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ประเภทของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางในประเทศไทย
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+�	
m��+.��-���
����� 	�	������p��$����"
a!��"�(�	��0�%�m�	!�	+	�
	��	!���ก
�
*��ก	ก
 $�"�	 �
���*p���%ก	
! 	���	m��+.��-���
����� 	�	��	ก+�	
+�	��
���*��'!
�����	�$����)&!+	�� 	
�� �	ก�����	 107.8 ��	!�(
%�,�(
�va!�0 $.*. 2544 �$����)&!��'!�����	 
217.1 ��	!�(
%�,�(
�va!�0 $.*. 2547 n����'!�����	 234.6 ��	!�(
%�,�(
�va!�0 $.*. 2549 
_
��b$	����	�����a!��"� 5 �
��!n
ก�0 $.*. 2550 �%�m�	!�	 $�"�	�
���*p���%ก	
! 	���	
m��+.��-���
����� 	�	���
��'!�����	��&���&! 116.5 ��	!�(
%�,�(
�vx �$����)&!l)� 17.2% �������%��
ก����"��
%�"ก�!�0ก��! n��!����'!��+
	ก	
�+��_+�%��	ก�%���
+�&�n+��0 $.*. 2548 ��'!+�!�	
�"� 
��&�!%&ก	
! 	���	m��+.��-���
����� 	�	�a!��"� 5 �
��!n
ก�0 $.*. 2550 �%��%��+
	ก	
�+��_+�$���
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�	ก�)&!���!��	����!�&! !�	����'!m�$"��	กก	
n�e���	�)&!������!�	����	�+���!����n��
"
�
e"
!��+�&�n+��0 $.*. 2549 �%�m�	!�	 �
�ก��ก���o�����!���!
���	
�x ���กe���!��	+� 	��
a!
��
(�	��0�������%��ก�����!�ก��(��ก(�	��ก��
�"� ���m�a(���!��	! 	���	�%
	�	l�ก�� (ก
����$��
ก��, 
ก
ก�	�� 2550) 
 
 ��&�!%& �%ก	
�	
�
	"�	 ��'!p�p
��%�a!�0 $.*. 2551 �
���*p�����%�����	ก	
! 	���	
m��+.��-���
����� 	�	�_
�
"�p��+� 	ก"�	 250 ��	!�(
%�,�(
�vx (
���+��_+�$����)&!�
��	� 10-
15% _
�m��+.��-���
����� 	�	��%��	
"�	���%n!"_!���%�
% กe��� m��+.��-�� 	
��m�"�
��.��
%�
+��+�	!
�&"
�� m��+.��-��%�� 	a(�m�"�	" n���
%�ก�!n

 ��'!+�! !�ก�	ก!%&m��+.��-�
��
����� 	�	��%�� 	�	ก��"!m������

��	+�กe!�	�����p
�
���"	�!��� n���+��_+�$����)&!���	�
+���!����
�"����!ก�! r)���
���*�%��%ก	
! 	���	��
����� 	�	����	�	a!p���	ก p
�nก� �(
�v���
�ก	 
��_
� n���	ก�
���*a!����%� p
�nก� ,%����! �ก	(�% n��p+�("�! �!�����	ก�%+�!��!! 	���	�%��
�� 
�)��%m�a(���!��	! 	���	�%
	�	l�ก��_
���
%����%��a!�	�+	���m��! 	���	 ���m�+���!����a(�m��m��+
m��+.��-���
����� 	�	����p����&�a!ก�����%��!�!+�!��!ก	
m��++� 	 
"�p�l)�m��m��+��!��	
�
��
�	!ก�	�l)����.	�a+�+
	��!��	���+!���+����m��,ก	
n�����!�%�����)&!!��!��� (v	!�*
#vก��, 
ก
ก�	�� 2551) 
 
 !�ก�	ก!%& �o�����%�� 	a(�+�	
m��+.��-���
����� 	�	�a!p���+��_+�)&!�	ก n�����%��!
�	ก��!��	g����g���a!�
%+��'!��!��	�%�� 	��'!a!�o�����!�%ก�o����(!)�� กe��� ก	
�%���.	$�+
%p��a(�
�"	�� 	��,+��
����ก#���	กก"�	a!�
%+ ��&�
�	!ก	
n+��ก	�n���"	��	�+�	�y ��
����� 	�	��)�
ก�	���'!��"!� 	��,a!�%"�+�
�� 	"�!� 	(
����กก�����	�� !��+�&�n+�ก����"��
��! "��� 	�	!+�!+�! 
p��!l)�"��� 	�	!+�!��	� n��p���b$	�n+�ก������.	$�+
%���	!�&! n+����
"�l)���ก��	ก����a(��
a!ก������.	$��
�#�%�!��"�!��ก�	"�)&!�	�%���	��$����	ก�)&!+	�� 	
��
�"� p��"�	����'!�����
��
n+���%�a��n+��(!�	(
��� 	
��m�" �����
��n+��� 	(
��a��ก��m� �����
��n+���$����!	���a!�����	กn��
go! (
�������
��n+���%�a��_ก!(!"
 �	�!& 	n��
��ก���!+�" (!�+��	
_$����!!���, ��l�!	�! 2549)  
 
 � 	(
�������	�ก	
� 	(!�	���
����� 	�	�a!�o�����! �
�ก��
�"� 3 �����	�(��ก (ก����% 
ก���_�+�, �	
"������
ก��, ��!"	�� 2547) 
��!%&  
 
1. ก��&����#�' #����3�ก����'��� (Direct Sales) ��'!"��%�%�m���	��	�	
l���	l)�+�"��ก��	

���	�aก����
 �o�����!ก 	���p
�
���"	�!����	ก�)&! ��&���
����� 	�	�a!�
���*n��
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��
����� 	�	�! 	���	�	ก+�	��
���*  �)�� 	a(��%��"!n���+�	
a!ก	
��
� 	(!�	��%�	กl)� 
50-55% (��	���
ก��, ��#	�! 2549) _
�ก	
� 	(!�	�m�	!"��%�	�+
� (Direct Sales) !%& �%
��ก#��a(,�y ���� 2 
��n�� ��� 

 
1.1. ��'������-
D�,2�'� (Single Level) "��%!%&�
�#��x ����	�m����
ก	
��+a(���'!

$!�ก�	!�
�� 	����
�#��x �$���� 	(!�	�%�a!ก	
��
(	+�"n�!� 	(!�	�n��
�n�
+�"n�!� 	(!�	�a!��+ก	
�	����+!��� $
�����&�+����"����
�n��$���a(�p
�
��h	(�	���
�	�+	��%�ก 	(!
�	ก�
�#��x _
�+�"n�!� 	(!�	���p
�
��
m��
�_��!��	ก��
�	����+!������	��+e��%� p��� 	��'!+���(�ก�	���"!a(�ก��
m����
ก	
��+ 

 
1.2. ��'���������'-
D� (Multi Level) "%�%!%&�
�#��x ����
� 	nm!
�
����	��ก r)��

�	��% 3-5 
�
�� _
�n���%�a!n+���
�
����p
�
��m��
�_��!��	ก��
�	������ก
�%��%�+!����"����
�n�����a!
�
����	����	 r)��a!(�	��
���*p
�(�	�ก	
��

� 	(!�	���!��	a!��ก#��!%& 

 
2. ก��&����#�' #��,���*,���*+��%����������%� (Counter Sales) n��"�	��+�����%�

��	a����	�a!ก	
���	$�&!�%� n����	a����	�
�	!$!�ก�	! B.A. (Beauty Adviser) n+��"	�� 	�
e�
�	กก	
n!�! 	��!��	_
�$!�ก�	!�	��%��%�����ก.	$
% �%�"	��	�	
la!ก	
_!��!�	"��+a� 
n���%�"	�
���ก%��"ก����
����� 	�	� � 	a(�m���
�_.��ก�
�"	������l��n���
����a� � 	a(��%��"!
n���+�	
a!ก	
��
� 	(!�	�
�"�"��%!%&�����%� 40-45% (��	���
ก��, ��#	�! 2549) 

 
3. ก��&����#�'2%�'��3�,�0�ก2%�'��,����0�ก��������-#�������'���ก (Self-

Selective) ���! 
����	!�� �_+
�, r�����
��	
��กe+ ��'!�����	�� 	(!�	��%������!�!+�	

