
����� 2 

��ก
��
��������������ก�������� 
 

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

1.  �����	
����
�����������������ก��	��������  
2.  �����!"�ก�#��ก������������������ก 

  2.1  ����$���%�������&���'�
�����������������ก 
  2.2  ()��)*�$����
�ก��(��ก���+ก,�	-����  
 3.  ก����/$��(��ก������������������ก 
 4.  %���/�%���1,2���#�ก�#���"
� 
  4.1  %���/��ก�#��ก��ก����/$��ก��(��ก�� 

 4.2  %���/��ก�#��ก��ก���$"��/ก�� 
 4.3  %���/��ก�#��ก������3+�3
�( 

 4.4  %���/��ก�#��ก���*��	�������ก��4��� �&�$���4�����/ก�� 
  4.5  �1,2��ก�#��ก��ก����/$��(��ก�� 

  4.6  �1,2��ก�#��ก������3+�3
�( 
 5.  ����/(����#�ก�#���"
� 
 
1.  �������������
��������� ���!"ก#������$%��  
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45 ��3����������(3��()�(
��ก�"��("�
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��7����=
����/��+����ก����������ก����#4"
�
	���������$>ก���4*��E 9���F3�����ก��#3*
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���#�� 3��
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���
�)'�4%��������)��$"�	
��	�"��3����7	�����>�
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���7����=
�)ก	��ก�� �"���$4)C�
���ก�*��9�����������ก(+���"ก*
4����+����#4&���������/ ����&��)���?
� �	H���?#
�����# 1 ��,��� 3.�. 
2433 %����"�����$"ก�"�������3?#
������ก�$"��ก�+�� 9�����������ก%$*������"�&���/�ก��9����
����
$���$��� �&�$������กC!"$'/�%�����กC!"7�� ��9��������
�$�� 9������ 9��3����� ����/��I
ก�"������ �*��?#��	�"��4"���" �
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3����������(3��()�(
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ก&�3�"��/�� ����� $�?
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3/ก����#��*�������������!���ก��"�
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��)�
����ก4���%4*%�ก�ก/�(��+�
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�&�$������ก7�� 
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����������! ���ก7��$'/���9�����������ก(���"���ก���!%�����?#
�ก��ก/� ก��
�
� �)�G�3 �$"��"���ก����ก,�3�������?#
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�!*��9�����������ก(���"���ก���!%��$"����	�
�G�� %��3/��ก,>�$"3"�
(�ก������?
��"
�����G����%��G���
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�����	��$>ก���" ������ก4���%4*%�ก�ก/�(��+�
��) 3 	: 
4*
(�ก�������กก�(���"�9�������
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 2.2  �*!�*+�'������ก����!ก��$,ก-��.����  
 �&���ก����I�ก���ก��ก���+ก,�%$*�7�4/.  (2544 : 2)  ก�*���*�ก��(��ก���+ก,�	-����
�
�����	
�ก��(��ก���+ก,���#%4ก4*��(�กก���+ก,������
?#� ��()��)*�$���%�������&���' ������  
 	����������%C�ก��3�8�����ก��4���%4*	: 3.�. 2522 9����"(���&�%C�3�8�����ก����
���%��%C�3�8������7�������� �
ก(�ก��������"(���&�%���9������ก���&���/�ก��3�8��
���ก9���7"�G�������4"
�ก��3?��-��%����/ก���&�$������ก (�3�.) �"�� ��%C�3�8�����ก�)ก
%C�(�ก�*���+�ก��3�8�����ก9�����4���%4*
��) 0-18 	: $�?
 0-25 	: %���?���?#
�(�ก�4/
�I���-��4�� ��?#
�����# 16 ������ 3.�. 2542 ��?#
��9����ก���+ก,�����3?��-�� 12 	: ��-��������
�$"�����&���'ก��ก��3�8�����ก	-���� �3���ก��3�8�����ก�������	
�7*�������&���'�&�$���ก��
3�8�������
��
��)��� ก���+ก,�������������	
�ก���+ก,��3?#
�4��������3�"
�9��ก��
�*����/�7)�7� ������ $�?
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��/#� 9���F3��
�*���/#���������
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ก��(��ก���+ก,�������������!*�	�"�� 
 ก��(��ก���+ก,�	-�����	
�ก��(��ก���+ก,���#%4ก4*��$��ก$����	(�กก���+ก,�
�����
?#� 9�����!	%��%��()��)*�$�����#(��%4ก4*��ก���	4���G�3����4"
�ก�� �9����$�?

$��ก	��7'�ก���+ก,��
�%4*�$�*�������#(�� %4*
�*����ก���()��)*�$�����ก��(��ก���+ก,�	-����
��#�$�����������	S�$��������ก�� �?
 ��"�ก��3�8�����ก�)กE�"�� D+#�ก���$"ก���+ก,�
����������!
���ก�����	-����
�*���!ก4"
� �$�����(��*�C���%���	
���ก-��4*
ก��3�8��ก��%��ก���+ก,�
�����
?#��"�� 
 ����
����������!���ก�����ก*
�	�����+ก,�4*��E �7*� ����������������ก �!��>���ก
	-���� �!��>3�8�����ก���ก $�?
9�������
�)��� �	
�������#��#�	H�9
ก���$"���ก��"��9
ก��������!"
�/#�4*��E �
ก�$�?
(�ก�/#���#��"���(�ก�"�� %���*����/�3�8��ก���
����ก����"���*��ก�� 
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����� �4/	P''�%���)��/กG�3�	3�"
�Eก���"�� 
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�*���4����# 
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�ก��3�8�����ก	-���� 	��ก
��"�� 
 1.  ก��3�8����),�>
�*����	���/�=/G�3(&��	
�4"
���/#�4���%4*
�!*�����G> 7*��	-����
%��4*
��?#
�4�
�7��/4 
 2.  $��ก�/7�%��ก���/(����"%����*�	P((��%���"
�%��ก���������!��#�$����� ������
�	��#��9�����"��%��	���/�=/G�3��ก���&�����
���
�����>��" ������#�&���'%��(&��	
���#�)�
��ก��3�8����
��?
��7*�� 5 	:%�ก�
�7��/4 
 3.  ก��3�8���)IG�3��),�>��#��#��?� %��	S
�ก��	P'$��������������� (&��	
�4"
���/#�
3�8��4���%4*	-���� 9����"��$"��
������	
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�-����#���*���*��
�*��
%�"(�/���ก��3�8���������!���ก�)ก����4
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 4.  %���/���ก��3�8�����ก�3?#
�$"��3�8��ก���)ก�"��
�*�����)� ���4���%4*	O/��=/(��
(��(�/'���(&��	
�4"
���ก��4?#�4��%��C�+กก&����ก���)กJM������G����-%���
ก7� �*��ก���*����/�
��
������$"3*
%�*��������ก%�������!" �������������!�)4�$�����"�!ก�/=� 
 5.  C!"�!%����ก ��! ��������("�$�"���#��=��I�)� ��������&���'
�*���/#�4*
ก��3�8�����ก
	-�����$"�(�/'�4/�943�8���	�������#3+�	�����> �)����$�*����4"
���$��ก�/7�%����ก,���#
�!ก4"
���ก���������!���ก 
  
3.  ก�����'����!ก��
��������� ���!"ก 
 ������  (��)(/���  (2546 : 13) ก�*���*���ก����/$��(��ก������������������ก�����	
��/#�
��#(&��	
��3���ก��(��ก��(�7*���&��$"ก���&���/�����
�����������������ก����)()��)*�$���%��
��4�)	�����>��#�����"��"
�*����	���/�=/G�3�/#��+�� 9��	P(()����G������=)�ก/(��ก��%�*����ก���!� 

��>ก�=)�ก/(��#4����+��������(�
�!*G���4"�G���%���"
�����G����%��G���
ก
��>ก� �I������ก��
	P((��4*��E�$�*�������ก����4*

