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1. ���������������������  �!�ก�  

1.1 ����������"��#�"� 
��� �� �
!��" �#�ก�" ก�
��$���$!
���
��!��� 7 ก;�1���!<4 2545 )"	��
��!�;!�"��
��	! 300 

���!��� ��9#�!�ก��!>?�	ก�����"���ก����	��$�
	�����ก�;�
��@ ���)����!��$�
	��������*��"9���;�� 
�!
!�$
��� 139.5 %�� ���
.B"���
	���
./!���ก��
���
��!��� 30 
� �	! 2546 )"	��9#�!�ก��!>?�	
ก�����"���ก����	 
	�����C�$! 7-12 
�����
���!4���
�
�4 199 E!!��C"�1�
 ก ������
�
�	 
��
��
�
�	 ก�;�
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ก����ก �9�";��
�����!�
�&���	� "��!�$! 
�����%"���"
��
ก
��)!)�	�ก��(�������C����E;"�����
.��&��ก9����  )"	�C�������!�������	�ก�<���C���
	�����.��)	C!49��9;" F���
./!ก��C��	�"
.JH*���1���
./!�� 
!��
���ก)����!
;�9�*ก���"��	 

�
!��" 
./!(���1�234%K
�
�4F�
�!�4�;21��9�� ����C�
��)!)�	�C�$!9����ก.��
�&
9���
F
�4��!"4(��!ก����"
��
ก���E;"��
	�����E���E�! ��$�.�!F�
�!�4.
�4���!"4 ���
	��

F���)�9 �#�
�*�(���1�234���%"����;29��������
./!

ก��ก 24 ��
����9�	��� �!��! �C���!%"�
*��
!%��<���C��� 
���(9�!������L��ก����
�F�
�!�4%��"��	ก�! 1�	���
����
�*��	ก�������� M�
!��"N (��� ���
!
��" �#�ก�". 2549 : 5) 

 .��CH�ก��"#�
!�!<;�ก��:  *��กก���!ก��"#�
!�!<;�ก���
���� ���
!��" ��
 (���9�!�����9";
ก�
9�������C��	��ก �����!�
�&!4���	� 
 ��9�	��&!4:  !#�
9!
9�!���ก�
9����C!�"�*�����C��	�*�9�����
�.��
�&%�	������	���	�! 
 1���ก��:  
��(�������#�*!��	(���1�234ก�
9����9#�*���.��	;ก�4�C�ก����!ก�
9�������� + %. 
(���1�234�
�
��
./!(���1�234!���ก����*�����9����E�C��"��!%�� C��	�ก�%�.JH*���!ก�
9���� 

�����;21������
./!
	�������R!�9�����*�	���	�!��$! (��� ���
!��" �#�ก�". 2549 : 7) 
 1.2 $���%�&�'�����  

(���1�234�
!��" 
./!!���ก����*���
�
;�9�*ก���ก��(�����9";ก�
9�������
��9����E
!#����C��"��!%��<���C����
�%�	 ��ก ��� �� �
!��" �#�ก�" �!
���
��� �� .�!F�
�!�4!��*��� 
�#�ก�"(�*�C!) F���%"�!#�
��)!)�	������!9��	���%��9��������  ��ก.��
�&9��9
F
�4��!"4 ��
(9�(9�!ก�!
	��������ก��.�!F�
�!�4.
�4���!"4 ���%K
�
�4
F���)�9 )"	.��&��ก9��!(9��
�
���	 �������	*�! F�����กก����9��!4������	�&�9��4ก�����	4 ����	*�!
./!9���� ���ก�
�*�
ก�"
���� �!
�ก�&�
����F���ก�
�*�
ก�")� ��
9;�1�� �!�2����(���1�234�
!��"%������9";���ก�
�*�
ก�"
���� "��ก����
�	������!�
	 ���"��	
��)!)�	���
& 9�
��	��
�
�� �#��*�(���1�234�
!��"��
�;29����� ����9�	��� �����
!�$
��9";���������	�"*	;�!�ก��
��	�ก��%��<���C�����ก���9;" ���
���$�
	���*�������L�����!��!
.��	�"���
!ก��� 9�!���*��ก�
��
!��"�� 4 C!�""����
%.!�$ 

1. %��
C��C�	 
./!9��!.��ก
�*��ก
	���*!����
�*��������! �#�*!�����.B">S�C�	�� ���	�"
�!��
�.��	��!��!%��"��	ก�!
���
%���*�
ก�"ก����")ก���!�" 6 !�$� ��� 8 !�$� ���#�
./!
C��C�	 )"	
��"��$�F�
!���ก�!
���ก��.��	��!��! 
���
�*�
ก�"������L����
��	��
 ���
��������9�	����*�ก�����
���! 

2. %�����!� 
./!9��!.��ก
�1�	!
ก���! �#�*!�����.B"C�
�������*����*��������
���$�
.S
�ก�!9���4��������!.J��;��! ก���#�>S�C�	��9����E�#�%"� 2 ��� ��
 �C���9";�(�!
��	���.B"*��
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���
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3. %�������$! E�
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�"��$! 

4. %��(!��������
!��" 
./!���
��
ก�*��9#�*�����!ก�
9����(!�����! F���
�����;2��� ����
9�	��������!9��	
./!

ก��ก 24
T����
��
!��" F����*�������L���� �!��! ��"��$�%"�9�"�ก
��"
�L� ก�������%��>�����%."��	��������� 

1.3 ก�����)���� ก�� 
�.&. 2549 �2�ก���ก����� ����
#�!��*!������!ก��ก#�*!"��&���ก�����*����"ก��

��� ��@���ก#�ก��"����*�ก��.W�����*!������
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./!%.�����&������ก#�*!"
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1��.��ก
� 2  �2�ก���ก����� ���
!��"�#�ก�" 

 
����� : (��� ���
!��" �#�ก�".  2549 : 2) 

 
 !
ก��ก!�$��� ��	�����2�(�����*����� ����$!�����
�2�ก���ก����� ��  ��*!������������
���(�"C
�*��ก�!ก�����*����"ก����!.���#���!�
��!�ก��!�!��� ���#�!�! 218 �!���ก��
"#�
!�!<;�ก���*�
./!%.�����&�������2�ก���ก����� ��@ ก#�*!"���1�	���ก��ก#�ก��"����
�
�2�ก���ก����� ��@  ���������ก#�*!"%���!ก'��
��	�
��4ก��
���� ��  �2�(�����*����ก��
.��C;����.ก��
./!.���#��;ก
"�
! 
"�
!��*!������$�
./!
	���!�
	 .��ก
�"��	 

1.  !�	9;�<���!<4 ��C)�1�9 .��<�!
���*!��������*�� 
2.  !�	�!��� �#�)�<�X (����"ก��>?�	��R!�<;�ก�� 
3.  !�	.�;� &;19�� (����"ก��>?�	9��
9���ก�����" 
4.  !�	<�C�	 ก����R!� (����"ก��>?�	��	 
5.  !�	���
��" �� 2;��!4 (����"ก��>?�	ก��
��!�����HC� 
6.  !�	)C��.��
9��Y ��$�ก�
9ก;� (����">?�	����	�ก��!; 	4 
7.  !�	!��& &���<�9����24 (����"ก��)����! 
8.  !�	C�	��R!4 ��C�	���H&�ก"�X (����"ก��>?�	.��ก�!�;21�� 
9.  !�	C�HC�	 ��!��4&��� (����"ก��>?�	��"9�� 

 )"	�2�(�����*���
���� ���
!��" �#�ก�" �9"��!1��.��ก
� 3 
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 1��.��ก
� 3 (��ก�����*����!��� ���
!��" �#�ก�" 
 
����� : ��� ���
!��" �#�ก�". 2549 : 10  
 
 1.4 ก�� !�����������
�����ก�� 
 ��� ���
!��" �#�ก�"�#�ก������#��*!���
�9�!��� 
�����ก��� ��"��ก�����$!%. )"	�#�ก��
�#�*!��	(��!


	�!�4*��
���!(����!�#�*!��	 )"	��R!�
;.ก�24%��>���$�%��
C��C�	���%����� �C�C��

(���1�234���  M�
!��"N  (��
������	�� ���ก��. 2549 : 10) 
 >?�	��	��
./!(��"�����ก���)"	��������ก���

ก
./! 2 ก�;����
 
 1.  ก�;����ก���)���ก�� ��
	���!����"����
�9��!��	��ก���)���ก��%"��ก���ก���)���ก��
���!��"9������+ F������#�!�!��$�9�$! 21 ��	 
 2.  ก�;����ก���(����!�#�*!��	 ��
	���!����"����
�9��!��	��ก���(����!�#�*!��	%"��ก� 
��ก���(����!�#�*!��	���1��ก����	 13 
�� ����
./! 1��!��*��� 2 
�� 1������!

