�'���(&��)���������!���� *#�����+��������! '�  $�		�$��%����&����#��	��
,��&����������������!-������) �����.�	�� ��� �/�������� ���!� 0��!	��	 '�������!��!-
�
1����,2�����2�+'#������	�����3��	��	��4 (��E"�� �/ �2+�",-, �$%�	����+2	���3-, 3 &�K���+� 
2549) 
 
 �	 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 -  ��
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�	���  ,����  3�	�2��2.��2�&�+��/�  3�	�2��2�����&$%"	��1�  H��3�	�2���%����� ��+�R*��
�+.��+���*������& H��H��"#� ��L��$%�	��!�3�.�+3�	�2����%�2$.���%��3�	�2���+�3I."#�2��  H��
&#������	��!�3�.�+  "#�K��1�%�.��#"#�2�����3�(����,����3�	�2��������"�  ��+��L��$%*	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"+ 
 
  �5!��%'4 ���6��"�	78�$��7������ ����!-'!,�������+�  ������3��	���$$ ���%��!
9�4 &�����'#� ��'�	��8� ������$��7���!-����)��! 	��� �9 $� ,���������������*��)��&�	��
	������ 6��	�� ���������-���!-���(��.��,����'�	��8���' ����) �5!��%'4 �	�'��		��	�������� 
.�������.�	��,��&8)��/�	���/����� ����� :)���� ���	%���6����'�	��8����" �������
��'���-��#� �"#����	%��#��6��	��,����������'�	��8� �")���	%�,! �	��	�$�������������)�#�����
$��7������ ����!-'! :)���� ���	%�����	� ���(�#���������� ����!-'!������'4 (��E"�� �/ �2+�",-, 
2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 
 %��3�	�2�� q'#��0���c��'0�� �-r ��L�%��3�	�2��"	��1��������� "#�&#�	��E���
���H�� H�����	����2���%�"	�2&	+ &#��2�",���*����+"#��# H����%�����W���"!���"#�
�!���+���&2�����3%H�.��"	��1��3%2�&�K3�'�)�3�	�2��"#��#1�%�.�+�()� 2.���3I.�(� 	)��+$.��
�$�+-���%�/	)��!� '$���-�'0�� �-/	)��!� H��2K��	����(��� ��$�H�� .��J �	� "	)�������"* 
H�� .���	�3�	� 
 
  �+�����
0#$��96&�)� 0��!-+��(������+�  *#�����!��,��#��	��������� ������!�&�8
�����*+��$+'# ��	��'�)�����*��$����+'#�$$ One Stop ����)����)�! Delivery '#�  ��-�&��
9�� �,�����������' �������!���� ��+��"�� 6������!���	�� ������#���(����&�&�8�'��+
�*��!�*+11H�(�����.#� �#��	����������!-����#��+���! ����)�#��,������"%	��	 &�8�����*��-�
+�# �")�)��8$��  3 �'������$+'#�"  ��������)+�	%+'# +���#����! &�����(' J �������� ����)����!
��'�!-&�8�#���'��
���� 0��"#� �)�!��'(�#$��	��(�	������� �)��8 100 	�����'�!-���,�������� 
����!�������	�) ) ��4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
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 ���.&�$��%���� q'#��0���c��'0�� �-r ����L����.&�$��%�"#�&#"	)��	+�#+�H���	+"!���� 
��L��$%"#�&#���(����# H��2����"�����+#  
 
  �	"���"0	&#�,�� �5!��%'4 ������	"���"0	&#��!-�!	��/2	7� ���&��$&��� 	�$
&�������&���,#��� �) ������+���#� �!-��(����-����&9�9" ! �")�����*��$���-����&9�9" !+'#
���  ���&��!-�!�����!
"(�	����'���(�5���4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
  
 �����#��	��(�#3��	���������9�,2�������)$$ :)���� ���	%�#������������!-(�M��!-'! 
����) �5!��%'4 ������$��7���!-(�M��!-��'(�3��	���������(������+� � 0�����!� (��.��,���#��
����������	%����� �!-(�M��!-��'� 0�����!� (�3��	����'������� ����������	%����� (�M��!-��'
(�����!� &�����	%����� (�M��!-��'(���	 Area ,��3��	���������������' :)���� ���	%*0	&�'����
��	&���-���� ����)�#��������	�)��#�	���"!- ��"��!-'!4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 
&���& 2551)  

2. q��+���"-r 

 q��+���"-r 3�����	" �&��"- ��c� �'0�� �- �!��	� ��L�3�(��2�+������������	" 
�&��"-*�)� �)� H���-*	���//��� �!��	� (&3�/�) '(���!�����,�����%���#�3�	�2���.��%��3�	�2��
/��� q%����+���"-r     %����+���"- *�)����&�������	"H&. &��������� 3�	�2�� %����+
���"-K����L�/.��"��3�(���������+3�	�2��������	" ��������+2.� ��+&#2��H���.� q�$�+-
3�	�2��H��2���2%��2�-r ���	"V1�%	�*���E�,���E*��/"����&���3�	�2��*��/
��*�,- H������� q��+���"- �$%�W�"��3�	�*�r &���L�/���%��  
 
  ����,���)��.���.�-� ��� ������4 �����.�-��#�� �"����	�!-+'#�������������� 
��������! $�#� �"#� ����)�0#�2	�)��$(�(�.�-�,���� ������ �") Concept ,���#�����	%���	��
������"�	78)R'����"����)�.��	��4 (��E/$��#+ � ��"��*	�,�-, �$%�	���, &���& 2540)  
 

%�� q��+���"-r  ���&��W��!�������2���H�"#�".�*��	�"- �&����	�"#� 20 &�K���+� *.�.  
2537 ��+&#"	)�2���"#����	"V�!���������� H��2���Hj�1/2- &#,����3�	� 3 ����" 1�%H�. 
,����%��3�	�2��, ,����	��	��!�3�.�+*0����0���c� H��,�������	��!�3�.�+�� +2� 
  
  �9&����#��$��7�� ���$��7����'������� ��������")��-��������	.��' �! 3 .������
(�	����$�0#�� +'# .��������	 &�� �#�� ��� ������4 �!�����1��+.�� �")�#��,�������� �!�#� 
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	�����,� �!-&���� +'#�"�	�!-$��7��+'#��$ .�������!-���&��.������,� �%�&�	%�$�S& �����$��'
������� ��������%�&�	%�$�S& ��	��	���,� �!-�#���� �������"#� ����)�!���� ���� 0����� ���
��2-��!-�������������,��&���-�����'������� '#�  ��	��	�������,�� ������������������4 ��� ���
+��+'#,� (�#	�$$��7������ ����'! � ���	%���$��7����$��'������� �������	�)�� + ���#���������
��-�J'#�  .��������'�#� ���.������	����'������� ��� ��� 52-��!,�����������' 11 	 �.�� 
����, ������'��'���, ��.����"�!9�	��11R&, .!����, �U"�����'�&05!�, �! �")�0�4 (��E��  -  
�20�*���/, 2	&���E-,14 ��&��*	�,- 2551) 
 
 �	/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��  
 
  ����� � ���!-�)��#���#��������� (�#�����*�����#��!-+'#��		���&��������! �
�#��������� '������ �#��,������2��!$�� �	�/�!-����,#� ���� J �!-����� 0�(�����"�!-���� ������  ������-�
"0	&#�+'#�,#�+(��#�����	"�$�!&����0#�2	�$�  ������� 0�(��#�����' �!���(�#��-���$	��1 ����
������� �������������	�$��	�,! ��!-����.�M����	��'���4 (��E/$��#+ � ��"��*	�,�-, �$%�	���, 
&���& 2540)  
 
 ��i�3&�+"#�2!��	I��� q��+���"-r ��� ���� �%��3%���"�1"+��L�2	��&"#�	����.��
3�	�2��&����.�"#���L��+$.������	� 2.���������+�",-�� ��� .��J �0����L������"#��������()�
 �&&�  "%����+���"-" %��3�	�2��H3.�H�"#�1�%	� ISO 9002  ����+�����"#��.��&� ������
������	"�&��"-��c��'0�� �- �!��	� "����	� 1�%	����*��&*$����&$% H��"	������3%���� 
�%�+��`v�`���&�+.�� .��������*���/.�+�3%�������"���	)� ����L�1��+.�� &#��2�",���*
2$�2�� ��L����	""#��!�����������	��!�3�.�+2���*�&*- 3�	�2�� H���� +2�H3.�H�������"�
1"+"#�1�%	���	��������3���E��*  �&��EF-&� ���2��� ISO 9002 ��� 2K��	� 
BVQI ���"��	��x� ��+������+.����L�"�����&����	�"#� 14 ,	����& 2542 ��1�%	���
&� �����E��*�	���.�� +.�&3&�+K(���	����	���&� �����"!�������"��������
���	" "#�2%�����&�/���&	���3%�	��$��%��.���1�%����� H��������"#�1�%&� ��� �&���
2��� H��+	���&�.�&	��2�� .�H��"��H3.���*	G���3%�%��1��%��3�%��+.��1&.3+��+	)� �	���+��+
��E��*"#�1�%�����H��+(�&	��&���+ ��� 
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  �&�+� +��&�� .�$���� ��+��.�$����	%+��.�$�,! � ���(�#$#�������+��&�� 
���$9������!-&�� ����!�&����-��!-���� �	�), � 	"�������!� �")(�#	��"��(�&����������� *#��"�',��
3��	������������9�,2�� �������	%�)��&�*0	"��!	'#�  *#�&�+� ������	,2�� �������!��"�'��� ��
�&$� 0� &�+� +��&�� (�#&������&�M	�$	������ ����!�&�� ��'���&�M������+����-� 10 V�!-�"#� (�
�"����)��.������ ��#���� ������4 ��(�# ���+�*2���� ��� ������
0#R'����"����)4 ��(�# 
����!�	�	"#�&�#����	��� 0�����)���� ���+��!-�)��������(�#+'#��	�!-��' &������ ���+�(�#&�+� +'#
�����������'! J ��-�&���H���� ���&�M �������-��,��	���"�'"!	 ��  ���+����)*0	��#��'#� 
���������4 (��E��  -  �20�*���/, 2	&���E-,14 ��&��*	�,- 2551) 

3. q�$�+-3�	�2����u�Vr 

q�$�+-3�	�2����u����E-&3���"+��	+r ��L�3�.�+��������u����E-&3���"+��	+��L�
q%��3�	�2��������������1"+"	)����"�1"+r�$%�!����&��K%��3���3��+ "	)�3�	�2��
����1"+ ���� .�����"� H��2������(��� �3%�%�&$�"#���L�����"	)��$��%� H��2!��	�*�&*- �!�����
�������$���2�3���"#� %����#)+� 	���� H�� �!����������%�+���,�������/� "#�&�1�%H2��3�
�!�12$�2�� H .�*����3%2�&�KH�.��	��	� �����+���1�% q�$�+-3�	�2����u�Vr �+$.��������L�
3�.�+����������&3���"+��	+ "#�&#��+��+H�.�H�.����2%����1"+�3%&#��E��* &#��2	+ �`y$% 
	����.�� $%�	��%���%�3��%�&$� H���!����&$%1��/%�3%�������+/�-H�. ����H���%���&���    
 

  ����� J �#����������!- ���������&#��!-���������� 	�$�!-+��(.�������� 9' �"�		��
,�� �/0� �������������4 ����!- ���������#�	��,� �$$&�$���� 	%&�����/0� �������&#��!-
�"�	�"�  ��	�������	��������"#� 9' ����������������	%�!&����"�	�"� � 0��"#� ����+� 
�")��/ �)��� Text �������! � &0������$ �$$YZ	��' ������������"�� �������(�	�)������!
&�$*#�� ��	�������	����	%�!��	�8������	��� �&��-���,! � �!��-�5!'!��� �! Gift Shop 9' ����!�
����)������#�(�#"0	&#�+'#��$&���&�$*#���"�	�"� ��		���'���,#����!-�#�����4 (��E�!�*� �&�
��/+-���, 2	&���E-, 21 &���& 2551) 

 
 q�$�+-3�	�2����u�Vr ���&��W��!������� �&����	�"#� 18 &�K���+� *.�. 2518 ���&"������W�"#�
/	)��.���E�������2 -�*������� �E���+- H����2� "#��+$.����u�V �	�"#� 26 &#���& *.�. 2520 
��W��!��������3%�����+.����L�"�����	)�H�"#����� �E�������2 - �%�+*�)�"#�"!��� 400 
 ����& ��+�3%����3�	�2������1"+ H�� .�����"�  �	�"#� 7  ����& *.�. 2526 2&��0�
*��"*	 ��/2���V 2+�&�&�/��&�# "���W� q�$�+-3�	�2����u�Vr 2�������*���#)+� �%�+
*�)�"#�"!��� 1,200  ����&  �3%����3�	�2��H�� !���#+�"	)�����1"+ ���� .�����"� 2���
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2%��2�- '#�#-�& ���#"	��  - ��������#+� *%�&�%�+H�������3%��2&�� H�������2���%�
 .�����"� H�������� H��,��� �	�"#� 26 &#���& *.�. 2532 ���� qH�.�H�%�r ���&�$&���
���/�� q�$�+-3�	�2����u�Vr "#�1�%	�*��/"�� *�&3���E�,���E�3%�	I�/�I*���&H`� ��
2&��0�*��"* 	 ��/2���V 2+�&�&�/��&�# ����H3.��#)������%�+3%����/�&2	&&�� 
`y�+2�2��"� `y�+�	I/#H�������� H����%�2.� H��������& �	�"#� 26 &#���& *.�. 2540 
q�$�+-3�	�2����u�Vr 2+�&2H��- 1�%��W��3%����"#�������"+��  �� �%�+*�)�"#� 2,000  ����&  
�3%���� 3�	�2��  !���#+� ����1"+ ���� .�����"� 2������#+���2�� 2���2%��2�- '#�# 
- �& ���"#���(� 3%���.��j#"	)��#�"	)��	� &�&�%����0� ���� �-��0 2�,�E� *%�&�%�+ C.U. Cyber 
Bookshop, Call Center H�����3�2���%� H�����/�2	&*	�,- 
  
 ������	� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#*�	������.� 300 /#��  ��+� %���!� ��� ��E��1�E �
��"+����� q�$�+-3�	�2����u�Vr �$�+-�&���&�%��3�%�"����/��� 2�� �	��"�� "	�2&	+����� 
H3�.��&"#���K%�� "	)�3�	�2������1"+ ���� .�����"���.� 100,000 �+�� '#�#-�& �#��"	��- 
2������#+���2��"#�"	�2&	+ �	2������E-���(��� �������/%2!��	���� �%�+���+� �,& H��
����2��K�& �%�+�����&*��� �- ���1��- �%�3�3�	�2��"����.& 2���� ���0� "	����&
 %���� ������	�&#2��� 2+�&2H��- ������"+��  �� /	)� G ������"+��  �� /	)� 14 ����*���#)+� 
2��� &3���"+��	+���� 2��� &3���"+��	+�$*� H��2��� &3���"+��	+�"�����+#2���# 
     ����+�����"#��.��&� �$�+-3�	�2����u�V 1�%*	G�������"!�����*���2%������"#�
&# �  � 2� " ,� � � * � �"� � J  �% � �  � � 1 �% 	 � � � � & 1 �% � � � � � � � � �$% � /% � � � �  
H��2���3�(��"#�2%�����&����$&��� �����1�%	�������3%��L�%���%��#��.����!��Q 2535  
���2&��&�$%�	�*�&*-H���!�3�.�+3�	�2��H3.����"�1"+ %��3�	�2��&� ����#��.����!��Q 
2542 ���/&&2.��2�&���	��!�3�.�+3�	�2�� %��3�	�2����������#��.� "���	�"#�3�(��r ���
/&&2.��2�&���	��!�3�.�+3�	�2�� ���	� 1�� 10 %��3�	�2��+���+#�+&H3.�"����Q 2004  
1�%	��	���������2&��&�$%�	�*�&*-H���$%�	��!�3�.�+3�	�2��H3.����"�1"+ 

4. q�#"$��2r 

 ��#"$��2� ��L� ,���� Specialty Store ���������	" �'0�"	� #�"� ��-���/	�� �!��	� 
��L����	"�����.& �'0�"	���c� '(��������	�1�%�!�������,�����%���#���$�H�� .��J �	�  .�&� 
�'0�"	� #�"� �0"!�,������������#+�H��%��3�	�2��$�H���3&. �/%/����.� ��#"$��2� '(��&#��� .��

�����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 
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2��� ��+&#H�����+�+2���1&. �!���.� 30 2��� 2.��$�H��2����3&.����L�H��13��	)��()��+$.

�	�"!���H������ H .1�%�!�3��$�H��1�%H�%� 3 $�H�� ��� $�H��%������ 600-2,000  &. 
�3&���	��$�+-���%� &#2���%���.� 80,000 �+�� ������	�&# 30 2��� $�H�� �#"$��2 ��0 ���-� 

��%���W��	����.&'$���-2� - 3��3%��2*2���%�"%��K����� .���	�3�	�"#�&#���& %����3�	�2�� 
��������#+�1&.�3I.�	� &#���� 150-300  &. &#�!����2���%� 30,000 �+�� $�H��H&���'#� 
��-���- 2!�3	�*�)�"#��%���#�"#�&#������0� &#�����*#+� 10-50  &. &#2���%��!���� 1,000 

�+�� ��%����.&3�	�2�� ������	�&# 33 2��� 2.���3I.�+$.��"0��2-'$���-&�-��0  2.���2&���
%��H�.������L� 3 ���.&3�	� ��� ���.&3�	�2����2	�2.�� 40% ���.&��������#+� 40% H�����.&

�*��-3�	��#� 20%  

q�#"$��2r +.�&�����!��.�   Book to Stationery   %���%�1�j�21 �- "#������.��%�+�� 
�2&�2�� 3�	�2�� "	��1"+H�� .�����"� ����E-��������#+� ��%��	����!��2�� ���&�	��"��
����*��H����*+� - .��J ���"	��"��&�&��� ��+��%����&#����E-�!���+���&2���� .��J 
�/.� ����E"#��	���*������.�� 3�����	��j���*�� ����E���� �-��0  H��&�&��Hj q�#"$��2r &#��.� 
60 2���"	�����"�1"+ ��+$�H�����H .��%����K$�����3%��%��	��	��E���� ���H��
2K��"#�  
  
  ����-� 3 V	��� �������&� ����'&����� BTS 	%�#��&�� J ��#�� Brand ��&��!-�& ��! 	
��	 BTS ���-���! 	 B2S *0	�"#�&��$4 
  �	�� Set up 3��	��(���������-���#��� ��	 ���-��������	��&�'.�-� � ���&����� B2S ��
��	 Books to Stationery 	��&�'���-�� Product Mix, 	�� Design �#��, 	����#���!���� :)���� ���
�#���.�-���-�(�3��	���!-��� ������	�$	��,!-��	� ��,2���)��� *#�&���-�5#��	"���	 &� �����#� ��
���� &�,!-�) �-�,!- �	(.�+��&��$ ���*#�&���-���-�(�(����
0#,!- �,�	%	"#� 	��#�,2�� ������	�$����.�-���-�
(�3� �	� ��!- �� �  &�,!- �� 	� ��	%����	� ��,2��+'# �� �  4 ( ��E+�",�	 ����  �$ &�2� �� � , 
http://www.abaca.au.edu/abaca/index.php �	�"#� 3  ����& 2550) 
 
 �%�+H����������2%���3% q�#"$��2r ��L�%���%���#�"	�2&	+"#��&��� 2���%� 3 ����" 
"#� ��2���$�H�����/%/#�� ����$%�������+��2&	+����.��2�H���"�����+# "#�&#���&
 %��������� ���&$% �.��2� H�����&�	��"�� �	�������%�+ 2���%�3�	�2��"	)�����1"+ H��
���� .�����"� ��������#+� 2����	��"�� *%�&������ .��J 1�%��"#���#+� �*������#+�$%�+.��
�*����*��� H����*	��.���+.��&#2��������.��3&. '(�����������&���&3���3��+���
2���%���+��%�� "	)� 3�	�2�� ��������#+� �"� '#�# ��.� 60,000 �+�� 
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 H���3�	�2�� (Books) �&���&3���3��+���3�	�2�� �� +2� ��.�H2���.& �	�H�.�
����"��L�3&��3&$.�+.��/	���� ��+��%���	�*�)�"#���+ H�.���L�2	�2.�� �&����"���
3�	�2�� ��+�	�H�.���L� 8 2.����� 3�	�2�� .�����"�, ,���� ��&*��� �-, �E�&, 
���(���, /#��  2����* 2	�"����, 2����*������(���, &�&��0� H���� +2�  
 

  ����-�������	"������&#��,#�+��$ ��������� ������������ ���	%�)+��(.������$$���
���������� ������.�	����	J �,����� �	�)�������-��	�)��S		�)��g	 �� � ���	J ���	%�)��'���&#�
�$$�!��,#�+4 (��E�	�"�E 2��E��/, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
 
 H�������E-��������#+� (Stationery) ����E-��������#+���E��*3���/���3��+
����" K$����&1�%��"#���#+����	�2!�3	�"�����& %��������$��%� "	)����.&�	��#+� 
2!��	���� H���$��%�"	��1�"	)�����E-��������#+� �������/%2!��	���� ����E-���#+� H��
����E-����� ���`Q&�� ��+��%���	�H�.� �&H����� Shop in Shop �/.���#+��	�3�	�2�� ��+
H�.���L� 4 2.����� ����� 2&����c , ����E-2!��	����, Hji&2!��	���� �����, ����E-����� 
H�����`Q&��  

H�����0�� �-�"��&%�"- (Entertainment)  �&���&�	��"�� ��$�H�������*H���2#+� 
��21 �-"	�2&	+ "	)�H�.�'#�# ��2�'0"�"� ���#�� �#'#�# H���#�#�# "	)��*�� .�����"� �*��1"+ H��
��*+� -��+��*�)�"#����2.�� Entertainment &#���	�� #+&"	)��""	��- *%�&��������.� '#�#
*%�&3$j�� �*����3%�$��%�1�%"����j�� H�������'�)�2���%�1�% �&���& %���� 
 

  �	"����!��#��	���,#��� Update Trend +��� �������&� 	�$���-��+���0#���-������):)���� 
��"�(���"����'�#���!,� '!�"�'	�"�#���! ��-�&���#�� Trendy ����#�� Customized ���&#�(�#�,#�	�$
���")	"���4 (��E�	�"�E 2��E��/, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
 
 ��+��%��+	��	�� #+&2.������ .��J �/.� &�&3�	�2��2!�3	���0� &�&��Hj �$�+-����
K.�+���2�H������1��E#+- �&K(�����*�����*��&� �&���%��"#���/.�+2%�����&
2����2��+�3%�	��$��%� H�� ��2������/%/#�� H��"	�2&	+ �/.� �������j#���� �-��0 �*���
���%�3��%�&$�H����2���2� �����%�3�2���%� H��2	��'�)�*���� �&K(����!��2���%�&$�
�.��2�H������"#���#�+��%���	�3�	�2�� 2����	��"���3%�	��$��%���*�)�"#���+2���%�H .������" 
 
  �
"������$�	��� "0	&#���� �!� ��"���5���,�� +��(.�� �	+'#� ����'! � ��-��!-�)����
��%�&����#��	��,��.!����!��	,2������):)���� �0�$$3��	��,��$!�0�������		��/2	7�&���
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�#��	��,��"0	&#� $�		�$���9�#�,���#���������(������)��/4 (��E�	�"�E 2��E��/, 
H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 

 

5. q���������+�r 

 q���������+�r ��L������.�+%��3�	�2���3I."#�2����I#���y���+ Kinokuni ��L�/��� !���3
�#�����&�����'��� 2.���!��.� Ya &#���&3&�+K(��!��.� Shop 3��%�� �&��/� "������ ��# 
��,��'(����L�����'�����+�!����� ��W�%����+3�	�2�� ���������+�2���H� &#*�	�����& 5 
�� "#� (�"!��%�+1&% 2 /	)�+.��/���$�� � ��#+� �&����Q *.�.2470 "	)�%�� ���	)� &#*�)�"#��*#+� 125  ���
�&  ��+/	)���"!���L� Art Gallery q���������+�r ���&�+�+,���� �!���%�3�	�2����� .�����"�
�&����Q *.�. 2490 ����	)�������0� ��� �()���L��!��	� &#���	����-��3&. H+�H���3�	�2��
����I#���y� H������ .�����"�/	���� �Q *.�. 2499 �0��W�2����#�H3.�"#���'��� ,����3�	���� 
q���������+�r &# 2 �+.�� ��� 3�	�2������I#���y� H��3�	�2�������	��x��%�+���!���%� �$��%������
�������+� �(�&#"	)��	��.��"	��1� H�����-� ��� ���3%��2&�� 2K��	����(��� .��J�%�+ 
 
  �	�����#�����  �',� ����(�M�,�� �&�9�)&��� )4 	%&���������6�7�M!-�k� *#��0'
����H���� ,�����&�� 	����#���)9 .��(�#	�$���&��"#�"�������! �6�7�M!-�k�&������#��!-
'��	"���+'#+����%��!-��	 ��-��������
"�!-���(�#&�����(��������6�7����	l7��	,2��4 (��Eb���+
/� ����+�&.�, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 