�
��
��	���'!(��ก _
�a��
	�	+� 	ก"�	���a� �%��"!n���+�	
a!ก	
��
� 	(!�	�
�"�"��%!%&�����$%�� 5-
10% ���	!�&! (��	���
ก��, ��#	�! 2549) 

 
 ��
��"!a!ก	
� 	(!�	�!�&!�	�	
ln�
�a(��(e!p
�
��nm!.	$�%� 1.2 
��!%& 
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� ������� 1.2 n�
���"!n���+�	
��������	�ก	
��
� 	(!�	���
����� 	�	� 
 

  
 
 
 
 
 
  
 
�%��	 : (!�����$��$���	���
ก�� ��#	�! 2549 
  
 r)�������$��	
�	*�ก�.	$���m�����!a!ก	
� 	(!�	�m�	!"��%+�	�y !�&! $�"�	 ก	
� 	(!�	�
m�	!"��%ก	
�	�+
� (Direct Sales) �%m�����!(��ก�%�
����กก�!
%���� 5-6 
	� p
�nก� ����%!, ��"�!, n��
�"��, ก�gg	
%!, !��ก�! n���	"%���r��	ก��!����"�
� _
��%m��! 	+�	
a!ก	
�	�+
�n����&!�
%�" 
(Single Level) ��� ����%! r)���%��
�	����l)� 6,700 ��	!�	�a!�0 $.*. 2550 �+��_+�)&! 10% 
�������%��ก���0 $.*. 2549 (v	!�*
#vก��, �ก
	�� 2551) n���%m��! 	+�	
a!ก	
�	�+
�n��
(�	���&! (Multi Level) ��� n���"�� r)���%��
�	����l)� 10,000 ��	!�	�a!�0 $.*. 2550 �$����)&! 
4-5% r)��l����'!��
�	������
a!�
�"�+�ก	
�������
ก���	�+
� (n���"��_rpr+%&, ��!"	�� 2551) 
_
��%
	��%� 2 +	��	 ��� ก�gg	
%! 
�"���
�	�ก"�	 4,000 ��	!�	�a!�0 2551 r)����'!�
�#��
�	�+
��!p���%��	n
��	ก�
�#��(!)�� 
 
 ��"!ก	
� 	(!�	�m�	!��	!��+�
�a!(�	��

$��!��	 (Counter Sales) !�&! �%m�����!(��ก���� 
4 n�
!
� p
�nก� ���r_
�, ���_��, ����+� ���
�
� n�����!�ก�� r)��m��! 	+�	
 ��� ���r_
� 
�"���"!n���
+�	
 18% �	ก�����	+�	
p��+� 	ก"�	 10,000 ��	!�	� n���%� 	!"!��	!��+�
��	ก�%���
 
�
��	� 132 ��	!��+�
����"�
���*p�� (�
��	�	+���
ก��, ��!"	�� 2551) r)����
��'!ก	
���	l)�
��ก��	�%��	กก"�	n�
!
����!y  
 
 (	ก"���
	�(�a!
�	!$�+�ก

�m���
�_.�n��" $�"�	 ก����m��r�&�(
��m���
�_.�.	�a!�
���*
�%� 	!	�+��
��+��+�	
��
����� 	�	�$����"
 _
��b$	�a!+�	

�
��ก�	�n����	��%��%��!��	
���!��	�(�	ก(�	� n���%m�����!(�	�n�
!
� �%ก��&�����%ก������h	(�	��%�n+ก+�	�ก�!$����"
 

กราฟแสดงสวนแบงตลาดของชองทางการจัดจําหนาย

ผลิตภณัฑเครื่องสําอางในไทย

การจําหนายผาน
วิธีการขายตรง 

55%

การจําหนายผาน
เคานเตอรใน

หางสรรพสินคา
40%

การจําหนายดวยวิธี
เลือกดวยตนเองหรือ
การวางตามชองทาง

ขายปลีก
5%
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��&�!%& �!�����	กก����m���
�_.�a!+�	
�%�"	���
(���!+��
	�	��!��	���!��	���� 
"�l)�����%+�!��!
a!ก	
���%��!+
	��!��	 (Brand Switching) n���%�"	�.�ก
%+��+
	��!��	 (Brand Loyalty) p��
�	ก �)��	�	
l���%��!a�p��
�����!��	n�
!
����!�%�!�	�!a�(
���%
	�ก	
�����
��ก	
�	��%����
a��	กก"�	p
�p���	ก!�ก 
��!�&! m���
�ก��ก	
�%��%+
	��!��	�%�n�e�nก
�� �%
	�ก	
�����
��ก	
�	� 
(
��ก	
�����	
�	�ก	
+�	
ก��m���
�_.��%�!�	�!a��	กก"�	 �)�!�	���%*�ก�.	$a!ก	
n�����!!��
�	ก!%& n+�กe�	����%��"!n���+�	
�
�� n���%��	a����	�a!ก	

�ก#	��"!n���+�	
�$����	ก�)&!p
� 
 
 ��"!��!��	��
����� 	�	�a!+�	

�
��ก�	�l)��!!�&! n��"�	+�	
m��+.��-���
����� 	�	�
���%n!"_!���+��_+����)&!���	�+���!���� n+�a!.	"��%�m���
�_.�+����m��,ก��.	"��*
#vก������
+�" (
���%.	
���	a����	��%��
��+�"�$����)&!a!�0 $.*. 2550-2551 �	����%m�a(�m���
�_.��%��%ก 	���
r�&��	�
	�����ก	
�����	�����	�n���	���(�!p�r�&���!��	
�
��ก�	��
n�! n+��	กก	
�%�
��!��	! 	���	�%
	�	�%�l�ก��a!������!�	�n�e����!�o�����! �"	���'!p�p
��%�m���
�_.����
�����%��!
�	r�&���!��	a!+�	

�
��ก�	��%�m��+.	�a!�
���*�$����
n�!��!��	! 	���	กe�	���p����	�!�ก 
�$
	�m���
�_.�a!ก����!%&� 	!"!p��!����%�"	�.�ก
%+��+
	��!��	 (Brand Loyalty) ���!��	���� 
_
��b$	����	����� (	กn�
!
�!�&!�%�
�ก	
�%�(�	ก(�	�n��+
�a��	กก"�	 (
���%�����!����!�%�

%ก"�	 กe�	�+
)���ก��	a(�����ก��n�
!
�p
�!	!�)&!p
����!ก�! (v	!�*
#vก��, ก�!�	�! 2551) _
�
� 	(
����
����� 	�	�n�
!
�
�
��ก�	�l)��!!%& �	�n�
!
�กep
��
����!�!a!�
�������ก	
�
�ก	

�
��.����!y n��ก	
+กn+��(!�	
�	!�$���
)�
�
��ก��	���	�	a���
�ก	
�$����	ก�)&! �$���(�%ก��%���
ก	
a��
	�	+� 	a!ก	
n�����! 
�����(e!p
��	ก�����.	#��
��+��p�!%& 
 
 ������ก	
��
���������
������	�	���	�����
���
���������	ก ����� 	!ก	
��ก"#$�%�&'�
()�
* +�	(),#�ก�,	����-�#��ก� $���	ก�.�� ��	)
����-+	�ก	
+�	�#	���������/(�0
-��
�1	ก���
1!��,�ก	
������ก����	
� 
����	������������ก����
������ ����� 	!ก#2
�-��
2
�+�����3�
ก#,	��$�
��,	��	�����
� �#!1!1���	-3�4.�������ก
	����)�,	 5.�������/1!��6���-��
������� $�78+��0
-�
(),�,���#�ก
#�ก�,	3�,
-��
9-�#!���
!�$+:$%	 �	ก�$���.�� 4����;���
�19ก����+,	��+7ก	#��()�
 
��ก1	ก��� � �����;�ก	
� $��#�ก�,	+�����	�2�,��#� �����/3�,� $���
$ก	
 $�78 "��ก������  

���� !��" (Signature Service) ��	)
��(),��	��!��	#�ก�,	�
����ก	
��
�)�,	�#!ก	
�#��ก5���
"#$�%�&'�+���)�	!�� ���(0,��
�������-$��
	!)�(�
��������4	� �
$��(),�
$ก	
������
�����
�2#	��+��"
	��	 �-���
ก��ก	
#��0�"#$�%�&'�()�
 3 ��- +����� 9ก�ก1�)�	!��	)
����;�����-�=
��()�
 �#!"#$�%�&'�+����#�ก�#
�(�ก	
(0,�	�> (
��!	 ���!	� m����
ก	
��	������	
ก	
+�	
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��
����� 	�	�����+ ���
�
� �
�#�� ���ก�	 (�
���*p��) � 	ก�
, ��!