ก 2 
�� 1��
����!�ก 2 
�� 1��
*!�
 2 
�� 1��
�9�! 3 
�����1����� 2 
�� F������#�!�!��$�9�$! 220 ��	 )"	��
��	��

�	"�������� 1 
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����� 1  ��ก����
���� ���������
��ก����	 
 

ก�;�� ��ก����������
��ก����	 �#�!�!��ก��� (��	) 

1 (����!�#�*!��	1������!

ก
�� 1 24 

2 (����!�#�*!��	1������!

ก
�� 2 15 

3 (����!�#�*!��	1��!��*���
�� 1 28 

4 (����!�#�*!��	1��!��*���
�� 2 32 

5 (����!�#�*!��	1��
�9�!
�� 1 10 

6 (����!�#�*!��	1��
�9�!
�� 2 12 

7 (����!�#�*!��	1��
�9�!
�� 3 4 

8 (����!�#�*!��	1��
*!�

�� 1 17 

9 (����!�#�*!��	1��
*!�

�� 2 6 

10 (����!�#�*!��	1�����
�� 1 11 

11 (����!�#�*!��	1�����
�� 2 10 

12 (����!�#�*!��	1������!�ก
�� 1 16 

13 (����!�#�*!��	1������!�ก
�� 2 14 

14 ��ก���)���ก�� 21 

��� 220 

 
����� : ��� ���
!��" �#�ก�".  2547 : 5. 
 
 ก��"#�
!�!ก���*����ก����ก����
���� ���
!��" �#�ก�" ����*!��	��!���ก��ก������

ก��	���
�"����
%.!�$ 
 1.  &�!	4���ก����ก��� >?�	��	 �#�*!���������#�9���F�$
��ก��ก��� �
��#�E��*��
������
���

ก��	�ก��(���1�234 ก�����ก��
���
����
��
�
��	! ก�������!9�!��� ก����������*!��9#�*����������C���!
ก���!9�� ���

ก���"*!�$ (Credit Note) 
 2.  >?�	��"9�� �#�*!���������;��!�ก��!�!9������E�!9���*�9��9�!����*�������
��� 
9E�!��� �#�!�! �;21�� ��������ก�����
�ก�� ���(�"C
��!���	���
��!�ก��!�!9�� �!E��	9�!��� 
ก��"#�
!�!ก����"9����
&  

ก��9��9�!��� !
ก��ก!�$	��"#�
!�!ก���*����ก�����	9�!����!ก�2������ก���

��������9�!���

�
�ก"��	 
 3.  9��!9�!���9#�
�L���. >?�	(��� �#�*!�����(���9�!���9#�
�L���.���"#�
!�!ก��*��*�
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 4.  >?�	ก��
��!�����HC� �#�*!�����

ก��ก#�ก��1� � ��
9�L����
��! ���
#�!�	����
9�"�ก9��	�!ก��C#���
��! 
  
2.  
���� 
���+�,�����ก�������� 

 2.1  
���� �ก����ก��-+��ก��"$�����.%� 
 
��"
!��������� (Loudon & Bitta.  1990 : 5 ) ก������� ����ก���(�����)1� *��	E�� 
ก����!ก����"9�!�����ก��ก������ก�	1������;���
���%.
ก��	���
� 
���
��ก��.��
��!ก��%"��� ก��
�C����	 *��
ก��������	�C�9
	F���9�!������ก�����ก�� 
 
��
ก�$�, �L
���L� ������L�
���4  (Engle, Kollant & Blackwell.  1990 : 462-514) %"�9�;.��� 
����ก���(�����)1� *��	E�� ก��ก���#��
��;����;���*!��� F���
ก��	���
�)"	���ก��ก����"ก��*��*�
%"������ก���C�F���9�!���������ก�� ��$�!�$*��	���E�� ก����!ก����"9�!��F�������
	��ก�
!�������
F�����9��!�!ก��ก#�*!"�*���ก��ก���#�"��ก���� 
 %F)��
! (Solomon. 1996 : 5)  ก������� ����ก���(�����)1� *��	E�� ก��&�ก �
ก��	�ก��
ก����!ก������;���
���%.
ก��	���
��!ก��
��
กF�$
9�!��������)1� 
C�! (���1�234 ���ก�� 
���
9!
�
������
�ก�� �������.���E!�����+  �*�%"������������
�� 
 )G
	
�4�����L�
�!!�9  (Hoyer & Macinnis.  1997 : 3)  ก�������  ����ก���(�����)1�
*��	E��  (�9���
!�
�ก����"9�!��F�$
�
�(�����)1���$�*�"���
ก��	���
�9����!<4ก��ก��%"������ 
(Acquision) ก�����)1� (Consumer) ���ก��ก#���" (Disposition) ���
ก��	�ก��9�!���������ก��    
���
���������"����#�ก����"9�!��F�$
�!C���
����"
���*!��� 
 )�
�!���%�
!
�4  (Mowen & Minor.  1998 : 5)  ก�������  ����ก���(�����)1� *��	E��
ก��&�ก �
ก��	�ก��*!��	ก��F�$
���ก����!ก����ก
.���	!���
ก��	�ก��9�!���������ก��  �����$�
.��9�ก��24����!���" 
 
";�	4  ���;���ก;� ����2�  (2543ก : 6) %"��*��#��#�ก�"�����
� ����ก���(�����)1����
./! 
ก��ก�������+ ����;���ก���#�
���
%"�������)1�*��
9�!������ก�� ���%.E��ก�����"9�!���*��

���ก��*���ก�����)1�"��	 
 .��H  ��ก ���!!�4  (2544  : 45) %"��*��#��#�ก�"�����
� ����ก���(�����)1���� *��	E��ก��
ก���#��
��;����"�;���*!���F���
ก��	���
�)"	���ก��ก����"*� ���ก���C�(���1�234 ��$�!�$*��	
���E�� ก����!ก����"9�!��F���
ก�"��$!ก�
!�����9��!�!ก��ก#�*!"�*���ก��ก���#�  
 �
9�;.%"���� ����ก���(�����)1� *��	E�� ก��ก���#��
��;����"�;���*!��� F���
ก��	���
�
)"	���ก��ก����"*� �*�%"���F���9�!���������ก�� ��$�!�$���E�� ก����!ก����"9�!��F�����
	��ก�
!���
F�����   9��!ก��ก#�*!"�*���ก��ก���#�"��ก���� 
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 �!���"�!ก����R!�ก�	;�<4��ก����ก���(�����)1� 
";�	4 ���;���ก;� (2543� : 21-25) %"�
ก����%����� ����ก���(�����)1������(���
ก�	;�<4ก�����"�
�<;�ก��ก�����ก�� 
����������
�ก���
�
�!�!9����
.���	!%. �����E�C���������<�ก��"#�
!�!C����
.���	!%. "��!�$! ก��������#��*�(�
.��ก
�ก���
�<;�ก��.��9�����9#�
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�ก��������ก 2��
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.S�*��	���
./!ก�;��
%*! )"	����
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�ก�;��
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�ก��F�$
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�ก���������9������(�����)1���
�ก��F�$
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9���
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�ก����ก(���1�234 ��
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C�! *��*�
 ก������;9�!��� @�@ (���1�234��� (���1�234�����"*���&�ก	1��(���1�234  ����
��ก�������ก��������! .��ก
�"��	������ก���� "��!(���1�234 ก�����ก�� �!�ก��! ���1����!4 
 3.  �#�%�(�����)1����F�$
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���
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������
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 ��
 .J���	1�	!
ก  
.J���	���"��!9���������R!<��� .J���	
T����;��� )"	ก�	;�<4����C�  ��
  ก�	;�<4"��!(���1�234 ก�
	;�<4"��!ก��9��
9���ก�����" ก�	;�<4"��!���� ก�	;�<4"��!C�
����ก����"�#�*!��	 
 4.  �����9��!�����!ก����"9�!�� 
./!�#�E�������
�ก������������
�ก�;������+ �����

��<����!ก����"9�!��F�$
 F���.��ก
�"��	 (����
���� (����
��<��� (����"9�!��F�$
 (��F�$
 (���C� ก�	;�<4���
���"����C���
 ก�	;�<4���ก��)z 2� ก��9��
9���ก�����" 
 5.  (�����)1�F�$

���
�" 
./!�#�E�������
�ก������)
ก�9�!ก��F�$
�
�(�����)1� ก�	;�<4����C�
��
 ก�	;�<49��
9���ก�����" 
 6.  (�����)1�F�$
���%*! 
./!�#�E�������
�ก������C�
���� *��
�*������(�����)1�F�$
ก�	;�<4���
�C���
 ก�	;�<4C�
����ก���#�*!��	 
 7.  (�����)1�F�$

	���%� 
./!�#�E�������
�ก������E��ก����!ก����"9�!��F�$
 ������� 
���9�ก1�	*���ก��F�$
 ก�	;�<4����C���
 ก�	;�<4ก��9��
9���ก�����" 
 2.2  �+�,��ก����ก��-+��ก��"$�����.%� 
 G��4)��"4 
� 
�����4 (Harold J. Leavitt) %"�ก������� (�����)1����9"�����ก���
	����"
	���
*!���

ก�� ����
���9�
*�;����#��*�
ก�"����ก���!�$!+ 
9�
 F���9�
*�;"��ก������
./!9���ก���;�!�#��*�
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�ก��"��ก������9��(��*�
ก�"�������� 
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ก�� ��ก�� '�������!9����E9�;.%"���� ����ก����
�(�����)1� ������ก 2�(����  �� 4<!%����	4 
����2�.  2544 : 16) "��!�$  
 1.  ����ก���(�����)1���
ก�"��$!%"� ��
���9�
*�;����#��*�
ก�"������
�ก����$! 
 2.  ����ก���(�����)1���
ก�"��$!%"� ��
���9���������*��9"�����ก������� + 
 3.  ����ก���(�����)1����
ก�"��$! 	�
���
.S�*��	�!
���
��
�ก���
�9!
�������
�ก���
�
(�����)1� 
 KB��. �
�
�
�4 ��"��*����ก��"��!ก�����" (���� �� 4<!%����	4 ����2�.  2544 : 17) %"�
!#��� '�����ก���(�����)1�������! ��9����
./!����������ก���(�����)1���$! )"	ก������� (�����)1�
���9"�����ก���
������9���
���*��
9���ก���;�! (Stimulus) �#��*�
ก�"������
�ก�� )"	��E�ก.S
!
���
9���������9�ก!�ก��"�
�(�����)1� F���
.��	�
9��
!ก��
�"#� (Black box) )"	(��(���%��9����E��"��
!
%"���� �������9�ก!�ก��"%"�
ก�"��$!
!��
���ก%"����
��<�����ก.J���	�"���� F���(�����)1�กL��
ก�"ก��
�
�9!
� (Response) 
��	ก����������ก���(�����)1���� 9���ก���;�! - ก���
�9!
� (Stimulus - 
Response Model ; S - R Model) )"	����	��

�	""��!�$ 
 1.  9���ก���;�! *��	E�� 9���
���������#��*�
ก�"������
�ก�� *��

ก�"����!�ก��"
	����"
	���*!��� 
(����  �� 4<!%����	4����2�.  2544 : 17) 9����E����%"�
./! 2 ��ก 2� ��
 
                  1.1  9���ก���;�!1�	�! *��	E��9���ก���;�!���
ก�"��ก������
�ก��1�	�!����ก�	�
�
(�����)1� *��

./!������
�ก�����
ก�"��$!���9�HC��H�2 
C�! ����*�� ����
�L�.?�	 ����ก��� 
./!
��! 
  1.2  9���ก���;�!1�	!
ก *��	E��9���ก���;�!�����%"�
ก�"��$!

���ก������
�ก��1�	�!
����ก�	 ���
./!9������!�กก�����"9�����*�
ก�"��$! 
���
�*�(�����)1�
ก�"������
�ก�� )"	�C�9��������
���"��!
*�;(����
���24 .��ก
�"��	  2  9��! ��
 
   1.2.1  9���ก���;�!���ก�����" 
ก�"��กก�����!�กก�����"!#�9��!.��9����
ก�����" ��
./!���ก���;�!�*�
ก�"������
�ก�� (���;2� ��!����&4��2�C ����2�.  2535 : 91) %"��ก� 
    1.2.1.1  (���1�234)"	ก����R!�9��!.��ก
�����+  F���
��
./!�;21�� 
.����2 ก��

ก�������;1�234 
./!��!  
    1.2.1.2  ���� )"	ก��ก#�*!"����(���1�234�*�
*���9�ก���;21��  
    1.2.1.3  C�
����ก����"�#�*!��	 )"	ก������#�*!��	(���1�234
	�������E�� 
9����E*�F�$
���	���9�"�ก�!ก��
"�!��� *��
��"�ก�������!����*�9�	��� 
./!��
��	�  
    1.2.1.4  ก��9��
9���ก�����" )"	��ก��)z 2�9��#�
9�
 ��ก�� 9���!�ก��!
��	%.9�<��9�!��� ก����ก9�!������
	���
���
�"�
��C� ��ก���"����9�!��� 
./!��! 
 
	���%�กL���ก��ก���;�!������
�ก���
�(�����)1� )"	�C�9���ก���;�!���ก�����"!�$!���
!#�9��!.��9����ก�����" ���C�������ก�!��� (�����)1���"
	���%� F�$

	���%� 
./!��!  
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   1.2.2  9���ก���;�!
��!+ 
./!9���ก���;�!1�	!
ก���
ก�"��$!���
.���	!�.��
	��
��
"
��� F���%��9����E����;�%"� ���9����E9����)
ก�9�*�
ก�"��$!%"� %"��ก� 
    1.2.2.1  1������
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 1.2.2.2  
��)!)�	�  
  1.2.2.3  ก'*��	���ก��
��
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  1.2.2.4  ��R!<��� 

        2.  �������9�ก!�ก��"*��
ก��
�"#� 
./!�������9�ก!�ก��"���
ก�"��$!1�	*�����ก���%"����9���
ก���;�! F���(��(���*��
�#�*!��	%��9����E����%"� �����
��	�	����!*��������9�ก!�ก��""��ก���� 
���

��%"��*�9
"���
�ก��������
�ก���
�(�����)1� (���� �� 4<!%����	4 ����2�. 2544 : 16) 
.��ก
�"��	 
  2.1  ��ก 2��
�(�����)1� %"��ก� ��ก 2�9��!�;��� ��R!<��� 9���� ���������	�  
  2.2  ก����!ก����"9�!��F�$
�
�(�����)1� ��
 ก��������.JH*�*��
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�ก�� ก��
��!*���
��� ก��.��
��!(����
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ก ก����"9�!��F�$
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 3.  ก���
�9!
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ก���9"�

ก�
�(�����)1� )"	(��!ก����"9�!���!.��
"L!����+ 
%"��ก� ก��
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ก(���1�234 ก��
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ก���9�!��� ก��
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ก(����	 ก��
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ก
����! ก��F�$
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ก
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Stimulus  Buyer:s  black box  Response 
9���ก���;�!���ก�����" 
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�"#� *��
 

�������9�ก!�ก��"�
�(��F�$
 

ก���
�9!
� 

�
�(��F�$
 
 

9���ก���;�!
���ก�����" 

9���ก���;�!
��! + 
 ��ก 2��
�(��F�$
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  ��R!<��� 

-.J���	���9���� 

-.J���	9��!�;��� 

-.J���	���������	� 

ก����!ก��
��"9�!���
�

(��F�$
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� 
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9���ก�� 

  ���" 

-
&� Yก�� 

-
��)!)�	� 
-ก��
��
� 

-��R!<��� 
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1��.��ก
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����� : ���;2� ��!����&4��2�C ����2�.  2535 : 92 
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ก�"��$!
!��
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���(���
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!%��!ก��F�$
 
./!��! 
 ก����
����*4����ก���(�����)1� 
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 2.  (�����)1�F�$
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 3.  �#�%�(�����)1����F�$
 
 4.  �����9��!�����!ก����"9�!��F�$
 
 5.  (�����)1�F�$
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 6.  (�����)1�F�$
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         �D����%����ก                    �D����%��E� 
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�9���� 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

1��.��ก
� 5  ��ก 2��
�(��F�$
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����� :  &������2  
9�����!4 ����2�.  2538 : 37 
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.J���	���������	� 
    -  ก������� 
    -  ก�������� 
    -  ก��
��	!��� 
    -  ����
C��
���
��&!��� 
    -  �;���ก1�� 
    -  �!���"�
��!
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ก����"9�!���
�   
(��F�$
 

ก������ก��
��� !" 
ก������ก��� 
ก������ก�����
 
�	��#�ก��$�%� 
&�
'� ก��$�%� 

     
 

 

 

 

 

 

 
 

 
1��.��ก
� 6 )�
"�����ก���(�����)1� 
 

����� : 
";�	4  ���;���ก;�.  2543ก : 18 
 

 �;"
������!�
�)�
"�!�$
	�����9���ก���;�! �*�
ก�"������
�ก��ก�
! �����#��*�
ก�"ก���
�9!
� 
"��!�$!)�
"�!�$���
��
��	ก��� S-R Theory )"	����	��

�	"�
��� '�  (
";�	4  ���;���ก;�.  2543ก : 
18) "��!�$ 

 1.  9���ก���;�! 9���ก���;�!
��
ก�"��$!