 
 �������� q���������+�r �+�+ 	��+.��&	����  �&�%�+����W�2��� �&3	��&����3I.J
����+&� �Q *.�. 2507 2!��	�����3I."#�/���$����� q���������+�r &#K(� 11 /	)� �Q *.�. 2512 ���������
+� ��W�2��� .�����"��	)�H�"#� '��j��'�2�� 23	���&��� �	�����	��	)���������	� �����
����+� &#�+$.��I#���y� 59 2���  .�����"� 22 2��� ��+2����3I."#�2����� ���+�-� +����+2�)�2��
�����2��3��& *.�. 2548 "!�1�%�� 1,096 �%���3#+I23	� *�	�����&"	)�2�)���.� 3,000 �� 
 
 q���������+�r ��W��!�3�.�+3�	�2�����I#���y�"#����+��-�&����K(� 12 �QH�%� H . %�H��
������������+��+$."#�I#���y� �.� 	)�&������.� 67 �Q �!�����,������� ��� ���+&���L�%��3�	�2��"#�
&#/����2#+�&��"#�2��H3.�3�(��H����L������.�+%��3�	�2��"#��3I."#�2�����I#���y���������	� &#%��
3�	�2������+"	�����"���.�%�+H3.� %��3�	�2��"#�K����L�3�%���L� ���������0 	)��+$.��
���� ��#+� ��*�)�"#� 6 /	)� &#3�	�2���	�H2���.&�!���%����"	����� &#�$��%�&�� 0�� .�	�����.� 
30,000 ��  
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 �3 ���"#�&���W�2��������"�1"+&# 2�%� ��� �%�H� 2��������������&�������� ����+
3�	�2��H��,����%��3�	�2�� 2�&�K2%�����+/�-�3%�	�2	��&1�%&�� �+.��1�0 �& ��/.��
�����	���.��  ���I#���y����& 	� �*����+�+�!�����$%�.�� q���������+�r �(����K(����+�+2$.
 .�����"� �%�2�� ��L��3 ������������2"��,���� ��+ q���������+�r &���.� 1"+��L����"�
"#�&#�	 ���� ��� 2$�"#�2�����'�"-�#2 -���/#+ �&���&#H����W�2������$&�����#) �(��������L����"�
H� J 
 
 2!�3	����"�1"+���%�� q���������+�r ��W�2���H� "#�3%��2*2���%� ���' 	� +.��
�/��2��-�&����Q *.�.2535  .�&��Q *.�.2540 ��W�2���2��"#�3%��2*2���%� ����0&�*�#+& ��� 
Concept �3%��L� %��3�	�2�������	��x�"#��3I."#�2�������"� H����L�2���H��������� q��
�������+�r "#�&#H .3�	�2�������	��x�"	)�%�� 1&.&#3�	�2������I#���y���+ �&K(�������	�+	�1�%��W�
2���"#�2+�&*����� H���'0�"	������-�#��%�+ 
 

  �m���$�� +� ����)��/�!-�!	����n��� �����'��%� ���9�#����-����2-��!-
���%����
(�.�����"��!�	%&�� ���-��!���&�,��
0#��		���������-���	,2�����-� J ��������"#� 
��.�-�����#���������
�)�!$�$�����&�M.�� �����(���'�!�  �-��)��/��n��+��'��%���! �('�).�	�(��)��/	%�#��
�������������	,2���������� 	���R'��,���	 ���-�V �./.2535 ���� �H���� �"�	&�� .��M!-�k��!-�,#�
�������� ������/� � 0�(��)��/+�  .������-��#� �&�9�)&��� )4 ����!-�� ���	(���0�&�M!-�k� 
,8)�!-&�+� +��&�� �0#��	�����	��	 
� �����+'#�" ��� $�� &�����!-�!.��M!-�k��,#�+(��#���!-��%�9�
��! � ����������!-�#��	��+����� �"#�*������!-�!-+���!�������6�7�M!-�k����� J ����4 (��Eb���+/� 
����+�&.�, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 

   
  ����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2�����&���L�$�H�� ��� �	��#) 
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 ���"#� 1 H2������#+��"#+��%�&$����)�� %����%��3�	�2��"	)� 5 %�� 
 
 

�'�
)������� 
 

 
cd�"�a/��e� 
"da�"����f 

 
c�	!������f 

 
c#)�!������,�

 �g	hf 

 
c���)"��f 

 
c��.� 
����!f 

 
 
&,�����3�� 

 
���	" '#��0�
+$��/	�� �!��	� 
(&3�/�) 

 
���	" �&�"-
��c��'0�� �- 

�!��	� 

 
��u����E-
&3���"+��	+ 

���	" �'0�"	� 
#�"�  

��-���/	� 
�!��	� 

���	" ����� 
����+�  

(���"�1"+)  
�!��	� 

�	�/�	"����	�%�0�! *.�. 2517 *.�. 2537 *.�. 2520 *.�. 2544 *.�. 2535 

 
���3(����'	� 

 
�������� 

�����H���	�
���2���%�"	�2&	+ 
 

 
�������� 
�+���� 
.&���+- 

 
�!����������$�
��2�3���H��
�!��������
��%��,����
���/� 

 
���2.1�j�

21 �-H�����&
"	�2&	+�3%�	�

2���%� 

 
%��3�	�2��

���� .�����"�
�����3I. 

����'	"/-� 3�	�2���"�����+# 
H����&*��� �- 

3�	�2�� 
*0����0 ��c� 
H���� +2� 

3�	�2���#+� 
H��`v�3	� 
�$.&��2�� 

3�	�2�����
�3&.H�� 
����H2 

3�	�2������ 
 .�����"� 

�)��'	 �$��%�"#�&#���(��� 
����	� 
�	+"!���� 

�	+"!���� 
�$��%�"	��1� 

�	��#+� 
�	��(��� 
����	� 

�	+�.�  
�	+"!���� 

�	+"!���� 
�	��.��"	��1� 

 
��� ������30�1�%�.�%��3�	�2��"	)� 5 %���!������������$�H�����/���L�2.���3I. 

��+ q'#��0���c��'0�� �-r ��W��!������������1"+&����"#�2�� 	)�H .�Q*.�.2517 ����&���� q�$�+-
3�	�2����u�Vr '(��3.���	��*#+� 3 �Q ���Q*.�.2520 ��+�	��	� 3 ��� q��+���"-r �	��	�"#� 4 ��� �#"$
��2 H���	��	�2��"%�+��� q���������+�r %��3�	�2��"	)� 4 %�� ��L�%��3�	�2��������"�1"+
+���%� q���������+�r '(����L�%��3�	�2�������.�+&����I#���y���������	��!����2���+	�&#1&.&��
*�K%��"#+��	�%��3�	�2��"	)� 4 %���%�� %� 
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�-����� 2 ;��	��� �! 

2!�3	���2.���#)�$%���	+1�%�!��2���������	+"#�&�.� ����I3��!������	+���������	+����� 
q����3���2���E-�$��%��*�������/�2	&*	�,-������.&,����%��3�	�2��r "	)� 4 �%� 1�%H�. 
 

1. ���������3���2���E-�$��%�������.&,����%��3�	�2�� 
1.1 �	)� ������3���2���E-�$��%� 
1.2 H��"������2%����2���E-�3%�	��$��%�  
1.3 ��� �� .���2���E-����$��%� 

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

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

 
1. ������	��	�����	������	�(��)��'	������-
*���� �'	������,� 

�������������3���2���E-�$��%�������.&,����%��3�	�2�� "#�1�%�%�&$����
��2	&���E-�����(��$%"#�&#2.����#�+��%���������H������3���2���E-�$��%� '(�������	+
���	)��#) 1�%"!�����������.& 	��+.������2	&���E-�����(�&�"	)�2�)� 5 %�� �	�"#�1�%��.��&�H�%�
�%�� %� ����3���2���E-�$��%��	)� ��L��������������H������	���+�",-'(����L������
����#+��.�� ��L��������+�����-� H����L����&�	� "!��3%�%�&$�"#�1�%������.& 	��+.��&#�*#+� 3 
%�� �".��	)�"#�2�&�K��W���+ H���������3-�%�&$�2!�3	������	+���	)��#) '(��1�%H�. '#��0���c��'0�
� �-, ��+���"- H���$�+-3�	�2����u�V ����3�������#)��L����(����%�&$�������2� .�� J 
H����2	��� ��E-H��1&.&#2.��.�&  
 

����3���2���E-���%��3�	�2��"	)� 3 %�� 1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+ 
���"-r H��q�$�+-3�	�2����u�Vr �3%���&2!��	I�	�����3���2���E-�$��%�&����H�%�
 	)�H .���&H������!���������� ��+ q'#��0���c��'0�� �-r &#���!�����3���2���E-�$��%�
&��/%�+.����L�"����H�%� 4 �Q ���E�"#� q��+���"-r �!�&��/%�+.����L�"���� ��&�E 5 � 6 �Q
"#��.��&� H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr �3%���&2!��	I�	�����3���2���E-�$��%�&�2����.��Q
H�%� H .1&.1�%"!��+.����L���+�	��E-�	�� ��+���30�����!�2	&���E- �	��#) 
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 q��� CEM � ���������	�����"#� 4 V ���-����	 Chain ���-�(�M� �',� ��	,2�� 	�� 
�,��,�����-��0�,2�� 	�����&��)�����-�� CEM 	%�!&������&�M��	,2�����-�  J4 (��E"�� �/ �2+�",-, 
2	&���E- 30 &���& 2551) 
 
 ����(.# CEM ����	5-6V�"#� ����J������"�'����������-��R'�#�� ��-��!-� �	(�#"0	&#�
+'#��$�)�$	��8��!-'!��	��� &������)��� ��+�(�# Differentiate &����������!-������ &�� �!���	��1 
�!�	#��!�(�#��-� 52-��������+���!�#��+���!-���4 (��E��  - �20�*���/, 2	&���E- 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
  ����-�(�#"0	&#��	�'&����)��$(� ����!	�����-����� $��	�� ����J���-�����$V	���
��#������"#� &�����-��,��	����-�5���
�������������%� ����	����-�5���
���&�""��5%������ ����
��#	�)��-����+*2�	���!-����!	����-����+ ���*�$��4 (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E- 21 
&���& 2551) 
 
  ����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2�����&���L� ��� �	��#) 
 
  ���"#� 2 H2������#+��"#+����������3���2���E-�$��%����%�� q'#��0���c�
�'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr 
 
���������3�
��2���E-�$��%� 

cd�"�a/��e�"da�"����f c�	!������f c#)�!������,� �g	hf 

3�.�+���"#���#�+��%�� �$%��3���	�2$�
�$%��3���	����� 
`y�+�� ��� 
`y�+*	G����+�",- 

�$%��3� 
`y�+�� ��� 
`y�+���	+H��*	G�� 

�$%��3� 
`y�+*	G��,���� 
`y�+��/�2	&*	�,- 

���&�!��������+.��
��L�"���� 

4 �Q 5 � 6 �Q �!��������+.��1&.��L�
"����&�H�%� 10 �Q 

 
 *3&�+�3 � �������������3���2���E-�$��%���L���+�",-3�(������H�.��	��/��,���� 
+�� .�����W���+�%�&$� '(��������-��K���.���L����&�	� �	��	)� �(�2�&�K��0��%�&$���+��
2	&���E-�����(��$%��#�+��%���������H������3���2���E-�$��%� H��`y�+��/�2	&*	�,- 
1�%�*#+� 3 ���-���".��	)� '(��1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr 
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����3�������#)+	�&# q�#"$��2r H�� q���������+�r '(���$%���	+1�%"!�����0��%�&$���+�/%��,#���(���
�%�&$�������2�   
   
 ��.����+2�� ��� ���"#� 1 *��.� "	)� 3 ���-� �3%���&2!��	I�	�����3���2���E-
�$��%���L��+�����*�2&�� ��+����3���2���E-�$��%� ��L�3�(������+�",-������-� 
�����H������3���2���E-�$��%��(� %���+$.�����+*���������	��$%��3� 
 
 ��8�����	�����	������	�(��)��'	 
 
 ��2.������	)� ������3���2���E-�$��%��	)� *��.� q'#��0���c��'0�� �-r H�� q��+
���"-r &#�	)� ������3���2���E-"	)�3&� 5 �	)� �� H � .�����q�$�+-3�	�2����u�Vr '(��
&#�	)� ������3���2���E-�*#+� 4 �	)� �� 
 
 ��8������� 1 ������3���2���E-�$��%� *��.� ��L�1���H��"����#+��	� ��.����� q'#
��0���c��'0�� �-r H���$�+-3�	�2����u�Vr &#�	)� ��H�������3���2���E-�$��%�
�3&����	� ��� ��2!������&����30�����$��%� ��+&#������&����� H��2!������&����30� 3��
H��2!������&*(�*��� ���E�"#� q��+���"-r &#�	)� ��H�������3���2���E-�$��%� 
��� ��������3-�$��%� ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
 
 ��)�$	��8�,��"0	&#�,������)
����)$$	�� Comment �����"�  	%�)*0	+�"�,#�
��(���&�	�� 0��"#�����)��� ��	���� ���	%�)��$���$ &��
����,#���(�.�����������"� r (��E
"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551 
 
  �/0� �������������4 �)���! ��$$������&����2���(�+�#������$��	.������	��
��'���,��"0	&#�4 (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E- 21 &���& 2551) 
 

 ����&����-��!-'0	����)&��$��� "0	&#����&��(&� ������0#���"0	&#����&��(&� ���	%����� 
	��$#��	�� �������)��#�� Perception (�#�	�',2��	�$"0	&#�� ���+�$#��4 (��E #�"* ��������- E 
�+�,+�, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
 ��8������� 2 ������3���2���E-�$��%� q'#��0���c��'0�� �-r H��q�$�+-3�	�2����u�Vr 
&#�	)� ��"#� 2 ��L�1���H��"����#+��	� ��� ��������3-�%�&$�����$��%�"#�1�%&������2!���
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���&����30����	)� ��H� '(��H � .����� q��+���"-r &#�	)�"#�2�� ��� �����H������3�
��2���E-�$��%� 

 
 �(���	.����!-����) )J ����)�!	�����&��)���l��	����")&����#��	��,��"0	&#� 

���-� �� ��(���-��!-����,#�(���� ����!�)+��"!- ��"�+����+��4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 
30 &���& 2551) 
 
 q�!	���� ����")���&��)������� �'��� ���(����")�'����!&����)�����.���	"0	&#�
� ���+� �")�,! ������ ���,2����4 (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E-, 21 &���& 2551) 
 
 q,����!-��� �������-�&� 	���������)���+(�������+��4 (��E #�"* ��������- E 
�+�,+�, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551)  
 
 ��8������� 3 ������3���2���E-�$��%� ���	)��#)H .��%��&#�	)� ��H � .���	� ��� 
q'#��0���c��'0�� �-r �	)� ��"#� 3 ��� �����H������3���2���E-�$��%�, q��+���"-r ��� 
���	������������&������2%����2���E-, q�$�+-3�	�2����u�Vr ��� ���!�������H�%1� ��+
&#�!�2	&���E- �	��#) 

 
 �(�.�����	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'&�  �")�!	��
�).��,�����	��� �")�!	����$mM���	#+,	��4 (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E-, 21 
&���& 2551) 
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 ��8������� 4 ������3���2���E-�$��%� &#���&H � .���	�"	)� 3 %�� ��� q'#��0���c�
�'0�� �-r ��L��	)��X��	 ���, q��+���"-r ��L����!�3����,#����1���������&�� .��J H��
q�$�+-3�	�2����u�Vr ��L��	)�2��"%�+ ��� �����&���� ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
 
 ����-�����
������/���(�M� �"#� 	%�)��	����� Action ����� Workshop &��	��
�)'�&�����%�4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 
 ���	�������	%	����'��3!	��"�+(��&��-��������� J � ����.��(����-��,����� Storews 
Concept ����#����,�4 (��E #�"* ��������- E �+�,+�, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
 ����-�'������	���	#+,�"#�	%	"�$+'0	���	#+,mM����� �	#+,�"#�"0	&#���(�+�� 
���������	���)������-��!-���+'#�	#+,+4 (��E�!�*� �&���/+-��/, 2	&���E-, 21 &���& 
2551) 
 
 ��8������� 5 ��&#�*#+� q'#��0���c��'0�� �-r H�� q��+���"-r �".��	)� '(��"	)�2��%��&#���&
H � .���	���+2�)��/�� ��.����� q'#��0���c��'0�� �-r &#�	)� ��2��"%�+ ��� ���!�3�� 	�/#)�	�H��
���&���� 2.�� q��+���"-r ��L����!�������&��1��/% 

 
 �Update 	������!�)+� Movement + ����/����!-�������!��"#����� ��9' 
������.!���'���
")����!-���	����'���!-������.!���'�!-���&�MJ 	%�)*0	 Update 	����	�'���4 (��E"�� �/ �2+�",-, 
2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 
 ���	����	%��,�����'�#� &�� Implement 	%&�����-����")�&��-�����	%���-�y�$��������3!	���!-
���	����' ��	����	% Run ���9��	���!-���	����'r (��E #�"* ��������- E �+�,+�, 2	&���E-
, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
 ��8������� 6 ��� q��+���"-r ��� �����&���� '(��&#�����&������+`y�+���	+H��
*	G����L��$%�$H� '(���/%$�H�������	+�+.�� .������� ��+���&�!����������	+&� 1 �QH�%� &#��,#��
���&�� ��� ��2.���%�3�%�"#� H���$��%�����&1����&�����%�� 	�%��2��� H�����������
*�	���� ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
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 �����������0�$$,��������� ������-�� �����	��(��0,��9��	��(�'#��,�� 
Mystery &�� �����#���#��!-+���"�	78),���������!-+�����.%&'0��� �0�$$,�����$��	���)+�
��� ��+�	%��	��+'#,#��0"��	%�� Design �0�$$�)���� �"#�	%�����������&��'�.�! ��	��	���
���	��� ���!�!� Mystery Shoppers���"0	&#�������+���R'�
 ��� �,#�+(��#��(.#�&��-�������	
� ����!-������"0	&#���-�+� �	�)+'# ����&#��)&�  Observe �)����"#�	%�)�)������	���,#����� 
J+������)������-��,��&����)��' ���-��+1��������� $�� �	�/(��#�� 	������'! 	%�����'��2-��!-
*0	��	�$$+�#(��0�$$,�� Process 	��������,�����	���(���	,������4 (��E�����"+- 2�",�
��  ��� , 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 ����%�&$��%�� %� *��.� �	)� ������3���2���E-�$��%���� q'#��0���c��'0�� �-r 
H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#�	)� ��"#���%�+��(��	�&����.� q��+���"-r ��+"#� q'#��0���c��'0�� �-r 
H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#�����&�����&�+$.���	)� ������3���2���E- H . q��+
���"-r &#��H+������&�����������	)� ������3���2���E-�$��%� ��+�3%`y�+���	+
H��*	G����L��$%�$H� '(��H � .������#�2��%�� ���������2��%���%�� %�'(������%���H�%��I3�
H���%�&$�+%����	� �*����!�&��	��������3���2���E-&����.�  
 
 ����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2�����&���L�$�H�� ��� �	��#) 
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   ���"#� 3 H2������#+��"#+��	)� ������3���2���E-�$��%���� q'#��0���c��'0�
� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr 
 
                                                                                                                    

cd�"�a/��e�"da�"����f 
 

c�	!������f 
 

c#)�!������,� �g	f 

��8������� 1 ��2!������&��� �30�
����$��%� 

��������3-�%�&$��$��%� ��2!������&����30�
����$��%� 

��8������� 2 ��������3-�%�&$����
�$��%� 

�����H������3 �
��2���E-�$��%� 

��������3-�%�&$����
�$��%� 

��8������� 3 �����H������3�
��2���E-�$��%� 

���	������������&������
2%����2���E- 
 

���!�������H�%1� 

��8������� 4 �	)��X��	 ��� 
  

�! �3���� ,# � � � � 1� ��
������&�� 

�����&���� 

��8������� 5 �!�3�� 	�/#)�	�H��
���&����  

���!�������&��1��/% - 

��8������� 6  - �����&������+`y�+���	+
H��*	G�� 

- 

 
 *3&�+�3 � �������������3���2���E-�$��%���L���+�",-3�(������H�.��	��/��,���� 
+�� .�����W���+�%�&$� '(��������-��K���.���L����&�	� �	��	)� �(�2�&�K��0��%�&$���+��
2	&���E-�����(��$%��#�+��%���������H������3���2���E-�$��%� H��`y�+��/�2	&*	�,- 
1�%�*#+� 3 ���-���".��	)� '(��1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr 
����3�������#)+	�&# q�#"$��2r H�� q���������+�r '(���$%���	+1�%"!�����0��%�&$���+�/%��,#���(���
�%�&$�������2�   
    
 ��.����+2�� ��� "	)� 3 ���-��&#�	)� ������3���2���E-"#����%��#+��	� ��+�3%
���&2!��	I��"���	)� �� 	)�H .�	)� ��H� ��� ��������3-�%�&$�����$��%� ����"	����
���&����  
 
  
 

��8�����	�����	�
�����	�(��)��'	 
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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�#"$��2r H��r���������+�r &#
H��"����2%����2���E-�3%�	��$��%� ��L� 2 H��"��1�%H�.  (1) H��"����2%��
��2���E-"����+��* H��(2) H��"����2%����2���E-����"���&$%2(� �	��#) 
 
 (1) ����	��	���'	������	�(��	��	!\	$ 1�%H�.  
 

1.1 ����'	 ��+"	)� 5 %�� &#H��"����2%����2���E-�%��2���%� ��+��%����H�0� 
"#� ����&#�+$. ��.����� q'#��0���c��'0�� �-r �/%���!��2��2���%�����"#�1&.�/.3�	�2�� H .��L�2���%�"#�
��#�+��	��"�����+# �/.� ��% ��c�, �2�)����� ��L� %� q��+���"-r &#2���%�*��*0����0 ��c�H��
�� +2�3��+��.&"#���L������.�������	" q�$�+-3�	�2����u�Vr H�� q�#"$��2r /$���H�0��%�����&
3���3��+���2���%� "	)�3�	�2�� ��������#+� 2����	��"�� H�����j"-/0�� ���E�"#� q���������+�r &#
���H�0��%��3�	�2�� .�����"� ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
 
  �	"���"0	&#�,�� �5!��%'4 ��� ���	"���"0	&#��!-�!	��/2	7� ���&��$&��� 	�$
&�������&���,#��� �) ������+���#� ��(����-����&9�9" ! �����*��$���-����&9�9" !+'#���  
���&��!-�!�����!
"(�	����'���(�5��� ��	�������		���!-����)(�#���������$&����#��	��,��
�,���! �� ����'! � ���	%(�#(����&#���-� J �!-�	!- �,#��+'# ��	 Non Books �)�$	��8���-�J,��
"0	&#��!-���"#�+'#��%�,���!-��5���+'# �	��	�!-��-� �!,���!-�����(� ��5����!-��-�+��+'# ���	%�!�!-���r 
(��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 
  ���� ��� 52-��!,�����������'11	 �.�� ���� ������'��'��� ��.����"�!9�
	��11R& .!���� �U"��&05!� �! �")�0�4 (��E��  - �20�*���/, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
  q��	"�	78�,�����	%&�� &����"�	�"� ,�����&#������-��!-"0	&#��'������r (��E
�!�*� �&���/+-���, 2	&���E-, 21 &���& 2551) 
 
  ����-�������	"������&#��,#�+��$ ��������� ������������ ���	%�)+��(.������$$
������� ������.�	����	J �,����� �	�������-��	�)��S		�)��g	 �� � ���	J ���	%�)��'���&#��$$�!�
�,#�+4 (��E�	�"�E 2��E��/, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
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  �
� �����+'#�" ��� $�� &�����!-�!.��M!-�k��,#�+(��#���!-��%�9���! � ����������!-
�#��	��+����� �"#�*������!-�!-+���!�������6�7�M!-�k�����J ����4 (��Eb���+/� ����+�&.�, H���-
���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
 

1.2 ��	"������8� ������(����%�&$�������2� H����2	��� ��E-H��1&.&#2.�� 
.�& *��.� %��3�	�2��"	)� 5 %�� '(��1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r, q�#"$��2r H�� q��
�������+�r &	���W��3%���� �&�$�+-���%�/	)��!� ��+&#"!���"#� 	)�"#��$��%�2�&�K��%�1��/%����
1�%2���� ��2.����� q�$�+-3�	�2����u�Vr ��W��3%����"#���u����E-&3���"+��	+ H��
&3���"+��	+���� J  �& .���	�3�	� �/.� &3���"+��	+�$*� ��L� %���+���30�1�%��� 	��+.���!�2	&
��E-  .�1��#) 
 
  ����������  ���- ����	�!-'0&��  �����!-����J �!/�	 6������+�����&������ �
���*��)��&����&�M�!-��'� 0��!-��� ��	����!�����������������,����96&$��96&+�"#��#���0�$$
����|���!-�!��	+	%���-�����&����#��	�����-��&����)'�	�$� ,��"0	&#�,�����4 (��E
�	�"�E 2��E��/, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
   

1.3 �	� �/�-�����'	 H��"������2%����2���E-�%�����	�2.�2���%� ��L� 
�#�3�(�������.���� q'#��0���c��'0�� �-r ���������������2	��'�)�3�	�2�� ���&���0�����
�	�2.�3�	�2�� ����L���2%����2���E-"#��#�+.��3�(���3%�	��$��%� '(��&#�*#+�%����#+�"#��3%
���&2!��	I���%�����	�2.�2���%� ���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
     

  ��)�$	��8�,��"0	&#�&�� �5!��%'4 �!��'�'��&�� �)$$	����-�5���������� �#����-� 
������+'#+��'!�����5!��%'4 	%+'# ��������H���� ��� "0	&#��)+'#���������		����-�5����������6� (� 1 
��� +������&#��)� 0��!-+��(������+�  ����!�&�� �)�$	��8���2-�,��"0	&#�r (��E"�� �/ �2+�",-, 
2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 

1.4 �� ���
�	���	/��� �/�+8� ������(����%�&$�������2�, 2	&���E- H�� 
��2	��� ��E-H��1&.&#2.��.�& *��.� ����&�� ���2.��&�����%��3�	�2��"	)� 5 %�� ��
��L�����&����W� 	�3�	�2�� H�����2������&$% ��L� %� ��+���30�1�%��� 	��+.���!�
2	&���E- �	��#) 
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  �	���R'�������������	��	����!-�).�������3�������� ���	��	����)�����
�#��������� �����	�����	�$
0#�,! �4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 
  �����J�)�$	��8�*#��)���������	��	������� �)��	 ��! 	+'#�����������	J
������
���������	���,�  ���(�����,�����	���"�' 	%�)��#��	��	��������!��#����,#�+(��#��
�"�'4 (��E #�"* ��������- E �+�,+�, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
  �(����")V ����!	����'	��	������	���"�'(��� J ��	 J V ��	�������	���
	��	����'���)+'#��$	����! 	�#����	"0	&#�r (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E-, 21 &���& 
2551) 
 