��>ก�=)�ก/(	��ก
��	�"��	P((����#����)���"%������)���*��" 
���������ก����/$������
�����������������ก(+�4"
���$�"���#������ 
 1.  ก�����%C� 	��ก
��"��ก�����%C�����%C�$��ก%��%C��&���/�ก�� ��������3?#
�$"
�
���"
�ก���9����D+#��������������������ก��"ก&�$����" 
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��>ก�� �("��
�$�?
C!"	��ก
�
�((��&��	
�%C�G!�/9�����"�� 4&�%$�*�
$�"���#	��(&�����������������ก%��4&�%$�*�$�"���#4*��E 
 3.  ก��%�*����%��$�"���#�������C/�7
� ก��%�*����%��$�"���#�������C/�7
�
4�
�(�ก��ก&�$��������
��)����ก��)กJM���$"7���(��	
��/#���#(&��	
�
�*���/#� �������4"
�%�*�
4���)I�)8/%������)8/ 9��
�(3/(��I���ก,I����	��ก
��"���3?#
�����$�����%���!ก4"
� 
 4.  ก����#�ก�� ��?#
��"ก&�$����ก,I����%��$�"���#%�"�(�4"
���ก���
�$������
�$"%ก*�)����ก��
�
��>ก� 9���&��+��+������$������
��)����ก���#(���	O/��4/$�"���#������� 
��ก��(!��(��%�*C�4
�%���������!	4����/�%����*�7*4����/� �
ก(�ก������4"
���ก��	��������
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(Organizational goals) 
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(Physical resources) 
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(Financial resources) 
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(Information resources) 
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(Human resources) 
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��?#
���#�7"�3?#

3/(��I��*�
��>ก������������)�	S�$���$�?
��* ก��4/�4���	S�$����
�
��>ก��%���7"ก��
	S
�ก���ก���&���� $�"���#ก������)�(�7*���$"C!"��/$�����/=�ก����#(�	���	�)�%��7*���$"
��>ก��
�C7/'ก���/#�%���"
���#�	��#��%	����" (�/�/���I  ������4�> %���I�.  2542 : 169) 

ก%��  ,�(+����  (Gulick & Lydall. 1973 : 245) 
*�
��ก�(
!�ก��
�����!���'3�
ก�(
!�ก�� POSDCORB 4��#0&��!
�ก���������ก���$&��'3����กก��  �
 $����
���	�%&
�����'8�
��� 
7 '�(ก��  �
  

ก��!��,�� (Planning : P)  ������� ก��ก/����4 ��ก��
����ก!&��: !���(�/�
(+�
&�� 
�"�	

(+� ��,�!���'8�
���
����+� ก��!��,���(�&
�ก�(�/�ก�
�ก������
'8�
������� 

ก�����ก��
� 2ก�� (Organizing : O)  ������� ก�����������,
��,�ก
/���� ก��

�����#�&�%&'8�
���������
��&���	
�
��$
�,���( � ,���(�/�,����
��������0�� 

ก�����ก��
)  � (Staffing : S)  ������� ก�����ก��
)  ��$&��%��/�,������������	ก��
���ก��
� 2ก��ก/����+!&,�(��ก��
���)���;<ก;�

��"�=�� � �"�	
�(+�&�/����#�&
���)
!���)'�(�� 2 

ก��4���/��( (Decision : D)  $����+� ก����?
ก�����?
ก��#����#�)� ��ก���&���/�ก�� (�ก
�����?
ก$���E��� 9�����$4)C���#����ก����?
ก�����?
ก���� %��3/(��I��+�C���#(��ก/��+��
4�����"�� 

ก��	�������� (Coordination : Co)  $����+�  ก��(��������� ก���&���� %��ก��
4/�4*
�?#
���ก�� �&��$"�("�$�"���#JM��4*��E �*���?
	O/��4/����	
���&�$�+#��(����� ��*�&����D�&�D"
� 
���%�"� $�?
�$�?#
���&�ก�� �3?#
�$"ก��	O/��4/����&���/��	9������?#� ������� 	��$��� %��                  
��	���/�=/G�3 

ก�����"
�!�$�?
������ (Reporting : R)  $����+� ก���������������?#
��$�4*�� E 
��
��>ก���$"�)กJM������  �������
�(�7"�/=�ก��4*�� E �7*�  ก���/(��%��ก��4��(�
� 
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��	����I (Budget : B)  $����+� %C������
���4��#%���������
����
�%C�ก��
�&���/������ก��(��$� %���7"(*����/� %�����3��ก�
?#�E �&�$���7�#���������$�+#� ��	����I
�!ก�7"�	
����?#
��?
��ก������)�ก���&���/����  
 ����  ��!�ก�� (2544 : 24) ก���!!��ก�(
!�ก��
����� !�'�(ก

�&!� 4 '�(ก��  �
 
 1. ก��!��,�� ������� ก��ก/�����'@�������	�&
�ก��  "����1���� !��"�&
�$
�

� 2ก�� ��
���'A������	0�!�#�&
� 2ก�����
���!����
���)�'@����� ,�(����/�,�����$�����
�"�	
�/�������� 
 2. ก�����
� 2ก�� �������ก��#�&����(�
�������)ก
������	�&
�ก�(�/��"�	
 !���/�����
$
��'@�����$
�
� 2ก�� ก��,
��'����1�����������'3�ก��ก�������: ��	������'8�
���+�&4��

)  � �����!   ,�(ก��ก/����ก�+ก$
�ก��'�(������$
����0�ก$
�
� 2ก���"�	
�/�#�&�'3�

�����	�
������!ก�� 
 3. ก����	�ก��  �������  ก�(
!�ก��$
�ก����	�ก�� ,�(ก��#0&
��*�"���
ก��ก���
����: $
����0�ก$
�ก�)�� 
 4. ก�� !
 )� �������  !��"�����
�������(

 �"�	
ก/��������C��$
�ก��
'8�
������ ก��

ก,

�(

$&
�%��&
�ก��
 ก���'���
����
��ก��'8�
��������	�ก��$�������ก�

����C����	ก/����+!&��!���&� "����1�!����$&
,�ก�������
+�� ,�(�/�ก��,ก&+$#�: ��	�&
�ก�� 
�"�	
�'3����ก'�(ก��!�����"��ก��)ก
����$
�
� 2ก��+�&�%ก#0&
������'�(���*�5�"��ก��	�)� �"�	

 !���/�����$
��'@�����$
�
� 2ก��  
 ����
 ,�( ,
���
�2 (Straub & Attner.  1985 :  91) +�&#�&,�! ���ก�	�!ก�
��&���	$
�
�%&
�����+!&������ 
 1. ก��!��,�� (Planning)  �'3��)�*�����2  ���
,��'8�
����"�	
�/�+'�%�,�!���             
#�ก��,�!���!�*�ก����	�(
���)�'@�����$
�
� 2ก�� ��ก��!��,���'@����� ,�(!���)'�(�� 2        
��	�I"�(���(�� ก/�����)��%��2ก���$
�ก��
�����,�(ก��'8�
������ 
 2. ก�����
� 2ก��  (Organizing)  �'3�ก�����,
�����$
�
� 2ก��  �"�	
��	�(�/�#�&��  
'�(���*�5�"��ก��	�)�,�(���-�*�K�����!���)'�(�� 2$
�
� 2ก���'3�ก��'8�
������4������   
���ก��
�� �

�L0� 
 3. ก�����
)  ��$&��/���� (Staffing) �'3�ก��!��,�����"��ก�
)  �#����	
��ก�	�!ก�

�/��!� ,�('�(�5�$
��/�,������	�&
�#0&#�ก���/���� ก/���� !���&
�ก��ก/���� �$
�,���(
���,�( )1��
���$
�,���(�/�,����6�	��!���� ���

,�� ��
���#�&ก���%,�,�(#�&ก��"�=�� 
 



 25

 4. ก��
/��!�ก�� (Directing) �'3�ก��
�����#�&
� 2ก���������/��������+'+�&���
!���)'�(�� 2ก��
/��!�ก�� �&
�ก����ก�(#�ก����	
���ก����
�%& ก���%�#� ,�(�� )1��
���#�ก��
�'3��%&�/� 
 5. ก�� !
 )� (Controlling)  �'3��(

�"�	
ก/ ��������C�� ,�(�'���
����
         
 !��ก&�!��&�#�ก���/��������$
�"��ก���#�&�'3�+'���,��,�(��	 ���!��+!& 

��กก����ก��,�! ��ก��
��������ก�� ��)'+�&!�� ก��
��������ก���'3�ก�(
!�ก��
�"�	
#�&
���)!���)'�(�� 2 4��#0&ก��!��,�� ก�����
� 2ก� ก���/�/�%�#� ,�(ก�� !
 )� 4���&
�
��ก��'�(�)ก�2#0&#�&����(��ก�
���  