���
%p
�
e�+�
%,  
$�*��ก	�! 2551) 
 
 �)#�� $8�7
8?ก$1 +�	(),ก�	#��5���+
2� ����	�
-����ก#2
������1.�#�#� 5% ��
(���)�,	 
�
$8�+1!(0,��$�#�+2� 20 #,	��	+ � �����	�:2
ก$1��5� 3��
� ��	��$�:2
ก$1��
������	�	��	��
�
�#!"#$�%�&'��	)	
��
$�(�
!���ก#	�4.��� ���1�	)�
	�"
	� 
!����	0$ก ����	#9�ก �#!
�����/��0��  
-�+�����ก�	ก	7(�0
����� �0#��# 5.����;�����$#+,��4$���#!����5� ��ก1	ก���
���3�,��	��$�ก	
�1
1	ก�� ��:�$�
(��
!�+7=���2D�� ���(),"#$��$��,	(),�-���
ก��ก	
"#$��$��,	(�
�
!�+73+� �	����
ก+�	����	�3�
���	ก-
	 60 #,	��	+> (ก	,�!	 �	���
�$
 ก

�ก	

m����
ก	
 �
�#��_�r%r% � 	ก�
 (�(	�!) a!��
���($��!�, (!�����$��$��� ��
 �)ก : ���(	�� 2551) 
  
  �����(�!�	$��	
�	a!��"!���ก�������%�a��a!.	"��*
#vก���%�l
l�����!!%& $�"�	 
(�	�y ��
ก��+�	�$�	�	�(	"��%ก
�+��!ก	
�����	����ก����m���
�_.� _
�(!)��a!ก�������%�(�	�y 
��
ก��! 	�	a���$���
)�
�
��ก��	�%�!�	�!a� ��� r%�%��e� (Customer Experience Management : 
CEM) (
��ก	
+�	
����ก	
�
�	��
���ก	
�� �%��%��h	(�	��$����
�	��"	��
����a(�ก����ก��	 
_
��b$	����	�����ก��ก������ก��	a(�� �$
	� CEM !�ก�	ก����"��
�	��"	���
�ก.�ก
%a(��ก�
�)&!
a!
����	"n��"  �����"��
�	�v	!��ก��	a(�� n��� 	a(��ก�
�"	�n+ก+�	��	ก���n�����!a!��
ก��
�
%�"ก�!�%ก�	�(!)��
�"�  
 
 r)���%�m�	!�	 �%(�	���
ก���%��(e!�
�_��!�n��! 	ก������ก	
+�	
����ก	
�
�	�
�
���ก	
��p�a��a!��
ก�����+!p
��
���m�� 	�
e� ���! ก���������
� r%!%�$�eกr� �%�� 	��
ก��
_
�(!��r)����'!��
ก���
�ก	
�%��!+���ก	
�"	��
����a���� ��ก�����,ก	
+�	
�)��!�!�%��"	�
�
����a� �$���
)��!�%����p������	a���
�ก	
(
�����p�����
�(!��a(��	�
���a���
�ก	
 
����
%�"ก�! กe� 	a(���ก��	�
���%����a���
�ก	
n��"ก����	a��r& 	�%ก _
�ก���������
�p
�a(�
�"	�� 	��,ก�� r%�%��e� +�&�n+��
���+�!��
ก�� _
���"�n
ก�������!�!ก	
�
�	��
���ก	
��m�	!
�	
�
n"
� �	�� �ก�	�%&��!!%��!r%+ �ก�	�%&�%��ก�%�"	�n�!�)&!p
� _���
�	n�
� �ก�	�%&n��_rg	�!	
a(,�
� 	(
�� 2 �! ��e��$��
�
� n�
� �ก�	�%&n��_rg	�!	
a(,�� 	(
�� 2 �!�
����!!�!p
� (
��ก	

� 	_
�(!��$��*#_!�ก%� ���+
�	 �ก
%! _
��%��%�b$	��ก�	�%&!���a(,�$��*# _
��%!�ก��	 _
�(!���p+��
����(
��%�!�����'!_rg	��
 $
����
�ก	
��"!+�" ��'!+�! !�ก�	ก�	
�
n"
�n��" ���p
�(�!�	a(�
�"	�� 	��,ก��ก	
�
�	��"	��
����a��	กก	
�
�ก	

��n��+�	�y r)����	��
p
�$��!	
����	�
+��"������
�!���� (E-Ticket) 
�"�ก	
+�
+�&�
���ก	
�	�+��" M Box 
��
��
���a(�������+
���!
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�
 M Cash �$�����'!ก	
� 	!"��"	���
"กa(���ก��	 p��+�����%��"�	+����"r�&�+��"(!��(!�	
��	!��+�
� ����+�	�y �(��	!%&� 	a(�ก	

�(!��n+����
�&�p
� ��
���ก	
��� n�� ��"	��
����a�� 
a(��y _
�p��
��+�" n�� ��"	��
����a�� �	กก	
�
�ก	
!%&����%���� 	a(�ก���������
�n+ก+�	��	ก���
n�����!���	���
��! (�
��	�	+���
ก��, �%!	�� 2552) 
 
 *�!��ก	
��	��	��re!�+�
�n����	�
����g�"�
%� ��'!�%ก��
ก���%�p
�! 	ก������ก	
+�	
����
ก	
�
�	��
���ก	
���	a�����	�+���!����
����"�	(!)��n��" _
�a!�0 $.*. 2552 !%& ��a(�
�"	�� 	��,�	ก�)&!�%ก _
�"	�nm!�$������
��	��	ก�0�%�n��"�%ก 50 ��	!�	� �$�����
 280 
ก��ก

�+��
��&��0 _
���$�	�	���
ก��ก

��b$	�ก�����	ก�)&! _
�a��p�g��p+�����
ก������h	(�	�n+���ก�����	��
��!�re�+��	! �$���a(���ก��	
���)กm�ก$�!ก��*�!�� n��p�����"�	��'!
�$%��*�!��ก	
��	 n+����"�	��'!�l	!�%�n������	+� ��
!�
$� (
���$�����e���
!
�a(��y 
 
 �ก	
(0,ก	
�#	��0$��
!��ก	
&� 1!��;���-� $���2&�
	(),ก����
��0����ก�$ �#!0
-�
�
,	��-	���ก�
	�1	ก),	�����* +���)9�"#0���1� ��� 1�	�-���	0$ก+��� $���.��)#��+�	ก$1ก

� 5.��
�	�	
4��	?	��,���#+��3�,3��
������;�ก$1ก

�5��	
���9��
,	��-	���� ��:�
!�!�	-3�,��ก�,-�> 
(*�
��$e, ��!��.�+�, �
��	�	+���
ก��, �%!	�� 2552) 
 
 �%ก(!)��+�"���	���
ก���%�(�!�	a(��"	�� 	��,ก��r%�%��e��	ก�)&!+�&�n+�+�!�0 $.*. 2552 กe��� 
_
�$�	�	�$,	p� �$
	�m���
�(	
�(e!"�	��'!ก�������%�a�����
��	�!��� �	*��ก	
��ก�	ก+��
�	ก�����ก��	 ����!�$����b$	�_�
nก
�r�g��n"
�+�	�y �%ก��&������"�
�ก#	v	!��ก��	�
��a(����	
�	a���
�ก	
+���!����
�"� _
�_
�$�	�	�$,	p����!�!ก	
a(��
�ก	
�%�!�	�
����a�+�&�n+��	����	
�!ก
�������
e���&!�
�ก	
 �$
	�(	ก��ก��	p���
����a�n��" �	�� 	a(�(�!p�����กa��_
�$�	�	�
aก����%��n�!p
� r)��_
�$�	�	�$,	p� p
�����ก�%���
)� "�"	���'!��+
" n�� "�"	��	�	
l
�	!
ก	

�ก#	$�	�	�" _
��b$	�ก��ก���� "m��(,��" r)����'!��ก��	ก����a(,� �	��'!��
�	�� 	��, �$���
�
�	��"	�n+ก+�	� (v	!�*
#vก��, ��#	�! 2552) !�ก�	ก!%& �%�m�	!�	����%ก	
�
�	� Platinum 
Club � 	(
����ก��	
�
�����n����ก��	�	"+�	��	+� �$�������
���ก	
���%�
%� 	(
��������b$	�
ก�����%������	����!�$���n�กก���

�	ก	*�%�n+ก+�	��	ก_
�$�	�	����"p� ��&�!%& �$
	�p��+���ก	

a(���ก��	ก����!%&
���)ก"�	+����	��%��"�	
���"���	+
"� (
��"�	�	����a!�

�	ก	*n��_
�$�	�	�
�	ก�ก�!p� _
�� 	(
����	��ก Platinum Club !�&!��p
�
�������$��*#+�	�y �	ก�	�p��"�	����'!
ก	
�
�ก	

�
�� Exclusive �l	!�%�
�+
"��%�_����	n��a(��"	�
���)ก�(���!�����%���	! �%���ก
��
ก	
�����	
+�	�y �+
%��p"�a(�$
��� ���! ��!�+�
��!e+ _�
*�$�� $
�&!�+�
� n��$
���a���	! ��'!+�! 
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!�ก�	ก!�&! ����%(�����(�	
n�ก(,�� �	� �+
%��p"�a(�
�"� n���%�� 	��,�%���
 ��� ���.	$���
ก	

�ก#	�%��!ก����!%&a(��"	�� 	��,�	ก�%���
 !�ก�	กก	
�
�	� Platinum Club �)&!�$���
��
��
��ก��	
�
�����n��" �	�_
�$�	�	����p
��
�	� International Ward (
��"�
�
!	!	�	+��%��
�	��)&! 
�$���a(��
�ก	
nก���ก��	ก����
��ก��	"�%�+���ก	
�

�	ก	*�%�+�	�p��	ก_
�$�	�	����"p� ��
�
�!
��� International Ward n(��!%& ��� ก	
+กn+�� n���
�ก	
�%����	ก��"�l%�%"�+���m��$�ก�	*�� 
International Ward _
�$�	�	�$,	p� 2�
�ก��
�"�(��� 3 �
��.� p
�nก� (����"%� (����
�
�
��กr� n��(����	+
v	! (�	
��กe+��%�
�, +��	�� 2548) 
 
 _
�(	ก$��	
�	ก	
+�	
����ก	
�
�	��
���ก	
����ก��	 (CEM) ��
%����%��ก��
ก	
+�	
����ก	

�ก#	�"	����$�!��ก����ก��	 (
���%�
����กก�!
%"�	 Customer Relationship 
Management (CRM) n��"!�&! $�"�	 CEM ��'!ก�������%ก��&!(!)����� CRM ก��	"��� !�ก�	ก
���!�!(��กก	
a�����_!_��% (IT-Based) a!ก	
�กe���������ก��	 (Database) ���!�
%�"ก�� CRM 
�$��������!�!ก	
a���
�_��!��	ก������a!ก	
�
�	������!�(
��a(��
�ก	
�%��%��ก#���b$	���	���
� 	(
����ก��	n+���
	� n��a(��
�_��!�a!
�
���%� ��(�	���� n�� �+
�a�� ��ก��	 .	�a+�(��ก
��
"�	�
�_��!��%����a(�ก����ก��	n+���
	�+����%+�!��!�%��(�	���n����
�����ก��
�
��
	�p
� 
(Revenue) n��m�ก 	p
 (Profit) _
�
"� �%��
�#���	
"�	��p
�
���	ก��ก��	
	�!�&!a!
����	" 
n��
��n����������!��%����a(�ก����ก��	+�����'!m���$���	กก	
"���
	�(�$�+�ก

�a!�
%+ 
n���"	���������ก��	�$���a(��ก�
��'!�����!��%� ��(�	���� n�� �+
�a�� n��"!�&! (Wiley, 
2005) CEM ���p
��!�!a(��"	�� 	��,ก��ก	

)�
�
��ก��	a(��a(����	�	a����!��	n���
�ก	
���
����ก
�$����)&!
�"� _
������ 	��,�%������!�!a(��ก�
�)&! กe��� ก	
�
�	��	
��� �
���ก	
�� n��
�"	��
����a�a!��ก������ก	
r�&���!��	n��
���
�ก	
+�&�n+�ก��!���	�	�!ก
�������&!��
�
�ก	

(
����ก�	ก
�	!p� 
 
 Devid Rance, 2006 m���
�(	

�
���������
�#�� 
	"!
� (U.K.) � 	ก�
 a(��"	��(e!"�	 
CRM !�&! กe��� �����%�����ก
+���ก	
�	ก�"	����$�!�������ก��	n��ก	
p
��	r)��������+�	�y �$���a��
"���
	�(�(	_�ก	��%��(�	���a!ก	
�	���!��	(
���
�ก	
�������ก
 n+� CEM (�	�l)� 
��
��������%����
�	��	
���a!��กy � 	
����&!ก	
+�
+��������$�!��ก����ก��	 �$���a(�p
��	r)��ก	
�%
��"!
�"������ก��	 �"	���
�ก.�ก
% n�������	+
	��!��	a!
����	"  
 
 Barry Trailer, 2006 ก��	""�	 �ก	
�
�(	
�
���ก	
�������ก��	� (
�� �ก	
��
ก	
����
�
���ก	
����ก��	 (Customer Experience Management : CEM)� ��
��'!ก�������%�+���!����
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�	กก������ก	
�
�(	
�"	����$�!����ก��	 (CRM) n����"���
��a(�ก������ก	
�
�(	

�"	����$�!����ก��	 (CRM) �%�"	��
�l�"!����
���	ก�����)&! !��!���  !�ก�	ก��� 	a(�����ก
�%
m�ก 	p
_
�
"�a!
����	"�$����)&!n��" ���� 	a(��ก�
ก	
n�ก���%��!�����	
�("�	���ก��	n��
����ก
 (Win-Win Value Exchange) ก
�����"	����$�!����!
%ก����ก��	�%���
�ก.�ก
%+������ก
 
n���
�	������%���ก��	
��
��(
���	
����"	�
���)ก�%��%+��ก	
a����!��	n���
�ก	
 +��
�!
�
���ก	
���%�
%�	กก	
+�
+��������$�!��a!��&!+�!+�	�y ก������ก

�"� 
 
 (	ก$��	
�	�"	�(�	���� CEM a(���
��!�����)&!!�&! �	�ก��	"p
�"�	 ก	
��
ก	
����
�
���ก	
����ก��	 (
�� Customer Experience Management (CEM) ��'!�"	�$�	�	����	a�
�
���ก	
�������ก��	 n���
�	��
���ก	
��
�"�ก����ก��	a!��กy ��
 +�&�n+�ก��!��ก��	���	�	
��
�
�ก	
 �!��ก��	��
e���&!ก	

���
�ก	
(
����ก�	ก
�	!p� ��'!ก	
��
ก	
�ก%��"ก���
������
+�
+��
�
���ก	
�� (Touch Point) ก����ก��	 � 	a(���ก��	(
��ก������h	(�	�
���)ก"�	ก	
p
�
��ก	
�
�ก	

!�&!n��"
���)ก�
����a� ��	ก���	a���
�ก	
r& 	�%ก �!a!�%���
กe���ก�
�"	�.�ก
%+����!��	(
��
�
�ก	
!�&!y +��
�!�ก�
ก	
��ก+��p����m�����! (
���	�����	��$����+��p
�"�	 Customer 
Experience Management (CEM) ��'!ก
��"!ก	
�
�(	
��
ก	
�%������!�!�$���ก	
"	�nm!�	!
a!ก
��"!ก	
a(��
�ก	
��ก��	 +��
�!ก
��"!ก	
m��+��!��	�$���a(����!a�p
�"�	 ��ก��	�%�+ก��a�
r�&���!��	 n��/(
��a���
�ก	
�	ก����ก
n��" ���%�
���ก	
��a!ก	
p
��
���
����!��	 n��a��
�
�ก	

�"��"	�
���)ก$)�$�a�+��
�	��ก	
a���	!�����!��	 r)���	���'!�"�	 1 !	�% �!l)� 50 �0
n��"� 	a(���ก��	(
��ก������h	(�	��ก�
�"	�������a�*
���	n���%�"	�.�ก
% (Loyalty) +��+
	