  ���	��	�������")�'���"0	&#� ��+'#��$�)�$	��8���! ��0#(��0�$$,��
	��	�����#�����&��!-(�#���) �")&���$������4 (H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
 
  � ���!	��	�������	�$"0	&#���	��  ���� ����R'����������(��� ����$��	�,! �
.�-�'�� 	��	����!-"0	&#���(�4 (H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
 

1.5 ��	
�-	!%��	�d,8� �#�3�(����2%����2���E-�3%�	��$��%� �%�+���+�+ 
2����*���"#����3%�$��%�2�&�K��%�K(�%��2������ %��3�	�2��"	)� 4 %�� 1�%H�. q'#��0���c��'0�
� �-r ��L�%��3�	�2��"#�&#���+�+2���&��"#�2�� .��Q, q��+���"-r ����.���+���Q�#)���+�+
2����*��&�#� 30 2���, q�$�+-3�	�2����u�r �!��	��+�+2����#�3�(��2����*�����	����& %����
����$��%� H��������(����%�&$�������2� *��.� q�#"$ ��2r �0�+�+2���1� �&
3%��2*2���%��������'0�"	���c� H��*	�,&�  .�� J ���E�"#� q���������+�r +	�&#2����%�+
��.��#� 4 %�� �%�� %� ��+���30�1�%��� 	��+.���!�2	&���E- �	��#)  

 
  ����� � ��, � ��,���	+���&��������� 	%*�����*#�(��#������������+�!-
����#������������� J ���	%*����� ���, � ��,���	�!-��'���V4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 
30 &���& 2551) 
 
  ��� ��������#����-��	��, � ��,�V�!�����)��	30��,� ���mM������!�����)
������-����n�3���	������������-�'!,2��������	% ��+��'!� ����!-�������+�#r (��E��  - �20�*���/, 
2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
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  ����	��"���R'��,�(����!-����*��!�*+1(�#'�� ���-������$	��, � ���,��"0	&#�
(����&�4 (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E-, 21 &���& 2551) 
 

1.6 �	�����	� ���%��3�	�2��"	)� 5 %�� �*���2%����2���E-"#��#�3%�	��$��%� 
���%�������� �/.� q'#��0���c��'0�� �-r �3%���&2!��	I����������� H���*��&/.��/!������
�*����*��&���&2�����3%�	��$��%�, 2.�� q��+���"-r �3%���&2!��	I����������������
*�	���� H��������3�	�����+, q�$�+-3�	�2����u�Vr �3%���&2!��	I��������������
*�	����, q�#"$��2r �3%���&2!��	I��������������*�	���� H�� q���������+�r ��%���
�3%����H��&����/#* ��+&# 	��+.���!�2	&���E-  .�1��#) 
  
  �5!��%'4 ����#���!-�!������.����&.�.! ����	�!-��' ����)���+��� �	(�#"0	&#���
&���	�� 2 &��4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 
 ��!�!������� ��+�(�#"0	&#��&#��!&����0#�2	����	�'&�����	������		��+�,#��!-�#��
��-� 	%&�� ����,�����$�� �	�/�#�� ���,��$��	�� 52-�	%�)�������(�����,�����	����"#�	%���&#� 
�")$��	���"��	��,�  	%&����	�)$$���.�	 ���-��,��	����-���� 	�$	����#�,������4 (��E #
�"* ��������- E �+�,+�, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
 ��"�	J&�����-��	��(�#$��	��,�����	���,� ��� ����)�����'�!-"0	&#��)���
��	�$
��&�	�	%&�����	��� ���	%�!	��YZ	�$�� ����������&#��!	���$��&����0#(��.����&��& ���-�(�#"0	&#�
+'#��$	��$��	���!-'!4 (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E-, 21 &���& 2551) 
 
  �� � � *� � �� � ��� 	 � ��� � �� ��� �'� $ � �	  +�� �� � � )�� � �&� �M'!  Brand 
Communication '! ��+�	%�"#���� *#�"0	&#����!-�#���}���	���(�#��-��!-�,��#��	��+��+'#	%�$4 (��E
�	�"�E 2��E��/, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
 
  ���	��	 Merchandise �"#� ���-���!-�����#� �������	%&�� 	��(�#$��	���$$���
��.!� ������$ Kinokuniya ���(�#&������&�M� �����	���-�����	����!-�!&����0# �����*(�#,#��0"
.�� ��"��"0	&#�+'#����!�!-�,��#��	�� '#� $��	���!- �'� !- �4 (��Eb���+/� ����+�&.�, H���-���
R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
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1.7 �\	$��/�'�
 ��L�H��"����2%����2���E-�$��%��#��%��3�(���0���  
��2%��2��*H���%�& 3���+�������%���3%�.���%�1��/%���� '(��"	)� 5 %�� 1�%�3%
���&2!��	I�3&����	�3&� ��+ q'#��0���c��'0�� �-r �".��	)�"#��3%���&2!��	I��������� �H .�
%���%�+��.�%��3�	�2���#� 4 %�� ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
 
  �	���	�����#��������-��,������|��	�� +������)������-��	���	���� �!��� 
��8�60�� ����)���"�	78)�!-����.��9���4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
  ���E�"#�%��3�	�2���#� 4 %�� �3%���&2!��	I�	��+�������%����L�*���� 
��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
 
 ����������(��#���#��� 0�(�$�� �	�/�!-�0#�2	�$� J+��������  '������ ����!-(.#�2�
+��(.�����!,��"#��J "#�� ����)(.#�!��"���	�$�!,���"�$	�� ����)���(�#�#��+��,��9�"� �!�!-(.#
(��#��������	����)(.#�!�!-&���,#���$� 	"��J ��,� ���������	����)� � ��(�#�!	"�-��� ,��
+�# ����0#�2	���3���.���	���4 (��E��  - �20�*���/, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551)  
 
 �"0	&#��)��������������������-��"���0#�2	���������$#���&#� ����)�R'��"��!-�!
��	"�	78�,�������"��!-+���!��! ��#�� �����&$%�	5��"�' 	��'!+5���#���!-����!�!� ������� ��	
��,�	%���� ����!� 	����'�" �������#�� �������	%������	��4 (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E-, 
21 &���& 2551)  
 
  �����):)�����#��,������)'0+��,�2� � �	(�#"0	&#��0#�2	���	��+'#��$&����0# ����
&�'��#�����&��)+���	��+'#���� +���#���&����&�! '�"�'��"� �!-&����-��!-���� � �����(�#"0	&#�
�")���&�4 (��E�	�"�E 2��E��/, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550)  
 
  q�!	���	������'���#�� ���"0	&"�-� ���-���'�(�#��%�&���������-��,��/����� 
&����0#����J 9���!�!-(.#�)����!'��	�$�!��� $�� �	�/&���,#���&���,�2�����)	�$��	������� �4 
(���������+�, ��2���21"+, ��k��& 2545) 
 
 (2) ����	��	���'	������	�(��	���	
�)'�+� 1�%H�. 

 
  2.1 ��	
������	� ��2%����2���E�%�����&$%2(���+"#�H .��%��2%�� 
���&$%2(��3%�	��$��%�H � .���	� 1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r ��2%����2���E-���& ���� %��3% 
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�	��$��%���"�� J �	)�"#���%�&���%�� 2.�� q�#"$��2r ��2%�����&�*����*����3%�	��$��%� ��+��
�3%���&2!��	I�%���+���� ���E�"#� q���������+�r 2%����2���E-�%�����&�.�����+
�3%�	��$��%� ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
 
  ���	 Non Books �)�$	��8���-�J,��"0	&#��!-���"#�+'#��%�,���!-��5���+'# �	
��	�!-��-� �!,���!-�����(� ��5����!-��-�+��+'# ���	%�!�!-��� (�#�)�$	��8��!-�����-���#���	&�����!-�,#���
����� (���	��'��� �,��,#����,�+'#�)�$	��8��!-�����-���#���	&���� ���,���"!- ��"�
�����(� ��-�&�� Experience �����2-��!-� 0�(����	,�����4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 
&���& 2551) 
 
  �$!�0���4 ��'$�� �	�/�#����$+��������		��1m�'���!(���� �!	��(.# 
Graphic �!-��! $���  �!�+�"� ��#��&���$�������!-��-�����-�(�4 (H���-���R�	���%&�%�*����, 
��k��& 2550) 
 
  ���-��������
"��2-� �!-��,�� ������	�� �!�����!-����#��	��1 ����)�)���
(�#"0	&#��0#�2	
���&"� 4 (��Eb���+/� ����+�&.�, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
 

  2.2 ���&	�  q'#��0���c��'0�� �-r 2%�����&$%2(���L�&� �%�+��	�`����0�1�% 
��%�� ��+2%�����&�/������3%�����	��$��%� �*���3�	��.���0�����L���	����.��3�	�2�������� 
, q��+���"-r �3%�%�&$��.��2��%�+���&�������L���H2�����&��L�&�  ����������30��.���
����  ������������.&�R*��&���()� ��H2�����&��L�&�  ���&��L��*�����(��.����3&��2&
&����.����3%�$��%���	��	��#, ��2.����� q�$�+-3�	�2����u�Vr "!��3%�$��%�$%2(�1�%K(����&��L�"#�
+�&	� �����������L�%��3�	�2�������u����E-&3���"+��	+, 2!�3	� q�#"$��2r 2%�����&/���
/���3%�����	��$��%� ��+��%��+����H��������"#���L��	���� H�� q���������+�r 2%��
���&$%2(���L�"#�+�&	��3%�����	��$��%� �����������L�%��3�	�2��"#�&���� .�����"�H��&#&���� 
&#2���"	����� ��+���30�1�%���  	��+.���!�2	&���E- �	��#) 
 
  ��#�����������-�+�!,#��#����$Y�	�'%	 ����#�����Y�	+'#����)����.�-�����'%	�!-� 0�
(��#��������� �)����'%	�!-��		������������� 52-���-������-��!-���� �	(�#�	�'4 (��E"�� �/ �2
+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
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  q���.�	 ���	%� � ��(�#,#��0"�	!- �	�$�#��������� �	!- �	�$�������(�#	�$"0	&#� 
��		���	���!-����)(�#,#��0"�!-������-��,��	��"'�"	��	�*� �'����!��!9�9�.�-��)+�r (��E #
�"* ��������- E �+�,+�, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
  q����)���(��.��,�� Relationship ��		��� ���������-��,�����-����		��� +��(.�
&�������	6�	'!����$��'� ��� ��+�(�#�0#�2	���� 0�(	"#����&#���	�!-��' ���������-���&#���	�!-��'r 
(��E��  - �20�*���/, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551)  

  ����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2�����&���L�$�H�� ��� �	��#) 
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 ���"#� 4 H2������#+��"#+�H��"����2%����2���E-���%��3�	�2��"	)� 5 %�� 
 
����	��	�

��'	�
�����	�(� 

cd�"�a/��e� 
"da�"����f 

c�	!������f c#)�!������,�
 �g	hf 

c���)"��f c��.�����!f 

1. ����'	 2���%�����"#�
1&.�/.3�	�2��  

 

*0����0 ��c�H��
�� +2� 

 

���&
3���3��+���
2���%� 

���&
3���3��+���
2���%�  

3�	�2��
 .�����"�  
 

2. ��	"������8� 3%��2*2���%� 3%��2*2���%� &3���"+��	+ 3%��2*2���%� 3%��2*2���%� 
 

3. �	� �/�-�
����'	 

+ - - - - 

4. �� ���

�	���	/ 

����W� 	�
3�	�2�� 

����W� 	�
3�	�2�� 
H���2���&�&
��Hj 

����W� 	�
3�	�2�� 
H���2���
���&$% 
 

����W� 	�
3�	�2��, 
�2������&$% 
H�����-�/0�� 
 

����W� 	�
3�	�2�� 

5. ��	
!	��-	!
%��	�d,8�����'	 

 
+ 

 
+ 

 
+ 

 
+ 

 
- 

6.�	�����	� �*��&/.��/!��
����H�� 
���������
*�	����  

���������
*�	����  
H��������
3�	�����+ 

���������
*�	���� 

���������
*�	����  

 

���3%����
H��&����/#*  

 

7. �\	$��/ 
�'�
%��	�d,8� 

&� ����� �  
 

�+���� 
2��+J1&.
��.���+  

$%2(��3&�����L�
�%�� 	����  

1&.�(&  
 

 

�+����
�3&���	��	�
�.�� 

8. ��	

������	� 

���& ���� %� - - ���&�*����*��� ���&�.�����+ 

9. ��	
��� ���&��L�&�  ���&��L�&�  ���&��L�"#�
+�&	� 

���&/���/�� ���&��L�"#�
+�&	� 

 *3&�+�3 � ������3&�+��� (+) 3&�+K(� &#���/%H��"����2%����2���E-�	)� 
   ������3&�+�� (-) 3&�+K(� 1&.&#���/%H��"����2%����2���E-�	)� 
 
 ��� ���"#� 4 *��.� H��"����2%����2���E-�$��%����%��3�	�2��"	)� 5 %��&#"	)� 
H��"����2%����2���E-"����+��* H��"�����&$%2(�  
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  �/��/�-������	�(��)��'	  H�.���L� (1) ��� �� .���2���E-"�� � (2) ��� �� .�
��2���E-"���%�" (3) ��� �� .���2���E-"������0�"����2-  
 
 (1)  �/��/�-������	�(��	���� 
 
  �	�����	�./!$����	� ��L��#�3�(����� �� .���2���E-"�� �"#�&#
���&2!��	I '(��%��3�	�2��"	)� 5 %�� 1�%�3%���&2!��	I�3&����	�"��%�� ��+���30�1�%����!�
2	&���E-  H�����(����%�&$�������2� �	��#) 
 

  �	��$��������	������-���#���)�$	��8��!-'!(�#�	�"0	&#� �#��
���	�� Training 
	�$	��+'#��$���� ���
������'#���)$$ Information ,����&�	��!-���(�#����� 0���	��� �"#�(�
���&�	%����)
�����(�M�(��#�� 	��&�'�"��	���	���	%� � ���)'0&���:"�'�������8�
&�$&0�+'#� 4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 
 �(�#&������&�M	�$���	�����	�!-��' ����)���	������'�����	�!-�)�#�����	�$
"0	&#� *#�&� 	�$"0	&#�+���0#���-�� "0	&#����&�M "0	&#�+�����!	4 (��E #�"* ��������- E �+�,+�, 
2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551)  
 
 ��"�	 J &�� ���-��	��(�#$��	��,�����	�� ����)�����'�!-"0	&#��)���
��	�$��&�	�
	%&�����	��� ����!�	%�������(����-��	���$��,��Yk� $�&&"(�	��&�'�"��	���	����,#����0�
��&�	�,�����4 (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E-, 21 &���& 2551) 
 

  �� � �*� ��� �  ��� 	 � ���� �� ��� �'� $��	  +�� �� � �)�� � �&� �M'!  Brand 
Communication '! ��+�	%�"#����*#��!-"0	&#����!-�#���}���	���(�#��-��!-�,��#��	��+��+'#	%�$
��	����	%�����'#�  Advertising ���+��+'#��#����-��"'�"	��	�*� ����)�)+��+'#"0	&#��!-� 0�	�$���
 ��J4 (�	�"�E 2��E��/, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 

 
  q���-���!-�����#� �������	%&�� 	��(�#$��	���$$�����.!� ������$&�9�)&��� )���(�#

&������&�M� �����	���-�����	����!-�!&����0# �����*(�#,#��0".�� ��"��"0	&#�+'#����!�!-�,�
�#��	�� '#� $��	���!- �'� !- �4 (��Eb���+/� ����+�&.�, H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 
2550) 
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  �� ���
$�"#3 ��L���� �� .���2���E-"�� ��#�3�(�����2!��	I ������(���
�%�&$�������2� ��2	&���E- H����2	��� ��E-H��1&.&#2.��.�& *��.� %��3�	�2��"	)� 5 
%�� �3%���&2!��	I�	����	�����&*���� ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
 
  q������	����)��#�	��	����!-��������6��"�	78�,����&�	���		��� ���+��+'#
��#�	���!	��	������-�	���!��������,��"0	&#���	����+��� �������!� �����-���� ����)5!��%'������
+��������3��	���#��������� ����!3��	��&�� � ��.� 3��	��	��YZ	�$�� (����&�$�$������!��)
� �)��	,2��4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 
  q����)�!	����'	��	������/7��	,2�� ���-��	��	��� �.�� 	����������	��1 
	��	����!-�!�)9 .�����&����� �")�)9 .��������&�'#�  ����!� ����!  ��� ������ 
Everywhere4 	%&��+ Deal 	�$�����!-(��#�� ��'�����	�����������"%	J �!�#�������������"#�	%�!
���3�����,#�+�"#�	%��'	��	���(����� �.�� ������,�� ���*�� 6�� �����	���	!- �	�$	���,! �
������� ����#�r (��E��  - �20�*���/, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
  �����!	��	���6��"�	78� +��+'#�������� �',�  	��+� ����#��	�������������&� '0
	�)��,�����&����(�.����������&��#��	���)+� �).�.��#��	���)+� '0���"0	&#��#��	��(�#���
.�� ���-���)+�, 	��	�����������	��,�  	���R'���������� 	�������������� 	����'"'��&�, 
	��	����$��(�#&����0#�	�&�0����� � �'%	 �.�� �$����&��&	�����6�7�+� , 	��	���������$
�'%	 �!������'%	��	��'���, 	��	�����	� ���,��/0� ���������)&��$&"����		"����H����  �!	��
�)����
"(����")	��	���+ �")Yk� �).�������3��������� �!,#�'!,#���! � ���+� �")&��
��'	��	����!����+����+�� ����)����!�
��� V���(�V��2-�����)����)+�$#��4  (3x"	+ 
��II���, ��$�, 2	&���E-, 21 &���& 2551) 
 
  ���	��	�������")�'���"0	&#� ��+'#��$�)�$	��8���! ��0#(��0�$$,��
	��	�����#�����&��!-(�#���) �")&���$������ �!-"��	��	��� ���� 	���R'������������	
��	�,! � �����&����0# �����&.%���-��)'�7|� � /�") �����/	��/�"��,������ J �! Kidws Corner 
�����!-������$���	��	���,��&�8��0 Meet & Greet 	�$/�"R�����+�  �")�����)��/ �!	��	���
���-����&��!-����	�$�#�����'&���$�' �0"��3�,��&���$�'+�  (�9&��	����������������-�&�
��$�'+� 4 (H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
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  � ���!	��	�������	�$"0	&#���	��  ���� ����R'����������(��� ����$��	�,! �
.�-�'�� 	��	����!-"0	&#���(�  	���� ����.�� 	���0'&� ,��
0#�.!- �.�M�	!- �	�$���������'%���)
���/�� �!	��	���	�$�'%	 J ��������&��M	�$�������,� '!�"�  J ���-��� ���������-��4 (H���-
���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
 
  (2)  �/��/�-������	�(��	��'�
 1�%H�. 
 
  �,������$�
$� 2!�3	���� �� .���2���E-"���%�&���%�����2���*�&*-�	)� &# 
q�$�+-3�	�2����u�Vr H�� q���������+�r"#��3%���&2!��	I��L�*���� ��+ q�$�+-3�	�2����u�Vr ���/%
��3&�+�.��2!�3	�2&�/�� 2.�� q���������+�r ���/%2���2���*�&*-����"!����2�H���!�3�	�2��
�3&. ���E�"#� q��+���"-r �!��	��������/%2���2���*�&*-����"��3&�+�.���� ��������� %����
��3+	�*�	�����3%�	����"� 
 
  q������&#����&3���.�� .�� J �0��2.���3&�+1�+	�2&�/�� �*����/�I2&�/��
&�.�&���r (3x"	+ ��II���, ��$�, 2	&���E-, 21 &���& 2551) 
 
  ����-�(�#����*���!-���
0#��		������� �����#���� ��	��		����'�����	���
��)����������(���J �")	��	������� J (�#�#����	(�#"0	&#� �")���.�	�"#� &�9�)&��� )  ���!
	��	�������	�$"0	&#���	�� 4 (H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 
 
  ��"#�����8��&�(�#"0	&#���$,������
�������!��"�52-�������&��$������2-�����)
.�� (�#�)��/.����)� �',2�� �)� �'�)+�$#�� ���+���#������'��� ��� �)� �'	�)'�7 ���
+���#��(�#$���7+�78! �+��������������5%������+��� �)� �'�������4 (��E #�"* ��������- 
E �+�,+�, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
  �,��.��#�$�� 2!�3	�2����"�	*"- q�$�+-3�	�2����u�V1�%�3%���&2!��	I�#����
 �� .�3�(�� ��+�3%���&2!��	I&������.�2���QH�%� '(�����30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 

 
����-�(�#"0	&#��	�'&����)��$(� ����!	�����-����� $��	�� ���� J ���-�����$V 

	�����#������"#� &�� ���-��,��	����-�5��� Call Center ���	%������-��,��	��(�#$��	��"0	&#�
�"�	�"� &�$*#���")&�$����4 (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E-, 21 &���& 2551) 

(3) ��� �� .���2���E-"������0�"����2- 
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  "�a�0d������"
�� 2!�3	���� �� .���2���E-"������0�"����2-&#%��3�	�2��  
4 %�� "#��3%���&2!��	I�	���� �� .��#) 1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r, q�$�+-3�	�2����u�
Vr H�� q���������+�r ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
 

  �����(�M����(.#�!��"�����"�	(�	��(.#��#�"0	&#�(�	����#�,#���)��� ��.� �") 
Web Board �����"�  52-�����!��	�!�� 0� �"#����	%�)+�������!���������' ���	%&����-��!-����#�����
�� Applied4 (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 

 
  �(�����,����-����"%	�����	����	�'������!$����,��!-������(����-��,�����
&���������� ������$(�#"0	&#��,#�+��,#��0"�����%$+5�� 52-�����R'�����%$+5����1+"�����+�# 

��������%$+5�� ��� ������'��&��4, ����������%�&�	%�$�S&'��&��4 +'#�"#� V�!����	%�)���-�
��'���� J ����!�(�#��	,2�� �"#�����8��&�(�#"0	&#���$,������
�������!��"� ���	%�)+'#(.#.������
	����-��������!��"� 	�)�� ,������+(�#+'#� �)�!-��'4 (��E #�"* ��������- E �+�,+�, 
2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 

����-�(�#"0	&#��	�'&����)��$(� ����!	�����-����� $��	�� ���� J ���-�����$V 
	�����#������"#� &�� ���-��,��	����-�5���
�������������%� �")�! ��%$$���' 52-������n��.���
�������!�(�#������ Community (�#&�+'#�!	��9�#��$	��4 (��E�!�*� �&���/+-���, 2	&���E-, 21 
&���& 2551) 
 

  �(��)'�$9"	 �&�9�)&��� )4(.#�)9 .����	&���	#��"���,����&9�9" ! 
9' �:��)����������%� ��#�����&�,��
0#��		���������-�V 2539(�.�-� �Kinokuniya Book web4 ���
������/0� �,#��0"'#������������+"�� �!-���.�	�����*��$&#��")��-�5���������� ���+*2�5!'!
��"��!-�#��	��+'# (�+5���!��!,#��0"�������6�7�M!-�k�	��� 2 "#���"�� �")�������6�7����	l7�!	
	��� 2.5 "#���"�� m���$�� &�9�)&��� ) $�S&��$ �!
0#"��)�$! �������.�	��	��-�9"		��� 2 ���
�� 4 (H���-���R�	���%&�%�*����, ��k��& 2550) 

   
  ����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2�����&���L�$�H�� ��� �	��#) 
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 ���"#� 5 H2������#+��"#+���� �� .���2���E-�$��%����%��3�	�2��"	)� 5 %�� 

 
 *3&�+�3 � ������3&�+��� (+) 3&�+K(� &#���/%H��"����2%����2���E-�	)� 
   ������3&�+�� (-) 3&�+K(� 1&.&#���/%H��"����2%����2���E-�	)� 
 
 ��� ���"#� 5 *��.� ��� �� .���2���E-�$��%����%��3�	�2��"	)� 5 %�� H�.���� �� .�
��2���E-�����L� 3 ����%�+�	� 1�%H�. 1) ��� �� .���2���E-"�� � 2) ��� �� .�
��2���E-"���%�& H��3) ��� �� .���2���E-"������0�"����2- 
 
 

 �/��/�-�
�����	�(� 

cd�"�a/��e�"da�
"����f 

c�	!������f c#)�!������,�
 �g	hf 

c���)"��f c��.�����!f 

1.  �/��/�-�
�����	�(�
�	���� 

- �	�����	�./!
$����	� 
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- �� ���
$�"#3 + + + + + 

2.  �/��/�-�
�����	�(�
�	��'�
 

- �,������$�
$� 
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- �,��.��#�$�� - - + - - 

3.  �/��/�-�
�����	�(��	�
��"�a��������� 

- "�a�0d������"
�� 
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�	�$�l�	�	�����	������	�(��)��'	 
 
  q'#��0���c��'0�� �-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#��*	G������3���2���E-�$��%�
���%��#+��	� ��.����� ���&������!�3����	�$%����$��%��.�� ��+"#� q'#��0���c��'0�� �-r ��%��.� 
��	�$%����$��%��	)����� ��	����H�0�"#����-�&# 3��K%�1&. ��0����3���2���E-����&�
"�H"��	� 2!�3	� q�$�+-3�	�2����u�Vr �3%���&����30��.������� %���3%�$��%�	�$%��2���"#�
���-�� %����	�$%H�%� ����	)��� %��&��$��2.�������`v���&������� .��J �3%�	�*�	����
"���� .�1� "	)�2��%���%�� %� H � .����� q��+���"-r '(��&���.��	)� ������*	G��
��2���E-�$��%� ��"!��3%�$��%���"	�����2��*H���%�& �+�������%�� *�	���� ��
�	�����&  �����2%����2���E-��$�H�����2���%�"#�&# H��*	G��1�+	����.&,��������
�%�+ ��+���30�1�%��� 	��+.���!�2	&���E- �	��#) 
 