4.2 แนวคิดเกี�ยวกบัการให้บริการ 
ก����/ก�� (Service) $����+� �/#���#C!"�$"��/ก��$�?
C!"����&�ก���*��
��$"%ก*C!"�����/ก��

$�?
C!"D?�
��#��*������(��4"
���" %4*��?#
C!"�����/ก����"�����/ก���	%�"��ก/�����	������(ก���/#�
�$�*�����  D+#�������%�*���������������&���'�
�ก����/ก����"
�!* 2 �����������  
 �����%�ก   �����&���'��#��4*
4��C!"�����/ก��(�!ก�"�)  �?
 (��&��$"�!ก�"�ก����"�����/ก����#
�� (��&��$"C!"�����/ก���������)� ������	H4/�/��� %�����������+ก�+���ก����#(����
�����/ก����
�����4*
�	 

�������#�
�   �����&���'���"��C!"�$"��/ก���&��$"ก/(ก��������ก����ก,��!ก�"���/�   
ก���$"��/ก���3?#
(���ก,��!ก�"���/���"�$"�	
��!ก�"�	��(&�$�?
�!ก�"���#������(���กG�ก�� %��
�
ก(�ก�������������3/#��!ก�"��$�* C!"�$"��/ก��4"
�3�����ก���&��)ก�/�������#(��3/#��!ก�"��$�*
�3����	
�ก����"�������(�/'�)*���?
��$"%ก*$�*������"�� ��(&�����!ก�"��$�*��#�3/#������	
�4��7����� 

�������ก����"���)IG�3ก����/ก����#�	
���/�(+�4"
�
�����������
���
*
���#(��*��
�
����	������((�กก���$"��/ก��%ก*�3?#
�&��$"ก����/ก���
�
��>ก��������	
���/���ก����"��
�)IG�3%���)I�*��$"�ก/��+��ก��C!"��/9G� 9��	��ก
��"��  

1.  �)IG�3ก����/ก�� (Service quality)  �	
��/#���#�&���"��ก ��?#
�(�ก�����/ก��������
��*%�*�
���ก��C�/4���

ก���$"��"��4�-�� ��������3��������/ก���*����ก�	
��/#���#(��4"
�
��"��ก ��*������(���ก����"��"4"
��&�ก��C�/4�I���#�!ก�"���D?�
��/ก�� ����������I���#�!ก�"���
D?�
��/ก��%����ก���*��
���/ก������(��&��$"�ก/��"
C/�3���%���&��$"C!"��/9G��ก/�������*
3
�( �������ก��3�8���)IG�3��/ก��(��ก/��+��(�ก�"
C/�3�����$�*���������$����
�
C!"�7"��/ก��%��C���3=>��#�ก/��+��(�/� (�กC!"�$"��/ก���3?#
�	
�ก��	H�ก���7*
��*�����ก�*�� %���&��$"
�!ก�"��ก/�����3+�3
�(����#�)�   �������$����
��!ก�"�(���������&���'��ก �3����)IG�3�	
�
�/#���#�!ก�"��������&����	���������ก����"  �?
 �)IG�3��#�!ก�"���"���(�กก���7"��/ก���	���������
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ก����4�-����#�!ก�"���"���$�����"  4��$��ก�1,2�ก�����$����
��!ก�"� (Customer expectations) 
�����ก/�(�ก	P((����#�&���'���4*
�	��� 1) 	����ก��I>�
��!ก�"���ก���7"��/ก����#C*������
��4                 
2) �"
�!���#��"���(�ก�&��
ก��*��
��3?#
� 3) ก���+ก,��"
�!�(�ก�!*%�*���� 4) ก��9�,I��
�
ก/(ก���
� %�� 5) ����4"
�ก���*��4��  
 2. ������)IG�3ก����/ก����ก��D?�
�/��"���/ก��%4*��������!ก�"���ก(���*������(��
4"
�4���/��"���/ก����"
�*��%�"(�/� ��������!ก�"���ก(��7" �กIL>��ก�����������)IG�3ก����/ก��
ก*
�ก��4���/��(D?�
��/ก�� 5 �"
$��ก������ 
 2.1  �����*��7?#
�?
%����"����( C!"�$"��/ก��(�4"
�%��������*��7?#
�?
%��
��"����(��" ����$"��/ก����"
�*���!ก4"
�4����#��"4ก��ก����"%��4��4*
���� 
 2.2 ก���$"������#��( 9��C!"�$"��/ก��4"
��&��$"�!ก�"���#��(9��	���(�ก����
���#�� 
��4��� 4�
�(�%���������������#�&��$"�ก/������7?#
�(��"��4��C!"�$"��/ก�� ������ 
 2.3 ก��4
���
��!ก�"�  ก��4
���
�4"
�������4����(%���4���(�$"��/ก���3?#
  
%����+�ก���
��(��*�������/ก��
�*���4����# ��"%ก* ก���$"��/ก��
�*��������� �������/�����#
�$"��/ก�����
 %��������3�"
���#(��$"��/ก����?#
�!ก�"�4"
�ก�� 
 2.4  ก���!%��
��(��* 9��ก��(���4�����!%��������ก*
�ก����� ��$�*����� %��
$���ก����� 
 2.5 �!	��ก,I> �?
�������!	��ก,I>�
�
��>ก�%��C!"�$"��/ก�� ��"%ก* 
)	ก�I>
������� ���9�9����!� �����������
�����)
)	ก�I>��#�7"��/ก�� ���)��/กG�3%���?

�7�3 %��
��������ก��#�$"��/ก������
��>ก� %��C!"�$"��/ก�� 
 3. �)I�*�ก����/ก����#�*��
�%ก*�!ก�"� D+#�(�ก%���/����ก��4��������$�*��"��"�
�����&���'�	��������&���'��#���$"%ก*�!ก�"���ก�+�� 9���+�$��กก���&�ก��4���%�� Outside-in   
�?
ก����"�$�����4"
�ก���
��!ก�"��	
�$��ก %��4
���
�����4"
�ก������ ���������=)�ก/(
��/ก��(+����	S�$����
�ก����/ก����#�	
���/�9���$"�����&���'ก���)I�*��
����3��=G�3��กก�*�
�*��7"(*����#�ก/��+�� �3?#
$���ก&���(�ก�!ก�"���"��������� (CRM) 9���&�������"��(ก���!ก�"��*�
�!ก�"�������4"
�ก��
��� �3�����	P(()�������!ก�"���*��"D?�
�/��"�$�?
��/ก��
�*�������%4*�!ก�"�
���$����*�(���"���	��9�7�>�
ก�$�?
(�กก��D?�
�/��"�%����/ก������  
 4.  �����	
���/��������/ก���
�
��>ก�  ก��3�8���)���ก�������(&��	
ก�4*
�/7�7�3
ก����/ก�� �3?#
�3/#�3!���ก�G�3�
��)���$�*�����$�?

��>ก� �������ก����/ก����#��(��ก/��+��(�ก
4���)��� 9��
������ก,� 	����ก��I>  ����/�4*��E ��#(��&��$"C!"�����/ก���ก/�����3+�3
�(  
%��
��กก�����"����7"��/ก��
�ก����� 	��ก
��"�� 
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  4.1  4"
���(/4�(��ก������"����/ก�� (Service mind)  C!"�$"��/ก��4"
������������
�(�)*�������%��ก��%��%���( ������������� C!"��#(�	O/��4/$�"���#��"4"
����(��ก%��7
������
��/ก�� ������$��������� 1) 4"
����
��/�� (Smile : S) 2) ����ก��4?
�?
�"� �
��(��*�!ก�"� 
(Enthusiasm  : E)  3) ���������C/�7
���$�"���#��#��4*
�!ก�"� (Responsiveness : R)  4) �$"��/ก��
�!ก�"�
�*�����)I�*� (Value : V)  5) �$"��/ก��
�*��	������(  (Impression : I)  6) ��/ก���!ก�"�
�*��
�)G�3
*
�9�� (Courtesy : C)  7) ����
���ก���ก��
���I> (Endurance : E)  8) �������7?#
 
(Make believe : M)  9) ก���
���� (Insist : I) 10) ก���$"�����&���' (Necessitate : N) %�� 11) 
ก��
)�/�4� (Devote : D)                    
 4.2  4"
��������!"�������#�$"��/ก�� (Knowledge) C!"�$"��/ก��4"
��������!"�������#
4����C/�7
���#������4
��"
D�ก���(�กC!"�����/ก����"
�*���!ก4"
�%��%�*��&� ����?#
��
�
�/��"���#�&����
 	����4/
��>ก� ������� �9����%���/=�ก��4*�� E ��
��>ก� �3?#
�/�$"�ก/�����
C/�3��� ����$�� %�� 4"
��������$������!"(�ก ���9�9����$�* E �3/#��+��
�*����#&����
 