��!��	(
������ก
�
�ก	
n(��!�&!y ���	��(!%�"n!�! n��$
����%������,�"!�$���!y �	a����!��	
(
���
�ก	
���!�
%�"ก��+! _
�p��� 	�	กa�n��
�"��"	�.	�.���a���'!���	����� ("���#v� ����+
��
�,$
, �����!�p��, +��	�� 2549) _
��%��h	(�	��%�� 	��, ��� ก	
�
�	��"	��
����a�ก��
��ก��	_
��b$	����	�����ก����ก��	a(�� �$�������("��a!ก	
�
�	�v	!��ก��	a(�� n���
�	���
�ก.�ก
%
ก��n�
!
�a!
����	"!��!��� 
 
 r)�� Customer Experience (CE) กe��� �
���ก	
�������ก��	 �%��%+��ก	
a����!��	 n��/
(
��ก	
�
�ก	
 +��
�!+����	�%n��ก
��"!ก	

�n���	a�a���������ก
���	�����!��	/ก	

�
�ก	
 �%�+!���+������	�	�ก%��"����
�"� a!��"��"�	(!)��a!�%"�+�����	�!ก"�	�	��a���	!���
��!��	(�
�� (
����	+�
��!a����กa����!��	!�&!y (
����ก�	ก"��
�
�ก	
 (Service Cycle: SC) 
����
�ก	
�	ก����ก
�
�ก	
n(��!�&!p� 
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 ���	�p
กe+	� �
���ก	
��
�	!�"ก!�&! p��p
��ก�
�)&!p
���	�!�ก +����	*��
����"�	a!
ก	
����a(��$���$�!a!a���ก��	�����)&!�
����y 
�"� ����ก
+�	�y �)�+���$��!	ก	
�
�(	
��
ก	
ก��
�
���ก	
����ก��	ก����+�	�y ���	�+���!����
�"!� n�������� 	n��" กe�%_�ก	����	��	ก�%���
�ก#	
��ก��	a(�����ก��n�
!
�p
��	"!	! ���m�a(��ก�
ก	
�+��_+�	���
ก��p
�a!�%���
 
 
 �	ก��������&�(�
���(e!p
�"�	 ��
ก��m��+.��-���
����� 	�	����	�	�%���	��%�!�	�!a�+��
�
���*p���	ก�)&! ��&��	ก�!	
+�	
�%���	�+�"+���!����n��ก	
�%��
��	�!a(��"	�� 	��,ก��
.	$��ก#���	กก"�	a!�
%+ � 	a(���
����� 	�	����%��!�	ก��!��	g����g����	��'!��!��	�%�� 	��'!a!
�o�����!p
� n���%�����	�ก	
��
� 	(!�	�m�	! 2 �����	�(��ก ��� ก	
� 	(!�	�m�	!��	!��+�
�a!
(�	��

$��!��	 (Counter Sales) n��ก	
� 	(!�	�m�	!"��%ก	
�	�+
� (Direct Sales) �%�!�	�!a�
��� 	ก	
*)ก#	 �$
	��%��
��"!ก	
�	�m��+.��-���
����� 	�	��	กl)� 90-95% ����!	
+�	

��&�(�
 _
��%
��n��ก	
���	l)���ก��	n+ก+�	�ก�! n��n��"�	�!	
+�	
���%n!"_!����	�+�"
����)&!l)��
��	� 10-15% n+�กe�%m��n�����!�$����	ก�)&!��&��	กa!�
���*n���	กก	
! 	���	 
�
�ก��ก���.	$�*
#vก���%����!��	�����+�" � 	a(�ก 	���r�&����m���
�_.��
����%� 	ก�
 m�����!a!
+�	
m��+.��-���
����� 	�	� _
��b$	�+�	

�
��ก�	�l)��! �)�+�����
��!ก������ก	
+�	

n��ก	
�����	
�
��	���$�!���%�n�e�nก
���	ก�)&!ก"�	�%�m�	!�	 �$���a(��	�	
l+���!���"	�
+���ก	
���m���
�_.�n+���ก����p
����	��%�
������.	$�����
 !�ก�(!��p��	กก	
$��!	���.	$
��!��	 n��ก	
n�����!_
�a��
	�	+� 	ก"�	 r)�������$��	
�	n��" $�"�	 ก	
a��ก������ก	
��
ก	
����
�
���ก	
����ก��	 (Customer Experience Management : CEM) ���%��"!��"�a(�
��
����� 	�	�n+���n�
!
��	�	
l�%���
�ก#	 (
���$�����"!n����	�ก	
+�	
p
���'!���	�
% �$
	�
!�ก�	ก����'!ก	
�
�	��"	��
����a��%�
%a(�nก���ก��	�
��n��" �����'!ก	
�������
���ก	
���%�

%a(�nก���ก��	ก����a(��a!��กy ��
+�
+���
���ก	
�� (Touch Point) �����
����� 	�	�n+���n�

!
� n��� 	a(���ก��	��&�ก�����
��n��ก����a(��ก����	r�&���!��	r& 	 (Retention) n��! 	p����ก	
�%
�"	���
�ก.�ก
%+��n�
!
� (Brand Loyalty) !�&!y +��
�!�ก�
ก	
��ก+��p����m�����!p
�a!�%���
 
r)����� 	a(�����ก
�%��
�	� n��ก 	p
a!
����	"�$����)&!p
��%ก
�"� 
��!�&! m��"�����)��%�"	��!a�
�%���*)ก#	"�����
���� �ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก����
����� 	�	�� _
�
ก	
"�����
�&�!%&��� 	a(��
	�l)�ก������n���"	�n+ก+�	����ก������a!ก	
��
ก	
����
�
���ก	
����ก��	 ���ก������
ก����
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	!��	!��+�
�a!(�	��

$��!��	 n��
ก	
� 	(!�	�m�	!"��%�	�+
�r)��ก 	�����'!�%�!����$����	ก�)&!a!�o�����! m�+��
��+��ก	
��
ก	
����
�
���ก	
����ก��	
��n��+�	�y �	ก��ก��	m��a����!��	n���
�ก	
 +��
�!n!"�	�a!ก	
�
�	�
�
���ก	
���%�
%nก���ก��	�$���ก	
�
��	���$�!�����ก������
ก����
����� 	�	�a!
�	!ก	
�
�	�



 12 

�"	����$�!��n���
���ก	
���%�
%a(��ก�
�)&!ก��ก������h	(�	��������ก
 �$�����'!�
�_��!�+��
ก	
�
��	���$�!���������ก
+�	� y +��p� 
 
�����ก����&
' 

1. ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก����
����� 	�	��%��%"��%ก	
� 	(!�	�
+�	�ก�! ��� � 	(!�	�m�	!��	!��+�
� n��� 	(!�	�m�	!"��%�	�+
� ��'!���	�p
 n+ก+�	�ก�!
(
��p�� ���	�p
 

2. ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก����
����� 	�	� �
���ก���o,(	
a
��	� n���%ก	
nก��o,(	
�"�"��%a
 

3. m�ก	
+��
���	ก��ก��	+��
��n��ก	
��
ก	
�����
���ก	
��+�	�y �%�ก������
ก��
��
����� 	�	���
� 	�)&!��'!���	�p
 

 
�
�O"������*ก����&
' 

1. �$���*)ก#	ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก����
����� 	�	���&� 2 
"��%ก	
��
� 	(!�	� ��� � 	(!�	�m�	!��	!��+�
� n��� 	(!�	�m�	!"��%�	�+
� n��
$��	
�	"�	�%�"	�n+ก+�	�ก�!(
��p�� ���	�p
 

2. �$���*)ก#	l)��o,(	 ����

� n��"��%nก�p��o,(	���ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
��
��ก��	���ก������
ก����
����� 	�	� 

3. �$���*)ก#	m�ก	
+��
���	ก��ก��	+��
��n��ก	
��
ก	
�����
���ก	
��+�	�y �%�ก����
��
ก����
����� 	�	���
� 	�)&! 