��#���!	��������	(�#'!����)+�&���)�$	��8��!-���&�M(�������,��"0	&#�  
�")��'���������'�!-���	�$	" ��3� ���	�$&����,%�,���������+��*#�$�����M��������'����,����� 
�")����	#��'��������+��+'#����J�"  ���	%�#�����)�$	��8���-���.'�. 4 (��E"�� �/ �2+�",-, 
2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 
   �(����-��,��	�����&��)��9' ��#����-��!-����#��	��(�#"0	&#���$�0# �"����	�������
	%�)�� Set (�����,��	����#��9��	�� Training (����-������Jr (��E�!�*� �&���/+-���, 
2	&���E-, 21 &���& 2551) 
 

�(�����,��	����n�� ����!��!-���	��"�����	��� 0�&�����'#��,�� Event &���,#�� 
�)$��  �")	%��#�� Experience (�#	�$"0	&#���	 	��(.# Know How �!-�!� 0�	�)�� + ��	"�����-�,��
3��	����-�'#�  �!-&��,������,��	����n��4 (��E�����"+- 2�",���  ��� , 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 
2551) 
 
�	�����	������	�(��)��'	����	���&	��
$��*� 
   

��2.���������3���2���E-�$��%��	�����/�2	&*	�,-���%��3�	�2�� 
"	)� 3 %�� '(��1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr *��.� H .��%��
�3%���&2!��	I�	�����/�2	&*	�,-H � .���	� ��.����� q'# ��0���c��'0�� �-r 1&.&#`y�+
��/�2	&*	�,- H .&#`y�+�� ����*������H������3���2���E- ��+����/�2	&*	�,-
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��L�2���"#��X��	 ��+$.H�%��*#+�H .1&.1�%&#����+H*.�.��2�����/�2	&*	�,-���1� '(��&���.��3%
2���"#���"!����"���	���L�������&����/�2	&*	�,- 	��������� ����3�������#)��L���2%��
���&2	&*	�,-"#��#�	��$��%��%�+����"!�H������%�&�2	&�	2�%�+ ����&����.� 2!�3	� q��+
���"-r `y�+��/�2	&*	�,-&#3�%�"#�����2���2�2���"#� %�����3%�$��%�	�$%���1� �&H��������
���-���L�1� �&H��"����#+��	� ��+�� %��2���2�����&���1�+	����.&�$��%� ��+���	�
����&�	)��+$.���	)� ������3���2���E-�$��%� �	)� ��"#� 4 ������!�3����,#������
������&�� ���������!�3������&H�%�+	�&#���!�3������������� *�	���� H����
�2���&�&��Hj ��L� %� ��2.����� q�$�+-3�	�2����u�Vr ��H .������&`y�+��/�2	&*	�,-
�� %���(����	�`y�+�	�'�)��*����$H����%&���	�����&'(��2����%���	���2	+"	��-H���E�,��
�����u����E-&3���"+��	+ ��+����&����%���*�	��E- H���*���2	��& �&��������	�����&
��&#�����&������+`y�+��/�2	&*	�,- �	��!�2	&���E-  .�1��#) 

 
�
0#�!-����
����-��5!�!��%�&�� 
0#$���������)������-��,��	" ��3����3��	������ 

��2-����m��� ,��	���,��,�� Yk� �!- �,#����	!- �,#��(�	������
� �5!��%'4 ���+���!Yk� 
�).�������3� �!���Yk� 	���"�' Yk� �!-��n��	" ��3��"#�	%�)'�$$������"  ����������

0#����� 	��,������ ����!-'0�"�#���������4  
 

����+��(.#&������).�������3� ������������������2-�,��.!����)��������		���  
+���!Yk� �).�������3��" ����)���(�#��-��!-�����������	�������&��-������).�������3����,�����
���4  
 

���#��&���������3��!-'!	�$"0	&#�'#� 	��	�)����")���
��'#� �������	"0	&#� 
��		��� 	���R'�������������	��	����!-�).�������3�������� ���	��	����)������#��������� 
�����	�����	�$
0#�,! ���		���	���!��������	�$"0	&#� ���	��	����!-+��(.�	��	����!-�	!- ����-��	�$
�)�$	��8�,��"0	&#�9' ��� ����&��&��-������).�������3����������� ���(�#�������,� +'# �!
	���0'*2���������"�������!9�	��,� +'#�0�,2�� ���+��(.����-��,���)�$	��8�"0	&#�4 (��E"�� 
�/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 

 
�(�����,��	���).�������3����	%�)�#�� ��+���&���5%������!� 	%&��+ 

���&���%	������!-���������+�# ����)����	����-���	+,���#���� ������ 	%�#��+(���/���
�'! �	�� ��-�	%&�� (�#"0	&#��!&����0#�2	����#���� ����������������*�$�� ���/0� �	"��,��	��
��! ��0# ����#����������!-+��(.��&�,� �������� ����'! � �!����	%�)�#�������#��!-��-���	J	��	���
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��	+ +������)�������! ��#���  ���-��,��$��	�����	�������������� ���	��1 Yk� 
�).�������3�	%�!	�����	��	������-�(�#�&��-�������������	�',2��� ���������-�� Yk� �).�������3�	%
�)+��'��������	��1 &������!���	��1������+���!�)�'%��!-�)������� ���	%+���	�'���	��1 
Yk� �).�������3�	%�)������	�$�����	���������(��&�������"#�	%,#����	�,#�����'	��	��� (�
���-��,��m�&�����	'#� &����0# ��	��	�����$�����������	"0	&#����"#� �"#����	%��"0	&#�+
'#�  ��+���%����	%�#����-���	+(�#��3��8)+'#�0#������+����"#��) �!(&�+$#�� ��'�!��#������
	%�.�M�����	����� �.�M��-� ������������%���	�������	%�).�������3�
�����	+������+'#���
	��	�������!� �!(&�����������)+� ��+�$#��4 (��E #�"* ��������- E �+�,+�, 2	&���E-, 14 
��&��*	�,- 2551) 
 

�(����")	��	������Yk� �).�������3��)�#��&� 	�$Yk� ��'5��� 
0#��'	�����") 
��,���&� 	�� ���-�'0���9�#�	����'	��	��� 52-���'&"#��	�$���� ��/��	�$8�3��,������"�	�8�
��� 	��	����)��#�6��"�	78� ������	"���!-�)�.�-��9 ��").�� ��"������ �����-� 9' �!��'�!-
�.�-��&��������� �)��#����-����&� ��	� ���	%�)��'&"#��	�$	�)$��	���!��������,��"0	&#�(�
	����'	��	����"	�"!- �&���&�'��%�����J4 
 �����!	��	���6� (��#�� �.�� 	��	���������$�'%	 ���������'%	 	��	���/�")
������$�'%	 	��	�����)����������(��� �")	��	��������(��#�� ���	"���,��	��	����"�	 
	��	���6� ��	�#�� �.��9&��	���$��6�7����	l7 	����3��	��(.#�������(��#����! � 
9&��	�������� 	"����H���� ,��"0	&#��!-���	"��������� �"�  �'%	 �).�.���-�+ &�0����� � 
�")������$� ��.� 	��	����	!- �	�$&���������� 	��	�����	� ���,��/0� ���������)&��$&"��
��		"����H����  ���-��'#� ���&#�����"�	�"� &�$��		"����H����  �!	��	����!-����	�$
���� �����-�'#�  �.�� 9&��	����$�������(�#�'%	'#� 9�	���!-�������	�$��+����  
 �	��	���,��/0� ������������� �$����� 	��	���6��"�	78� +��+'#��������
 �',�  	��+� ����#��	�������������&� '0	�)��,�����&����(�.����������&��#��	���)+� 
�).�.��#��	���)+� '0���"0	&#��#��	��(�#���.�� ���-���)+� 	��	�����������	��,�  	��
�R'���������� 	�������������� 	����'"'��&� 	��	����$��(�#&����0#�	�&�0����� � �'%	 �.�� 
�$����&��&	�����6�7�+�  	��	���������$�'%	 �!������'%	��	��'����!	���)����
"(����
")	��	���+ �")Yk� �).�������3��������� �!,#�'!,#���! � ���+� �")&����'	��	����!����+
����+�� ����)����!�
��� V���(�V��2-�����)����)+�$#��4 (��E3x"	+ ��II���, ��$�, 
2	&���E-, 30 &���& 2551) 
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2. ����	 ������� ����*��	���'0� %��	�����	������	�(��)��'	������-
*���� �'	������,� 
 

 �����2	&���E- q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr *��.� "	)� 3  
���-� &#��I3� 1�%H�. (1) *�	����H�������� H�� (2) �$��%� 
 

(1) $����	����	�����	� ��2.�������I3��%�������� �����2	&���E-  
*��.� q'#��0���c��'0�� �-r &#���&�	�������I3��%��������1&.��L�1� �&H��"#����1�% "!��3%
�$��%������������2���E-"#�1&.�#1�% '(����L���I3�"#�H � .����� q��+���"-r ��.����� ��
��$�`���3%*�	����&#���&	�H���$�*	��	����-���L������"#� %���/%���� 3��*�	����+	�1&.&#��	�
�����-��0���"!��3%�$��%�1�%	���2���E-"#�1&.�#1�% ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
   
 �	��$��	��+�����	�$�
��!-���+�# �.�� �)$$	����-�5���������� *#����+��+'#
����!-	����'	�$"0	&#�+�# 	%�)���(�#"0	&#��	�'�)�$	��8��!-+��'!4 (��E"�� �/ �2+�",-, 
2	&���E-, 30 &���& 2551)  
 
  �����I3��%�� %�&#��,#��H�%1� �	��#)  
 
  ��,#��H�%1���������	���.�� ��� ��H�%1�1�"#�������+�$��� 	�/#)�	�"#�2�"%��
K(���2���E-����$��%� '(����K$�H�%1��+$.��L����!� ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
    
  �������-��3���'�	%�	#	��+(����")��' ��  �	#+,	������) )+���-� J����!
���.!���'$��� ����!-���)�#��+'# ���.!���'�����)*0	�����������	�'���mM������	%�)*0	�	#+,+���
�) )���-� Jr (��E"�� �/ �2+�",-, 2	&���E-, 30 &���& 2551) 
 
  2!�3	� q��+���"-r &#��I3� �	��#) 
 

  q	���!-�)���(�#���	���(����!-�,#����	�'&����0#�2	��	 �")
0	���	�$�#�� ���+'#
 �	 �")�#��(.#��"� 	����!-�)���(�#���	����!(���	(����$��	�� ��	(���.!� �#����/� ��"� *#�
���	��� ��&�+����	(���.!�,���� +���!(�
0	���	�$�#���!-������������ 0� &�86��	��$��	��	%
�)"'"� "0	&#�	%�)+'#��$�)�$	��8��!-+��'!	�$�#�� ��� ������4 +'#4 (��E��  - �20�*���/, 
2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
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  �����I3��%�� %�&#��,#��H�%1� �	��#)  
 

  ��,#H�%1� ��� ���	������*�	���� H����`v���& ����L� 	�H�2!��	I"#���"!�
�3%*�	����&#�� ���$�*	��	�%�� ��L�2���H�"#���H"���%�1�����,#������*�	���� �&���*�	����&#
��,#���"#��#  H��	���/#* 	�"#�"!������� �H�%� ������"#��#�0�� �&&� �$��%��0��1�%	�
��2���E-"#��#���*�	����"#��#�%�+ ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 

 
  ����	������'�����	�!-�)�#�����	�$"0	&#� *#�&� 	�$"0	&#�+���0#���-�� "0	&#����&�M 

"0	&#�+�����!	 ���*#��	�'"0	&#���	��� �&#� ��	��8�9����&����"� �"#��!&0��,���!	� �)�!-��#���)�#�
�,���$ ���	%�" �#��"�������-��	���$�� 	�������� �"�	�0��9����! ��� �������2��	�',2��4 (��E
��  - �20�*���/, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 

 
 (2) �)��'	 2!�3	���I3����%���$��%�&# 2 %�� 1�%H�. q��+���"-r H�� q�$�+-
3�	�2����u�Vr '(��&#��I3� .���	� ��� q��+���"-&#��I3����%�����&��	��	��#����$��%� ��
���� �$��%���&#���&'	�'%��&���()� ��2.����� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#��I3����%�������"#�
&#�$��%�3���3��+ "!��3%1&.2�&�K���������������3���2���E-1�%/	���� ��+���30�1�%
����!�2	&���E- �	��#) 
 
  ����-����	�!��-���#��"� � ��� ���(�#"0	&#�+��6�	'!����#��('�#����2-�&������
�������,��"0	&#� �)	���	2-�	�$���(�#"0	&#����&�M ���+�"�'�)����"�'�:��)	"�����	,2�� ���(�#
�#���,#�*2�"0	&#���	,2�� ���-��!-�)�����*�,#�*2�&����#��	���!-��#���� �")���������
�	��$�����
�)�$	��8�+'#� ��������'4 (��E��  - �20�*���/, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 2551) 
 
  �����I3��%�� %� &#��,#��H�%1� �	��#) 
 
  ��,#��H�%1���������	���.�� ��� �� %�����#�+�������& %�����3%�$��%�&#���&
�	��# ��L�����L��*����"#��#����$��%�&����.� 2!�3	� ����R*�����.& �� %���(����$��%��3%�(�
��.����& �*���"#�����%����$��%��3%&���()� ��+���30�1�%����!�2	&���E- �	��#) 
 

�&���6�	'!����$��'��)"'"� ����)������-����-���		��� ����)���(��.��,��  
Relationship ��		��� +��(.�6�	'!�"#� ���������-��,�����-����		��� ��� ��+�(�#�0#�2	���� 0�(	"#���
�&#���	�!-��' ���������-���&#���	�!-��' �)�$	��8��!-���+'#��	"0	&#������!-"0	&#�+'#��	��� ����)
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$�����+'#� ���")��! '��	�#� �&�+����������* Deep ++'#��	�#� �&�+�� ����)���Niche 
Market ��	,2�� ����)�"!- ��"�+'#��	,2��4 (��E��  - �20�*���/, 2	&���E-, 14 ��&��*	�,- 
2551) 
    

 ��2.����� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#��I3� �	��#) 
 
  �"0	&#�����"�	�"� ���(�#����#������)+��!-���	"�� +�������*�:��)���)��
�)+�++'#� ���('� �����2-� ������+��+'#�0#�2	�����	l����	% ����	7�"0	&#� ��	7��*��),��
6��"�	78�,��������(�#� 0�(��	8���!-'!4 (��E3x"	+ ��II���, ��$�, 2	&���E-, 21 &���& 
2551) 
 
  �����I3��%�� %�&#��,#��H�%1� �	��#)  %��H�%1�1�"#��2.���+.����0� �	��!�
2	&���E- �	��#) 

  �mM���!-�	�',2������	�"� ���� 	%�#���	#+(����")����+ �)�$	��8�,��
"0	&#������!&����"�	�"� ��	 ���	%�)�	#+,(���	���� '#� &�����'��%�4 (��E�!�*� �&���/+-
���, 2	&���E-, 21 &���& 2551) 

   
����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2�����&���L�$�H�� ��� �	��#) 

 
  ���"#� 6 H2������#+��"#+���I3�H�����2�������3���2���E-�$��%� 
H����,#H�%1� 

����	��������� ��*��	���'0�  

�'	������,� *�	����H�� 

������ 

�$��%� *�	����H�� 

������ 

�$��%� 

cd�"�a/��e�"da�"����f ������1&. ��	�
H��"#����1�% 

- H�%1�1�"#��2.�� - 

c�	!������f ���&	����-� ���&�	��#�%�+�� ��`v���& 2%��&� ��* 

c#)�!������,� �g	hf - �$��%�3���3��+ - H�%1�1�"#��2.�� 
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*3&�+�3 � �������������3���2���E-�$��%���L���+�",-3�(������H�.��	��/��
,���� +�� .�����W���+�%�&$� '(��������-��K���.���L����&�	� �	��	)� �(�2�&�K��0��%�&$���+
��2	&���E-�����(��$% ��#�+��%���������H������3���2���E-�$��%� H��`y�+
��/�2	&*	�,- 1�%�*#+� 3 ���-���".��	)� '(��1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-
3�	�2����u�Vr ����3�������#)+	�&# q�#"$��2r H�� q���������+�r '(���$%���	+1�%"!�����0��%�&$���+
�/%��,#���(����%�&$�������2�   

 
3. �	�
��-���-�
����)��'	%��� ���
����'	������,� �/�+8� 
 
 �������	+�	)��#) 1�%"!���2	&���E-�����(� ���������&#2.��.�&����$��%�������&"#�
%��3�	�2�� "	)� 5 %�� 1�%�	��()� ��+H�.���L� �!�����$��%� %���� 10 �� �&"	)�2�)� ��L��!���� 
50 �� '(�����#+��!��	��$��%���+���&��� '#��0���c��'0�� �-, ��+���"-, �$�+-3�	�2����u�V, �#"$��2 
H�����������+� �	��#)  
 
  ��&#2.��.�&������&����$��%� *��.�  

 
 �	������8�%��	�"�'	�-�
�� ���
 

  �$��%� 3 �� 5 %�� ��� �$��%�"	)�2�)� 50 �� ��%�.�&����& 1 � 2 �	)� ��� �$��%�"#�
��%�.�&����&��� q'#��0���c��'0�� �-r, q�$�+-3�	�2����u�Vr H�� q���������+�r 
  �$��%� 2 �� 5 %�� ����$��%�"	)�2�)� 50 �� ��%�.�&����& 1 � 3 �	)� ��� �$��%�"#�
��%�.�&����&��� q��+���"-r H�� q�#"$��2r 
 

�	�"�m/����-	��	� 
  ��&#2.��.�&������& �$��%�"���.��2����3��+H3�.� 1�%H�. 
  1. "���.���%�+ ���� �!���� 24 �� ���"	)�3&� 50 �� 
  2. �i�+�����  �!���� 8 �� ���"	)�3&� 50 �� 
  3. ��0�1' -  �!���� 7 ��  ���"	)�3&� 50 �� 
  4. *�	����  �!���� 5 �� ���"	)�3&� 50 �� 
  5. ��3&�+  �!���� 3 ��  ���"	)�3&� 50 �� 
  6. �� +2�  �!���� 2 ��  ���"	)�3&� 50 �� 
  7. 3�	�2��*�&*-  �!���� 1 ��  ���"	)�3&� 50 �� 
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  ��+H�.���L� �$��%� q'#��0���c��'0�� �-r 1�%	��.��2� �%�+ ���� &��"#�2�� 
�!���� 5 ��, �$��%� q��+���"-r 1�%	��.��2� �%�+ ����, �i�+�����, *�	����, ��3&�+ H��
�� +2� �!������ 2 ��, �$��%� q�$�+-3�	�2����u�Vr 1�%	��.��2��%�+ ����&��"#�2�� �!���� 6 
��, �$��%� q�#"$��2r 1�%	��.��2��%�+ ���� &��"#�2�� �!���� 7 �� H���$��%� q���������+�r 
1�%	��.��2��%�+ ���� &��"#�2�� �!���� 4 �� 

   
����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2�����&���L�$�H�� ��� �	��#) 
 

  ���"#� 7 H2������#+��"#+� ����W�	��.��2�����$��%�"#���%�.�&����& 
 

 
�	�"�m/����-	��	� 

cd�"�a/��e� 
"da�"����f 

c�	!
������f 

c#)�!�
�����,�
 �g	f 

c���)"��f c��.� 
����!f 

 
��
 

/'�!��"�� 5 �� 2 �� 6 �� 7 ��  4 �� 24 �� 

�n	!���	# 2 �� 2 �� 2 �� 2 �� - 8 �� 

"�a�0d�� 3 �� - 1 �� 2 �� 1 ��  7 �� 

$����	� - 2 �� - 3 �� - 5 �� 

 /�
	! - 2 �� 1 �� - - 3 �� 

���!�	� - 2 �� - - - 2 �� 

�����,�$�
$� - - - 1 �� - 1 �� 
 
;)'"�'	�-�
�� ���
��8��
/ 

 

50 �� 

  
 ��� ��� *��.� �$��%�2.��&��"#���%�.�&����&&	�"���.��2��%�+ ���� �/.�������
�.����%�1���2K��"#��	�����(���%�.�&��� ��L� %� 
 

��"\��� ���
����)��'	"�'	�-�
�	� 
 
�$%���	+1�%H�.���L� 5 ����"�3I. 1�%H�. 

  1. �����W� 	�3�	�2�� 
2. ����2��� 
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3. ����&"#��	��()�"���Q 1�%H�. q�%��H��2��Hj-r, q������&	��%�+���&$%r  
H��q����	���0�r 

4. ����&K�� 1�%H�. q��"#��"��r H��q������.��3�	�2���*����� ����r 
5. ����&���� J 1�%H�. ���������-�����.� 

  ��+&#�$%��%�.�&�����W� 	�3�	�2����� q'#��0���c��'0�� �-r �!���� 10 ��, q��+
���"-r �!���� 2 ��, q�$�+-3�	�2����u�r �!���� 4 ��, q�#"$��2r �!���� 1 �� H�� q���������
+�r �!� ��� 10 �� �&��L� 27 �� 
  �$%��%�.�&����2��� ��� q��+���"-r �!���� 1 �� H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr 
�!���� 1 �� �&��L� 2 �� 
  �$%��%�.�&����&"#��	��()�"���Q��� q��+���"-r �!���� 6 ��, q�$�+-3�	�2����u�
Vr �!���� 5 �� �&��L� 10 �� 
  �$%��%�.�&����&K����� q��+���"-r �!���� 1 ��H�� q�#"$��2r �!���� 6 
�� �&��L� 7 �� 
  �$%��%�.�&����&���� J ��� q�#"$��2r �!����3 �� 

  
  ����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2�����&���L�$�H�� ��� �	��#) 

 
 ���"#� 8 H2������#+��"#+�����"����&"#��$��%���%�.�& 
 

�� ���
 
 
 

          &,���'	� 

 

cd�"�a/��e� 
"da�"����f 

 

c�	!������f 
 

c#)�!������,� 
 �g	f 

 

c���)"��f 
 

c��.� 
����!f 

 
 

��
 

1. �	�"�m/��������,� 10 ��  2 ��  4 �� 1 �� 10 �� 27 �� 

2. �	�"���	 - 1 �� 1 �� - - 2 �� 

3. �� ���
��� �/�+8�����p - 6 �� 5 �� - - 11 �� 

4. �� ���
�	�� - 1 �� - 6 �� - 7 �� 

5. �� ���
�,�� ` - - - 3 �� - 3 �� 
  

;)'"�'	�-�
�� ���
��8��
/ 

 

50 �� 
 
 

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

���� H�����&$%2(��%����  
  �����	+���	)��#) *��.� %��3�	�2��"	)� 5 %�� &#���&$%2(��%����� �!���� 32 ��
, ���&$%2(���L����� �!���� 13 �� H�����&$%2(��%���� �!���� 5 �� 
  ��+*��.� %�� q'#��0���c��'0�� �-r &#�!�����$��%�"#�&#���&$%2(��%����� �!���� 
4 ��, ���&$%2(���L����� �!���� 4 �� H�����&$%2(��%���� �!���� 2 �� 
  %�� q��+���"-r &#�!�����$��%�"#�&#���&$%2(��%����� �!���� 9 �� H��
���&$%2(���L����� �!���� 1 �� 
  q�$�+-3�	�2����u�Vr &#�!�����$��%�"#�&#���&$%2(��%����� �!���� 6 ��, 
���&$%2(���L����� �!���� 1 �� H�����&$%2(��%���� �!���� 3 �� 
  q�#"$��2r &#�!�����$��%�"#�&#���&$%2(��%����� �!���� 7 �� H�����&$%2(���L�
���� �!���� 3 ��  
  q���������+�r &#�!�����$��%�"#�&#���&$%2(��%����� �!���� 6 �� H�����&$%2(�
��L����� �!���� 4 ��  

   
  ����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2�����&���L�$�H�� ��� �	��#) 

 
 ���"#� 9 H2������#+��"#+����&$%2(�����$��%�"#���%�.�&��� 
 
��	
�)'�+� 
 
           &,���'	� 

 
cd�"�a/��e� 
"da�"���� 

 
c�	!
������f 

 
c#)�!������,� 

 �g	hf 

 
c���)"��f 

 
c��.� 
����!f 

 
��
 

1. ��	
�)'�+�/'	���� 4 �� 9 �� 6 �� 7 �� 6 �� 32 �� 

2. ��	
�)'�+�"�S���	� 4 �� 1 �� 1 �� 3 �� 4 �� 13 �� 

3. ��	
�)'�+�/'	��� 2 �� - 3 �� - - 5 �� 

 50 �� 
 ��� ��� *��.� �$��%�2.���3I."#���%�.�&����&"#�%��3�	�2���	��()�&#���&$%2(�*(�
*���&��"#�2�� ����&�$%2(���L����� H���$��%�&#���&$%2(��%�����!�����%�+"#�2�� 
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  ��+�$��%�"#�&#���&$%2(��%�����"	)� 5 %�� &#2���"#�/��H � .���	� 3 �%�� 1�%H�. 
�%��$�H�����	����, �$%�	���� H�����)�3������� '(���$%�	������"#��#) 1�%H�. �	���#+�"#�&���W� 	�
3�	�2�� 
  ��������	+ *��.� 2.��&���$��%����"	)� 5 %�� ��%�.�&����&���������/��
���)�3������� �!���� 16 ��, /��$�H�����	��������&���L��!���� 12 �� H��/���$%�	�
��� �!���� 4 �� ��L��	��	�2��"%�+ 
  ��+�$��%����%�� q'#��0���c��'0�� �-r /���$%�	����&��"#�2���!���� 3 �� H��
/�����)�3������� �!���� 1 ��, q��+���"-r /�����)�3�������&��"#�2�� �!���� 6 �� H��
/��$�H�����	���� �!���� 3 ��, q�$�+-3�	�2����u�r /�����)�3�������&��"#�2�� �!���� 3 
�� ����&�/��$�H�����	���� �!���� 2 �� H��/���$%�	���� �!���� 1 ��, q�#"$��2r /��
$�H�����	�����!���� 5 �� H��/�����)�3������� �!���� 2 �� H�� q���������+�r/��
$�H�����	����H�����)�3������� �!�����".��	���� 3 �� �	��!�2	&���E-  .�1��#) 
   