���ก1�	�!����ก�	 ���9���ก���;�!1�	!
ก !�กก��
���"����
�9!�������"9���ก���;�!1�	!
ก  
���
�*�(�����)1�
ก�"������
�ก��(���1�234   9���ก���;�!
E�
���
./!
*�;������*�
ก�"ก��F�$
9�!��� F���
���C�
*�;�����F�$
"��!
*�;(� ����C�
*�;������*�F�$
"��!

���24กL%"�  9���ก���;�!1�	!
ก.��ก
�"��	 2 9��! ��
 
  1.1  9���ก���;�!���ก�����" (Marketing stimulus) 
./!9���ก���;�!���!�กก�����"���
9����E����;�  �����
���"�*�����$!
./!9���ก���;�!���
ก��	���
�ก��9��!.��9����ก�����"            
.��ก
�"��	 
   1.1.1  9���ก���;�!"��!(���1�234 
C�!  

ก���(���1�234�*�9�	���
���
ก���;�!
������
�ก�� 
   1.1.2  9���ก���;�!"��!���� 
C�!  ก��ก#�*!"����9�!����*�
*���9�ก��(���1�234
)"	�����2���ก���
.S�*��	 
   1.1.3  9���ก���;�!"��!ก����"C�
����ก���#�*!��	 
C�! ��"(���1�234�*�����E��
���
�*�
����9�"�ก�ก�(�����)1�E�
���
./!ก��ก���;�!������
�ก��F�$
 
   1.1.4  9���ก���;�!"��!ก��9��
9���ก�����" 
C�!ก��)z 2�9��#�
9�
 ก���C�����
�	�	���
��!�ก��!��	 ก���" ��ก ��ก �E� ก��9��������9����!<4
�!"�ก���;�������%.  
*���!�$
E�
���
./!9���ก���;�!������
�ก��F�$
 

 
9���ก���;�!��� 

ก�����" 9���ก���;�!
��!+ 

  -  (���1�234 
  -  ���� 
 -  ก����"�#�*!��	 
 -  ก��9��
9��� 
 -  ก�����" 

   -  
&� Yก�� 
   -  
��)!)�	� 
   -  ก��
��
� 
   -  ��R!<��� 
        @�@ 

 

��ก 2��
�(��F�$
 
��ก 2�ก����"9�!�� 
�
�(��F�$
 

.J���	�����R!<��� 

.J���	���9���� 

.J���	����;��� 

.J���	���������	� 
 

-  ������.JH*� 
-  ��!*���
��� 
-  .��
��!(�       
-  ��"9�!��F�$
 
-  ����ก���*���F�$
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  1.2  9���ก���;�!
��!+ 
./!9���ก���;�!������
�ก��(�����)1����
	��1�	!
ก  F������ ��
����;�%��%"� 9���ก���;�!
*���!�$ %"��ก� 
   1.2.1  9���ก���;�!���
&� Yก�� 
C�! 1���
&� Yก�� ��	%"��
�(�����)1�
*���!�$ ��

��<�����
������
�ก���
��;��� 
   1.2.2  9���ก���;�!���
��)!)�	� 
C�! 
��)!)�	��*��"��!>�กE
! 
��!
��)!����  
9����Eก���;�!������
�ก���*��C����ก���
�<!������ก��$! 
   1.2.3  9���ก���;�!���ก'*��	���ก��
��
� 
C�!ก'*��	
���� *��
 �"1� �9�!����"
9�!���*!���  ����
��<�����
ก��
����*��
�"������
�ก���
�(��F�$
 
   1.2.4  9���ก���;�!�����R!<��� 
C�! �!�<���
!�	�.��
�2�%�	�!
�&ก������+ 
����(�ก���;�!�*�(�����)1�
ก�"������
�ก��F�$
9�!����!
�&ก��!�$! 
  1.3  ��ก 2��
�(��F�$
 ��ก 2��
�(��F�$
��
��<�����ก.J���	����+  ��
 
   1.3.1  .J���	"��!��R!<��� 
./!9�H��ก 24���9�������!; 	49������$!)"	
./!���	
����
��ก�;�!*!���%.9��
�ก�;�!*!���)"	
./!���ก#�*!"�������;�����ก����
��!; 	4�!9����*!��� 
   1.3.2  .J���	"��!9���� 
./!.J���	���
ก��	���
��!C����.���#���!���
��<�����

����ก���ก��F�$
ก�;��
���
������
��<�����
�;����!ก�;�����"��!���!�	� ก��
��
ก����ก��� ���ก��
"#���C���� �����$���&!�������!���"�
��;��� 
!��
���ก�;�����
�ก���*�
./!���	
�����
�ก�;��  
   1.3.3  .J���	9��!�;��� ก����"9�!���
�(��F�$
%"����
��<�����ก��ก 2�9��!�;���
�
��!"��!����+  .��ก
�"��	 
�	; ����C���� 
�C�� )
ก�9���
&� Yก�� ก��&�ก � ������!�	� 
   1.3.4   .J���	���"��!������	� ก��
��
กF�$
�
��;���%"����
��<�����ก.J���	F���E�

���
./!.J���	1�	�!���(�����)1������
��<�����
����ก���ก��F�$
 ���ก���C�9�!��� .J���	1�	�!
.��ก
�"��	 ก������� ก�������� ก��
��	!��� ����
C��
E�
 ��&!��� ����;���ก1�� 
   1.3.5  ก����!ก����"9�!���
�(��F�$
 
./!�#�"����$!�
!�!ก����"9�!��F�$
�
�
(�����)1� )"	.��ก
�"��	��$!�
! ��
 ก�������� ������
�ก�� (.JH*� ก����!*���
��� ก��.��
��!(�
���
��
ก ก����"9�!��F�$
 �������ก���1�	*���ก��F�$
)  
 ก����"9�!���
�(��F�$
 ก����"9�!��F�$
�
�(�����)1� (�����)1�����
���"9�!���!.��
"L!
����+  ��
 1) ก��
��
ก(���1�234 2) ก��
��
ก���9�!��� 3) ก��
��
ก(����	 4) ก��
��
ก
����!ก��F�$
  
5) ก��
��
ก.����2ก��F�$
 
 2.3  
���� �ก����ก�����"-F�-�E� 
 ก��&�ก �
ก��	�ก����������
��!�$!!�	�&�ก ��! 2 ���� ��
 
 1. ��������
���
�(��.W�������! 
 ก��&�ก ���������
���!��!F���
!�!ก��.��
��!���)"	�;����ก�(��.W�������!��

91����"��
�1�	�!���1�	!
ก�
�ก���#���! ��������
���
�(��.W�������!/��������
�� 
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�!��!��
!�!
ก��	�ก��ก��.��
��!�;���ก�(��.W�������! ��
91����"��
�1�	�!���1�	!
ก�
�ก��
�#���! (ก;�!"� )C���;ก��. 2538 : 38)  F���%"���(���*�����*��	%��"����
%.!�$ 
 .��4�
ก
�4 ��� 

�
�9��  (Parker & Oglesby.  1972 : 173) �*�����*��	��� ��������
��
�!ก���#���! 
./!�������9�ก���� + �
�
���*!������������
��! 
 
C
�4
�
�4G
�4!  (Schermerhorn.  1984 : 239) �*�����*��	��� ��������
���!ก���#���! 