 
���,��ก����&
' 
 ก	
*)ก#	"�����
�&�!%&����*)ก#	ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก��
��
����� 	�	�a!�
���*p���%�� 	(!�	�m�	!��	!��+�
�a!(�	��

$��!��	n��� 	(!�	�m�	!"��%�	�
+
� _
�*)ก#	��&�m������	
n��m��
���	
 _
�m������	
!�&! ��$��	
�	ก������ก	
�����	

�
��	���$�!���%�� 	a(�ก������
ก����
����� 	�	��	�	
l�
�	��
���ก	
��
�"�ก����ก��	p
� +�&�n+��0 
$.*. 2548 ��'!+�!�	�!ก
������o�����! r)���กe��������	ก��ก�	
�	"���
	�(���"!+�	�y n���	ก
ก	
���.	#��$!�ก�	!�%��ก%��"����ก��ก	
�����	
�
��	���$�!���������ก
 � 	!"! 6 ��	! 
 !�ก�	ก!�&!n��" ���� 	ก	
�!�!	ก���� (Focus Group Discussion) ก��ก������h	(�	��%�
���a����!��	(
���
�ก	
��
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	!��	!��+�
�a!(�	��

$��!��	n��� 	(!�	�m�	!
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"��%�	�+
� � 	!"! 2 ก���� ก������ 6 �! �$������.	#���
����ก	
+��
��+��
��n��ก	
��
ก	

�����
���ก	
��+�	�y �%���
ก����
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	!��&� 2 "��%
��ก��	"��
� 	�)&!
�"� 
 
��'��	
��*���+-%+�ก����&
' 
 
1. ก�'"�3*ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%� (Customer Experience Management 

Strategies)  (�	�l)� ก
��"!ก	
�
�(	
��
ก	
�%������!�!�$���ก	
"	�nm!�	!a!ก
��"!ก	

a(��
�ก	
��ก��	 ก��ก

�+�	�y +��
�!ก
��"!ก	
m��+��!��	�$���a(����!a�p
�"�	 ��ก��	�%�+ก
��a�r�&���!��	 n��/(
��a���
�ก	
�	ก����ก
����
	n��" ���%�
���ก	
��a!ก	
p
�
�
���
����!��	 n��a���
�ก	

�"��"	�
���)ก$)�$�a�+��
�	��ก	
a���	!�����!��	 n��"� 	
a(���	�ก�
�"	�������a�*
���	n���%�"	�.�ก
% (Loyalty) +��+
	��!��	!�&!y ���	��(!%�"n!�! 
n��$
����%������,�"!�$���!y �	a����!��	(
���
�ก	
���!�
%�"ก��+! _
�p��� 	�	กa�n��

�"��"	�.	�.���a����	����� 

 
2. �0�����-��
��
�3* (�	�l)� ก	
a������a!ก	

 	�!�!ก	
n����
� 	ก��ก

�+�	�y +�&�n+��0 

2548 �!ก
������o�����! _
�n�����'! 

• �0�����-� p
�nก� ก	
�
��	���$�!�� ก	
_�#�	 n��ก	
�m�n$
���	"�	
���
����ก
��
ก����
����� 	�	� m�	!�	�_�
��*!� "����ก
��	���%�� (!�����$��$� n��
!�+��	
+�	�y 

• �0��,T���ก�& p
�nก� _�#�	 n����	"�
��	���$�!��m�	!"	
�	
n������+�	�y �%�
����ก
��
ก����
����� 	�	���
� 	�)&! ���! _���+�
� Direct Mail _��ก	
�
 �h	�
�
��	���$�!�� n������������
�!�� ��'!+�! 
"���&�ก��ก

�+�	�y +�&�n+��0 2548 
�!ก
������o�����! �$���n�����	"�	
 
�ก#	�"	����$�!�� n���
�	��
���ก	
���%�!�	
�
����a�ก����ก��	���	�+���!����  

 
3. ก�"#�3"�ก�&,��0��������� (�	�l)� ����ก
�%�� 	(!�	�n��a(��
�ก	
+�	�y �ก%��"ก��m��+.��-�

��
����� 	�	�m�	!��	!��+�
�a!(�	��

$��!��	n��"��%�	�+
�a!�
���*p�� 
 
4. �$ก�%� (�	�l)� m���%�����%�
���ก	
��a!ก	
��'!m��r�&���!��	(
�����a���
�ก	
a!��
ก��

��
����� 	�	� +��
�!ก	
���	
�"�ก��ก

�+�	�y �%���
ก����
����� 	�	���&�n���	�+
�n��
n����	!��+�
���
�)&! 
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���1'-�*�����2�#�&�.2%�
� 
 �$�����'!�
�_��!�a!ก	
�
���
��n��$��!	ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	a!
ก������
ก����
����� 	�	�a(�+
�+	��"	�+���ก	
���ก������h	(�	�+�	�y n���
	�l)��o,(	n��
����

�+�	�ya!ก	

 	�!�!�	! 
"���&���'!n!"�	�a!ก	
ก 	(!
ก������ก	
��
ก	
����
�
���ก	
����ก��	a!��
ก�����!y p
�+��p� 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

����� 2 
 

�����2 �V5W� ,�ก��� ��������&
'���,ก��'��%�� 
 

 � 	(
��ก	
*)ก#	�
���� �ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก��
��
����� 	�	�� �
�&�!%& m��"����p
�*)ก#	n!"��
 ��#�% ��ก�	
 n���	!"�����%��ก%��"���� �$�����'!
n!"�	�a!ก	
"���� 
��+��p�!%& 
 

1. n!"��
�ก%��"ก��ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 
2. n!"��
�ก%��"ก��ก	
�	�+
� 
3. n!"��
�ก%��"ก����*!�+� 
4. n!"��
�ก%��"ก��ก
��"!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.� 
5. n!"��
�ก%��"ก��ก������ก	
�
��	���$�!��n��ก	
�
��	���$�!���	�ก	
+�	
 
6. �	!"�����%��ก%��"���� 
 

1. �����2,ก��'�ก
�ก�'"�3*ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%� 
 

 Colin Shaw and John Ivens (2002) p
�a(�� 	!��	��
���ก	
��+
������ก��	"�	 ��'!
��"!�
���
�("�	���ก#���	�ก	�.	$�����
ก�� ก���"	�
���)ก�����ก��	 r)��l�ก�
����!_
�
��%��ก���"	��	
("�������ก��	a!��กy ������ก	
+�
+�� 

 
 "���#v� ����+��
�,$
 (2549) p
�a(�� 	!��	�p"�"�	 ก	
�
�(	
�
���ก	
����ก��	 

(�	��"	�"�	��'!ก
��"!ก	
�
�(	
��
ก	
�%������!�! �$���ก	
"	�nm!�	!a!ก
��"!ก	

a(��
�ก	
��ก��	 +��
�!ก
��"!ก	
m��+��!��	 �$���a(����!a�p
�"�	 ��ก��	�%�+ก��a�r�&���!��	 n��
(
��a���
�ก	
�	ก����ก
����
	n��" ���%�
���ก	
��a!ก	
p
��
���
����!��	n��a���
�ก	


�"��"	�
���)ก$)�$�a�+��
�	��ก	
a���	!�����!��	 n��"� 	a(��ก�
�"	�������a�*
���	n���%
�"	�.�ก
% (Loyalty) +��+
	��!��	 (
�����ก
�
�ก	
n(��!�&!y ���	��(!%�"n!�! n��$
����%���
���,�"!�$���!y �	a����!��	(
���
�ก	
ก��+! _
�p��� 	�	กa�n��
�"��"	�.	�.���a���'!���	�
���� 

 
 �	ก� 	!��	���	�+�! � 	a(�p
�����
�����&��+�!�ก%��"ก���
���ก	
�������ก��	 
��!%&
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 1.1 �
���ก	
�������ก��	�ก�
�	กก	
�
����
��	!
�("�	������%���ก��	����(e! r)��
��'!��ก#���	�ก	�.	$�����
ก�� (Physical Elements) ก���"	�
���)ก.	�a!�����ก��	 
(Emotional Elements) �%��%+��+
	��!��	(
����
ก��(!)��y 
 
+�"���	����! a!
�	!� 	(!�	�n��a(��
�ก	
_�
*�$��������!�%�(!)��y �����%���ก��	����(e!.	�a!
�	! 
p
�nก� ก	
��
�
%����!��	 ��� _�
*�$��������!�%�n�����ก
�� �������+� n��_�
��
�	�
	�	���
_�
*�$��������!�%�n+���
��! �
���ก	
�� � 	��กก��	"�	ก��ก��	
	����! r)���	�l�ก! 	��!�a!
��
��������.	#��a!"	
�	
� 	(
����	��ก (
����%��$�
 .	$������!p("a!������!p�!� ��'!+�! 
� 	(
���"	�
���)ก.	�a!�����ก��	 �	�����a!
���������� 	!"��"	���
"ก�%���
p"�
��
����ก��	 
���! ���$�กm��! ���ก	ng ��! Wi-Fi n�����!y "��%ก	
+��!
�����$!�ก�	!�	� n��ก��ก

�
$��*#ng���%� �
�� (Family Day) �

�	ก	*ก	
+กn+��.	�a! �% ก���!(�� ��%���$�� +��
�!
ก������ก��	�%����	�	a���
�ก	
 กe���m�+���

�	ก	*.	�a!
�	! n��a(��"	�
���)ก�	����	�ก��
ก������h	(�	�p
� ���! (
�(
	 ��!���� �����! ��'!��+
 ��'!+�!  