 /'	��)�����	� �/�	� 
 
  q������'0	%� �	���$�M �" +5������������� ���(��	"����!-��#��#�� ��"�+'#
���$�M	%�0#�2	�!&�����, �$� (� � �	����!	*#��!	��"����&�)r (���, 25 �Q, ��+���"-) 
 
  q'!�!-�#����������!	����'	��	����$$�!� ����)��	��	�)���	����)�����3!	��
�" ,����������J (�#���$�"#� ���(�#����!�������!-	�#��,2��(�	���"��	����������� +'#&����0#
(���Jr (2�, 27 �Q, �$�+-3�	�2����u�V) 
 
 q������	��	����!�	%+'#���$�M+'#�  �0#�2	'!����J&�)r (��, 32 �Q, �#"$��2) 
 
  q.�$��"��!-�!	����'	��	����R'���������� ����)�����'+'#'! .�$��	r (�#&, 25 
�Q, ���������+�) 
 
 ;)' �/�	� 
 
  q�,#���������!����&������	 ����)�����'���
"���,�� ��� �� ���� ������"#� 
�0#�2	����&#����&��!-�!&��������* 	%�" +'0 ���,#�+'0	%�0#�2	����&#����&��!-�	�� '0'! '0 Friendly 
'!r (�*/, 27 �Q, '#��0���c��'0�� �-) 
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  q'!(��!-+'#(	"#.�'��	�,! ��!-.�-�.�$ �"#�	%� �	�����	�,! �$#�� � �	�)���,#�
����	��	���$�� Jr (�����W��, 23 �Q, �$�+-3�	�2����u�V) 
 
 "�,8��	����	� 

 
  q�& +5�����������!- �5!��%'4 ��,� ��$�M&��� �"#���%�H� ��'+�#����)�!���
�R'���������� ������*�)*#�� �	�� 4 	%�" ��(�� �	�)�,#�������� ����)� �	��  � �	�0#��3!
�)��� ��+�(�#�� r (�&, 22 �Q, '#��0���c��'0�� �-) 
 
  q���+'#�����	�,! �+'#�"�����-����� �)�$	��8����� J (�#1m� 	%&�'��������(�'!�2�
+5�����������"������������$#�� ��+'#����	%���(�#�����%����������� J ��	,2��r (�� , 24 �Q, ��+
���"-) 
  q	��	����!����(�#"0		"#���'���	 �")+'#�0#��	���-��(���r (2��� �, 45 �Q, �$�+-
3�	�2����u�Vr 
 
 q.�$	��	����!���	 ���(�#+'#�����������+(���� �"#���������!-����(�#&���
$�'1m�	%���	'#�  �����"#�� �	5���	"�$+�����!-$#���!	r (H ��&, 22 �Q, �#"$��2) 
 
 q��'!�!����!-
�.�$	%�" ���������&�����!�&������	�" &��$ 
�������R'���
��������U���!-�"��7 &��$ 
�.�$���� ������	��	&��$r (�¡��, 26 �Q, ���������+�) 
 

  ����%�&$��%�� %��$%���	+1�%2�����&���L�$�H�� ��� �	��#) 
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  ���"#� 10 H2������#+��"#+����&$%2(��%�����"#��$��%�/�� 
 
�������&�� 
 

          &,���'	� 

cd�"�a/��e� 
"da�"����f 

c�	!������f c#)�!������,� 
 �g	hf 

c���)"��f c��.� 
����!f 

 

��
 

1. �)�����	� �/�	� 
 

- 3 �� 1 �� 5 �� 3 �� 12 �� 

2. ;)' �/�	� 
 

3 �� - 1 �� - - 4 �� 

3. "�,8��	����	� 
 

1 �� 6 �� 4 �� 2 �� 3 �� 16 �� 

 32 �� 

 
 ��� ��� *��.� �$��%�"#���%�.�&����&2.���3I.&#���&*(�*��������)�3�������
�!����&��"#�2�� ����&�*(�*�����$�H�����	���� H���	��	�2��"%�+ ��� �$%�	���� '(���$��%�
&#���&*(�*����%�+"#�2�� 
 
  �$��%�"#�&#���&$%2(���L�����2.��&����$%2(��R+ J ��+���30�1�%����!�2	&���E- 
�	��#) 
   ���+�����������J	%9��&4 (�&, 22 �Q, '#��0���c��'0�� �-) 
 

  �&�'������	�����$�M")	��4 (��0�, 40 �Q, ��+���"-) 
 

  �*2���#�)+��+'#�������	%��� ���	%+'#�)+���'���� ��������""�$(�4 (��i, 25 
�Q, �$�+-3�	�2����u�V) 

  ����	����#���!���(�#�	�',2��	�$�#�� ���(�#
0#&��!-�'���"��	5������&#� �!9�	��+'#
�������		�$���	��	���4 (���%�, 25 �Q, �#"$��2) 

 
  �	��	���(�������� 	%��' ������J	�$�!-��-��!-
��& +��4 (��, 16 �Q, ���������
+�) 
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  �$��%�"#�&#���&$%2(��%���� "	)� 2 %�� �!���� 5 �� 1�%H�. %�� q'#��0���c��'0�
� �-r �!���� 2 �� H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr �!���� 3 �� ��+&#2���"#�/��H � .���	� 3 �%�� 
1�%H�. ���&2����, 2K��"#� H���!�����$%��%�.�&���  

�$��%���� q'#��0���c��'0�� �-r �!���� 2 �� 1&./���$%��%�.�&�����L��!����&��  
2.���$��%���� q�$�+-3�	�2����u�Vr 1&.1�%	����&2�������!���� 2 �� H��&#���&$%2(��%����
���%��2K��"#����	�����& ��+&#�!�2	&���E- �	��#) 
 

��	
�/��  
 

  �'�:��+��+'#��$&����)'�	�" &�) 
0#	&���	% ���������"� &� +��'!�" &�) &��
��$����)&)4 (&����#, 36 �Q�$�+-3�	�2����u�V) 
 

�
�&�'���
�+��+'#��$&����)'�	����" (��������&��$4 (2�",�*��-, 46 �Q, �$�+-
3�	�2����u�V) 

 
 ��	���� 

 
 �
�����*���!-�&$+���� �) �"#�	%+��&�� �)'�	����+��� �#�� ����	���"0	�)
���	��	������%�4 (�	G��, 38 �Q) 
 

 �	���;)'"�'	�-�
�	� 
 

  ���+��+�� &�� �) &�����#�&�+��+����$$�!��"#�4 ( �, 24 �Q, '#��0���c��'0�
� �-) 
 
 �&�� �)� )�" &��$ �0#�2	�2'��'4 (3��.&, 24 �Q, '#��0���c��'0�� �-) 
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  ���"#� 11 H2������#+��"#+����&$%2(��%��������$��%�"#�&# .����	�����&���
%��3�	�2�� 
 

�������0
-&�� 
 
             &,���'	� 

 
cd�"�a/��e� 
"da�"����f 

 
c#)�!������,�

 �g	hf 

 
��
 

1. ��	
�/�� - 2 �� 2 �� 

2. ��	���� - 1 �� 1 �� 

3.  �	���
;)'�-�
�	� 

2 - 2 �� 

 5 �� 

  
 * 3&�+�3 � �$��%�"#���%�.�&����&&#���&$%2(��%�����R*���$��%�"#���+��%�.�&����&
��� q'#��0���c��'0�� �-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr �".��	)� 
 ��� ��� *��.� �$��%�&#���&$%2(��%��������������&2���� �!�����$%��%�.�&��� H��
2K��"#� �!�����*#+� 5 �� 
  
4. ��	
$+�$�% ����)��'	���
��-����!	�	#����'	������,� 
 

 �������	+�	)��#) 1�%"!���2	&���E-�����(� ����������&*(�*�������$��%�"#�&# .� 
�+�������3�	�2�� "	)� 5 %�� 1�%�	��()� ��+H�.���L� �!�����$��%� %���� 10 �� �&"	)�2�)� 
��L��!���� 50 �� '(�����#+��!��	��$��%���+���&��� '#��0���c��'0�� �-, ��+���"-, �$�+-3�	�2��
��u�V, �#"$��2 H�����������+� �	��#) 
 

��	
���%��	�%&'����	� ���&K#������/%���� .����������$��%� "	)� 50 �� ��+ 
2.��&������%�1��/%������+�R�#�+������� 4 � 8 �	)� '(�� q�#"$��2r &#���&K#�2$�2�� 6-8 �	)� ��L�
�!���� 4 �� ��� 10 ��  
 

�	�	���"�'	0�%&'����	� �$��%�"#���%�%�� q'#��0���c��'0�� �-r &#�!����"	)�3&� 10  
�� ��+����%�1��/%����"	)�3&� 6 2��� 1�%H�. 2��� &���I��� �!���� 2 ��, ���H� �!���� 
2 ��, �W�����%� �!���� 2 ��, �+	���-��%� ���I�� �!���� 2 ��, ����&���- ������W H�����
H2� �!���� 1 �� 
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  �$��%�"#���%�%�� q��+���"-r &#�!����"	)�3&� 10 �� ��+����%�1��/%����
"	)�3&� 7 2��� 1�%H�. 2��� ����&���- ���H� �!���� 3 ��, ��*+���� ����/ �!���� 2 ��, 
����&���- ������W �!���� 1 ��, �'0�"	� �W�����%� �!���� 1 ��, 2+�&*����� �!���� 1 ��, 
�'0�"	� *��& 2 �!���� 1 �� H��2���".�*��	�"- �!���� 1 �� 
 
  �$��%�"#���%� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#�!����"	)�3&� 10 �� ��+����%�1��/%����
"	)�3&� 2 2��� 1�%H�. 2��� 2+�& �!���� 9 �� H��2��� ����*���#)+� �!���� 1 �� 
 
  �$��%�"#���%�%�� q�#"$��2r &#�!����"	)�3&� 10 �� ��+����%�1��/%���� "	)�3&� 
4 2��� 1�%H�. 2��� �'0�"	������- �!���� 5 ��, �'0�"	� ���*%�� �!���� 3 ��, �'0�"	� �W��
���%� �!���� 1 �� H��2��� ����'# �*/���& �!���� 1 �� 
 
  �$��%�"#���%�%�� q���������+�r &#�!����"	)�3&� 10 �� ��+����%�1��/%���� 
"	)�3&� 2 2��� 1�%H�. 2��� 2+�&*����� �!���� 7 �� H��2��� ����0&�*�#+& �!���� 3 �� 
 
  �$��%�"#���%�%�� q'#��0���c��'0�� �-r 2.��&�� ����%�2��� &���I���, ����&���- 
���H�, �'0�"	��W�����%� H���+	���-��%� ���I�� &��"#�2��, �$��%�"#���%�%�� 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 ��  



 109 

����%�&$��%�� %��$%���	+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��



 116 

&#������	��!�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"+ 
 %��3�	�2�� q'#��0���c��'0�� �-r ��L�%��3�	�2��"	��1��������� "#�&#�	��E���
���H�� H�����	����2���%�"	�2&	+ &#��2�",���*����+"#��# H����%�����W���"!���"#�
�!���+���&2�����3%H�.��"	��1��3%2�&�K3�'�)�3�	�2��"#��#1�%�.�+�()� 2.���3I.�(� 	)��+$.��
�$�+-���%�/	)��!� '$���-�'0�� �-/	)��!� H��2K��	����(��� ��$�H�� .��J �	� "	)�������"* 
H�� .���	�3�	� ���.&�$��%���� q'#��0���c��'0�� �-r ����L����.&�$��%�"#�&#"	)��	+�#+�H���	+"!���� 
��L��$%"#�&#���(����# H��2����"�����+#  
 

2.  c�	!������f 

 q��+���"-r 3�����	" �&��"- ��c� �'0�� �- �!��	� ��L�3�(��2�+������������	" 
�&��"-*�)� �)� H���-*	���//��� �!��	� (&3�/�) '(���!�����,�����%���#�3�	�2���.��%��3�	�2��
/��� q%����+���"-r     %����+���"- *�)����&�������	"H&. &��������� 3�	�2�� %����+
���"-K����L�/.��"��3�(���������+3�	�2��������	" ��������+2.� ��+&#2��H���.� q�$�+-
3�	�2��H��2���2%��2�-r ���	"V1�%	�*���E�,���E*��/"����&���3�	�2��*��/
��*�,- H������� q��+���"- �$%�W�"��3�	�*�r &���L�/���%��  

%�� q��+���"-r  ���&��W��!�������2���H�"#�".�*��	�"- �&����	�"#� 20 &�K���+� *.�.  
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��+$.������	� 2.���������+�",-�� ��� .��J �0����L������"#��������()�
 �&&�  "%����+���"-" %��3�	�2��H3.�H�"#�1�%	� ISO 9002  ����+�����"#��.��&� ������
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������	"�&��"-��c��'0�� �- �!��	� "����	� 1�%	����*��&*$����&$% H��"	������3%���� 
�%�+��`v�`���&�+.�� .��������*���/.�+�3%�������"���	)� ����L�1��+.�� &#��2�",���*
2$�2�� ��L����	""#��!�����������	��!�3�.�+2���*�&*- 3�	�2�� H���� +2�H3.�H�������"�
1"+"#�1�%	���	��������3���E��*  �&��EF-&� ���2��� ISO 9002 ��� 2K��	� 
BVQI ���"��	��x� ��+������+.����L�"�����&����	�"#� 14 ,	����& 2542 ��1�%	���
&� �����E��*�	���.�� +.�&3&�+K(���	����	���&� �����"!�������"��������
���	" "#�2%�����&�/���&	���3%�	��$��%��.���1�%����� H��������"#�1�%&� ��� �&���
2��� H��+	���&�.�&	��2�� .�H��"��H3.���*	G���3%�%��1��%��3�%��+.��1&.3+��+	)� �	���+��+
��E��*"#�1�%�����H��+(�&	��&���+ ��� 
 

 3. c#)�!������,� �g	hf 

q�$�+-3�	�2����u����E-&3���"+��	+r ��L�3�.�+��������u����E-&3���"+��	+��L�
q%��3�	�2��������������1"+"	)����"�1"+r�$%�!����&��K%��3���3��+ "	)�3�	�2��
����1"+ ���� .�����"� H��2������(��� �3%�%�&$�"#���L�����"	)��$��%� H��2!��	�*�&*- �!�����
�������$���2�3���"#� %����#)+� 	���� H�� �!����������%�+���,�������/� "#�&�1�%H2��3�
�!�12$�2�� H .�*����3%2�&�KH�.��	��	� �����+���1�% q�$�+-3�	�2����u�Vr �+$.��������L�
3�.�+����������&3���"+��	+ "#�&#��+��+H�.�H�.����2%����1"+�3%&#��E��* &#��2	+ �`y$% 
	����.�� $%�	��%���%�3��%�&$� H���!����&$%1��/%�3%�������+/�-H�. ����H���%���&���    
 q�$�+-3�	�2����u�Vr ���&��W��!������� �&����	�"#� 18 &�K���+� *.�. 2518 ���&"������W�"#�
/	)��.���E�������2 -�*������� �E���+- H����2� "#��+$.����u�V �	�"#� 26 &#���& *.�. 2520 
��W��!��������3%�����+.����L�"�����	)�H�"#����� �E�������2 - �%�+*�)�"#�"!��� 400 
 ����& ��+�3%����3�	�2������1"+ H�� .�����"�  �	�"#� 7  ����& *.�. 2526 2&��0�
*��"*	 ��/2���V 2+�&�&�/��&�# "���W� q�$�+-3�	�2����u�Vr 2�������*���#)+� �%�+
*�)�"#�"!��� 1,200  ����&  �3%����3�	�2��H�� !���#+�"	)�����1"+ ���� .�����"� 2���
2%��2�- '#�#-�& ���#"	��  - ��������#+� *%�&�%�+H�������3%��2&�� H�������2���%�
 .�����"� H�������� H��,��� �	�"#� 26 &#���& *.�. 2532 ���� qH�.�H�%�r ���&�$&���
���/�� q�$�+-3�	�2����u�Vr "#�1�%	�*��/"�� *�&3���E�,���E�3%�	I�/�I*���&H`� ��
2&��0�*��"* 	 ��/2���V 2+�&�&�/��&�# ����H3.��#)������%�+3%����/�&2	&&�� 
`y�+2�2��"� `y�+�	I/#H�������� H����%�2.� H��������& �	�"#� 26 &#���& *.�. 2540 
q�$�+-3�	�2����u�Vr 2+�&2H��- 1�%��W��3%����"#�������"+��  �� �%�+*�)�"#� 2,000  ����&  
�3%���� 3�	�2��  !���#+� ����1"+ ���� .�����"� 2������#+���2�� 2���2%��2�- '#�# 
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- �& ���"#���(� 3%���.��j#"	)��#�"	)��	� &�&�%����0� ���� �-��0 2�,�E� *%�&�%�+ C.U. Cyber 
Bookshop, Call Center H�����3�2���%� H�����/�2	&*	�,- 
 ������	� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#*�	������.� 300 /#��  ��+� %���!� ��� ��E��1�E �
��"+����� q�$�+-3�	�2����u�Vr �$�+-�&���&�%��3�%�"����/��� 2�� �	��"�� "	�2&	+����� 
H3�.��&"#���K%�� "	)�3�	�2������1"+ ���� .�����"���.� 100,000 �+�� '#�#-�& �#��"	��- 
2������#+���2��"#�"	�2&	+ �	2������E-���(��� �������/%2!��	���� �%�+���+� �,& H��
����2��K�& �%�+�����&*��� �- ���1��- �%�3�3�	�2��"����.& 2���� ���0� "	����&
 %���� ������	�&#2��� 2+�&2H��- ������"+��  �� /	)� G ������"+��  �� /	)� 14 ����*���#)+� 
2��� &3���"+��	+���� 2��� &3���"+��	+�$*� H��2��� &3���"+��	+�"�����+#2���# 
     ����+�����"#��.��&� �$�+-3�	�2����u�V 1�%*	G�������"!�����*���2%������"#�
&# �  � 2� " ,� � � * � �"� � J  �% � �  � � 1 �% 	 � � � � & 1 �% � � � � � � � � �$% � /% � � � �  
H��2���3�(��"#�2%�����&����$&��� �����1�%	�������3%��L�%���%��#��.����!��Q 2535  
���2&��&�$%�	�*�&*-H���!�3�.�+3�	�2��H3.����"�1"+ %��3�	�2��&� ����#��.����!��Q 
2542 ���/&&2.��2�&���	��!�3�.�+3�	�2�� %��3�	�2����������#��.� "���	�"#�3�(��r ���
/&&2.��2�&���	��!�3�.�+3�	�2�� ���	� 1�� 10 %��3�	�2��+���+#�+&H3.�"����Q 2004  
1�%	��	���������2&��&�$%�	�*�&*-H���$%�	��!�3�.�+3�	�2��H3.����"�1"+ 

 4. c���)"��f 

 q�#"$��2r ��L� ,���� Specialty Store ���������	" �'0�"	� #�"� ��-���/	�� �!��	� 
��L����	"�����.& �'0�"	���c� '(��������	�1�%�!�������,�����%���#���$�H�� .��J �	�  .�&� 
�'0�"	� #�"� �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�� ��� $�H��%������ 600-2,000  &. 
�3&���	��$�+-���%� &#2���%���.� 80,000 �+�� ������	�&# 30 2��� $�H�� �#"$��2 ��0 ���-� ��%�
��W��	����.&'$���-2� - 3��3%��2*2���%�"%��K����� .���	�3�	�"#�&#���& %����3�	�2�� 
��������#+�1&.�3I.�	� &#���� 150-300  &. &#�!����2���%� 30,000 �+�� $�H��H&���'#� 
��-���- 2!�3	�*�)�"#��%���#�"#�&#������0� &#�����*#+� 10-50  &. &#2���%��!���� 1,000 �+�� 
��%����.&3�	�2�� ������	�&# 33 2��� 2.���3I.�+$.��"0��2-'$���-&�-��0  2.���2&���%��H�.�
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�����L� 3 ���.&3�	� ��� ���.&3�	�2����2	�2.�� 40% ���.&��������#+� 40% H�����.&�*��-3�	��#� 
20%  

q�#"$��2r +.�&�����!��.�   Book to Stationery   %���%�1�j�21 �- "#������.��%�+�� 
�2&�2�� 3�	�2�� "	��1"+H�� .�����"� ����E-��������#+� ��%��	����!��2�� ���&�	��"��
����*��H����*+� - .��J ���"	��"��&�&��� ��+��%����&#����E-�!���+���&2���� .��J 
�/.� ����E"#��	���*������.�� 3�����	��j���*�� ����E���� �-��0  H��&�&��Hj q�#"$��2r &#��.� 
60 2���"	�����"�1"+ ��+$�H�����H .��%����K$�����3%��%��	��	��E���� ���H��
2K��"#�  
 �%�+H����������2%���3% q�#"$��2r ��L�%���%���#�"	�2&	+"#��&��� 2���%� 3 ����" 
"#� ��2���$�H�����/%/#�� ����$%�������+��2&	+����.��2�H���"�����+# "#�&#���&
 %��������� ���&$% �.��2� H�����&�	��"�� �	�������%�+ 2���%�3�	�2��"	)�����1"+ H��
���� .�����"� ��������#+� 2����	��"�� *%�&������ .��J 1�%��"#���#+� �*������#+�$%�+.��
�*����*��� H����*	��.���+.��&#2��������.��3&. '(�����������&���&3���3��+���
2���%���+��%�� "	)� 3�	�2�� ��������#+� �"� '#�# ��.� 60,000 �+�� 
 H���3�	�2�� (Books) �&���&3���3��+���3�	�2�� �� +2� ��.�H2���.& �	�H�.�
����"��L�3&��3&$.�+.��/	���� ��+��%���	�*�)�"#���+ H�.���L�2	�2.�� �&����"���
3�	�2�� ��+�	�H�.���L� 8 2.����� 3�	�2�� .�����"�, ,���� ��&*��� �-, �E�&, 
���(���, /#��  2����* 2	�"����, 2����*������(���, &�&��0� H���� +2�  
 H�������E-��������#+� (Stationery) ����E-��������#+���E��*3���/���3��+
����" K$����&1�%��"#���#+����	�2!�3	�"�����& %��������$��%� "	)����.&�	��#+� 
2!��	���� H���$��%�"	��1�"	)�����E-��������#+� �������/%2!��	���� ����E-���#+� H��
����E-����� ���`Q&�� ��+��%���	�H�.� �&H����� Shop in Shop �/.���#+��	�3�	�2�� ��+
H�.���L� 4 2.����� ����� 2&����c , ����E-2!��	����, Hji&2!��	���� �����, ����E-����� 
H�����`Q&��  

H�����0�� �-�"��&%�"- (Entertainment)  �&���&�	��"�� ��$�H�������*H���2#+� 
��21 �-"	�2&	+ "	)�H�.�'#�# ��2�'0"�"� ���#�� �#'#�# H���#�#�# "	)��*�� .�����"� �*��1"+ H��
��*+� -��+��*�)�"#����2.�� Entertainment &#���	�� #+&"	)��""	��- *%�&��������.� '#�#
*%�&3$j�� �*����3%�$��%�1�%"����j�� H�������'�)�2���%�1�% �&���& %���� 
 ��+��%��+	��	�� #+&2.������ .��J �/.� &�&3�	�2��2!�3	���0� &�&��Hj �$�+-����
K.�+���2�H������1��E#+- �&K(�����*�����*��&� �&���%��"#���/.�+2%�����&
2����2��+�3%�	��$��%� H�� ��2������/%/#�� H��"	�2&	+ �/.� �������j#���� �-��0 �*���
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���%�3��%�&$�H����2���2� �����%�3�2���%� H��2	��'�)�*���� �&K(����!��2���%�&$�
�.��2�H������"#���#�+��%���	�3�	�2�� 2����	��"���3%�	��$��%���*�)�"#���+2���%�H .������" 
 
 4. c��.�����!f 

 q���������+�r ��L������.�+%��3�	�2���3I."#�2����I#���y���+ Kinokuni ��L�/��� !���3
�#�����&�����'��� 2.���!��.� Ya &#���&3&�+K(��!��.� Shop 3��%�� �&��/� "������ ��# 
��,��'(����L�����'�����+�!����� ��W�%����+3�	�2�� ���������+�2���H� &#*�	�����& 5 
�� "#� (�"!��%�+1&% 2 /	)�+.��/���$�� � ��#+� �&����Q *.�.2470 "	)�%�� ���	)� &#*�)�"#��*#+� 125  ���
�&  ��+/	)���"!���L� Art Gallery q���������+�r ���&�+�+,���� �!���%�3�	�2����� .�����"�
�&����Q *.�. 2490 ����	)�������0� ��� �()���L��!��	� &#���	����-��3&. H+�H���3�	�2��
����I#���y� H������ .�����"�/	���� �Q *.�. 2499 �0��W�2����#�H3.�"#���'��� ,����3�	���� 
q���������+�r &# 2 �+.�� ��� 3�	�2������I#���y� H��3�	�2�������	��x��%�+���!���%� �$��%������
�������+� �(�&#"	)��	��.��"	��1� H�����-� ��� ���3%��2&�� 2K��	����(��� .��J�%�+ 
 �������� q���������+�r �+�+ 	��+.��&	����  �&�%�+����W�2��� �&3	��&����3I.J
����+&� �Q *.�. 2507 2!��	�����3I."#�/���$����� q���������+�r &#K(� 11 /	)� �Q *.�. 2512 ���������
+� ��W�2��� .�����"��	)�H�"#� '��j��'�2�� 23	���&��� �	�����	��	)���������	� �����
����+� &#�+$.��I#���y� 59 2���  .�����"� 22 2��� ��+2����3I."#�2����� ���+�-� +����+2�)�2��
�����2��3��& *.�. 2548 "!�1�%�� 1,096 �%���3#+I23	� *�	�����&"	)�2�)���.� 3,000 �� 
 q���������+�r ��W��!�3�.�+3�	�2�����I#���y�"#����+��-�&����K(� 12 �QH�%� H . %�H��
������������+��+$."#�I#���y� �.� 	)�&������.� 67 �Q �!�����,������� ��� ���+&���L�%��3�	�2��"#�
&#/����2#+�&��"#�2��H3.�3�(��H����L������.�+%��3�	�2��"#��3I."#�2�����I#���y���������	� &#%��
3�	�2������+"	�����"���.�%�+H3.� %��3�	�2��"#�K����L�3�%���L� ���������0 	)��+$.��
���� ��#+� ��*�)�"#� 6 /	)� &#3�	�2���	�H2���.&�!���%����"	����� &#�$��%�&�� 0�� .�	�����.� 
30,000 ��  
 �3 ���"#�&���W�2��������"�1"+&# 2�%� ��� �%�H� 2��������������&�������� ����+
3�	�2��H��,����%��3�	�2�� 2�&�K2%�����+/�-�3%�	�2	��&1�%&�� �+.��1�0 �& ��/.��
�����	���.��  ���I#���y����& 	� �*����+�+�!�����$%�.�� q���������+�r �(����K(����+�+2$.
 .�����"� �%�2�� ��L��3 ������������2"��,���� ��+ q���������+�r &���.� 1"+��L����"�
"#�&#�	 ���� ��� 2$�"#�2�����'�"-�#2 -���/#+ �&���&#H����W�2������$&�����#) �(��������L����"�
H� J 
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 2!�3	����"�1"+���%�� q���������+�r ��W�2���H� "#�3%��2*2���%� ���' 	� +.��
�/��2��-�&����Q *.�.2535  .�&��Q *.�.2540 ��W�2���2��"#�3%��2*2���%� ����0&�*�#+& ��� 
Concept �3%��L� %��3�	�2�������	��x�"#��3I."#�2�������"� H����L�2���H��������� q��
�������+�r "#�&#H .3�	�2�������	��x�"	)�%�� 1&.&#3�	�2������I#���y���+ �&K(�������	�+	�1�%��W�
2���"#�2+�&*����� H���'0�"	������-�#��%�+ 
 
�-����� 2 : ;��	��� �! 
 