 4.3  ������7*������ก4 (Observe) C!"�&������/ก��(�4"
�����ก,I��F3��4���	
�����
����7*������ก4 �3���$�ก��ก������!"�*���/ก��
�*����(+�(��	
���#3
�(�
�C!"�����/ก��ก�(�3�����
�&����/���"������>  �$"�ก/���/ก�� ��#���/#��+�� �ก/�����3
�(%��4
���
�����4"
�ก���
��!ก�"�
$�?
C!"�����/ก����" ��ก�/#��+�� 
 4.4  4"
�������ก��4?
�?
�"� (Enthusiasm) 314/ก�������ก��4?
�?
�"� (�%���
�+�������(/4�(��ก��4"
����  �$"7*���$�?
%�������$*���� (��&��$"�ก/�G�3��ก,I>��#�� ��ก��
7*���$�?
C!"�����/ก�� 
 4.5  4"
���ก/�/����(��)G�3 (Manner) ก/�/����(��	
��/#���#%���

ก(�ก�����/� 
�����!"�+ก %���*�C��$"�ก/��)��/กG�3��#��  ��������3?#
�$"�!ก�"�$�?
C!"�����/ก�������������(��#(�
4/�4*
�
�����/ก�� 
 4.6  4"
��������/��/��/#���"������> (Creative)  C!"�$"��/ก������������/��$�* E ��*
����+�4/�ก��	����ก��I>$�?
��/ก����#�&�
�!* ���	O/��4/��
�*����ก��&��	
�*��������*��ก��
	����	��#���/=�ก���$"��/ก��(+�����������/��$�* E ��ก��	O/�!	�����/ก����"�� 
 4.7  4"
�����������)�
���I>��" (Emotional control) �����/ก���	
������#�$"
����7*���$�?
(�กC!"
?#� 4"
�3�	�C!"����ก���$���7�7���  ��ก���+ก,���#4*��ก�� �������
ก/�/��������(�กC!"�����/ก��(�%4ก4*��ก�� ��?#
C!"�����/ก����*��"4����( 
�((��!ก4&�$�/ 3!�(�
ก"���"�� ก/�/����������*�� D+#�C!"�$"��/ก��4"
�����������)��4/
���I>��"�	
�
�*���� 
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 4.8  4"
����4/��ก��%ก"	P'$���#�ก/��+�� (Calmness)  C!"�����/ก���*���$'*(�4/�4*

�
����7*���$�?
4��	ก4/ %4*���ก�I��!ก�"���#��	P'$���*��*�� C!"�$"��/ก��(�4"
�������
�/�����$>�+����$4)%���/�$��/=���ก��%ก"��	P'$�
�*�����4/ 
�((���?
ก�����?
ก��#����#�)�(�ก
$��������?
ก��ก���$"��/ก��%ก*�!ก�"� 
 4.9  �������4/4*
�����/ก���� (Attitude) ก����/ก���	
�ก��7*���$�?
 C!"�&����
��/ก���	
�C!"�$" (+�4"
��������/������!"�+ก4*
�����/ก���������#7
� %���4���(��#(��$"��/ก�� 
�"�C!"���������/������!"�+ก��*7
������/ก�� %�"(�3
�(��ก�������/ก��(�กC!"
?#� ก���*
�((�
�&������/ก���$"�	
�C�����"  �"��)������������4/4*
�����/ก���� ก�(��$"�����&���'4*
���
��/ก�� %��	O/��4/���
�*���4����# �	
�C��$"�����/ก�����)I�*�%���&��	�!*�����	
���/� 
 4.10  ���������C/�7
�4*
�!ก�"�$�?
C!"�����/ก�� (Responsibility) ���"��������
ก��4��� %��ก����� %�������/ก�� ก��	�!กJP������4/�$"�$�������&���'�
��!ก�"�$�?

C!"�����/ก���"��ก���ก�*
��*� ��!ก�"��?
�)�����#�&���'��#�)�� %�� ��!ก�"��	
�JM���!ก���
� �������ก�
�3?#
�$"C!"�$"��/ก�����������C/�7
�4*
�!ก�"�
�*������#�)� 
 ��������3?#
�)IG�3%���)I�*��������/ก��  �)กJM��(�4"
��$"�����*���?
ก���3?#
�&��$"
����)��4�)	�����> ��"���C�	��9�7�>�����
�JM�� �!ก�"�3
�(
��>ก�ก�
� ! *�
�  
 ก0ก�  ก��ก��
�.  (2549 : 22)  ก���!!�� ��ก�1($
����
��ก��  �������� 
 1.  ���
��ก���'3������	��ก������ ,�(ก��
��45 �ก��$���"�&
�ก��  �
 +��
��ก/����
 !���&
�ก��,���
�+�& $���
�%�ก�
�%&#0&
��ก��!���&
�ก�����	
#� ,�(�&
�ก��
(+� 
 2.  ���
��ก���'3������	+��
��ก/����'����1�����!���&�+�& ก����#0&
��ก�����
 +��$��� 

�%�ก�
���	
�+$$
��%&#0&
��ก�� ก��ก/����'����1�����!���&� ���+��
���/�+�& �
ก��กก�� �� (��
 !������(�'3��������� 
 3.  ���
��ก����	�'3������	+������!��� &� +�������� ��	���	�%&#0&
��ก���(+�& �
  !��"��"
#� 
 !���%&��ก )&� ����	+�&��#0&
��ก�� ������� )15�"$
����
��ก������'3���	��/� �L 
 4.  �����/ก���	
������#4"
�4
���
����������#C!"�7"��/ก��4"
�ก���$"���?
	O/��4/ 
�������  �������  C!"�$"��/ก��(�4"
�3�"
�4�
����� %����?#
������������ก�(�4"
�4��ก&�$����� 
 ����!��1  ��������2 ,�( 1(  (2543 : 145) +�&ก���!!�� )15�"ก��#�&
��ก�� �'3���	��/� �L   
��	����	�#�ก����&�� !��,�ก����$
�*)�ก��ก��#�&
��ก�� ก��#�&
��ก��  �
 ก����ก���(��
ก��
#�&
��ก����	����
 %�,$��$�� 4�����
 )15�"ก��#�&
��ก�������	�%ก &� ���!��+!& $&
�%����� : ��	
�ก�	�!ก�
 )15�"ก��#�&
��ก����	�%ก &��&
�ก���(+�&��ก'�(�
ก��12#�
��� ��กก��"%�'�ก��

'�ก ��ก4O�1�$
�*)�ก��#�&
��ก�� �%ก &��("
#��&��$�+�&��
#���	���	�$��&
�ก�� ���	
�$��� !��
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�&
�ก�� 1 ������	��	�$��&
�ก�� #��%',

��	�$��&
�ก�� ��กก�������&
�ก���/�ก��!�����"�	
#�&
���
����ก1P2ก��������#�6��

��ก��$
��%ก &���	!+'+��!��*)�ก��,

#�ก����  
 ��กก����ก��,�! ���ก�	�!ก�
ก��
��ก�� ��)'+�&!�� ก��#�&
��ก���'3�ก���

��
�
 !���&
�ก��$
��%&#0&
��ก�� �"�	
#�&�'3���	'�(��
#�  

4.3 แนวคิดเกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
 !������$
� /�!��"��"
#� #�ก����ก��4����	!+'�����/�ก����ก��#� 2 ����  �
 ����

 !��"��"
#�$
��%&'8�
������ ,�(���� !��"��"
#�#�ก����

��ก�� (5%��*�0  ��,ก&!.  2547 : 11) 
!�%� (Vroom.  1984 : 154) ก���!!�� ���� ��,�( !��"��"
#�#���	����	�������#0&

,��ก��+�& �"��(�����
� /����������� ����	+�&��กก����	
)  ��$&�+'����!���!�#���	����� ���� ��
�&��
!ก�(,���#�&�����5�" !��"��"
#�#���	����� ,�(���� ���&���
�(,���#�&���� !��
+��"
#���	��
� 
 �������  (Millet. 1954 : 337) +�&ก���!��� !��"��"
#�#�
��ก�� ���
 !����������	�(
"����1�!��
��ก�������'3���	"��"
#����
+�� 4��!����ก��	���
+'��� 1) ก��#�&
��ก��
�������������  
 �

��ก����	�)��*��� ���
5� ,�(���
��&�+��!��
)  ������(�'3�# � 2) ก��#�&
��ก����	�!����!
�����
�!��  3)  ก��#�&
��ก��
�����"���"
  4)  ก��#�&
��ก��
������
���	
�  ,�( 5) ก��#�&
��ก����	
�� !��ก&�!��&�   
  
���
�2 (Kotler. 1997 : 167) ก���!!�� ก��
��ก�� ������� ก��ก������
'�(4�0�2�0��
���*���6�	�;V�����	�+�&���
�"�	
$��#�&ก�

�ก;V�����	�  4���%&��

��ก��+��+�& �

 �
�
��ก��
���� : 
�����'3��%'*���  ก�(
!�ก��#�&
��ก��
���( !
 %�+'ก�
ก���/����������5�1P2���
+��ก�
+�&  ก��
��ก������'���
����
�����5�1P2��	�'3����*��� 6�	�+����������
�&
�+�&����
���� &���	!  
+'  �������ก��
��ก���(�ก�	�!$&
�ก�
ก�����
$��  ก��'8�
���������
ก��ก�(�/�#� : #�&ก�

�ก
;V�����	� 4����	�%&
��45 �(��+�& �

 �
�ก��
��ก������ : ����
�ก�� �

 �
���� &�  
 ����  !)=�!�!�=�ก)� (2544 : 32) +�&��)' !������$
�ก��
��ก��+!&!��  ก��
��ก���'3�
�����	+������!�� +����������
�&
�+�& ,��!������"*2+�&�'3� !��"��"
#�  !���%&��ก )&� ����	+�&��
#0&
��ก�� 6�	��'3������	�&
��

��
���
 !���&
�ก��$
��%&��#0&
��ก�� ������� �%&#�&
��ก������&
�
"�&
��
���
 !���&
�ก������ : ����#��&�� !���

�%&  !���0�	�!0�L �� !��������#�ก��     
��	
��� �� !������#���	�(�/���� �"�	
�

��
� !���&
�ก������ 

���*� ���
�	��.  (2544 : 61) ก���!!��  !��"��"
#�#������	�(�ก��$���+�&���	
�� !���%&��ก
!��'�(�
 !���/�����#�ก���/�����'3���	�
���
�������/�����&!����
�,�(��4
ก��ก&�!��&�
+'$&����&�#��/�,������&���	ก����� 4��+�&,
��
� 2'�(ก

��	������
 !��"��"
#�#����+!& 
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10 '�(ก�� �
 !����	� �'�
�5��#�ก���/���� 4
ก��ก&�!��&�#�ก���/���� ������	�/�������

ก�����ก��  ���&�����
���+�& ��ก�1(��	,�&����$
������	�/� ก�� !
 )�,�(
�� �

�L0� ��ก�1(
������ �ก�������
��	
��� �5�"ก���/���� ,�(��'�(4�0�2�

,�� 

��กก����ก��,�! ���ก�	�!ก�
 !��"��"
#� ��)'+�&!�� �'3� !���%&��ก$
�
)  ���	�ก��+�&
�������
!ก,�(����
  
 4.4  แนวคิดเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด สําหรับตลาดบริการ 
 �-�.���!�'�(��ก������
��ก��$
��"���  
(���� (Payne Adrian) '�(ก

�&!�
'A������	�(�&
�"����1��"�	
ก/�����/�,����$
�ก��
��ก��,�(ก/������!�����$
�*)�ก��
��ก�� 
��!�'�(ก

,���(��!�$
���!�'�(��ก�������(����ก�(�
6�	�ก��,�(ก�� ,�(�&
��
� �&
�
ก���"�	
#�&ก���/���������&��ก������'�(�
 !���/��������!���)'�(�� 2 6�	��
ก����
��ก��!�
'�(��ก�������/����
��� &���	!+' ��	'�(ก

�&!� 4 Ps  +�&,ก� ����5�1P2,�(ก��
��ก�� 
(Product) �� � (Price) ������	#�&
��ก�� ,�(0�
����ก������/������ (Place) ,�(ก����������
ก������ (Promotion) ,�&!��!�'�(��ก������
��ก���������!�'�(ก

��	�"�	�$�����
�ก 3 ��!� 
 �
 
) ��ก� (People) ก�(
!�ก��ก��#�&
��ก�� (Process) ,�(ก����&��,�(�/����
��ก�1(���
ก��5�" (Physical evidence & presentation) ���������!�'�(��ก������
��ก�������
� 2'�(ก


��	�"�	�������ก��!�'�(��ก������$
���� &���	!+' 6�	�������(�
��� ������ 
 1.  �&������5�1P2 (Product) ก��
��ก���'3�����5�1P2$
�*)�ก��
��ก�� 6�	� �

 �)��)ก

����$
���!��� &� ,�(�)ก��	��)ก
������	���������+!&
��ก���%ก &� ���	
���ก�%ก &�+��+�&�&
�ก���"���
��!��� &�,�(
��ก���������� ,������&
�ก��'�(4�0�2���
 )1 ��
�	���	+�&��
��กก��6��
��� &�,�(

��ก��$
�*)�ก��
��ก���&!� 
� 2'�(ก

$
�����5�1P2#�*)�ก��
��ก�� '�(ก

�&!� 
  1.1  
��ก�����ก (The core or generic product)  �
 ��ก�1($
�
��ก�����ก���
ก��

��ก��"���
�� ��	������+!&#�&
��ก���%ก &� 6�	��������

��
� !���&
�ก����	,�&����$
��%ก &�+�& 
  1.2  
��ก����	�%ก &� ���!��!���(+�&��
 (The expected product) '�(ก

�&!�
��ก��
���ก,�(
��ก��
�	�: ��	�%ก &��(+�&��
 
�����	
�����กก��6��

��ก�����ก �'3����	
�+$�	/��)���	�%ก &�
�&
�+�&��
 
  1.3   
��ก����	�"�	�"%���ก���� (The augmented product)  �
 
��ก����	�� !��"����
,�ก������ก
��ก��$
� %�,$��$����	�������

��
� !���&
�ก��$
��%ก &�+�&��กก!�� ����ก!��
�'3� � )1 ���"�	� (Adding value)� ��	�����
��ก�����ก#��%'$
� !���0�	
��
+�&,�(ก���
���
$
�
�%&#0&
��ก�� 
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  1.4  
��ก����	�������"�	� )1 ��"���� (The potential product)  �
  !���'3�+'+�&#�
ก���"�	���ก�1("�������
��'�(4�0�2
�	���	�%&
��45  !�+�&��
���	
6��
��� &�,�(
��ก��#��%'$
�
ก��
��ก����	�ก�� !�� ���!��$
��%ก &� 
 2.  �� � (Price) �������  )1 ��$
�����5�1P2#��%'��!���� �� ��'3��&��)� (Cost) $
�
�%ก &� �%&
��45 �(�'���
����
�(�!��� )1 �� (Value) ก�
�� � (Price) ����5�1P2���� �&� )1 ���%�
ก!���� � �%ก &��(������#�6��
 6�	�ก��ก/����ก��)�*2�&���� ��&
� /������� ก���
���
$
��%ก &�
#� )1 ��$
�����5�1P2!���%�ก!���� �����5�1P2���� , �&��)���� &�,�( ��#0&������	�ก�	�!$&
�,
5�!ก��12,$��$�� ,�('A����
�	�: �0�� 5�!(����Cก�� 
 3.  0�
����ก������/������ (Place) �&��������	#�&
��ก��#���!�,�ก  �
 ก�����
ก�/���
��	���� (Location) ก�����
ก�/�����	����$
�*)�ก��
��ก���� !���/� �L��ก 4���I"�(*)�ก��
��ก����	
�%&
��45 �&
�+'��

��ก����ก�%&#�&
��ก��#�������	��	�%&#�&
��ก�����+�& �"��(�/�����	������	���
ก�'3�
��!ก/����ก�)��$
��%&
��45 ��	�(�$&���#�&
��ก�� �������������	#�&
��ก���&
������� �

 �)�
"�����	#�ก��#�&
��ก��ก�)���'@�����+�&��ก��	�)�,�( /��������/�����	����$
� %�,$��$���&!� 4��
 !���/� �L$
��/�����	���� �(�� !���/� �L��ก�&
�,�ก����ก��+'�����ก�1(�I"�($
�*)�ก��

��ก��,���('�(�5� 6�	�,
��

ก�'3� 2 ��ก�1( +�&,ก� 
  3.1  �%&
��45 �&
�+'��

��ก��#�������	��	�%&#�&
��ก�����������+!& �0�� ก�����
ก6��

ก��*���2'�(ก��5�� 4��"��
�� 4��,�� 5���� �� *�� �� #�ก�1����ก�����
ก�/�����	����,�(ก��
���������	#�&
��ก���� !���/� �L��ก 
  3.2  �%&#�&
��ก��#�&
��ก��,ก��%&
��45 #�������	$
��%&
��45  #�ก�1����ก�����
ก
�/�����	����,�(ก�����������	#�&
��ก���� !���/� �L�&
� 
 #���!�$
�0�
����ก������/������ (Channels) ก��ก/����0�
����ก������/�������&
�
 /�������
� 2'�(ก

 3 ��!� +�&,ก� ��ก�1($
�ก��
��ก��  !���/��'3�#�ก��#0& �ก���#�ก��
�/������ ,�(�%ก &��'@�����$
�*)�ก��
��ก������ ก������/������$
�*)�ก��
��ก��4����	!+'��                   
4 0�
���� +�&,ก�  
  1.  ก��#�&
��ก��4����� (Direct sales) 4��ก����	�%&#�&
��ก��#�&
��ก��,ก��%&#0&
��ก�� 
4�����+������ �ก��� 
  2.  ������!,�� (Agent or broker) 4��ก������ �ก��� 6�	��'3���!,�� �0�� 
�����
��!,���/������ก��*���2'�(ก��5�� 
  3.  ������!,��$
������
�;V�� (Seller�s and buyer�s agent or broker) 4������;V���%&
#�&
��ก��,�(�%&#0&
��ก�������� �ก���$
���!�
� ,�( �ก���$
������
�;V���ก��ก�� 
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  4.  ก���$&���!��(

ก��$����� &����

��ก��4��ก��6��
���*�K��ก
�����,�� ,�(
��LL�#�&
��ก�� (Franchise and contract service deliverers) 4���%&#0&
��ก�������
�������*)�ก��

��ก����	+�&��
���*�,�(����LL�#�&
��ก����ก
�����,�� 
 4.  ก����������ก������ (Promotion) �'3�ก�������
��	
����ก�	�!ก�
$&
�%��(�!����%&6��

ก�
�%&$���"�	
��&������ ��,�("-��ก���ก��6��
 ก�������
��	
���
��#0&"��ก���$���/�ก��$�� 
,�(ก�������
��	
���4��+��#0& � � ��	
���
#�ก�������
��	
���������'�(�5� 6�	�
��#0&���	�
���
����� ��	
���
�&
�#0&���กก�����
ก#0&� ��	
���
��	
���,

'�(��'�(���ก��4��"����1�
��� !������(��ก�
�%ก &� ����5�1P2 %�,$��$�� 4��
���)�)��)��������!�ก��+�& � ��	
���
��������
ก��������	�/� �L �������� 
  4.1  ก��4O�1� (Advertising) �'3��%',

���	�#�ก�������
��	
�����	����ก����ก
#�*)�ก��
��ก�� �"�	
��&��ก����
�%&#�
��ก�� ��&�� !���$&�#�#�
��ก����	�%&#�&
��ก�����������+!&
,�(�"�	
�%�#�#�&�%&��	 ��!���(�'3��%ก &��%&,�(
��ก��	�(#0&
��ก�� ���������กก������
��ก������&
�
��(���ก��� !���/� �L$
�ก��4O�1� ,�(��ก��������#�#�ก��4O�1�4�� /����!���)'�(�� 2
#�ก��4O�1� ก��ก/�����
'�(��1#�ก��4O�1� ,�(ก�����
ก#0&��	
#�ก��4O�1��&!� 
  4.2  ก��$��4��#0&"��ก���$�� (Personal selling) �'3��%',

ก�������
��	
���
��ก�%&���$��!���+'����%&��
$��!���4����� 
������ก!���'3�ก�������
��	
����(�!���
)  � �%&���
$��!����(��������
�%&,�('�(��������ก�%&��
$��!���+�&����� 6�	��ก�	�!$&
�ก�
ก��)�*2ก��$��4��
#0&"��ก���$�� ,�(ก�����ก�����!����$�� 
  4.3  ก����������ก��$�� (Sales promotion) �'3�� ��	
���
�(�(�����"�	
ก�(�)&�ก��
�

��
�#�&���!$��� �'3������	�ก�	�!$&
�ก�
ก����&�� ก���/�+'#0& ,�(ก�����,"��!���),�(�� �� 
����: 4��#0&�����ก�
ก��4O�1� ,�(0�!������ก��$�� ก����������ก��$��
���(�/�4��!�*����
+'��1��2 , ����Y
  ��	�"��"2��ก
������%&���� ก��,$��$��ก��$��,�(� ��	
���
$��
�	�: 4����
�)��)������  �
 �"�	� !��"�����#�ก��$��$
�"��ก���$�� �%&�/������ ,�(�%&$��#�&$��
����5�1P2,�(�"�	
#�&�%ก &��&
�ก��6��
����5�1P2��	�&
�����/�#�&ก��$��4��#0&"��ก���$��,�(ก��
4O�1�������+'+�&
������ �"��(ก����������ก��$���'3�ก��#�&��	��%�#�"���� 
  4.4  ก��#�&$��!,�('�(0����"��*2 (Publicity and public relation) ก��#�&$��!�'3�ก��
���
 !�� ���ก�	�!ก�
��� &� 
��ก�� ���
�4�
��
����� 4��������	
6�	�
��+���&
���ก�������������

��������ก�+�& ก��#0&$��!�'3���!����	�$
�ก��'�(0����"��*2  ��!�ก��'�(0����"��*2 �������  !��
"�����#�ก����	
����"�	
��&������ ����	����

� 2ก�����
����5�1P2 �"�	
��&�� !�����"��*2��	��ก�

0)�0�����: ���
���,"��$��!�����	�� ก����&��5�""��2��	�� 4��ก����&�����)ก��12���
���	
���!��	�� 
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  4.5  ก��

กก���!'�ก��
'�ก (Word of mouth) ��
�
���/� �L
������	�ก�
*)�ก��

��ก�� �"��(�%&��	 � �#0&
��ก���(���
!��ก��
��ก��$
�*)�ก��
��ก�������'3�
����+� ��ก
'�(�
ก��12$
��� ,�&!�����
�'�(�
ก��12������
+'����%&6�	�
���(�'3��%&#0&
��ก��#�
�� � 
��ก�%&��	� �#0&
��ก���� !���%&��ก��	�� '�(��
#�#�ก��
��ก�� ก��(

ก��
: +'���L���"�	�&
�,�(
 ��%&��ก ,�(,�(�/�#�&+'#0&
��ก���&!� 6�	�������0�!��� ��#0&����#�ก����������ก������,�(
ก�������
��	
���+�&��ก 
  4.6  ก������������ (Direct marketing) �'3�ก�������
��	
���ก�
ก�)���'@�����
�"�	
#�&�ก��ก���

��
�4����� ���
�������!�*�ก������: ��	��กก������#0&������������5�1P2
4�����ก�
�%&6��
,�(�/�#��ก��ก���

��
�#������ '�(ก

�&!� 1) ก�������
���
$�����
4����"�2  2) ก��$��4��#0&��������� 3) ก��$��4��#0&, ����Y
  4) ก��$�����4������2 
!���) ���
������
"��"2 6�	��%�#�#�&�%ก &���ก��ก���ก���

��
� �0�� #0& %'
�,�ก6��
 
 5.  
) ��ก� (People) ��ก��ก�1(�I"�($
�
��ก����	����ก!�� �Inseparability� 
) ��ก�
�'3�
� 2'�(ก

��	�/� �L����#�ก������
��ก��,�(ก��#�&
��ก�� #�'A��)
��6�	�����ก��12ก��
,$��$��*)�ก���)�,��$��� 
) ��ก�����'3�'A�����/� �L��	��&�� !��,�ก����#�&ก�
*)�ก�� 4����&��
�%� ���"�	�#�&ก�
��� &� 6�	��/�#�&�ก�� !��+�&�'���
���ก��,$��$�� 4�� )15�"#�ก��#�&
��ก���&
�

����ก�� �����
ก ก��;<ก

�� ก���%�#� �"�	
#�&��������&�� !��"��"
#�#�&ก�
�%ก &�+�&
,�ก��������
 %�,$�� �������"��ก�������&
��� !���%& !��0/���L#������� ������ ����	��                       
��
) ��ก5�",�(ก��,���ก����	���"�	
��&�� !������0�	
��
 ����)�����"��*2 �� !�����
5� #�ก��
#�&
��ก���%ก &��"�	
��&�� !���%&��ก'�(��
#���
ก��#�& !���/� �L
������������� ������
�

��
�,�(,ก&'AL������: $
��%ก &� �� !�� �������	� ,�(��������&�� ������#�&ก�

� 2ก�+�& 
 6.  ก�(
!�ก��#�&
��ก���%ก &� (Process) �'3�$����
�#�ก��#�&
��ก���"�	
����


 )15�"#�ก��#�&
��ก��ก�
�%ก &�+�&�!����!,�('�(��
#��%ก &� �("����1�#� 2 �&��  �
  !��
6�
6&
� (Complexity) ,�( !�����ก���� (Divergence) #��&��$
� !��6�
6&
��(�&
�
"����1����$����
�,�( !����
���	
�$
����#�ก�(
!�ก�� �0��  !���(�!ก�!����!#�ก��
�����
6��
ก��*���2'�(ก�� ".�.
. ��!�#��&��$
� !�����ก���� �&
�"����1���� !��
���( 
,�( !�������)�� �0�� ��������	�(�'��	��,'��$����
����
�/���
ก���/����+�& �/�#�&��$����
�
ก��#�&
��ก����	�!����! 
 7.  ก����&��,�(�/����
��ก�1(���ก��5�" (Physical evidence & presentation) 
������� 5�"��ก�12 ���
��	���	�%&
��45 ����������ก�����+�&�������ก��5�" ,�(�'3���	���	��	
#�&
�%&
��45 +�&��
�%&���5�"��ก�12$
�ก��
��ก��+�&
����0������&!� �0�� �5�",!��&
�$
�������	
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#�&
��ก�� ก��

ก,

�ก,���,�(,
����!����
,��ก$
�"�����	#�
� ��  !�����(�
��
5��#�
�/���ก��� ก�����!��
)'ก�12�/���ก���  !���(
��$
�
� ��������	  !������0�	
��
$
���!

� �� ������	 ก���/�
)'ก�12���������#0& �'3��&� 
 ��กก����ก��,�! ���-�.��ก�	�!ก�
��!�'�(��ก������
��ก�� ��)'+�&!��  ��!�
'�(��ก������
��ก�� '�(ก

�&!� �&������5�1P2���

��ก��  �&���� � �&��0�
����ก�����
�/������ �&��ก����������ก������ �&��
) ��ก� �&��ก�(
!�ก��#�&
��ก�� ,�(�&��ก����&��
,�(�/����
��ก�1(���ก��5�" 6�	,���(��!��&
��� !���
� �&
�����(��������������ก��,�(
ก��+�& 
 4.5  �I-J��ก����ก��ก�����'����!ก�� 
 �V
���
�/� ����
�> +�&�����	�ก�(
!�ก����$&
��)'
�����'3��(

ก�
 !�����"��*2
�(�!��� ����ก�
��� �"�	
��	�(��!�*�ก��'��
'�)�,�(

ก,

ก�(
!�ก�� #�ก��'8�
������
#���  �"�	
�"�	�'�(���*�5�"#�ก���/���� ก����ก��,�(��$&
��)'$
� Taylor +�&#0&!�*�ก����ก��
,

!���������2��#0&#�ก����$&
��)'#�,

4
��1 4��#�
���ก����)'��	�#�:��	�ก�	�!ก�

��)��2��ก�(��ก����)'��� !���0�	
�������� ,�(ก��#0&���)��4�&,�&�ก�� ,��ก����ก��$
� 
Taylor #0&!�*�ก�����
��ก�
$&
�%���	�'3���!��$,�(ก���'���
����
 ��ก����'3�ก�����ก��,


!���������2 ,�(+�&��)'���กก��$���"���C��+!& 4 '�(ก�������
+'��� 
 1.  ��ก��!�*�ก����	 ����'8�
�������!
�!����
����+���'3����ก�� ��	 �����&
�'8�
���
,�(���
���!�*���	�('��
'�)�ก��'8�
������ 
 2.  �����!���%�!�*�ก��'8�
���#���: �$���ก.�ก1P2,�(����C��ก��'8�
���ก���'3����
��ก�12
�ก�� 
 3.  ���
ก ������	����(������#��&�� !��0/���L ,�( !���%&��
�����	�(�

����,�(
;<ก

�����ก.�ก1P2,�(����C����	ก/���� 
 4.  ��������(

ก��'�(����'�(���*�5�"#�ก���/����,�(�(

ก�������

,��
����
�'3��%'*���,�(����(��  

�-�.����ก��
��������ก����	�����ก�ก1P2$
��Z����
�2��  ��

��! ���2 ��
�2 
(Ferderick W. Taylor) (*�0��  �����!��2.  2543 : 45)  4��ก��
�������	�����ก�ก1P2�����"���C��
�%�
#����กก����	�/� �L 4 '�(ก��  �
 

1.  ก���&
���ก�� �� &�,�(ก/���� �!�*���	����	�)�� (One best way)  �/����
�����	�(�/�,��
�(
���� ก���! �
 �(�&
���ก��ก/����!�*�ก���/������	����	�)���	�(0�!�#�&�������/����������)��!�
+'�&!������!���)'�(�� 2 ����C��$
�����(�&
���ก�����!���
�+!& 4�������ก�ก1P2��	+�&"��%��2
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��,�&!!���'3�!�*���	����	�)����� ,�(#��!������!ก��ก���������

,��,

�%�#����� : ก��(0�!�#�&
�����������������/����
��!���	�ก��ก!������C�� 

2.  ก���&
���ก�� �����
ก,�("�=�� ���� ���2��
�2+�&��(���ก��� !���/� �L,�(
 )1 ��$
�ก���%&��ก������#�&����(���
� �&
�ก�
 �  �
ก��ก���  ���2��
�2���+�&��&���� !��
�/��'3���	�(�&
���ก��

�� ����#�&�%&��ก!�*��/������	�%ก!�*��&!�   ���'��ก8�'3�$&
,�(�/���ก�$�!��
#�ก�� �����
ก ����  �(�&
���ก��"����1��'3�"������	�(#�&+�& ���	�� )1��
�����	����	�)�������  
��	�(#�&�/� 

3.  �&!�!�*�ก��"����1�
�����

 

�ก�	�!ก�
!�*��/����   !
 %�ก�
ก��"����1� ������� 
Taylor �0�	
!��  �����(+�� �� &����
!�*��/������	+�&ก/����$��� �"��(4�����ก���)�� �����)ก �
�(�����������4
ก����	�$��(+�&��
���+�&�%�$��� ��กก���/�����%ก!�*���	�(0�!�#�&+�&�������%�$��� 

4.  ก��'�(�����!���
ก��
����#ก�&0���(�!����%&
�����,�( ����4�����2��
�2 �� !��
�0�	
!��;V��
����� !��(+�&'�(������
����#ก�&0���'3�'�(�/�ก�
 ������	�'3��%&'8�
������ ,��
�(�&
�+��#0�4��ก��+'����
'8�
��������	 !��(�'3����$
� ������������ 

�-�.�ก��
��������ก�� (Robbins.  2003 : 8) +�&
*�
���-�.�ก��
��������ก��!�� �'3�
��&���	,�(ก�(
!�ก���/���������"�	
#�&
���)�)�����$
�
� 2ก�� 4�������กก��
��������ก�� 4 
'�(ก��  �
 ก��!��,�� ก�����
� 2ก�� ก���/�/�%�#� ,�(ก�� !
 )� 6�	���&���	,�(ก�(
!�ก��
���ก���! ���%&
�����,�(�%&�/�����ก���'3��%&��
���0

��	�(#�&��ก��'8�
�������'3�+'
������
'�(���*�5�",�('�(���*��� 

ก��!��,�� (Planning) �'3���&���	���ก��
�������	�/� �L �"��(���	��&��&!���&���	
!��,���'3�
����
,�ก 4����	
� 2'�(ก