 
 1.2 ��ก��	��'!m���
����!m�n��"�
�
���ก	
�����+!���"�	 ��'!�
���ก	
���	��"ก 
(
���
���ก	
���	��� _
���ก��	����%��ก���"	��	
("�����+!��� l�	(	ก�
���ก	
���%�
�ก�
�)&!+
�(!�	�'!�����%�+� 	ก"�	�"	��	
("�������ก��	 ��ก��	���
����!"�	��'!�
���ก	
���� 
n+�l�	(	ก�
���ก	
���%��ก�
�)&!+
�(!�	��'!�����%����ก"�	 (
�����	�!������	ก���"	��	
("�����
��ก��	 ��ก��	กe���
����!"�	��'!�
���ก	
��
%y �%��
%�ก"�	 ��'!�(+�ก	
��!�	�
����a� (Moment 
of Truths or M.O.T) !��!��� 

 
 1.3 ��ก��	�
����!�
���ก	
���%��%+����!��	n����
ก���	ก��กy ������ก	
+�
+�� 
(Across All Moment of Contact) !��!(�	�l)� +
	��!��	n����
ก��(!)��y � 	��'!+����
�	�
�
���ก	
���	��"ก�	กก"�	�
���ก	
���	��� a!��กy ������ก	
+�
+�� �)���� 	a(�
�
���ก	
��_
�
"� (Total of Customer Experience) �����ก��	�%��%+��+
	��!��	n����
ก��

��ก��	"ก�	���'!�
���ก	
���	��"ก 

 
��ก��	�%��%�
���ก	
���	��"กก��+
	��!��	n����
ก��(!)�� ���%�"	�.�ก
%+��+
	��!��	

n����
ก��
��ก��	"��'!
����"�	�	"!	! ��!
%��	�
	�	��	��!��	a!
�
���%����ก"�	
	�	�b�%��a!
+�	
 n����ก��	�(��	!%&����%���� 	ก	
+�	
.	�!�กn�!�
�#�� �$��� ���ก+��� a(���ก��	�	
("��

	����!(�!�	r�&���!��	(
��ก	
�
�ก	
�	ก��
ก��!%&p
� 
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a!�	�+
�ก�!��	� ��ก��	�%��%�
���ก	
���	���ก��+
	��!��	n����
ก��(!)�� กe���%

_�ก	���ก+��p������ก��	
	����!y �	ก�l�+�$�"�	 ��ก��	�%�m�
("���	กก	
a����!��	(
���
�ก	
 1 

	� ����ก+����ก��	
	����!�%ก 11 
	� n+���
	�กe����ก+���%ก 5 
	� 
��!�&! �)��%m���%�p
���!
�
����
	"�"	�m�
("�������ก��	
	�n
ก��&�(�
 67 
	� n��l�	a!� 	!"!!%& �%��ก��	�	
("�����
�
�#������ 1 a! 4 n�
�"�	���%m���%�p
���!�
����
	"
��ก��	" n��"�����+	� ��� p��r�&���!��	l)�� 	!"! 
17 
	� r)���	�ก��a(��ก�
m���%��%�
�	�n
�+������ก
p
� (���!��++� n�����!ก��, ก������ก	
�
�(	

�
���ก	
�������ก��	 : 2549) 

 
ก�������������ก��(*����$ก�%�  
 

 ก	
�
�(	
�
���ก	
�������ก��	 (
�� CEM ��'!ก
��"!ก	
a!ก	
�
�(	
����ก������
�
���ก	
��_
�
"������ก��	 (Entire Customer Experience) �%��%+����!��	(
���
�#��(!)��y 
(Schmitt, 2003) 

 
 CEM �%�"	�n+ก+�	��	กก�������%������!��+�	
���"p� �!�����	ก CEM ��a(��"	��!a�

��ก��	n+���
	� n�������!�!ก
��"!ก	
a!ก	
�
�(	
�
���ก	
�������ก��	�	กก"�	m���$���%�p
�
�	ก_�
nก
� 

 
 !�ก�	ก!%& ก������ CEM �����'!ก�������%��(!��ก"�	ก������ CRM +
��%� CRM ��a(��"	�

�!a�ก��������$�+�ก

�ก	
r�&������ก��	 n+� CEM �!�!ก	
�
�	����$�!�.	$n��aก����
ก��
��ก��	a!��กy ������ก	
+�
+�� �$����
�	���'!�(+�ก	
��!�	�
����a� (Moment of Truths : 
M.O.T) ก����ก��	 (Schmitt, 2003) 

 
 ��h	(�	���� CEM ��� �"	�$�	�	�m��ก
�!a(���!��	(
���
�#�� ���	p��%��"!�ก%��"����

ก��"�l%�%"�+�����ก��	 _
�$�	�	�+�
+��ก����ก��	a!��กy Touch Point +�&�n+���"�ก��!ก	
r�&� 

�("�	�ก	
r�&� n��ก	
a����!��	(
��ก	
�
�ก	
 

 
 CEM �����a(��"	�� 	��,ก��+�"�����
�	� n���"	�
���)ก���a!+
	��!��	����
�#��

�	กก"�	+
	��!��	���! n+� CEM ���$�	�	����	p��%��"!
�"�a!ก	
a(���	"�	
������ a(�ก	
�
�ก	

�	����	� ���! �����!��	 ��กn����!��	a(�� 	�
)ก#	 ��'!+�! �$���a(���ก��	+�
��!a�a!�	�����ก�%�
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�(�	���ก���"	�+���ก	
�����ก��	���	�n���
�� !�ก�	ก!%& (���ก	
r�&� CEM ���$�	�	�
+�
+	��"	�
���)ก(���ก	
r�&�"�	 ��ก��	
���)ก���!p
 a����!��	p
����	�������	(
��p�� r)���	���(�	�l)�
ก��ก

�ก	
��!a���	!��!��	 ���	����! ��
����!���!��ก	
n+��(!�	������_�� ��'!+�! 

 
 CEM �)���'!(!�	�(!)��a!ก	
�
�	��"	�.�ก
%a!ก������ก��	 n���$��������	��
ก��a(�ก��

�
�#��m��m��+(
��� 	(!�	�p
� 
 
 ��&�!%& ก
��"!ก	
�
�(	
�
���ก	
����ก��	 n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
�������ก��	r)��

�ก�
�	กก	
�
����
��	!
�("�	������
�ก���%��ก�
�	ก��ก#���	�ก	�.	$�����!��	(
��
��
ก�� n�������
�ก���%��	�	ก�"	�
���)ก.	�a!�����ก��	 +��
�!ก	
��กn��n������ก
��
��������$���+�
+��ก����ก��	a!��กy Touch Point  

 
 ����	ก
�%�� 	(!�	�%�+�
+��ก����ก��	_
�+
� �%��"!� 	��,���	��	กa!ก	
�
�	�

�
���ก	
���%�
%ก����ก��	 ��
ก���%�! 	_�
nก
� CEM �	�����+�a�� �)�� 	��'!+����%���!���%�
%a!ก	

�
�(	
�! r)����'!+�	
.	�a!�����
ก��  
 
������ก����%�������ก��(* 
 
 �
���ก	
�������ก��	 ��'!����(!)���%���
ก���	�	
l�
�	��)&!�	p
�m�	!ก������m��+.��-��%�
�%ก	
$��!	!"�+ก

��h�!���	���+�	
 ���m�a(���ก��	�%�"	������	� ��
"ก
"
�
e"a!ก	


 	�!�!�%"�+�	ก�)&! (
���	���'!ก	
�
�	��
���ก	
��m�	!!"�+ก

�
�	!ก	
+�	
 � 	a(���ก��	

���)ก+��!�+�!�%�p
��(e! 
���)ก.	�.���a��%��	a���
�ก	
 
 
 "���	 
�	!� 	
�ก�� n��$�.$ ��

 (2549) p
�ก��	"l)� n!"��
a!ก	
�
�	��
���ก	
��
a(�� n���"	����$�!���%�
%ก����ก��	 �$���a(��ก�
�"	�.�ก
%�����	
��� (Emotional Loyalty) p"� 10 
n!"�	� 
��!%& 
 
1. m���
�(	
+������	p����m�������)ก (Real Touch) �%�������
��.	��!	� m��
�n� m����กn���"


��p�� 	
"�+�	
��� _
�ก	
$�
���ก����ก��	_
�+
� �$���a(�p
��������
���	ก�%���
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2. �
�	�����n��กa(��p���(���!a�
+��
�"�	 (Innovation) � 	a!�����%��ก�!�	
("��n+ก+�	�
�	ก�����%����� 	 n��n+ก+�	��	ก���n�����!a!+�	
 

 
3. �
�	�+ 	!	!(
���
����
	" (Mythology) ��'!ก	
m�ก�
����
	"+�	�y ���	ก��m��+.��-� � 	a(�

m��+.��-��%�����	�	�a�����)&! 
 