1. ������	��	�����	������	�(��)��'	������-
*���� �'	������,� 
 

����������	+ �$%���	+��&��H�%� *��.� q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H���$�+- 
3�	�2����u�V �3%���&2!��	I�	����������3���2���E-&����H�%� ��+"#�  
 
  ����3���2���E-���%��3�	�2��"	)� 3 %�� 1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+
���"-r H��q�$�+-3�	�2����u�Vr �3%���&2!��	I�	�����3���2���E-�$��%�&����H�%�
 	)�H .���&H������!���������� ��+ q'#��0���c��'0�� �-r &#���!�����3���2���E-�$��%�
&��/%�+.����L�"����H�%� 4 �Q ���E�"#� q��+���"-r �!�&��/%�+.����L�"���� ��&�E 5 � 6 �Q
"#��.��&� H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr �3%���&2!��	I�	�����3���2���E-�$��%�&�2����.��Q
H�%� H .1&.1�%"!��+.����L���+�	��E-�	��  
 
  ��8�����	�����	������	�(��)��'	 
 
  �	)� ��"#� 1 ������3���2���E-�$��%� *��.� ��L�1���H��"����#+��	� 
��.����� q'#��0���c��'0�� �-r H���$�+-3�	�2����u�Vr &#�	)� ��H�������3���2���E-
�$��%��3&����	� ��� ��2!������&����30�����$��%� ��+&#������&����� H��2!������&����30� 
3��H��2!������&*(�*��� ���E�"#� q��+���"-r &#�	)� ��H�������3���2���E-
�$��%� ��� ��������3-�%�&$��$��%� 
 
  �	)� ��"#� 2 ������3���2���E-�$��%� q'#��0���c��'0�� �-r H�� q�$�+-
3�	�2����u�Vr &#�	)� ��"#� 2 ��L�1���H��"����#+��	� ��� ��������3-�%�&$�����$��%�"#�1�%&�
�����2!������&����30����	)� ��H� '(��H � .����� q��+���"-r &#�	)�"#�2�� ��� ��
���H������3���2���E-�$��%� 
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 �	)� ��"#� 3 ������3���2���E-�$��%� ���	)��#)H .��%��&#�	)� ��H � .���	� 
��� q'#��0���c��'0�� �-r �	)� ��"#� 3 ��� �����H������3���2���E-�$��%�, q��+���"-r 
��� ���	������������&������2%����2���E-, q�$�+-3�	�2����u�Vr ��� ���!�������H�%1�  
 
 �	)� ��"#� 4 ������3���2���E-�$��%� &#���&H � .���	�"	)� 3%�� ��� q'#
��0���c��'0�� �-r ��L��	)��X��	 ���, q��+���"-r ��L����!�3����,#����1���������&�� .��J 
H��q�$�+-3�	�2����u�Vr ��L��	)�2��"%�+ ��� �����&����  
 
 �	)� ��"#� 5 ��&#�*#+� q'#��0���c��'0�� �-r H�� q��+���"-r �".��	)� '(��"	)�2��%��&#
���&H � .���	���+2�)��/�� ��.����� q'#��0���c��'0�� �-r &#�	)� ��2��"%�+ ��� ���!�3�� 	�/#)�	�
H�����&���� 2.�� q��+���"-r ��L����!�������&��1��/% 
   
 �	)� ��"#� 6 &#�*#+�%�� q��+���"-r �".��	)�"#�&#�	)� ��"#� 6 ��������&����H+�
���&����"	)� 5 �	)� �� ��+�3%`y�+���	+H��*	G����L��$%�$H� '(���/%$�H�������	+�+.�� .������� 
��+���&�!����������	+&� 1 �QH�%� &#��,#�����&�� ��� ��2.���%�3�%�"#� H���$��%�����&1�
���&�����%�� 	�%��2��� H�����������*�	���� '(��H � .������#�2��%�� ���������2��
%���%�� %�����%���H�%��I3�H���%�&$�+%����	� �*����!�&��	��������3���2���E-
&����.�  
 ����%�&$��%�� %� *��.� �	)� ������3���2���E-�$��%���� q'#��0���c��'0�
� �-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#�	)� ��"#����%��#+��	�&����.� q��+���"-r ��+"#� q'#��0���c��'0�
� �-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#�	)� ��"#� 1 �3&����	� ��.����� ��2!������&����30����
�$��%� H���	)� ��"#� 2 ��� ��������3-�%�&$�"#�1�%&� 
 
 ����	�%��	���'	������	�(�%�'����)��'	 
 
  (1) H��"����2%����2���E-"����+��* 

 
  q'#��0���c��'0�� �-r �/%���!��2��2���%�����"#�1&.�/.3�	�2�� H .��L�2���%�"#�
��#�+��	��"�����+# �*���2%�����& ���� %��3%�	��$��%���"���	)�"#���%�%�� q��+���"-r �2��2���%�
*��*0����0 ��c�H���� +2�3��+��.&"#���L������.�������	" q�$�+-3�	�2����u�Vr H�� q�#"$��2r 
/$���H�0��%�����&3���3��+���2���%� "	)�3�	�2�� ��������#+� 2����	��"�� H�����j"-/0�� ���E�
"#� q���������+�r &#���H�0��%��3�	�2�� .�����"�  
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   q'# ��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r, q�#"$ ��2r H�� q���������+�r &	���W�
�3%���� �&�$�+-���%�/	)��!� ��+&#"!���"#� 	)�"#��$��%�2�&�K��%�1��/%����1�%2���� ��2.��
��� q�$�+-3�	�2����u�Vr ��W��3%����"#���u����E-&3���"+��	+ H��&3���"+��	+���� J  �&
 .���	�3�	� �/.� &3���"+��	+�$*�  
 
  �#�3�(�������.���� q'#��0���c��'0�� �-r ���������������2	��'�)�3�	�2�� 
���&���0������	�2.�3�	�2�� ����L���2%����2���E-"#��#�+.��3�(���3%�	��$��%� '(��&#�*#+�
%����#+�"#��3%���&2!��	I���%�����	�2.�2���%�  
 
  ����&�� ���2.��&�����%��3�	�2��"	)� 5 %�� ����L�����&����W� 	�
3�	�2�� H�����2������&$% ��L� %� H .��2.���������&"#� %�����3%�$��%�&#2.��.�&�	)�&#
3���3��+����& 1�%H�. ����&��+��%��, ���2������&$% H������� .�� J  
 
   q'#��0���c��'0�� �-r ��L�%��3�	�2��"#�&#���+�+2���&��"#�2�� .��Q q��+
���"-r ����.���+���Q�#)���+�+2����*��&�#� 30 2��� q�$�+-3�	�2����u�r �!��	��+�+2����#�3�(��
2����*�����	����& %��������$��%�  q�#"$��2r �0�+�+2���1� �&3%��2*2���%�������
�'0�"	���c� H��*	�,&�  .�� J ��2.�����%�� q���������+�r +	�&#2����%�+�+$. 1&.�*#+�*��	�
���& %��������$��%�"#��+�+ 	��*��&&���()� 
  %��3�	�2��"	)� 5 %�� +	�2%����2���E-"#��#�3%�	��$��%����%�������� 
1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r �3%���&2!��	I����������� H���*��&/.��/!�������*����*��&���&
2�����3%�	��$��%� 2.�� q��+���"-r �3%���&2!��	I����������������*�	���� H����
����3�	�����+ q�$�+-3�	�2����u�Vr �3%���&2!��	I��������������*�	���� q�#"$��2r �3%
���&2!��	I��������������*�	���� H�� q���������+�r ��%����3%����H��&����/#*  
 
  (2) H��"����2%����2���E-�%�����&$%2(� 

 
   q'#��0���c��'0�� �-r ��2%����2���E-���& ���� %��3%�	��$��%���"�� J �	)�
"#���%�&���%�� 2.�� q�#"$��2r ��2%�����&�*����*����3%�	��$��%� ��+���3%���&2!��	I�%��
�+���� ���E�"#� q���������+�r 2%����2���E-�%�����&�.�����+�3%�	��$��%� 
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  q'#��0���c��'0�� �-r 2%�����&$%2(���L�&� �%�+��	�`����0�1�%��%�� ��+
2%�����&�/������3%�����	��$��%� �*���3�	��.���0�����L���	����.��3�	�2��������  q��+
���"-r �3%�%�&$��.��2��%�+���&�������L���H2�����&��L�&�  ����������30��.������� 
 ������������.&�R*��&���()� ��H2�����&��L�&�  ���&��L��*�����(��.����3&��2&&����.�
���3%�$��%���	��	��# ��2.����� q�$�+-3�	�2����u�Vr "!��3%�$��%�$%2(�1�%K(����&��L�"#�+�&	� 
�����������L�%��3�	�2�������u����E-&3���"+��	+ 2!�3	� q�#"$��2r 2%�����&/���/���3%����
�	��$��%� ��+��%��+����H��������"#���L��	���� H�� q���������+�r 2%�����&$%2(���L�"#�
+�&	��3%�����	��$��%� �����������L�%��3�	�2��"#�&���� .�����"���W��!�������&���� H��&#
2���"	����� 
 
   �/��/�-������	�(� 

 
   q��+���"-r, q�$�+-3�	�2����u�Vr, q�#"$��2r H�� q���������+�r 1�%�3%
���&2!��	I ��+&#���	� �H .�%��2����3%�.���%�1��/%���� 1�%�3%���&2!��	I�	�*�	���� '(��
����%����%����`v���& �*����3%������"#��# ���	�����&*���� %��3�	�2��"	)� 5 %�� �3%
���&2!��	I�	����	�����&*���� .�� J 1�%H�. ����W� 	�3�	�2��, ���2������&$% H�����	�
����& .�� J   
 
   q�$�+-3�	�2����u�Vr ���/%��3&�+�.��2!�3	�2&�/�� 2.�� q���������+�r ���/%
2���2���*�&*-����"!����2�H���!�3�	�2���3&. ���E�"#� q��+���"-r �!��	��������/%2���
2���*�&*-����"��3&�+�.���� ��������� %������3+	�*�	�����3%�	����"� 
 
  H .��%����&#��0�1' -"#��3%�%�&$����%�� �%�&$���#�+��	�2���%� H����2	��'�)�
3�	�2�� �������#)+	�&#��0���-� H��3%��2�"�� �3%2!�3	��$��%�1�%H�����#�+����&����30� H��
 �/&%��3�	�2�� H�������� 
 
  �	�$�l�	�	�����	������	�(��)��'	 
 
   q'#��0���c��'0�� �-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#��*	G������3�
��2���E-�$��%����%��#+��	� ��.����� ���&������!�3����	�$%����$��%��.�� ��+"#� q'#
��0���c��'0�� �-r ��%��.� ��	�$%����$��%��	)����� ��	����H�0�"#����-�&# 3��K%�1&. ��0��
��3���2���E-����&�"�H"��	� 2!�3	� q�$�+-3�	�2����u�Vr �3%���&����30��.������� %��
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�3%�$��%�	�$%��2���"#����-�� %����	�$%H�%� ����	)��� %��&��$��2.�������`v���&�������
 .��J �3%�	�*�	����"���� .�1� "	)�2��%���%�� %� H � .����� q��+���"-r '(��&���.��	)� ��
����*	G����2���E-�$��%� ��"!��3%�$��%���"	�����2��*H���%�& �+�������%�� 
*�	���� ���	�����&  �����2%����2���E-��$�H�����2���%�"#�&# H��*	G��1�+	�
���.&,���������%�+ 
 

�	�����	������	�(��)��'	����	���&	��
$��*� 
   

��2.���������3���2���E-�$��%��	�����/�2	&*	�,-���%��3�	�2�� 
"	)� 3 %�� '(��1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr *��.� H .��%��
�3%���&2!��	I�	�����/�2	&*	�,-H � .���	� ��.����� q'# ��0���c��'0�� �-r 1&.&#`y�+
��/�2	&*	�,- H .&#`y�+�� ����*������H������3���2���E- ��+����/�2	&*	�,-
��L�2���"#��X��	 ��+$.H�%��*#+�H .1&.1�%&#����+H*.�.��2�����/�2	&*	�,-���1� '(��&���.��3%
2���"#���"!����"���	���L�������&����/�2	&*	�,- 	��������� ����3�������#)��L���2%��
���&2	&*	�,-"#��#�	��$��%��%�+����"!�H������%�&�2	&�	2�%�+ ����&����.� 2!�3	� q��+
���"-r `y�+��/�2	&*	�,-&#3�%�"#�����2���2�2���"#� %�����3%�$��%�	�$%���1� �&H��������
���-���L�1� �&H��"����#+��	� ��+�� %��2���2�����&���1�+	����.&�$��%� ��+���	�
����&�	)��+$.���	)� ������3���2���E-�$��%� �	)� ��"#� 4 ������!�3����,#������
������&�� ���������!�3������&H�%�+	�&#���!�3������������� *�	���� H����
�2���&�&��Hj ��L� %� ��2.����� q�$�+-3�	�2����u�Vr ��H .������&`y�+��/�2	&*	�,-
�� %���(����	�`y�+�	�'�)��*����$H����%&���	�����&'(��2����%���	���2	+"	��-H���E�,��
�����u����E-&3���"+��	+ ��+����&����%���*�	��E- H���*���2	��& �&��������	�����&
��&#�����&������+`y�+��/�2	&*	�,- 
 
2. ����	 ������� ����*��	���'0� %��	�����	������	�(��)��'	������-
*���� �'	������,� 
 

 �����2	&���E- q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr  
*��.� "	)� 3 ���-� &#��I3�H����,#H�%1� �	��#) 
 
 ��2.�������I3��%�������� �����2	&���E- *��.� q'#��0���c��'0�� �-r &#
���&�	�������I3��%��������1&.��L�1� �&H��"#����1�% "!��3%�$��%������������2���E-
"#�1&.�#1�% �����I3��%�� %�&#��,#��H�%1� �	��#) ��,#��H�%1���������	���.�� ��� ��H�%1�1�"#��
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�����+�$��� 	�/#)�	�"#�2�"%��K(���2���E-����$��%� '(����K$�H�%1��+$.��L����!� '(����L���I3�
"#�H � .����� q��+���"-r ��.����� ����$�`���3%*�	����&#���&	�H���$�*	��	����-���L�
�����"#� %���/%���� 3��*�	����+	�1&.&#��	������-��0���"!��3%�$��%�1�%	���2���E-"#�1&.�#
1�% ��,#H�%1� ��� ���	������*�	���� H����`v���& ����L� 	�H�2!��	I"#���"!��3%*�	����&#
�� ���$�*	��	�%�� ��L�2���H�"#���H"���%�1�����,#������*�	���� �&���*�	����&#��,#���"#��# H��
	���/#* 	�"#�"!������� �H�%� ������"#��#�0�� �&&� �$��%��0��1�%	���2���E-"#��#���
*�	����"#��#�%�+  
 
 2!�3	���I3����%���$��%�&# 2 %�� 1�%H�. q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr 
'(��&#��I3� .���	� ��� q��+���"-&#��I3����%�����&��	��	��#����$��%� ������ �$��%���&#
���&'	�'%��&���()� ��,#��H�%1���������	���.�� ��� �� %�����#�+�������& %�����3%�$��%�&#
���&�	��# ��L�����L��*����"#��#����$��%�&����.� 2!�3	� ����R*�����.& �� %���(����$��%��3%
�(���.����& �*���"#�����%����$��%��3%&���()� ��2.����� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#��I3����%�����
��"#�&#�$��%� 3���3��+ "!��3%1&.2�&�K���������������3���2���E-1�%/	���� ��,#��
H�%1� ���  %��H�%1�1�"#��2.���+.�����0�  
 
3. �	�
��-���-�
����)��'	%��� ���
����'	������,� �/�+8� 

 
 ��&#2.��.�&������&����$��%� *��.� �!�����	)�������%�.�&����&�$��%� 3 �� 5 
%�� ��� �$��%�"	)�2�)� 50 �� ��%�.�&����& 1 � 2 �	)� ��� �$��%�"#���%�.�&����&��� q'#��0���c�
�'0�� �-r, q�$�+-3�	�2����u�Vr H�� q���������+�r �$��%� 2 �� 5 %�� ����$��%�"	)�2�)� 50 �� ��%�
.�&����& 1 � 3 �	)� ��� �$��%�"#���%�.�&����&��� q��+���"-r H�� q�#"$��2r ����W�	�
�.��2� *��.� �$��%�"���.��2����3��+H3�.� 1�%H�. "���.���%�+ ����, �i�+�����, 
��0�1' -, *�	����, ��3&�+, �� +2� H��3�	�2��*�&*- ��+�$��%� q'#��0���c��'0�� �-r, q�$�+-
3�	�2����u�Vr, q�#"$��2r H��q���������+�r  1�%	��.��2� �%�+ ���� &��"#�2�� ���E�"#� q��+
���"-r 1�%	��.��2� �%�+ ����, �i�+�����, *�	����, ��3&�+ H���� +2� 
 ����"�������&"#��$��%���%�.�& &# 5 ����"�3I. 1�%H�. �����W� 	�3�	�2��, ���
�2���, ����&"#��	��()�"���Q 1�%H�. q�%��H��2��Hj-r, q������&	��%�+���&$%r H��q����	�
��0�r, ����&K�� 1�%H�. q��"#��"��r H��q������.��3�	�2���*����� ����r H������&
���� J 1�%H�. ���������-�����.� ��+&#�$%��%�.�&�����W� 	�3�	�2����� q'#��0���c��'0�� �-r H�� 
q���������+�&��"#�2��,  q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#�$%��%�.�&����2���H���$%��%�.�&
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����&"#��	��()�"���Q&��"#�2�� ���E�"#�&#�$%��%�.�&����&K�� H������&���� J ��� q�#"$
��2r �!����&��"#�2�� 
 
 %��3�	�2��"	)� 5 %�� &#���&$%2(��%����� �!����&��"#�2�� ����&�$%2(���L����� H��
���&$%2(��%���� %�� q��+���"-r &#�!�����$��%�"#�&#���&$%2(��%������!����&��"#�2�� 
����&���� q�#"$��2r, q�$�+-3�	�2����u�Vr H�� q���������+�r����&� H��'#��0���c��'0�� �-
��L��	��	�2��"%�+ ���E�"#��$��%���� q'#��0���c��'0�� �-r H�� q���������+�r &#���&$%2(���L�
���� �!����&��"#�2�� H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#�$��%�"#�&#���&$%2(��%����&��"#�2�� �!���� 3 
�� ���E�"#� q��+���"-r, q�#"$��2r H�� q���������+�r 1&.&#�$��%�"#�&#���&$%2(����%������+ 
��+�$��%�"#�&#���&$%2(��%�����"	)� 5 %�� &#2���"#�/��H � .���	� 3 �%�� 1�%H�. �%��$�H�����	�
���, �$%�	���� H�����)�3������� '(���$%�	������"#��#) 1�%H�. �	���#+�"#�&���W� 	�3�	�2�� *��.� 
2.��&���$��%����"	)� 5 %�� ��%�.�&����&���������/�����)�3������� /��$�H�����	����
����&���L� H��/���$%�	���� ��L��	��	�2��"%�+ ��+�$��%����%�� q'#��0���c��'0�� �-r /���$%
�	����&��"#�2�� ���E�"#��$��%� q��+���"-r, q�$�+-3�	�2����u�Vr /�����)�3�������&��"#�2�� 
2!�3	��$��%���� q�#"$��2r H�� q���������+�r /��$�H�����	����&��"#�2��  
 
4. ��	
$+�$�% ����)��'	���
��-����!	�	#����'	������,� 
 
 ���&K#������/%���� .����������$��%� "	)� 50 �� ��+2.��&������%�1��/%������+
�R�#�+������� 4 � 8 �	)� '(�� q�#"$��2r &#���&K#�2$�2�� 6-8 �	)� ��+2���"#��$��%���%�1��/%����
2.��&������L�2���"#��+$.��3%��2*2���%� 
 
 2.��&���$��%�"#���%�%��3�	�2��"	)� 5 %�� &#���&*(�*��� .��+�������%�����&��
"#�2�� ����&�&#���&$%2(���L����� H��&#���&$%2(��%������L��	��	�2��"%�+  ��+�$��%�&#
���&$%2(��%������!����&��"#�2�� 2!�3	�2���"#��$��%�*(�*���&#3��+�%���%�+�	� '(���$��%���� q'#
��0���c��'0�� �-r H�� q�#"$��2r &#���&*(�*����%��2���%�&��"#�2�� ���E�"#��$��%���� q�$�+-
3�	�2����u�Vr /�����	��#+�3�	�2��&��"#�2�� �$��%���� q��+���"-r /��2��*H���%�&&��
"#�2�� H���$��%���� q���������+�r /��&�&��Hj&��"#�2�� 
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�\���	!;��	��� �! 
 
 �������+�������	+�#) ��H�.������L� 2 2.��  �&�+����������	+���""#� 4 ��+
H�.������L� 
 2.��"#� 1 �%�&$����)�� %�������-� 
 2.��"#� 2 �������	+ 
 
�-����� 1 : �'�
)�"�,8���'���������� 
 
 ����������	+ *��.� %��3�	�2��"	)� 3 �� 5 %�� �3%���&2!��	I�	����+�+2�����L�
*���� 1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr  
 ��2	+"	��-��� q'#��0���c��'0�� �-r ��� ����L��$%�!�����"!��3%��1"+3����&$%1�%�.�+�()� 
H��2�����()� ��+&#��*	G���+.�� .������� ����"���	��#) &#2���&��"#�2�������.&%��3�	�2��
����"��#+��	� ���30��.����+�+2�����L����!���+���&2�����3%�	��$��%�����"#�����%�K(�
%����� �1�%�.�+�()� �/.���#+��	� q�$�+-3�	�2����u����E-&3���"+��	+r '(����L�3�.�+���3�(��
�����u����E-&3���"+��	+ 1�%�+�+2�����+��*�)�"#����"	)�&3���"+��	+��� � H���+�+2���
1�+	�&3���"+��	+�����%�+ '(��2����%���	� /�����  - H�%������� (2549) "#���.���.� H��"������
2%����2���E-����	��E�"����+��* H��"��3�(���0��� ���&+���.�+����'�)� 3&�+K(� 
2���%� 3������"#�����!�3�.�+ 3����W��3%������/.��"���	��!�3�.�+&�� �/%$�H����
����+2���%�H����%&�%� (Intensive Channel of Distribution) &#%���%��!�3�.�+ 3��&#"#��3%����
3��+2��� +.�&�*��&����2������+ H����L����*��&��2���E-����'�)�����$��%��%�+  
 ���E�"#� %�� q��+���"-r ���������3%���&2!��	I����������+�+2��� +	��3%
���&2!��	I���������"!���2K��"#���L�����	+"#�2!��	I �/.���#+��	��	� q�#"$��2r '(����L�,���� ��
�������	" �'0�"	� #�"� ��-���/	�� �!��	� '(���+$.��+� % ���	" �'0�"	���c� �!��	� ���+�+
2���1�+	�3%��2*2���%���� 	���� H���+�+2���1� �&3%��2*2���%� H����2����"-2� -
*	�,&� '(��2.��&������W��������2K��"#�"#��$��%�2������������"�� 2!�3	� q���������+�r 
'(����L������.�+%��3�	�2���3I."#�2����I#���y� 1�%�+�+2���1�+	� .�����"��!����3��+2���
"	����� H��1�%&��!�����,���������"�1"+'(�����E��#)+	�&#2����%�+K%��"#+��	�%��3�	�2���#� 
4 H3.��%�� %� K(�H&%�.� q���������+�r +	�&#2����%�+ H .�01�%�����"!���"#��# ��"� ����0&�*�#+& H��
2+�&*����� "!��3%�$��%�&#���&2���������/%���� '(��2����%���	�H��"����2%��
��2���E-��� /�����  - H�%������� (2549) ��.����� "!���"#� 	)�"#��#+.�&2.��� .���2���E-"#��#
����$��%�  
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�-����� 2 : ;��	��� �! 
 