./!��"��*��
��$!�
��������9�ก�!"��!��ก*��
���
��!�������
��ก 2�����+ �
���! �����$���!���
%"�����
�*��	  ก����"������!  �������9����!<4ก��
���
!������! 
 �
�94  (Morse.  1985 : 27) �*�����*��	���  ��������
���!��!  ��
  �;ก9����;ก
	������
9����E�"����
���	"�
�(���#���!�*�!�
	�� E��������
���	"��ก���#��*�
ก�"����%������
���!
ก���#���! ����
���	"!�$
ก�"��ก������
�ก���
��;��� 
���

ก�"������
�ก����ก��
ก�".W�ก���	�

��	ก��
� 
���
%"����ก���
�9!
��������#��*�����
���	"�"�����
ก�"   ��������
���!��!��$! 
 .��H"� 
.���9��!  (2540 : 8) 9�;.��� ��������
���!��! *��	E�� �������9�ก*��

������"�!�����ก*��
��  F���
./!(�����ก��!���.J���	��"��
����� + *�ก�;���%"��������
�
��9��9;"กL���#��*��;���!�$!
;��&���ก�	����������.W�����*!�����
	���
�L�ก#��������9����E�!
����;���E;.��9��4�
�
��4ก�����%"���$�%�� 
 9;�<��� 4  .�!<�. (2540 : 5) 9�;.���  ��������
���!��! ��
ก�"��$!
���
�;���%"����ก��
�
�9!
��!9�������!��������
�ก�� )"	���������9�ก����!

���"���!�!9���!�$!
	�� ��

���
�;���
%"����ก���
�9!
��!��"������!��������
�ก��%"�������
ก�" M��������
��N  F������#��*�ก#����
���H  ก#�������!ก���#���!  
ก�"����	�!"������
	������ก�!�#���!�*�ก��
��4ก�� 
 "��!�$! ��������
���
�(��.W�������! ��
ก��	���
�ก���������9�ก�
��;����!�����ก �������

91��ก���#���!�����ก 2���!1�	*�����ก����;���%"����ก���
�9!
��!9�������!

���
�ก�� )"	
��C��	�"����
���	"�
��;�����กก��.W�������! ���
9���9�������H ก#�������*��;����#���!
	�����
.��9��<�1�� 

2. ��������
���!ก��������ก�� 
 �������". (2541 : 48) ก�0�		0� �	�'12�1�#� ��� �3����	�'���42ก����5�������&6�����ก
ก���&��
����
�ก�������������
��� !"��'����78� 7�������#�ก���	�'���7	������5����3����	�'
1�#��2��&6�4'ก������	�'9�ก�0���37	0����ก�����������'���78�7�������#� 9�3�	�'���7	��  
�3�������	�'1�#�4�'��:9�0��
0��ก	��� ; �&6�4�'�3�����	
ก�� 9�3��ก��� ��
7�2�����'�
&�34�ก�� "�
0��#��
0��7�2��#�4�'�3��� �����% ��� 7�กก���������������4�� (7�����
��� !") <'0
���ก���	�'���7	����ก���
0�'�ก
��	�'<'01�#� 7�กก���������������4�� (7�����
��� !") ���
ก���	�'���7	����ก���
0�'1�#� 9�0:���ก
�ก	0��	�'���7	����ก���ก8

��1�#�'�ก�2%�<&��ก 
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����  (Vroom.  1964 : 99) ก������� ��&!��������������
���!9���*!��� ���9����E�C���!
ก�!%"� 
������$�9
��#�!�$��*��	E�� (����%"���กก������;���
���%.��9��!���� �!9���!�$! ��&!����!"��!
��ก���9"��*�
*L!E��91����������
���!9���!�$! �����&!���"��!�����9"��*�
*L!91������
%������
�� 

)����!  (Wolman.  1973 : 384) %"��*�����*��	�
���������
��%����� ��������
�� 
*��	E�� �������9�ก�������
����9;�
���
%"����(�9#�
�L���������;��*��	�
�������
�ก�� *��
  
���������
��!%"����ก���
�9!
� 
 ก��"  (Good.  1973 : 320) 
<���	�����������
��  *��	E��  �;21�� *��
��"���
��������
�
�� F���
./!(�����ก������
�ก��9!������+  �����&!�������;�������
ก��ก���!�$!+ 
 C�	9��� C��.��
9��Y (2547 : 46) ก������� �����
���
���ก���
./!
.S�*��	���
ก�����"���9#���H����;ก<;�ก���*����ก������
�����;�*�%"� 
!��
���ก�����
��!#���F���ก���C����ก��F$#� 
��������ก1�ก"� ���ก���!�!#������
��!�$!�*�(��
��!���� ก��9���������
���*�ก����ก���!�$!
./!
9�������#�%"�	�ก ���9����E�#�%"� (�����*������
��#��*��!�ก��!9���
����ก��
�!.��������*���ก���
�;ก��$!�
! �����
���
���ก������
ก�"��กก�������ก���%"����ก���
�9!
�������
�ก���������!%"�
��"*���%��*��
%"�������ก��������;2��� �����$�ก�����ก����
��
�9!
�9��<�.��)	C!4
T���%"� 
 9�C�	 ��&���;�� (2549 : 8) ก������� ��������
���
(���C����ก��*��
��ก��� *��	E��ก�����
(���C����ก��*��
��ก���%"�����!9��������
�ก�� �����
��!�
�
�����(���*����ก��9����E��"*�*��
�#��*�%"� 
)"	%����"��
���E;.��9��4*��
����E�ก��
�
*���9��!ก���*����ก�� 
 ������ก�0�	'� ���4�5&�	�'7'�
��� �	�'12�1�#�  	0�7'�
:2� �	�'���42ก7�����=���
���
�5����0�4
��#�4
��7�2��>�
����3�&6�<&#��?
�ก��&�3�'
��0�	0� �	�'���42ก7�����=���
�0�4
����%�
�&6�<&#�����	ก 7��������  �	�'���42ก7�����=���
#�����	ก�&6��	�'���42ก����ก
��2%��'���'�
�	�'45� &��=��ก�	�'�&6��5ก�" <�����ก�����4����
0��4'��� "���:�	� 7�������5�5�'50�7'�
#�
�3���7�2���0�4
����%�  94��#7��78�4��1����	�'12�1�#�#�4
����%���	
 9�0:���&6��	�'���42ก���
&��=��ก�	�'45�  '��	�'�5ก�" <�����ก�����4���<'04'��� "���:�	� 7���<'0����5�5�'50�7'�
#�
�3���7�2���0�4
����%� ก8�3'��	�'���42ก7�����=���
#������ 94��#7��78�4��1����	�'<'012�1�#�
�0�4
����%� �	�'12�1�#�����&���
�9&��<&<����'ก���	��9�34:��ก�� "9	����'���� ; ���
�&���
�9&��<&  
 2.4  �+�,��ก����ก�����"-F�-�E� 
 (������	%"��#�ก��&�ก ��� '����
ก��	�ก����������
�� F������� '����9!��"��!�$ 
 1. �@�A��	�'���7'�
 
 9#�*����� '�������"*��	!�$! 
<���	�����
���!��������� ��ก�����
ก�"�����
��%"�
��

���

��.��
��!������� ก�����ก��!�$! + ��!#�(��
���!���*� F�����ก���%"���ก����"9�!������*!��
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������� �;2����
�ก�����ก����ก9��������ก���%"���� (���*����ก�����	�$��	�������9 ����ก����
��
��!�!
ก�����ก��   ก���*��#�.��ก ��!�!#����"�   ����9�"�ก��"
�L��!ก�����ก��   
����
���
���ก����!9��	 
������C��

9�	��
�9E���!����*����ก�� ��ก������
��
ก

�ก�����ก�����!#�

�(����<4
*���!�$���*� ����!
��$!9;"���	
���
��ก��.��
��!ก��
.��	�
��	�(����<4���� + ��ก��������������9�ก�����
�����
ก�"��$! F���
��&!��
��!���"!�$����ก�;��� 
C�! ������ ��!�!� �
�4
�
�4 �!���"�� '�!�$
	�����(� ����
.���E!�����;!��� �������*��	 �� '�������"*��	����"��
!��� )"	���� + %.��ก���������!
���9"�����ก��� กL��

���

���
�
*L!)
ก�9����!����
./!%.%"���
!����
"�!C�" *�ก�������
�
���
�
��
ก�"��กก���*����ก��������;21�� 
��กL���C����ก��!�$!��
"
����
./!(����<4���
��
.���E!� F���*��	������� 
ก�"ก�
!ก�����ก�����9����E
./!
*�;!#�%.9��
*�;�
�ก�����C����ก�� 