$
�ก�(
!�ก��!��,��
� 2ก�����	� : '�(ก

�&!� 
5��ก�� �)����� ,�(,�� 4��5��ก���'3�$&
'�(ก��
����ก!&�� : �ก�	�!ก�
�)��)���������
���)��
"���C��#�ก���/���
�%�$
�
� 2ก�� ,�($

$�������I"�($
�
� 2ก�����
��	�/�#�&
� 2ก��
,�ก������ก
� 2ก��
�	� �/����
�)������'3��'@�����,���
�� � ���
����"*2�)��&����	
� 2ก��
�&
�ก��#�&
���)�� $1(����!ก��,��������������������	�(ก�
#�&�ก��ก��'8�
����"�	
#�&
���)��
��"*2�)��&����	�&
�ก��#�&�ก��$���ก�

� 2ก�� 

ก�����
� 2ก�� (Organizing) �'3���&���	���ก��
�������	��
���	
���กก��!��,��
ก���! �
 ���	

� 2ก������/��)����� ,�(,���0���)�*�����2,�&! �%&
����� !��&
�

ก,


4 ����&��
� 2ก���"�	
#�&ก��
��������
���)�)�����,���0���)�*�����2$
�
� 2ก������ ก��


ก,

4 ����&��
� 2ก�� �'3�ก��ก�����	 !�+�&��
ก����!��


�%����
���	
���ก'A������	
ก�
#�&�ก��ก���'��	��,'���%',

4 ����&��
� 2ก���ก��$�����ก��� 
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ก���/� (Leading) �'3��5�!(��	�%&�/�#0& !��"�������	�(#�&��
��*�"����
�%�#�#�&�%&
�	�
+�&'8�
������
���)�)�����$
�
� 2ก��+�&
������'�(���*�5�",�('�(���*��� ก����	�%&�/��(�'3�
�%&�/���	����ก�5�"���ก���!+�&�&
��/� !���$&�#��-�.�ก���%�#� (Motivation) 5�!(�%&�/� (Leadership) 
ก�������
��	
��� (Communication) ,�(ก��
�����ก�)�� (Group) �"�	
�/�+''�(�)ก�2#0&#�&
����(�� 

ก�� !
 )� (Controlling) �'3�ก���/��(�
��
ก.�ก1P2���/�����ก�����
'8�
������ 4��
#�&�ก�� !����	�#�!�� ���0�ก#�
� 2ก��+�&'�("-��'8�
���+'#���������	�(�/�#�&
���)�����
����C��ก���/������	ก/����+!&�'3�� ��	
���
#�ก��!�� ��(�2�)�
�
��)�,$��$
�
� 2ก�� ก��
�������&��"-��ก�����	"��'�(�� 2,�("-��ก�����	+��"��'�(�� 2$
����0�ก#�
� 2ก�� 
 (�กก���+ก,��1,2�ก����/$��(��ก�� ��)	��"�*� �	
�ก���/�%���&���/�ก�� 9����
$��กก����/$��(��ก�� 4 	��ก�� ��"%ก* ก�����%C� ก��(��
��>ก� ก��(!��( %��ก������)� 
�3?#
�$"4��4����4�)	�����> �*�C��$"����&����(�)�*���	�"����%����	���/�=/G�3 

4.6  ทฤษฎเีกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
ก�)���-�.� !��"��"
#���!�#�L��(��&�����
��$
�ก���%�#� 6�	��'3�ก�)���-�.���	

�ก�	�!$&
�ก�
 !���&
�ก��$
���)��2 +��!���(�'3� !���&
�ก���������ก�����
 !���&
�ก��
����&�����#�  4����ก�-�.�#�ก�)������0�	
!��   !���&
�ก�����������(�'3�"������ก���#�&��)��2�ก��
"-��ก�����	,�ก����ก��#����	
�����: �0��  !���&
�ก��   ������  ���� ��  �'3��&� �/����

ก����ก��#� ��������'3�ก����ก�� !��"��"
#�$
��%&'ก �
���	����
������
���������ก 4���-�.�#�
ก�)����	�ก�	�!$&
�ก�
���	
���	�/�ก����ก������'�(ก

�&!� �-�.��/���
 !���&
�ก��$
����4�!2 ,�(
�1,2��������$����
���!� �������(�
��������� 
 1.   �-�.��/���
 !���&
�ก��$
����4�!2 (Maslow�s Need Hierarchy Theory) (5%��*�0                   
��,ก&!. 2547 : 11) ��)'+�&!�� ���4��!2�0�	
!��  !���&
�ก��$
� ����/���
$�����ก�	/�+'���%�
����/���
 !���/� �L 6�	��/���
$���$
� !���&
�ก��'�(ก

�&!�$���'C�5%�� ,�($����)���5%�� ������ 
  1.1   !���&
�ก������&������ก�� �'3� !���&
�ก��$���"���C��#����	
�'A����ก��
�/���0�" 
  1.2   !���&
�ก�� !����	� �'�
�5�� �'3� !���&
�ก����	�(�'3�
���(,�(
'�����ก
����������:  
  1.3   !���&
�ก�������� � �'3� !���&
�ก����	�(��ก,�(+�&��
 !����ก��ก�%&
�	� 
  1.4   !���&
�ก���ก�����0�	
����� �'3� !���&
�ก�� !���/�����#���&���	ก����� 
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  1.5   !���&
�ก�� !���/�����,����� �'3� !���&
�ก����	�(#�&�ก�� !���/�����,�(
"�=����ก�5�",�&����,����� 
 �/����
$����)��5%�� �'3��/���
$���$
� !���&
�ก����	,�ก��ก 5 �/���
$�����	ก���!��
'�(ก

�&!� !���&
�ก�� 2 '�(ก�� +�&,ก� 1)   !���&
�ก�� !���$&�#�,�(ก��
*�
��+�& �'3�
 !���&
�ก����	�(������ ��
�����'3��(

 ,�( 2)  !���&
�ก�� !���%& �'3� !���&
�ก����	�(�%&
���	
����� 

2.  �1,2��������$����
���!� %��ก��	O/��4/ (The Vroom  Theory  and Practice)  
(Vroom. 1984 : 99)  �/#���#�*����(�
��1,2����ก��?
ก�����+ก�+������&���'�
�����4"
�ก��
�F3���)���%��ก��(!��(  9��$��ก���#����ก,I��
��1,2����9��>  %����
�>D��/�>ก�$"�$�����
%����������"��(ก��ก����4�)	�����> %4*���)���(����	S�$����*��4����#%4ก4*��(�ก�	S�$����
�

��>ก� %4*��������"�ก����"�
ก(�ก����1,2���!�����
���"
�ก��$��กก��(��ก��9����4�)	�����> 
(MBO)  9���!� (Vroom) 
"��
/����/�/���I  ������4�> %���I�.  2545 : 319 �7?#
�*��)���(���"���
ก��ก��4)"��$"ก���&��/#�D+#�����������)�	S�$��� %���
��$���*�(�7*���$"����)�	S�$�����" D+#�
�1,2��
��!��	
�ก��(!��(�)���D+#���4*
�/#����)I�*���C���3=>(�กก���7"����3����� (
�((��	
�
�"����ก$�?
�"����) �!I�"�������7?#
��#� (�������$���) (�กก���7"����3����� �3?#
�$"����)
�	S�$��� D+#� �!� ���)�*� ก��(!��(�	
��/#����*� D+#�%4*���)���ก&�$���	S�$���%��9
ก���3?#
�$"
����)�	S�$��������1,2��!� �	
��	4����ก�� �?
 
&���( (Force) = �)I�*�����3
�(��C���3=> 
(Vaience) X �������$��� (Expectancy) �
�ก��(!��(�)�����C���3=> �������$��� 
(Expectancy) �	
������*�(��	
��&�$���ก��ก���&��F3��
�*�� D+#��&��	�!*C���3=>��#4"
�ก�� ��?#

�)������	S�$����F3��
�*����*%4ก4*�� �)I�*�����3
�(��C���3=>��*�ก���!��> ��C���3=>�	
���
��?#
�)�����*����������)�	S�$�����" C���3=>ก��?
��*��ก��(!��( �
ก(�ก����)���(���*��ก��(!�
�(�$"����)�	S�$��� �"��������$����	
��!��>$�?
4/��� 
&���(��ก��ก���&�����/#��+��
�!*ก������
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