1. ������	��	�����	������	�(��)��'	������-
*���� �'	������,� 
 
 %��3�	�2��"	)� 3 %�� 1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H��q�$�+-3�	�2����u�Vr 
�3%���&2!��	I�	�����3���2���E-�$��%�&����H�%� '(���������H������3�
��2���E-�$��%��	)� �$%��3�����L��$%���H����+�����&����30����`y�+"#���#�+��%�� 1&.�.���
��L� `y�+�� ��� `y�+��/�2	&*	�,- H��`y�+���	+H��*	G��  
 
 ��8�����	�����	������	�(��)��'	 
 
 �	)� ��"#� 1 ������3���2���E-�$��%� *��.� ��L�1���H��"����#+��	� ��.����� 
q'#��0���c��'0�� �-r H���$�+-3�	�2����u�Vr &#�	)� ��H�������3���2���E-�$��%�
�3&����	� ��� ��2!������&����30�����$��%� ��+&#������&����� H��2!������&����30� 3��
H��2!������&*(�*��� H2���.�%��3�	�2��"	)�2�� �3%���&2!��	I�	����&����30�����$��%�
�.��"#����!�3��H��"����2%����2���E- ���30�1�%�.����-���3%���&2!��	I�	���2���2�
2��"�� H����2%�����&2	&*	�,-"#��#�3�.�����-��H�����.&�$��%� '(��2����%���	�H�����
��� Cohen and Uphoff (1997) 1�%��.��K(� �	��E���&#2.��.�& ��� ��&#2.��.�&����
���&���� (Evaluation) '(���	���L��������& H�� ��2�����!���������&"	)�3&� H����L�
��H2��K(����	� 	�����&#2.��.�& .�1� H��2�*�E ��II�&�� (2531) 1�%��.��K(� 
�	 K���2��-�������/�2	&*	�,-���1�%��� �*���2%�����&2	&*	�,-�	��#�3%�����()��3�.��
���-���	����.&�$��%�������-����L� %��.� ���-���/�I���.&�$��%�&�.�&����&�	����-�� H��
�	��E����2�"#��3&���	����.&�$��%� 1�%H�. 2�"#�&#����"+%����	� �/.� 2�������"�"�	*"- 
��"+� �� .� H��2��K�&���& %����������.&�$��%� H��H2�����&����30�������.&�$��%�"#�
��#�+��%���	����-�� H�����&������E��*2���%�"#����-�����  ��L� %� ���E�"#� q��+���"-r 
&#�	)� ��H�������3���2���E-�$��%� ��� ��������3-�%�&$��$��%� '(��2����%���	�
H�������� Schmitt (2003) H����"+� �.��,!���$� (2546) '(����.���.��	)� ��"#� 1 �������3�
��2���E-�$��%� ��� ��������3-��2���E-����$��%� �&K(���,#���!�����/#�� ����$��%� 
*x ��&��'�)� H�����/%2���%� +.�&��L��%�&$��������H�� �2���%� ��+�",-������ ���
��i�3&�+�3%/	���� �%�&$��3�.��#)��1�%&��0�%�+�����	+�+.���(�'()� �*����3%��%���K(���2���E-"#�
�$��%� %���� H��H����%&�����#�+�H�����2���E-����$��%�  
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 �	)� ��"#� 2 ������3���2���E-�$��%� q'#��0���c��'0�� �-r H��q�$�+-3�	�2����u�
Vr &#�	)� ��"#� 2 ��L�1���H��"����#+��	� ��� ��������3-�%�&$�����$��%�"#�1�%&������2!���
���&����30� '(��H � .����� q��+���"-r &#�	)�"#�2�� ��� �����H������3���2���E-
�$��%� '(��2����%���	�H�������� Schmitt (2003) "#�1�%��.���.� �	)� ��"#� 2 �������3�
��2���E-�$��%� ��� �	)� �����!�3�����2%����2���E-�$��%� '(�����2%��
��2���E-����$��%� "!�3�%�"#�2���2��	����.&��i�3&�+"	)���+�� H����+��� �*��� ��+)!��.�
���-��  �2���%� H����� �	EF-������-�� &#���+��3�������.����%���� �!��2����E�.���1
�	����.&�$��%��%��  
 
 �	)� ��"#� 3 ������3���2���E-�$��%� ���	)��#)H .��%��&#�	)� ��H � .���	� ��� 
q'#��0���c��'0�� �-r &#�	)� ��"#� 3 ��� �����H������3���2���E-�$��%�����*�3I. ��+
"��`y�+"#���#�+��%������%�&��(���3���K(���,#"#��3&��2&�	�����3���2���E-�$��%�, q��+
���"-r ��� ���	������������&������2%����2���E-'(���	)� ���#)`y�+��/�2	&*	�,-���&��%�
&�&#�"��"����/.�+�	������������&������2%����2���E-�3%�	��$��%� 1�%H�. �����H��
3�%�%�� �� �H .� ��jjW� �� �H .�/	)� H2�1j ��L� %�, q�$�+-3�	�2����u�Vr ��� ��
�!�������H�%1� ���	)� ��"#� 3 �#) %��3�	�2��"#�&#�	)� �����%��#+��	�H�������� /�����  - H�%����
��� (2549) &��"#�2�� ��� q��+���"-r ��.����� �	)� �������H����2���E-"#�&# .� �2���%�
��L���2%����2���E-"#��#���2��� H�����2��2����+������-�� �/.� ��/	�- ���E��.��
2���2���*�&*- 2�������+�2#+� �����H����0�1' - ��L� %�   
 
 �	)� ��"#� 4 ������3���2���E-�$��%� &#���&H � .���	�"	)� 3%�� ��� q'#��0���c�
�'0�� �-r ��L��	)��X��	 ���, q��+���"-r `y�+��/�2	&*	�,-��&#2.��/.�+�����!�3����,#��
��1���������&�� .��J H��q�$�+-3�	�2����u�Vr ��L��	)�2��"%�+ ��� �����&���� ���	)� ��"#� 4 
�#) &#�*#+� q'#��0���c��'0�� �-r H�� q�$�+-3�	�2����u�r �".��	)�"#�&#���&2����%���	��	�H�����
��� ��"+� �.��,!���$� H��*��* ��� (2549) &#�	)� ��"#� 4 ��� �!�������H���	��� �	)� ���#) ���
���!������� �&"#�1�%���H��1�% ��+&#����� �� �& H�����&������2���E-�$��%�
�+.��2&�!��2&� �*������	����H�.&�&��2���E-�$��%�  
 

�	)� ��"#� 5 ��&#�*#+� q'#��0���c��'0�� �-r H�� q��+���"-r �".��	)� '(��"	)�2��%��&#���& 
H � .���	���+2�)��/�� ��.����� q'#��0���c��'0�� �-r &#�	)� ��2��"%�+ ��� ���!�3�� 	�/#)�	�H��
���&���� ���E�"#� q��+���"-r ��L����!�������&��1��/%'(��2����%���	�H�������� Kotler 
(2004) 1�%��.���.� ��2���2��	)���L��!�"#���%����.�H�������()� �������1&.�.���E�� 	)���3��1&.�0
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 �& �2�)��%�*�	������+2���2��	��$��%� H� ��0��2���%��02���2��	��$��%� �� �H .����	"�0
2���2��	��$��%� "���+.���%��H .&#2.��2%�����&��"	����3%�	��$%	�2�"	)�2�)� �#����,���+1�%�.�
�*���3 ��� ���&2�������� "	�����2���2��� ���H������� 3�� 1���0&'# �(�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�.��	)� 
 

�	)� ��"#� 6 ��� q��+���"-r ��� �����&���� '(��&#�����&������+`y�+���	+H�� 
*	G����L��$%�$H� '(���/%$�H�������	+�+.�� .������� ��+���&�!����������	+&� 1 �QH�%� &#��,#��
���&�� ��� ��2.���%�3�%�"#� H���$��%�����&1����&�����%�� 	�%��2��� H�����������
*�	���� '(��2����%���	�H�������� ��"+� �.��,!���$� H�� *��* ��� (2549) ���	)���
�!�������H���	��� ��+�����& 	���L��$��%� (Mysterious Shoppers) �!���������+�3%�	����	+
"���� �� .��	����	"�����2	&�	2 .�� J "#�&#�+.��2&�!��2&���L��+�J "	)��#)��+1&.H2�� ��.�
��L��	����	+ H ."!� ��2&�����L��$��%���+"	��1� 3�	�����	)��0�	�"!��+����������&��
��2���E-�� �� .��.�����2	&�	2 .�� J ��&�&&������$��%� �3%�	����-�� 
 �	)� ������3���2���E-�$��%���� q'#��0���c��'0�� �-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr 
&#�	)� ��"#���%�+��(��	�&����.� q��+���"-r '(��H � .������#�2��%�� ���������2��%���%�� %�
����%���H�%��I3�H���%�&$�+%����	� �*����!�&��	��������3���2���E-&����.�  
 
 ����	��	���'	������	�(��)��'	 
 
 %��3�	�2��"	)� 5 %�� &#H��"����2%����2���E-"����+��*H��"�����&$%2(� '(��
1�%H�. �%��2���%�, "!���"#� 	)�, ���	�2.�2���%�, ����&�� ���"#��	��()�, ���&�.�+����'�)�, ��
����, 2��*H���%�&����'�)�, ���& ���� %�, ���&�*����*���, ���&�.�����+, ���&��L�&� , 
���&�����, ���&/���/�� H������L�"#�+�&	��3%�	��$��%� '(��2����%���	�H�������� /$�	���� 
��/��#+�1���� (2547) 1�%��.���.� ��2���E-"#��$��%�1�%	�&# 2 ����" Physical ���2�&�K
 ��2���	���1�%��L�$�,& �/.� ������3%���� �� �H .�3�%�%�� �� �H .��+���� 
��H .� 	�*�	�����3%���� ���-�"���!��.�+ 2K��"#����K2���� �+$.�� !�H3�.�"#�3��.�+ 
$��	��E- �����H�� 2#2	� ��� �	EF- �#� 	�3�(����� Emotional �/.� ���&�2.�� 1& #��  /.�+
�$H��30����30����$��%� ����.������ 2��2 H����3&.1&.��+*�&��.�� $%2(������	+ 1%�	��� 
2��+�� 1���1�% �����30��.���2���E-"����&E-�(�H��������+$.1�%��� H . �0 %��&#*�)����
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&������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.����� q'#��0���c��'0�� �-r 1�%�3%���&2!��	I����
�	�2.�2���%��3%K(�&���$��%���+������"#��!�3��1�% K%�2.� ��!�3���$��%��0���������&*(�*���
&�� K%�/%�1�H .�+$.����	�"#��$��%�	�1�%�$��%��0����"	�������	�3�(�� H .K%�2.�/%�&���$��%��0
��$%2(�1&.�#1�% '(��2����%���	����-��������H���!�������&���3�	� (Expectation Model) 
*	G���()���+ Zeithaml, Berry and Parasuraman (2&���- *��-2K�*, 2546) ��+��.���.� ���&
���3�	�����$��%�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�% 
 
  �/��/�-������	�(��)��'	 
 
 ��� �� .���2���E-"�� ����%��3�	�2��"	)� 5 %�� 1�%H�. �+�������%�� ��
�������*�	���� H�����	�����&*����  ��+%��3�	�2��"	)� 5 %�� 1�%���H�� �H .�%��
�3%&#���&"	�2&	+�3&��H�.����%�1��/%���� ����������������H��*�	���� 1�%�3%
���&2!��	I���%����`v���& �*����3%������"#��#H�.�$��%� '(��2����%���	�H�������� *��* 
��� (2547) 1�%��.���.� �+���������� �� .� ��� ��IH�2$.��2%����2���E-"#���"	��� 
�	��	)� ,��������"#� %����2%�����&��"	���"#��#����$��%��+.��+	��+���(��3%���&2!��	I�+.��
&���	������H��3�%�%�� 3�� ��� �� .�"#������	��x��/%�!��.� Touch Points�3%&#�+����"#�
�3&��2&�	���2%����2���E-"#��.���"	��� �������#)%��3�	�2��"	)� 5 %��+	�&#���	�
����&*���� 1�%H�. ����W� 	�3�	�2��, ���2������&$% H�����	�����& .�� J '(��2����%��
�	� H�������� ,#*	�,- ��.3-"���!� (2550) 1�%��.���.� ���	�����&"���� ��� ����L�
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�$%2�	�2���"���� ���H�����	����H2��2���%� "	)�2�&������&���	)� &#3�%�"#�H���"��"
2!��	I����/.�+2%����2���E-�3�.�� �2���%�H�����-��	��$��%����.&��i�3&�+ ��"#�
�$��%�&#����21�.�&����&��� �2���%� ����%�1�/&��H2������2�- 3���#u�H& /-
2!��	IJ "#�&# �2���%���L�2����'�-  ���������%�1�����/&���H2��2���%�"#�&#�$c,H2��
��� �	EF-��� �2���%� +.�&2.��� .���&#2.��.�&"#��!�1�2$.��2���E-����$��%�
���.&��i�3&�+�	� �2���%�H�����-� 
 
 ��� �� .���2���E-"���%�&���%�����2���*�&*-�	)� &# q�$�+-3�	�2����u�Vr H�� q�����
����+�r"#��3%���&2!��	I��L�*���� ��+ q�$�+-3�	�2����u�Vr ���/%��3&�+�.��2!�3	�2&�/�� 2.�� 
q���������+�r ���/%2���2���*�&*-����"!����2�H���!�3�	�2���3&. ���E�"#� q��+���"-r �!��	�
�������/%2���2���*�&*-����"��3&�+�.���� ��������� %������3+	�*�	�����3%�	����"� 
'(��2����%���	�H�������� ����  ������� (2541) 1�%��.���.� 2�������"2���*�&*-��L�2���
��/�2	&*	�,-��+���3�.�+���"#��/%�*���2	&*	�,-�3�.��3�.�+����	��������+���3�.�+��� 
H���2# ���-&EF� (2542) 1�%�3%H�������#�+��	�������#)1�%�.� ���2� .�� J ��L�/.��"����2���2�
/.��"��3�(��'(��2.���3I.&	���1&.�(��$��������"	��1� '(�������&#2��3 �&�������	����
$�H�� (Lay Out) H����E��*���3�	�2��1&.�3&��2& 1�%H�. ��3&�+�.�� ��2� H�.�*	� 
������ ��L� %�  
 
 ��� �� .���2���E-"������0�"����2-'(�� q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r, q�$�+-
3�	�2����u�Vr, q�#"$��2r H�� q���������+�r &#��0�1' -"#��3%�%�&$����%�� �%�&$���#�+��	�2���%� 
H����2	��'�)�3�	�2�� �������#)+	�&#��0���-� H��3%��2�"�� �3%2!�3	��$��%�1�%H�����#�+�
���&����30� H�� �/&%��3�	�2�� H�������� '(��2����%���	�H��������/�����  - H�%������� 
(2549) 1�%��.���.� ��0�1' - H���#�&�-"#��3%�%�&$��.��2���L���� �� .���2���E-�.��2���
����0�"����2-"#���2%����2���E-�3%�	��$��%� H��2����%���	�H�������� �2# ���-&EF� 
(2546) 1�%��.���.� 2�������0�"����2- 1�%H�. ��0�1' - ���	�"!���0�1' -������-���	)� ������	�K��
�.���L�����&"#� %��"!��*���.��3%�%�&$�1�%&�� �.�����K$� H�%1�1�%�.�+ ���0� �/���&�+��	�
�����.�+���� J 1�% H����L���2���2�2��"�� 
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 �	�$�l�	�	�����	������	�(��)��'	 
 

 q'#��0���c��'0�� �-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#��*	G������3���2���E-�$��%� 
���%��#+��	� ��.����� ���&������!�3����	�$%����$��%��.�� ��+"#� q'#��0���c��'0�� �-r ��%��.� 
��	�$%����$��%��	)����� ��	����H�0�"#����-�&# 3��K%�1&. ��0����3���2���E-����&�
"�H"��	� 2!�3	� q�$�+-3�	�2����u�Vr �3%���&����30��.������� %���3%�$��%�	�$%��2���"#�
���-�� %����	�$%H�%� ����	)��� %��&��$��2.�������`v���&������� .��J �3%�	�*�	����
"���� .�1� "	)�2��%���%�� %� H � .����� q��+���"-r '(��&���.��	)� ������*	G��
��2���E-�$��%� ��"!��3%�$��%���"	�����2��*H���%�& �+�������%�� *�	���� ��
�	�����&  �����2%����2���E-��$�H�����2���%�"#�&# H��*	G��1�+	����.&,��������
�%�+ '(��2����%���	�H�������� Don H�� Heidi Schultz (2007) 1�%��.���.� ��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�",���* 
 

�	�����	������	�(��)��'	����	���&	��
$��*� 
   
 ��2.���������3���2���E-�$��%��	�����/�2	&*	�,-���%��3�	�2��"	)� 3 
%�� '(��1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr *��.� H .��%���3%
���&2!��	I�	�����/�2	&*	�,-H � .���	� ��.����� q'# ��0���c� �'0�� �-r 1&.&#`y �+
��/�2	&*	�,- H .&#`y�+�� ����*������H������3���2���E- ��+����/�2	&*	�,-
��L�2���"#��X��	 ��+$.H�%��*#+�H .1&.1�%&#����+H*.�.��2�����/�2	&*	�,-���1� '(��&���.��3%
2���"#�"!�"���	���L�������&����/�2	&*	�,- 	���� ����3�������#)��L���2%�����&2	&*	�,-"#��#�	�
�$��%��%�+���X��	 �H������%�&�2	&�	2�%�+ ����&����.� �$%���	+&#���&����30��.� ��������
����/�2	&*	�,- ��� ��"#����-���!�����������+.����.��2 �X��	 � ���L����-��"#��# "!��3%
���.&��i�3&�+2�&�K	�$%K(�2���"#����-��"!�1�%�%�+����%�&�2	&�	2�%�+ ���� �&������-���#H�%�
����/�2	&*	�,-�0���!�������1�%�.�+��.����-��"#�1&.&#*�)����������&�#��+ 2!�3	� q��+
���"-r `y�+��/�2	&*	�,-&#3�%�"#�����2���2�2���"#� %�����3%�$��%�	�$%���1� �&H��������
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���-���L�1� �&H��"����#+��	� ��+�� %��2���2�����&���1�+	����.&�$��%� ��+���	�
����&�	)��+$.���	)� ������3���2���E-�$��%� �	)� ��"#� 4 ������!�3����,#������
������&�� ���������!�3������&H�%�+	�&#���!�3������������� *�	���� H����
�2���&�&��Hj ��L� %� ��2.����� q�$�+-3�	�2����u�Vr ��H .������&`y�+��/�2	&*	�,-
�� %���(����	�`y�+�	�'�)��*����$H����%&���	�����&'(��2����%���	���2	+"	��-H���E�,��
�����u����E-&3���"+��	+ ��+��L�����&��*�	��E- H���*���2	��& �&��������	�����&��
&#�����&������+`y�+��/�2	&*	�,- '(��2����%���	�H�������� 	 ����# ���"��K�� (2548) 
��.���.� ����/�2	&*	�,-,���� ��� ���!����������/�2	&*	�,-������-��3��3�.�+���
,���� �*���2%�����&2	&*	�,-�	��#�	����.&��/�/� ��+�/%��,#�������.����+H*. H��/#)H��
��#�+��	���+��+ ���!�������� ����& �&"	)��/%��,#������ J "#���/.�+�2�&2%�����&��%����	�
�# /����2#+���#+ ���E������-��,����1�2$.���.&��/�/� �*���3�	����3%1�%	����&��+& H�����&
.�&&��2�	�2���������.&��/�/� �&��i�3&�+������-��,���� 
 
2. ����	 ������� ����*��	���'0� %��	�����	������	�(��)��'	������-
*���� �'	������,� 
 
 ��2.�������I3��%�������� �����2	&���E- *��.� q'#��0���c��'0�� �-r &#���&
�	�������I3��%��������1&.��L�1� �&H��"#����1�% "!��3%�$��%������������2���E-"#�1&.
�#1�% ��,#��H�%1� ��� ��H�%1�1�"#�������+�$��� 	�/#)�	�"#�2�"%��K(���2���E-����$��%� '(��
��K$�H�%1��+$.��L����!� '(����L���I3�"#�H � .����� q��+���"-r ��.����� ����$�`���3%
*�	����&#���&	�H���$�*	��	����-���L������"#� %���/%���� 3��*�	����+	�1&.&#��	������-�
�0���"!��3%�$��%�1�%	���2���E-"#�1&.�#1�% ��,#H�%1� ��� ���	������*�	���� H����`v���& 
����L� 	�H�2!��	I"#���"!��3%*�	����&#�� ���$�*	��	�%�� ��L�2���H�"#���H"���%�1�����,#���
���*�	���� �&���*�	����&#��,#���"#��# H��	���/#* 	�"#�"!������� �H�%� ������"#��#�0��
 �&&� �$��%��0��1�%	���2���E-"#��#���*�	����"#��#�%�+ '(��2����%���	��	 K���2��-���
����/�2	&*	�,-�*�����2.��2�&�� ������ �E# /����2K� +- (2530) 1�%��.���.� 
�	 K���2��-�������/�2	&*	�,-�*�����2.��2�&�� ����%��*�	���������-�� �*����� �%�
�3%*�	�����/%���&2�&�K H��*+�+�& �� .��	�2�,�E/�H���*����3%*�	�����������&
����$&����� 	�2���%�H�����-�� �*��K%�*�	����&#���&$%2(��	���.��H�%� +.�&��"!��3%
�����������"!���/�2	&*	�,-�	��������+������-����L�1��+.��&#��2�",���*H��
���0�&���()� 
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 2!�3	���I3����%���$��%�&# 2 %�� 1�%H�. q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr '(��&#
��I3� .���	� ��� q��+���"-&#��I3����%�����&��	��	��#����$��%� ������ �$��%���&#���&
'	�'%��&���()� ��,#��H�%1���������	���.�� ��� �� %�����#�+�������& %�����3%�$��%�&#���&
�	��# ��L�����L��*����"#��#����$��%�&����.� '(��2����%���	�H�������� �2# ���-&EF� (2542) 
1�%��.���.� ����"!������/�2	&*	�,-�� %��"!��3%�$%"#���L��$��%���%��� H��	����	" �*��&#
�!�*$��.� q1&.&#��2�&�K2%�����&�!��+1�%����$��%�"#�&#���&���#+�/	�r �*��R��	)����0 %��
�/%���&	���L�����"#����!�1�2$.���&/���/&2���%� '(��2����%���	�H�������� 2&���- *��-
2K�* (2546) 1�%��.���.� K%��$��%�&#���&*(�*���&�� �$��%���&#���&�	��#2$� K%��$��%�&#���&*(�
*��� �!� �$��%���&#���&�	��# �!� +���K%�&#���&*(�*���2$�&�� J �$��%���&#���&�	��#2$����	��E�
"#���L�"�#�$E+����()�1��#� ���&2	&*	�,-�#)1����&�	�1�2$.�%��"0����"#�2!��	I��� ���&��	��	��#���
�$��%�"#&# .�������� ���!�1�2$.���!�1������	"���+�+�� ��2.����� ����R*�����.& 
�� %���(����$��%��3%�(���.����& �*���"#�����%����$��%��3%&���()� '(��2����%���	� �&� 2 ���"�� 
(2546) 1�%��.���.� �$%	�2���L����-�����2!��	I"#��� 	�2��K(����&2!��0� 3��1&.2!��0�����
2���2�����$%2.�2� �	��	)��$%2.�2��(� %���!��(�K(��$%	�2� �������"	)��.����2���2�, �E�"#�
"!���2���2� H��3�	���2���2� �.����2���2��$%2.�2����� %��&#���&$%��#�+��	��$&�3�	�
����$%	�2� �*���� #+& 	����H����2���2��3%�3&��2&�	��$%	�2���� � ��2.����� q�$�+-
3�	�2����u�Vr &#��I3����%�������"#�&#�$��%� 3���3��+ "!��3%1&.2�&�K�������������
��3���2���E-1�%/	���� ��,#��H�%1� ���  %��H�%1�1�"#��2.���+.�����0� '(��2����%��
�	�H�������� �2# ���-&EF� (2542) 1�%��.���.� ������������.&��i�3&�+�������/�2	&*	�,-&#
&��&�+3��+���.& ��"#�����"!���/�2	&*	�,-�*���2%�����&��%��� H��H�%1���I3��	)�&#
���.&��i�3&�+3��+���.&&�� �����H�������/�2	&*	�,-�(���L������"#�+�.�+��&�� H��+	� %��
���	+����+�����  
 
3. �	�
��-���-�
����)��'	%��� ���
����'	������,� �/�+8� 

 
 ��&#2.��.�&������&����$��%� *��.� �!�����	)�������%�.�&����&�$��%�"��
�.��2����3��+H3�.� 1�%H�. "���.���%�+ ����, �i�+�����, ��0�1' -,  *�	����, ��3&�+, 
�� +2� H��3�	�2��*�&*- ��+�$��%� q'#��0���c��'0�� �-r, q�$�+-3�	�2����u�Vr, q�#"$��2r H��q��
�������+�r  1�%	��.��2� �%�+ ���� &��"#�2�� ���E�"#� q��+���"-r 1�%	��.��2� �%�+ ����, 
�i�+�����, *�	����, ��3&�+ H���� +2� '(��2����%���	� H�������� *"�*+- *�&�2��,�- 
(2540) 1�%��.���.� `y�+��/�2	&*	�,-�� %��� #+&���	��!�H��2�������/�2	&*	�,- H��
� #+&���!��������3%&#��2�",���* 2�������/�2	&*	�,-�	)�&#�+$. 2 ����" ��� 2���"#�2K��	�



 137 

��� H����+H*.��� H��2���&��/� H��+	�&#H�������� ��2�� �	�"-2�.�� H�����* 
�!��$E�	G�- (2541) 1�%��.���.� 2�����L�*�3��!�2� �*����L�2���2!��	I"#�3���$%2���2�2�&�K
�����&H��$%�	�������/%�3%K$� %���3&��2&�	�����2H�%� ��"!��3%��2���2��	)��	)�&#
��2�",���*1�% 2!�3	�2���"#��/%����2���2��	����!����&�� "#����#+��.� q2���&��/�r &#3��+
����" 1�%H�. �""	��- ��"+� 3�	�2��*�&*- �� +2� H����*+� - H .������"&#�%��# H��
�%��!��	��� 	����H � .���	� H��2����%���	�H�������� Cohen H�� Uphoff (1997) 1�%��.��K(� 
�	��E���&#2.��.�&���� 	�2���� (Decision Making) '(�������L��� 	�2���� 	)�H .�+�
���&H� �� 	�2������/.���������& H���� 	�2���������!���������&, ��&#2.��.�&
�����!���������& (Implementation) '(�������L�1���$��������%�.�& ��+���3%��
2�	�2���"���%��"	*+�� ����%�.�&������3� H����.�&&�� �&"	)�����%�.�&����
.�&H�.�&�� 
 ����"�������&"#��$��%���%�.�& &# 5 ����"�3I. 1�%H�. �����W� 	�3�	�2��, ���
�2���, ����&"#��	��()�"���Q 1�%H�. q�%��H��2��Hj-r, q������&	��%�+���&$%r H��q����	�
��0�r, ����&K�� 1�%H�. q��"#��"��r H��q������.��3�	�2���*����� ����r H������&
���� J 1�%H�. ���������-�����.� ��+&#�$%��%�.�&�����W� 	�3�	�2����� q'#��0���c��'0�� �-r H�� 
q���������+�&��"#�2��,  q��+���"-r H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#�$%��%�.�&����2���H���$%��%�.�&
����&"#��	��()�"���Q&��"#�2�� ���E�"#�&#�$%��%�.�&����&K�� H������&���� J ��� q�#"$
��2r �!����&��"#�2�� '(��2����%���	�H�������� �� ��E- 2�",������- (2548) 1�%��.���.� 
��*���E�H��"�����X��	 �"#�2!��	I�������/�2	&*	�,-��� ��L������"#���#�+��%���	����&��� 
&��/. 	)��+$.�����&3������ �%�+�3 ��#)����/�2	&*	�,-"#��#�(���L� 	��!�3������& ��++(����
���&2��������/�/���L�H��"������������+��+����/�2	&*	�,-"#��# 
 %��3�	�2��"	)� 5 %�� &#���&$%2(��%����� �!����&��"#�2�� ����&�$%2(���L����� H��
���&$%2(��%������+ 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��%�+ H��2����%���	� 2�/��� �	�*�2�",�� (2549) 1�%�3%H�����
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��#�+��	�/�&/�����H2�������	 �- ��"� /�&/���+�� �� ��� 3���3��+ &#���&2	&*	�,-
H���� "!�����& 3�� �����.�&�	���L����.&���&2	&*	�,-�3&.���+�����3�(�� 
 ��+�$��%�"#�&#���&$%2(��%�����"	)� 5 %�� &#2���"#�/��H � .���	� 3 �%�� 1�%H�. �%��
$�H�����	����, �$%�	���� H�����)�3������� '(���$%�	������"#��#) 1�%H�. �	���#+�"#�&���W� 	�
3�	�2�� *��.� 2.��&���$��%����"	)� 5 %�� ��%�.�&����&���������/�����)�3������� /��
$�H�����	��������&���L� H��/���$%�	���� ��L��	��	�2��"%�+ '(��2����%���	� �&� 2 �
��"�� (2546) 1�%��.��K(�����	+���2� '(��������%�+ 3	22�, ���)�3�2� H�����	�2� ��+
���)�3�2� 3&�+���&K(�2���"#���L�2������������2�'(��K.�+"�����&���, �� ��&E- H��
�	 K���2��-����$%2.�2� 2.�������������)�3�2��0���2�� 3������0� .�� J �&����!����
2��3������0� .�� J �3�.��#)&��&�	���L����2%�� �0��1�%���)�3�2�"	)�3&� 
 
4. ��	
$+�$�% ����)��'	���
��-����!	�	#����'	������,� 
 

���&K#������/%���� .����������$��%� "	)� 50 �� ��+2.��&������%�1��/%������+
�R�#�+������� 4 � 8 �	)� '(�� q�#"$��2r &#���&K#�2$�2�� 6-8 �	)� ��+2���"#��$��%���%�1��/%����
2.��&������L�2���"#��+$.��3%��2*2���%�  ��+2.��&���$��%�"#���%�%��3�	�2��"	)� 5 %�� &#
���&*(�*��� .��+�������%�����&��"#�2�� ����&�&#���&$%2(���L����� H��&#���&$%2(�
�%������L��	��	�2��"%�+  ��+�$��%�&#���&$%2(��%������!����&��"#�2�� '(��2����%���	�"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�%�#� 
  2!�3	�2���"#��$��%�*(�*���&#3��+�%���%�+�	� '(���$��%���� q'#��0���c��'0�� �-r H�� q�#"$
��2r &#���&*(�*����%��2���%�&��"#�2�� ���E�"#��$��%���� q�$�+-3�	�2����u�Vr /�����	��#+�
3�	�2��&��"#�2�� �$��%���� q��+���"-r /��2��*H���%�&&��"#�2�� '(��2����%���	��������	+
��� 2&��� �,���  (2539) �(�������� ����	+"#���#�+��%���	�%���!�3�.�+3�	�2��"#�&#�� .���
 	�2�����/%��������$��%� �������	+2.��3�(�� *��.� ����	+"#���#�+��%���	�%��"#�&#�� .���
 	�2�����/%��������$��%� *��.� �	��	� 1 ��� ������+������%�� '(��3&�+���&�&1�K(� 
���	� �H .���+��%�� ���	�3�%�%�� ���	�3&��3&$. ���/�-3�	�2�� H�����&2������
�������3�H�������'�)�3�	�2�� �	��	� 2 ��� "!���"#� 	)�%�� �	��	� 3 ��� ���&���0� �����!�&�
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�!�3�.�+ �	��	� 4 ��� ���3%�������*�	������+ �	��	� 5 ��� ���3%�����"��������+ ��
2.�������$��%���� q���������+�r /��&�&��Hj&��"#�2�� '(��2����%���	� �������	+��� I��� 
+�*	�,-��� �� �*  	)�1 ,& H��&��#	 �- �	��"-&� (2550) 1�%"!����(��� ��",�*����
�� ����/����2���E- ��jjQ� H�%��-��)����,�����2��1"+  .���*�	��E-H��"	��� ����
�$%����� ����������	+*��.� ��&#����E-�!���+���&2����"#�"	�2&	+H����+�",-���!�%��
��Hj��%�&��3%������,�����	)� �	��.���L�����	+2!��	I"#�2.����3%���.& 	��+.������"	��� �H��
	�$%��#�+��	���*�	��E-���,������H�.���  
 
�'�"����� 
 
�'�"���������0� 

1. ��8�����	�����	������	�(��)��'	���*���� �'	������,� 
��������(��� *��.� %��3�	�2��"	)� 3 %�� 1�%H�. q'#��0���c��'0�� �-r, q��+���"-r 

H�� q�$�+-3�	�2����u�Vr &#�	)� ��������3���2���E-�$��%�H � .���	���H .��%�� H��
H � .�����H���������	���/���"#�&#�+$.������	)� �� ��+�$%���	+1�%�!�H��"�����%��3�	�2��
"	)� 3 %�� &���+�� -�3%������L��	)� ��"#�%��3�	�2�����X��	 � 1�% 2 $�H�� �	��#) 

 
 H����*"#�  2  H��"#�  1  �3&��2!�3	����-��"#� 1&. ��+&#�����H������3�
��2���E-�$��%�&��.�� 
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 �	)� ������3���2���E-�$��%� H��"#� 1 ���&��� (1) ��������3-�%�&$��$��%� ��+
���!�3�����.&�$��%� �(����$��%� ��K#���!�����/#��  H����2���E-"#�&#�+$.��������	�  (2) �!�
�%�&$�"#�1�%&����H��"�� (3) ���	������������&��H���!�3����,#�� �/.� �!�3��2��*H���%�&
���%�� *�	���� ������&��H�%��.��2� H������&*���� ��L� %� (4) ���X��	 � �X��	 � �&H��
"#�1�%���1�% (5) �����&���� �%�+�����	+�+.�� .������� ��+H�.���L��%���$��%� '(�����/%������&�� 
��� H��2!������&����30�H�����&*(�*�������$��%� ���%��*�	����H�������� ��&#
��%�3�%�"#� H���$��%�����& 1�"!������&�� ��H��"#� 1 ��L���������3-�%�&$�����$��%��.�� 
�*��� %����"���.��$��%������ &#��K#���!�����/#�� �+.��1 H��&#��2���E- .����-��
�+.��1 �.��"#������&���H�� �	������������&�� �!�1��X��	 � H�����&���� �	)� ����$�H��"#� 
1 �	)� �3&��2&�	����-��"#�1&.��+&#�����H������3���2���E-&��.�� ��+ %�����&
 	)�H .��������3-�%�&$��$��%� 	)�H .H� 
  
 H����*"#� 3 H��"#� 2 �3&��2!�3	����-��"#���+&#�����H������3���2���E-
�$��%�&�H�%�  
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

H��"#� 2 
 

�	)� ������3���2���E-�$��%� H��"#� 2 ���&��� (1) �����&��3��2!���
��2���E-�$��%� (2) ��������3- ��+�!��%�&$�"#�1�%�����2!�����2���E-����$��%�&�
������3-�.�&#��2���E-��L��+.��1 (3) �����H�� ��� ���!���2���E-����$��%�"#�1�%&�
���H�� H�������������&��"#��3&��2& (4) ���X��	 � ��+�!�H��"#����1�%1��!������� H��
���&����2���E-"#��$��%�1�%	���L�1� �&�	��	��%�� %� ��H��"#� 2 �#)�3&��2!�3	����-�"#�
��+&#�����H������3���2���E-�$��%�&�H�%� ��������� �	)� ��H���� �����&��3��

1 �	���	�� �����	�(��)��'	 
���0/'�,���	�0���'� 

2 ��	�'�
)����0/'
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�	��	��;� 3 

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

2. ����	��	���'	������	�(�%�'����)��'	 
 

H��"����2%����2���E-�3%�	��$��%�������.&,����%��3�	�2�� ���3%���&2!��	I
"	)���2���E-"����+��* 1�%H�. ���&3���3��+ H���*#+�*����2���%� ���&�.�+����'�)� 
"!���"#� 	)�"#�&#���&2���� 2��*H���%�&"#��# ���	�����&*���� .�� J H����2���E-"��
���&$%2(� 1�%H�. ���&$%2(�2�����"���	)�"#���%�1��/%���� ���&$%2(��*����*��� H�����&��L�
&�  ��L� %� '(�����&$%2(��3�.��#)��"!��3%�$��%��������&$%2(�"#��(�'()� .����-�� H����L����&$%2(�
"#�H��H�.�H��+	��+�� 
 ��+�R*����&#2.��.�&����$��%�����H2�����&����30� H������%�.�&����&��L�
2���3�(��"#�"!��3%�$��%���%�1���L�2.��3�(��������-��1�%�.�+�()� �#�"	)�+	���L���2%��2	&*	�,��*
"#��#�3�.�����-��H���$��%� ��+ .�1��&������-���������&.�&&���� J ����$��%��0���.�+�()� 
H��"!��3%����/�2	&*	�,-1�%�#+����()� 
 
 H����*"#� 4 H��"������2%����2���E-�3%�	��$��%� 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/'	���	
�)'�+� /'	��	!\	$ 

����	�%��	���'	������	�(� 
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3.  �/��/�-������	�(� 
 

��� �� .���2���E-"�� �"#�,����%��3�	�2�����3%���&2!��	I��L�*������� ����� 
��� ������'(����L�����	+3�(��"#�"!��3%���-����2����&2!��0������!�������� �&��+�",-"#�
���1�% "	)�������2.��3�%� H��2.��2�	�2��� ��	IH���!��	�����L�2���2!��	I"#���"!��3%������
&#H��!��	��������X��	 �����3%�	����-�� ��`v���&�3%����������"	����%�� .�� J "	)��%��
��������* ������ H�����&$%"!��3%������&#���&$% H��"	���  �� 	� 2.����3%������&#���&
�/#�+�/�I���%�� .�� J �������#)���3%*�	����1�%&#2.��.�&�������H���%�� .�� J �0+	�"!�
�3%�������������&$%2(���L�2.��3�(��������-�� H��� 0&��"#����X��	 �����%�+���&	� ���&
�$�*	��	����-�� �&������-��&#��*�	��E-"#��#���%�����3%���&2!��	I�	���������3��+ J 
�%��H�%� ������������ �0��&#���&$%2(�"#��#H���������&/���/�� .����-�� "!��3%��������
���� �������&$%2(�	�H���$�*	��	����-����+"#�1&. %����$�`�� 	)�H .���& %� 

 
��2.�������� �� .���2���E-"#���&#���&2!��	I&���()�������  ��� ��� 

 �� .�"������0�"����2-"#�,����%��3�	�2�����3%���&2!��	I '(����2���2��%�&$�1�+	��$��%��	)�
��"!����(�����K#���!�����/#��  H������W�	��.��2�����$��%���H .�����.& �*����3%��
2���2�&#��2�",���&���()� ��+���� ��E��-�����/%��������&#&���()� �	��	)� 2���
����"2���*�&*-�����%�+�� 2.����3%2�������0�"����2- 1�%H�. ��0�1' - �#�&�- 3%��2�"�� ����%�
&�&#�"��"&���()� 
 
  H����*"#� 5 ��� �� .���2���E-����$��%� 
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4. ���.�'
�	�����	������	�(��)��'	%���	�� 
  
 ����3���2���E-�$��%������� 1&.�/.�*#+���"!��3%�$��%�&#���&��"	��� H��
��2���E-"#��#�".��	)� H .�� %��2%��2	&*	�,��*�	��$��%��%�+��+���#�+�����3%�$��%��	��# .�
���-�� &���L�2%�����&��L��*�����3%�	��$��%�&���()� �*����3%�������&��%����	��#�3�.�����-��
H�����.&��i�3&�+�%�+ 
 2���"#�2!��	I"#�2��������3���2���E-����$��%� ��� ����%���K(����& %����"#�
H"%�������$��%�'(�������� �$��%�����L�H���R*�����.&&���()� �	��	)� �� %��"!����(����$��%�
H .�����.&�+.���(�'()� �%�+��,#"�������	+ .�� J 1�%H�. ��2	&���E-�����(� ��2�"�����.& ��L�
 %� 
 �$��%�1&.�/.���.&��i�3&�+������-���*#+����.&��#+��".��	)� H .+	�&#���.&��i�3&�+����"#�
���-���!���L�"#��� %��2%����2���E-"#��#�3%�����()��%�+ 1�%H�. ���.&�$%K��3�%� *�	���� H���	�
��"�� ��L� %� �	��	)� ���-�����3%���&2!��	I����2%����2���E-"#��#�3%�����()��	�"��J 
���.&"#���#�+��%���	����-����L�2!��	I �*�����L���2%�����&2	&*	�,-�	��#�3%�����()��3�.���	� 
   
 H����*"#� 6 H����%&����3���2���E-�$��%� 
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�'�"�������	�����	��� �!%����8��-�0� 
1. ���(�������3���2���E-�$��%����	)��#)��L����(����*#+�,����%��3�	�2�� 

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

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

3. �������	+�	)� .�1����(�����2%����2���E-"#��#�3%������&��"�����.&"#� 
��#�+��%���	����-�� �*���"#�����%�������3���2���E-���"�����.& H����%����	)� ����
��3���2���E-��H .�����.&�.�&#���&�3&���3��H � .���	��+.��1 

4. ���(���H����%&�����/%2�������$��%� �*���"#�����%������& %��������	�2���H . 
������" .�&�	����(������& %��������$��%� �*����!�&��/%������3���2���E-�$��%�
 .�1� 
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• �	 K���2��-������.� 	)� '#��0� ��+���.&����� �&��� 33 �Q�.�� ���    
q �)'������3��	��	���
 ����&����0#  9' ��#�	����n��&����0#&��������*,��&�+� 
(���,��!-���������	����n���)��/   
   9' �)��#�'#����� �/�����  ��/�	���/�����  �")	��/2	7� 4 

• ��L��$%������������ 3�	�2��  H����2� �/����/���  ����2���2!��0� H����L�"#�
+�&	���,����2���*�&*-������"�1"+  

• ��L����	"2���*�&*-  "#�������&��L�H��3�%� ��"	)� 3 �%�����,����2���*�&*-��
���"�  ���  

 ��L�2!��	�*�&*-"#�&#+����+��%����%��3�	�2���+$.���!��	� %�������"�  ��+
��%��%����&*��� �-  �����&��2 -  ��"+���2 -  ���	���  ,����  3�	�2��
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 ��L��$%�	��!�3�.�+3�	�2����%�2$.���%��3�	�2���+�3I."#�2��  H��&#������	�
�!�3�.�+  "#�K��1�%�.��#"#�2�����3�(����,����3�	�2��������"�  ��+��L��$%*	G��
������	��!�3�.�+"#��#+��.� Standing Order 2!�3	����"�1"+ �()�&� 

 ��L�%��3�	�2�������.�+"#�&#�!����2���  H��&#+����+2$�2��&� 	)�H .�Q 2542  H��
+	�1�%	����	� ��#����������&���,��   �'� !- ��)���V 2545  �") 25464  H��
���	� ��#��������� �'� !- ��)����/���7  (V 2547)4  ���/&&2.��2�&���	�
�!�3�.�+3�	�2�� (/&&2�+2.�3�	�2��) ��2&��&�$%�	�*�&*-H���$%�!�3�.�+3�	�2��
H3.����"�1"+ 

• 1�%	����	������������!�	� Forbes w��� Global  ���!��	�"#� 28  ����& 2545 '(����L�
�� +2�,����/	)��!�������  �3%�+$.���+/��� 200 ���	"+���+#�+&���23	���&��� "#�&#
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• ��L����	"��"���#+��� ���3�	�"	*+-H3.����"�1"+ 

 ��L�3�%�"#��3% q�	/�#�� ��H"��&r 2$�2�� ��L��!��	�"#� 98  ������	"��"���#+�
"	)�3&� 515 �+ �� ���3�	�"	*+-V  �������"�� 12 ������.�2��  E  2�)������
,	����& 2550  ��+1�%�	/�#�� ��H"��&��L� 42.06  ('�.�!
"��$������ ���� 
Total Return Index ���'�.�!�!-�"�'�"�	���� ������)��/+�  ��'���,2��  ���-����
,#��0"(�#
0#"����+'#�����8�    9' &����8��		��"����5�����#����-� 12 �'���
"����'  �"#�&�'
"��$�������!-�	�'��		���"!- ��"���&���#����3�(�	�����
5�����#�,��
0#*����#��'��  �")����m�
"�!-+'#  9' ����m�
"�!-+'#���������5�����#�
���-���������')     

 &#�	 �� ��� �R�#�+����+1�%�& 2$�2�� �����.&��*�&*-H��2���*�&*- ��+� ��� 
��L���&�E 32.3 �".���+�� 15 �Q 3��� ��� �R�#�+ 26.1%  .��Q �	�H .�QH�"#���%�
 ���3�	�"	*+-��K(�2�)��Q 2549  

 1�%	��������#+ ���E���	� "�E��&���#��.�H3.��Q" 3�� "Board of The 
Year for Distinctive Practices" ���!��Q 2549/2550 ���2&��&2.��2�&2K��	�
�&�����	"1"+ (Thai Institute of Director 3�� IOD) .�&�	� ���3�	�"	*+-
H3.����"�1"+ 2��3����%�H3.����"�1"+ 2���� 2�3�&H3.����"�1"+ 
2&��&,����1"+ 2&��&���	"��"���#+�1"+ H��2��,���� ���"��1"+ ��+
�E��&��������	"��"���#+��� ���3�	�"	*+-H3.����"�1"+"#�1�%	�
�������#+ ���E�E��&���#��.� H�� �#���� 2!�3	��Q 2549/2550 &#�!�����&
"	)�2�)� 19 �E� (�#��.� 14 �E� �#���� 5 �E�) ������	"��"���#+�"	)�3&���.� 400 
���	" ��+ '#��0� ��L����	""#�&# Market Cap �������� (�%�+��.� 5,000 �%����") 
1 �� 2 �+ "#�1�%	����	����Q�#) ����	)���L����	""#�&# Market Cap �����3I.
"	)�2�)� '(��2.���3I.�+$.�����.&*�	���� H��,����  
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\	3	����23 CHIC Restaurants & Bars Bangkok &�.�&*$���+�*���3�%����3��� J 2!�3	�*�
�*���� *.�H&. 3����	� 1�2	�2�-�	���/.���	�3+�� H����L���H���!�3�	�2�� CHIC 
Restaurants & Bars Bangkok ������.�2������,�  

 
          Cheryl Tseng ��.�K(����&2���2�������������ji�3�%����3��#J &�����3�	�2����.&
�#)����,��.� q �,� %�����3%%����3�"#��,�H���!� ��L�%����3�"#�1�%��E��*���J "	)���������
�� �H .�"#���L�����	��E- ��3��.�+ H�������� �*��R��	)��,��	��*�����(� %����%�1�
"����3�H .��"#��������$��%����%�����J ��+��%����%��1&.$%�.��,�&�/�&�*����	������%��1�
����3�	�2������,�r  

 
          �,�+	���.� .��#��.� q3�	�2����.&�	���.�� Update �%�&$������.&�Q 2006 '(���,�1�%H���!�
%����3�21 �- CHIC "#��.�2����*��&�()� ��+1�%�	�2���%����3��!���� 50 H3.�&�H���!� 
H��H�.������L� 4 �'� 1�%H�. �'�2���&��" , �'�2#�&-2�" ,�'��*����� -3�	�2�� H���'�
�&H&.�)!���%�*�+� �����.��#�������3�	�2����.&�#) ��� �,�1�%�	�"!� ��� Fast Fact "#������
�	��E����3%�������H .��%����H .���'�1�%�+.�����0���+�� �����#+� *%�&H���!�
��3���.����%�� �� # ��� H��H��"#�"#� 	)����%�� ����+$.��+��3�	�2����.&������"	�	�
�3&���	���*�*���.&�#)r  

          ��46$� ��&��$�3� - �E�,���3�	�2����.&�#)��.���2�&�.� q ��H2 ��	����3�	�2�� 
CHIC Restaurants & Bars Bangkok �Q 2006 �#&����+�R*��R�	������	��x� '(��1&.�/.�*#+�H�.
��.��	������"�1"+�".��	)� 3�	�2����.&�#)+	�1�%K$�H���!�1��	�2��� .��J ������"���HK�
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���/#+�#��%�+ �*���H���!��3%H�.�$%"#�������"��&�����"*V 1�%$%�	��	�1��-��c�H���!�%����3���.&
�#) �*��R��	)�"��2!��	�*�&*-�%��H��2���(�1&.�	�����+"#���"!�3�	�2�� CHIC Restaurants & 
Bars Bangkok ��.&�#)  

          H��3�	�����2�"��"��1�%H���	 	���"����3�&$��.� 1,000 � 3,000 ��" �3%H�.�$%
"#�'�)�3�	�2�� CHIC Restaurants & Bars Bangkok 2006 ����� �*�����L��������E *%�&�	��	)�
+	�1�%.�&	���"����3��.��H2��.�+���%����3�/����	� "#����#�!���3�&���#)+��3�.�
H���3���������#��%�+ �#+�1�%�.� ����#)"	)����&�.�+ H��1�%�%�&$�%����3�2!�3	�&�)� .�J 1�
�*#+�  
          �������-	�����,�"�-
��8�	
	�����. �!����/,�
����	���8���	!0/'�!-	���-���  
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���)"�� &��;)'��% �-�
��	�����/�36����"�-� ��������+� 
��%�'��-"/a�;)'/'�!.��	�  
)���*�"/a�
�-��%����
 

                ���)"��  H3�.����&$%�����  �!�3�.�+  3�	�2��  ��������#+� H��2����	��"��  .�&�	� 
Pinn �	�����&����-/��  cWonder Weekend @ B2S    ���    &����/�36�  ���"�-� ������
��+�   "$,��"/a�;)'/'�!.��	�f "&��&��;)'��%  "��!�s�� �	���/�36�  �*���.�&�	���&�	�"!����
��.� ���"#���(� 1�%H�. ��e��	0�
$�
�����'�! �%�+��K	�13&*& �"�����#'#��� �j& (Easy 
Knit Frame) H����e��	��
��
�)�������-	�` �"������"!��$�13&*&��&��&  �H .���L�2	 �-
$�.�� .��J 2�+��&  �*���&����L������	I�3%H�.��0�J �$%�%�+����2  ( �'�����"�-������	� 

)���*�"/a��-��%����
 %�$������
\��
"/a $�" '	$���	�"*� " '	sn	���!	(���l�	  ��
����
��	*��	��	&��������   

�	��2�-"#�  19 &���& 2551 
�	���"� +-"#�  20 &���& 2551 
�	��2�-"#� 26 &���& 2551 
�	���"� +-"#� 27 &���& 2551 

���� 14.00 �.  
���� 14.00 �.  
���� 14.00 �.  
���� 14.00 �.  

�#"$��2 2����'0�"	� ����� 
�#"$��2 2����'0�"	������- 
�#"$��2 2����'0�"	� ���*%��  
�#"$��2 2�������2	� 	 ��,����-  

 
      �$%2���2�&�K2!���"#��	��1�%"#�H�����/�2	&*	�,-�".0-2101-7133 3��H�������& 
�". 0-2101-7144  	)�H .�	��#) ��K(� ������ 25 
��	�
 2551 ���� 10.00 � 17.00 �. (3+���	��2�--

��"� +- H���	�3+���	��	 x��-) 
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������;)'"��!����!	��$�*� 

���2�������  ����� �����&����	�"#� 19 �&��+� *.�. 2527 2!��0����(���
��	���II� #��"+���2 �	EF�  2�����/��� ��"+� ���&3���"+��	+�$*� �&����Q���(��� 
2548 ��+1�%��%��(��� .�����	���II�&3��	EF�  2�������/�2	&*	�,- �E����"���2 - 
��u����E-&3���"+��	+ ���Q���(��� 2549 
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