��������ก����
��!; 	4
ก�"��ก���(��ก"�! F���9��!*!���
ก�"��ก������
�ก�� ���
�ก9��!*!���
ก�"
��ก������"*��	�����%"������ก9�����������  (��
���!*��
(����<4���%"���กก�����ก��������;21�� 
��������9#���H�����
./!����#��*�
ก�"����ก���%"� ��$!
	��ก�������
����
ก���*����ก��
	�����
�;21�� (!���  

��	�9
�".  2539 : 23) 
 2.  �� '�����%��9
"���
� 
 �L
ก (9;"��"�  �;H�
". 2543 : 13) �
����  �����
����
ก���*����ก��*��
����%���
��
��
ก���*����ก��"��!�""��!*!���!�$! ��$!
	��ก��������ก������*����9��������ก���%"����ก��9��������ก���
.���E!� F���9��������ก���%"����!�$!��
��"����#�9;"���9����E�
�9!
�������
�ก���
�
�� ��ก�����
ก�"
�����
��
���
%����������ก������*��������.���E!�ก��91������
./!���� ��ก�����
ก�"����%��
�
����
ก���*����ก����

���
(����<4���%"���กก���*����ก�� *��
(��
���!!�
	ก��������
�ก�� ���
E��.����2������ก����!�$����ก��$! ����%���
��กL������ก��$! ����#�"�� 
 2.5  
���� �ก����ก��ก�����ก����ก��� 
 �!���"
ก��	�ก��ก�����ก����ก������"��!����*��	 �;21��ก�����ก�� ����9#���Hก��
���ก�� 
��4.��ก
��
�ก���*����ก�� ก����"ก��&�!	4���ก����ก��� ก�����ก����
��
�
��	! ���ก���C�
)��&���4�����.��9��<�1�� ����	��

�	"���!��9!��"��!�$ 
 ���")"�����ก�����ก�� ��(���*��#��#�ก�"����%��*��ก*��	 "��!�$ 
 C�	9��� C��.��
9��Y  (2547 : 18)  �*�����*��	�
�ก�����ก����� ก��ก����
�
ก����!ก��9���
�9�!������%��������!�
�<;�ก���*�ก��(��������ก�� )"	9�!������%��������!!�$!����
�
�
�9!
�������
�ก���
�(��������ก���!!#�%.9����������
��%"� 9����E�����2�����*��	
9#���H�
��#�����+ %"�"��!�$ 

1.  ก��ก����
�ก����!ก��9���
� *��	E�� ก��"#�
!�!ก��*��
ก��ก���#��"+ �
�<;�ก��
�*����ก��
�!
./!(��*�(��������ก��*��
��ก��� %"����ก���
�9!
�������������
�ก�� 

2.  9�!������%��������! *��	E�� ก�����ก��F���
ก�"��กก��ก����
�ก����!ก��ก��9���
�  



 

 

25 

3.  ������
�ก���
�(��������ก�� *��	E�� �����#�
./!�������.��E!��
���ก������
��"*��������%"���กก�����ก��!�$!+ 

4.  ��������
�� *��	E�� ก�������ก���%"����ก�����ก�����9����E�
�9!
�������
�ก�� 
 '
���8�  (�	�����"  �����=
�&	
<�. 2542  : 16) <��#7���
�3���
��ก��
	ก���	�'12�1�#�#�ก��
#7���
ก��7����	�'4�'��:#�ก��4�����	�'12�1�#�#7�ก����������
ก��>�
ก��1
��� ���ก
���"&�3ก�� 5 ���������%��� 

1.  ก���*����ก��
	���
9�
1�� (Equitable service) *��	E�� ����	;��<����!ก��
���*����!�
���Y�����Y�!����������!�;ก�!
���
��	�ก�! "��!�$!.��C�C!�;ก�!��%"����ก��.W�����
	���

���
��	�ก�!�!����;��
�ก'*��	 %����ก�������	กก�"ก�!�!ก���*����ก�� .��C�C!��%"����ก��
.W������!Y�!����
./!.J�
�ก�;�������C�����Y�!ก���*����ก��
"�	�ก�! 

2. ก���*����ก��
	�����!
��� *��	E�� �!ก�����ก������
��
���� ก���*����ก��9�<��2�
����
����
���  (�ก��.W�������!�
�*!��	��!1����Y  ��E�
���%����.��9��<�1��
�	E��%����ก�����

��� F�����9��������%������
���*��ก�.��C�C! 

3.  ก���*����ก��
	���
��	��
 (Ample service) *��	E��ก���*����ก��9�<��2���
���
��ก 2� ���#�!�!ก���*����ก�����9E�!����*����ก��
	���
*���9� ���
��
*L!�������
9�
1��*��

ก�����
�����%��������*��	
�	E�����#�!�!ก���*����ก�����%��
��	��
 ���9E�!�����$�����*����ก��
9��������%��	;��<����*�
ก�"��$!�ก�(��������ก�� 

4. ก���*����ก��
	�����

!��
� (Continuous service) *��	E�� ก���*����ก��9�<��2����

./!%.
	���9��#�
9�
 )"		�".��)	C!4�
�9�<��2�
./!*��ก %���C�	�"�����
���
�*!��	��!���
�*����ก��������*�*��
*	;"���ก��
���
�"กL%"� 

5.  ก���*����ก��
	���ก���*!�� (Progressive service) *��	E�� ก���*����ก��9�<��2������
ก��.���.�;��;21�����(�ก��.W�������! ก����
�ก!�	*!��� ��
ก��
����.��9��<�1��*��

����9����E������#�*!�����%"���ก��$!)"	�C�����	�ก�
���
"�� 

������%"�ก����������������! (������	�
��9�;.%"������������
���!ก���*����ก��*��

����9����E�!ก��9������������
��!�$! ����
��*����ก���ก�(���C�
	���
���
��	�ก�! �*����ก��
9��#�
9�
 �*����ก��
	���
��	��
 �*����ก����!
��� �����ก��.���.�;��;21���!ก���*����ก��
�ก
"��	 
 �H&%�-ก�����ก�� *��	E�� ����9����E�!ก���
�9!
�������
�ก���
�(�����ก��
�!<;�ก��ก���*����ก�� �;21���
�ก�����ก��
./!9������9#���H���9;" �����9����������ก�����
�
(��������ก��
./!9������ก���#� (��������ก�����
��E��%"�����!9��������
�ก�� 
���
(��������ก��������
��
�ก�� 2 9E�!���(��������ก����
�ก�� ����!��.��������
�ก�� (<�����Y  ��&4&��9ก;�. 2541 : 30) 
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 �!�������"���ก�����"!�$! �*�����9#���H��
������
�ก���
�(��������ก�� "��!�$!    
�;21��ก�����ก�������
�E�ก.��
��!)"	(��������ก�� F���9����E�	ก
��4.��ก
��
�������
�ก��
���ก��
./! 2 .��
1� (9�C���  ก��	��	�. 2543 : 20) ��
 
   1.  ���ก��*��ก�����
�ก������ *��	E�� ���ก�������ก�����
�ก����ก�!�#��*�
ก�"ก����"9�!��
��������ก��!�$! + ������
�ก��
*���!�$!��ก����� 
 2.  ���ก�����
ก��	���
�  *��	E��  ���ก�����%���C����ก��*��ก ���
./!���ก��
��!+  ���(���*����ก��
9����E�C�����ก�����ก��*��ก�����
�ก������ 
�!��9��!C��	9��
9����;21���
����ก��%"�  
 ก���C�������"*����
���ก���
���

./!����Y�!�!ก�������2��;21��ก���*����*�����C�
�#�E����
%.!�$ 
���
��!*�������"*����
�(�����)1� (&;1���4  �;�!
�CC4. 2546 : 16-17) 
 1.  
���	�	��9����1�����
./!���� �!ก���*����ก����ก���*��
%�� 
���
ก��
.B"�������9���
�
��ก���ก��9��
9����*�����!�ก��!����*����ก����ก���������#����!9�HH�ก����ก���)"	.��
��!(�ก����
��ก������"*����
���ก����������
���� 
 2.  ก���*����ก��
./!ก���*�����9#���H
�!"����ก�!��� ��*��
%�� ��� ���;���*��!�ก��!
�*����ก�����
C��
E�
%"�"��	��<�ก�������.��9��<�(�
C���
�9!
�������"*����
���ก���*��
%�� 
�!�ก��! �
���� ��%"����ก��>�ก
��� ����*���������กก���*����ก��*��
%�� 
 3.  ��� ����ก��9��
9��ก����ก���
	�����.��9��<�(�*��
%�� 
���
9!
�������
�ก������
��
�!<;�ก�� )"	��ก��>�ก
���   ����*��!�ก��!9�<��(���1�2349#�*�����ก���
	������;2���*��
%�� 
 4.  ��� ���#��*���ก���.��������!��*���������ก���*����ก��*��
%�� �!�ก��!�
���� ��%"�
�#�!�����ก����!ก��9���
����ก�� 9����E�
�9!
�������"*����
���ก���%"�*��
%�� ��� ����
��$!�
!���9��������
./!
��&�!��*����ก���*����ก��*��
%�� 
 5.  �!�ก��!%"�����กE��.JH*�ก���*����ก�� ���
./!)
ก�9�����9��������.�������*��
E�

���
./!ก����ก�!��ก���*��
%�� 
����ก����"
���	�   ���ก���;�!�!�ก��!
���
�*�ก����!ก��ก��
�*����ก��
./!
��&��$!*��
%�� 
 6.  ��� ����ก��.��
��!���.���.�;�ก���#���!�*�"���$! 
���
�
�9!
�������"*����
�
��ก���
	�����

!��
�*��
%�� ��� ������"��ก���*����ก�����9��#�
9�
*��
%�� ��� ��%"�
������"��ก��
�*����ก�����"���$!*��
%��  
 �;21��ก���*����ก�� (<�����Y ��&4&��9ก;�. 2541 : 64-66) ������ก 2�"��!�$ 
 1.  ก��
���E����ก��� ���ก������*�ก����ก�����
�
#�!�	����9�"�ก�!"��!
��� 9E�!����ก�
��ก��� ��
%���*���ก�����
��
	!�! �#�
������$�
*���9� 
���
�9"�E������9����E�
�ก��
���E����ก��� 
 2.  ก����"��
9��
9�� ��ก��
<���	
	���E�ก��
� )"	�C�1� ������ก���
��������	 
 3.  ����9����E �;���ก�����*����ก����
�������C#�!�H ����������������9����E�!��! 
 4.  ������!$#��� �;���ก���
����!; 	49����!<4 ������
./!ก�!

� �������2H�2 
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 5.  ����!��
C��
E�
 ��� ������;����ก���
�9����E9��������
C��
���! �������%��������!
���ก�� )"	
9!
���ก�����"����9;"�*��ก���ก��� 
 6.  ����%������� ���ก������*�ก����ก�����
�������9��#�
9�
���E�ก��
� 
 7.  ก���
�9!
���ก��� �!�ก��!����
��*����ก�� ����ก�.JH*��ก���ก���
	�����"
�L�������
��ก�����
�ก�� 
 8.  ����.�
"1�	 ���ก�����"���
�.��&��ก
�!���	 ����
9��	����.JH*����� + 
 9.  ก��9�������ก���*�
./!��������ก���ก�������ก���%"�������#��*�
��9����E��"��
!E���;21��
���ก��"��ก����%"� 
 10.  ก��
�������������ก��ก��� �!�ก��!��
��	�	��
�����E��������
�ก���
���ก�������*�
����9!���
�9!
�������
�ก��"��ก����  
 ก�����*��.��9��<�1���!ก���*����ก���!ก��
����.��9��<�1���
�ก���*����ก��<;�ก�� 
9����E�#�%"� 6 ��<� (9�C���  ก��	��	�. 2536 : 55) ��
 
 1.  ก���*��!�ก��!�#���!��ก��$! *��
������C#�!�H9����$!)"	���	�������
���
"�� 
 2.  
����.����2ก���*����ก��)"		
�9�H
9�	�;21�����9��!�� 
 3.  
.���	!���ก���*�
./!���
;�9�*ก��� )"	
����
����
���

�����C��	���9��������Y�!
�*����ก�� 
 4.  ก���*����ก�����%.�"ก���C����ก��*��
9�!���
��! + 
 5.  ก��

ก������ก���*���.��9��<�1����ก��$! 
 6.  ก���*�9����������ก����*��C������!�
�
����!�����!�
���� ��<;�ก������*����ก�����
��
�ก��
����.��9��<�1���!ก���*����ก�� ��
�����"�����%���*�
ก�"1����ก 24�!���ก���"�;2-1��
���ก�� �����$���ก ���"����������
���
���ก���  
 ���"
!���I���ก�����ก�� C�	9��� C��.��
9��Y (2547:32-34)  9�;.����9#���H�
�ก��
���ก��%"�"��!�$ 
 1.  ����9#���H�
�<;�ก�� 
      1.1  ����	%"�
������$! 
!��
���ก��ก���	�!"����	��ก��$! 
���
%"�������ก�����"���$!  
      1.2  ����	%"���

!��
�����"��!�;!ก��9�H
9�	��ก��� (Switching cost) *�ก��	
T���
9�!������#��*�������	%"��!
!������
ก�"��กY�!��ก��� 
  1.3  ������9����E�!ก��
	���
"�!
!������ก��9����ก#�%��!��	�	�� 
�!
!��
���ก
ก��9��������	�	�#�!�!��ก���%"���กก���<;�ก�����%��
!�!���ก�� )"	.ก����ก������%"������������
�� 
���
ก��
����!�!#���������
��!�$!�*��!
��!����F���<;�ก��!�$!%"����.��)	C!4��กก��
.��C�9����!<4�
���ก������.�ก��
.�ก (Word of mouth communication) 
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  1.4   ��1����ก 24���C��

9�	����"� 
!��
���กก�����ก�����"�9����E9����������ก����
�*�ก��<;�ก��%"� 
  1.5  ������%"�
.��	��!
C��ก��������! ��ก����������%��%"��;��
!�!ก���*����ก�� 
!��
���ก
ก�����ก��������;21��
./!9�������
ก
��	!���%"�	�ก ��
��C���	�
���!�! �����
����;!9�� ���	�ก���
����������
ก
��	!�������	����ก���%"��!��	�
���
�!9�$! 
  1.6   9����ก#�%�%"��!��	�	�� F���
ก�"��ก��ก������%"�������ก�����"�
ก�"�����
�����
���������ก1�ก"���
<;กก��!�$! 
 2   ����9#���H��
��ก��� 
  2.1  %"������������
��*��
������9;���ก��$!��กก���*����ก�� 
!��
���ก�!
"�� 9�!���
9����E�
�9!
�������
�ก���
�(�����)1�%"��!��"��*!��� F���E�
%"����
��	��
��
������
�ก���!
�2�!�$! ���
���
9�����"��
�����+ ��$��!"��!
&� Yก�� 9���� ���ก��
��
�
.���	!%. ����ก������
������
�ก���
�(�����)1�กL%"�
.���	!�.�����%."��	 ��ก
"��9�!�����9����E9���������
���*�(����
��)1�%"� ��
���ก����R!��*��
�9!
�������
�ก��
�!%��9�$!9;"�
�(�����)1� ����!.J��;��! ก��
���ก��%"�
�����
./!9��!9#���H����#��*�9�!���!�$!�
�9!
�������
�ก�����9������������
���*�
(�����)1�%"� )"	
T����!"��!�����������!�ก��!���
	"���

����9�
9��
!
./!�!9#���H�
�<;�ก�� 
ก��
#�!�	����9�"�ก�!ก���ก�.JH*����� + 
C�! ก��C#���
��! ก����"9�� ก����"��$� ��<�ก���C���!
ก�����.��ก�!9�!���1�	*���ก����	 
./!��! ���E��ก��C��	.��*	�"
����*���ก��� 
  2.2   �"��!�;!ก���9��*�<;�ก����	�*�� ก������
 ��ก������%"����ก�����ก�����"���ก<;�ก��
��	�"���� ��ก��%����
	
.���	!%.�C����ก��ก����	
��! 
!��
���ก*�ก��ก���9��*�<;�ก����	�*�� 
��!�;!�����
ก�"��$!ก����ก��� %"��ก� ��!�;!���
9�	
������
9�	
��!�!ก���9��*���
��� ����
9��	����
ก�"
��ก����%�������ก���%���;�	
�	ก��<;�ก����	!�$! 
./!��! 
 9�;.����9#���H�
�ก�����ก��  �!"��!<;�ก��9����E9������	%"�
������$! ��

!��
�����"
��!�;!ก��9�H
9�	��ก��� 
��������9����E�!ก��
	���
" ก��9����ก#�%��!��	�	��  ��1����ก 24���
C��

9�	����"� 9����������ก�����*�ก��<;�ก�� %"�
.��	��!
C��ก��������! �!"��!��ก���%"�����������
�
��*��
������9;���ก   �"��!�;!ก���9��*�<;�ก����	�*�� 
 ���'���ก�����ก��E)����ก����ก���  ก��C!ก 9;�<����!��;R�  (2544 : 31-35) %"�ก����%��
��� 
��4.��ก
��
�ก���*����ก��9����E�#��!ก%"�
./! 3 ก�;�� ��
 ก�
!ก��<;�ก��� �!��*����ก��
�#�<;�ก��� ���1�	*���ก���#�<;�ก��� F���%"�
C��
���
�#�!�	���
�ก�����"���
ก��	���
�ก��ก��ก���
���ก�����" ก�
!ก����	  ��*����ก����	  ���1�	*���ก����	  
 1.  
��4.��ก
��
�ก���*����ก��ก�
!ก���#�<;�ก��� 
��4.��ก
���"����
%.!�$ 
  1.1  ก��
��	!E�
	�E��
ก��	�ก��!)	��	ก���*����ก����ก��� 
  1.2  ก���*���ก���%"��������E��!)	��	
*���!�$! 
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  1.3  )���9����
��4ก� 
  1.4  ����	�"*	;�!�
����� 
  1.5  ก�����ก��"��!ก����"ก�� 
 2.  
��4.��ก
��
�ก�����ก���!��*����ก���#�<;�ก��� .��ก
�"��	 ��	ก��"����
%.!�$ 
  2.1  ��"��ก����"9�!��� 
  2.2  ก������
���
���
ก��9���F�$
9�!��� 
  2.3  ����E�ก��
��
����� ��ก���������"*��������
�������!%"����
ก��	�ก��9E�!��
��#�
9���F�$
�����"��9�!�����������E�ก��
� ����(�"���"���
ก�"��$!����
���ก����!��ก���%"����ก���ก�%�

	������
�L����9;"
��������
./!%.%"� .JH*����	����
	������
�%"����ก���ก�%�����*�����9!��
./!

	���	��� 
!��
���ก����(�"���"!�$!
./!��!�;!�
�ก��ก����$��!ก���ก�%�.JH*�9#�*�����ก������(��
��"9��9�!��� �!��.�
�
���������C�����ก����"�#�

ก9�����
������ก��$! 
  2.4  ����9��#�
9�
�
��
�ก��9���F�$
 
  2.5  ก��"#�
!�!ก����"9��
./!��
&  ก��"#�
!�!ก����"9��
./!��
&  
ก��	���
�ก���#�9���F�$

F���%��9����E"#�
!�!ก����"9�����.ก��%"����
ก�"��$!%"�
!��
���ก��������
�ก��
�����"9��
./!��
&  
*��
��������
�ก����"9��9�!���
��	���	ก��
"�	� ��!�;!)"	����%.�����ก9��ก���ก����"9�����.ก�� 

	���%�กL��� ��!�;!���
ก�"��กก��9�H
9�	��ก���กL	����������9��ก��� <;�ก�������
������2������ก�����	�"
*��
�!9E�!ก��24%*!������"#�
!�!ก��"��ก���� 
  2.6  ก��E��	)
!9�!��� 
  2.7  ก��
#�!�	����9�"�ก�!ก��9���F�$
 *��	E�� ����9�"�ก�
���ก����!ก��9���#�9���
F�$
 ��ก���	�
��
��(����"9��9�!������������
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��F� ���ก���*����ก�� 
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  3.2  ก����"���9�!��� 
  3.3  ก����
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��	! �
C"
C	���ก��9��9�!�����! 
  3.4  ก��
.���	!9�!��� 
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ก����"ก���!
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ก������� �����$�����9����!<4��*����ก��

ก�������ก��
��"��ก�����ก����ก��� 
 ก������9
�ก�����ก����ก���
./!��<�*!����!ก�������2���"��ก���*����ก�����
./!
	��  
�����$�ก����"  ก����	��!(�ก��"#�
!�!��!  ���ก��.��
��!(�ก�����
�ก��
.���	!�.���!
!)	��	ก���*����ก����ก��� ก��ก������������
��#�ก������9
�ก�����ก����$�1�	�!���1�	!
ก

��4ก� ก��9#����������"
*L!
./!�!����*!����!ก����!*����>?�	��"ก�������ก�����������"
*L!

	���%���
ก�����ก����ก��� 
 E��������ก�����ก����ก�����
./!)
ก�9
�!"�9#�*���ก��ก���!ก��%"�
.��	��!ก��������!  
���*��	 + ก��ก��กL�C�ก�	;�<4���ก����ก������
"�	�ก�!ก���
����������!  �!����ก������9
��!��
!�$��9����EC��	(�����*���!ก�������������
����*4��
����
���ก������ก��������!%"� 
 ก���� ก��J���'���ก����ก��� ��������9#���H�
�&�!	4���ก����ก��� ��
ก���*����ก����ก����!
Y�!�"��!��ก�����ก������#�ก����"��
ก��ก��ก�� !
ก��ก!�$!.J��;��!��!�
�&�!	4���ก����ก���	���	�	
%.9��ก�����*������9����!<4��ก��� (Customer Relationship Management � CRM) 
�ก"��	 (���	� "��!
<#���ก��. 2547 : 97) 
 .J���	����9#�
�L��
�&�!	4���ก����ก���  (���	� "��!<#���ก��. 2547 : 108-111) .��ก
�"��	 
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ก
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*���9� (�����*�����
�����������
�ก���
��!

�ก�
!��������;!
�!
��)!)�	�&�!	4���ก����ก������F��F�
!����9�� ����C�.��)	C!4%���;����� ���.����2ก����"��
�
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��ก��� C�
����ก����"��
�����ก����C�.���#� ���
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ก
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���
������$!�!
!��� 
 2.  ��"*���
����*�ก���!�ก��!&�!	4���ก��
	���
��	��
 
 3.   ก#�*!"ก����!ก���#���!���C�"
�! 
 4.  �ก������ก�!�!�����"(���! 
 5.  9��������
������!
���
�ก��ก
�ก�����ก���ก��!�ก��! 
 6.  >�ก
����!�ก��!&�!	4���ก����ก���
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 7.  ��"ก#�����!�*�9
"���
�ก��.����2ก����"��
�
���ก��� ��ก�����ก%��C
��� 
���
��"��
%.
�����!�ก��!	��9����E�*����ก��%"� �������
�����<�ก����"9��ก#�����!������
����.����2ก����"��

�
���ก��� 
 8.  ����.J!ก��
��	!�����*����ก�! 
 9.  �*�(��
���!���
*���9�ก���!�ก��! 
 10. 9�����;���ก*��


ก9����ก 24�*�&�!	4���ก����ก���  
 ก�����ก�������������� 
./!���ก�������"��)�ก��$�*��	����*�!���*�����9!��ก��ก��9����
����ก����!ก�� �����ก ��
�ก����"ก����
��
��;ก�4�
���ก�����ก��$!��$�!�$
����  (���	� "��!<#���
ก��. 2547 : 75) 
 1.  ก����"ก����
��
�
��	!
./!ก�%ก9��������9����!<4�����ก ���ก��� 
 2.  ก����"ก����
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�
��	!���"����!#���������
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�
��	! 9����(��
���!��กก�����;! 
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�
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���
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�
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9�
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�
��	!!�$!������������"*����!ก���ก�%�.JH*������ก����ก�!
./!��	+ %. ��$�!�$
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���
*��
!ก�!
�	ก���ก�%�.JH*��������ก 2������
�ก���#�
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9
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 ������ก��EK�.��J�-�' ก���C�)��&���4
	�����.��9��<�1�� ��C��	�"ก��9�H
9�	
��� �"
.JH*� ��
(�"���"�!ก��9��
����*��	�!������ก�!����ก���	��C��	9��������.������� 9����
�������9�ก���"� ���9����1����!4���"��*��ก�����;������
��4ก�
�ก"��	  (9�C���  ก��	��	�. 2536 : 52) 
��.��)	C!4"��!�$ 
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�)��&���4 )��&���4
./!
����
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�L�  �������	�!ก���C� .��*	�"
���  
���24  ����������9�ก  
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