4. �
�	��
���ก	
��a(�� (Existential Marketing) ก	
�
�	�a(���ก��	p
��%�
���ก	
���%�n��ก

a(�� ���! ��_ก� �%�! 	��	+�"+����_ก��	�
�	���'!������%��
%�ก"�	 ��������_ก�� 
 
5. �
�	����m��p
��
�� (Authenticity) �%ก	
�
�	�a(���ก��	
���)ก ���m��p
�ก������
�� +�!+ 	
�� (
��

���	��� (
��
	
	 
 
6. ���กก
�n�+�	
 (Viral marketing) ก	
�
�	�ก
�n���	"��� (
��a(��%ก	
$�
ก�!+��y p� _
�

�
�	��(+�ก	
��(
���l	!ก	
��a(���'!�%�����	�)&! 
 
7. a(���ก��	�%��"!
�"� (Participation) ก	
a(���ก��	p
��%��"!
�"�a!��&!+�!a
 ��&!+�!(!)��a!ก	


��
ก	
�����
���ก	
�� ���! a(�n�
��"	���
�(e! ������ 	
�"�ก�! 
 
8. �
�	�����!��ก��	 (Community of Interest) $�&!v	!����! ��� +���ก	
����� +���ก	
�$���! 

n��ก	

"�ก���� ก	
��'!��	��กก���� 
��!�&! (	ก�
	�	�	
l�
�	�ก��������!��ก��	�%��!�!ก	

�
�	��
���ก	
��
�"��%���ก��	�
	
l!	+���ก	
 n�
�p�g��p+�����+!��� n��ก������ก�	 
_
�����ก
+���� 	+�"��'!*�!��ก�	�����!�%����� 	!"��"	���
"ก �
��	!�	! �!���!�! 
��'!���	.	$a(�ก������! � 	a(�����!�+��_+n�e�n
� n��"����!กe��ก�	���'!+�	
a!�%���
 

 
9. �
�	����$�!��ก����ก��	
�"�ก	
a(��
���ก	
��a(���%�n+ก+�	���'!���* (New Unique 

Experience) ����ก
+���"���
	�(�"�	��ก��	+���ก	
�
���ก	
����p
�%�n+ก+�	� ����ก
+���
(	��
�%���'!�
���ก	
���
�!y �%������a(���ก��	 (
���%��
%�ก"�	 ก	
"	�+ 	n(!��
�
���ก	
�� (Experience Platform) �%���ก��
ก	
+�
+�� 
�("�	�����ก
ก����ก��	 ��+���
+��_����n��+
�+	�+ 	n(!���%�"	�p"� p���"
�����a(��
���ก	
�������ก��	��'!p�+	�
�l	ก

��%��"����p��p
� n��p����'!p�+	��%�+�&�a�p"� �
���ก	
���%�a(�� n+ก+�	��	ก����ก
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���!y �
���ก	
��!%& ��� Brand Experience r)����� 	a(���ก��	�ก�
�"	�.�ก
%�	��	
��� 
(Emotional Loyalty) ��!��'!�����
�ก��� 	��,a!ก	
� 	a(���ก��	.�ก
% 

 
10. ก	
+�	
�
�	�n�
!
���'!�
����a(�n!"��
a(�� (Innovative Idea) �������ก��	���
��n!"��
!�&!

n��"! 	p�a��a!ก	

 	
��%"�+ ���	ก����'!ก	
�
�	�"��!�

�a!ก	
�
�_.�a(���ก��	a(�� ���! 
"��!�

�ก	

���ก	ng�����	!a
�ก	ng�����n"��o��!& 	��! ��'!ก	
�
�	��
���ก	
��a(��a(�
��ก��	 �
�	�"��!�

�a(��y p
� r)����'!��"!� 	��,�	ก a!ก	
�%�����ก
+����
�	�"��!�

�
����ก
ก��!a(�$!�ก�	!�%�"	���
 �
�$�+� �����+� a!ก	
�
�	��
���ก	
���%�n+ก+�	�a(�
��ก��	a!n+���ก
��"!ก	
��
ก	
�����
���ก	
�������ก��	 

 
 Colin Shaws and John Ivens (2002) p
�a(�n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
�������ก��	p"�
"�	���ก�
�	ก�����
�ก�� 2 ��"! ��� (1) �ก�
�	กก	
�
����!�������%���ก��	p
�
���	ก��ก#��
�	�ก	�.	$�����!��	 n�� (2) �ก�
�	ก�"	�
���)ก�%���ก��	���m��p
� _
���ก��	���
����!
�
���ก	
��a!�
�&�(!)��y "�	��'!�
���ก	
���	��"กกe+��������������%��
����!p
����ก"�	(
��
�(!��ก"�	�"	��	
("�������ก��	 
 
 ��-+	�ก	
�
,	��
!��ก	
&�1	ก#�ก8&!+	�ก	�%	 ����$��,	  
  
 ��ก#���	�ก	�.	$a!�%�!%& (�	�l)� �����ก#��(
���������+��%���!��	���a(���ก��	 
(What) ���! 
l�!+��%�!+
ก

� 
������������! ���ก
��� 	!"��"	���
"กa!(���_
��	
 
ก	
+กn+��.	�!�ก
l�!+� ��'!+�! 
 
 !�ก�	ก!%& Colin Shaws and John Ivens, 2002 p
�n���ก������ก#���	�ก	�.	$���
�
���ก	
����ก��'! 11 ก���� 
��n�
�a!nm!.	$�%� 2.1 
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� ������� 2.1 n�
�ก������ก#���	�ก	�.	$���n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
�� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

�%��	 : Shaw and Iven,2002 : p.16 
 

1. ����%� (Products) ก	
��
��!!"�+ก

�a(�����	���+�	
 ���m�a(�+�	
m���
�_.�n��+�	

��
ก���%�
���ก	
��a(��y a!ก	
r�&� (
��ก	
a����!��	 n���
���ก	
���	�
�	!ก	�.	$
�	ก!"�+ก

��(��	!%&����%����m�+���
���ก	
��
�	!�"	�
���)ก�����ก��	 ���(e!p
�"�	 
!"�+ก

���!��	(
��ก	
�
�ก	
(!)��y �����p
�
��ก	
+��
�����	�
%�	ก+�	
 กe����'!ก	
�
��
a(��%ก	
�
���
��!"�+ก

�a!ก�������m��m��+��!��	(
��ก	
�
�ก	

��ก��	"�%�+���ก	
�
�	�
�"	�p
���
%��a!����ก	
n�����! n��a!p����	��!��	
��ก��	"กe��l�ก��ก��%�!n�� �!
ก�	���'!��!��	�%�p���%�"	�n+ก+�	��%��
%�ก �Commodity� 
��+�"���	����!ก	
l�	���ก�	
�%��%
ก	
�
���
��!"�+ก

�ก	
�h�!ก
�
	#�$���l�	���ก�	
 r)����'!�����%�p���%�"	�n+ก+�	�n��"a!
�o�����!  

 
2. �"(�������%� (Quality) 
�
�����.	$�����!��	��'!�����%���ก��	���m��p
� _
���ก��	��

��
%����%��
�
�����.	$
��ก��	"ก�����!�%���ก��	��	�p� a!�


	��!��	�%��%
	�	��
��%��ก�! 
l�	(	ก+
	��!��	����
�#��x �%
�
�����.	$���ก"�	+
	��!��	���! ������'!ก	
+�ก�& 	
�
���ก	
���	��"ก�	กก	
r�&�n��a��+
	��!��	����
�#��x n�����m�+��ก	
r�&�r& 	a!�%���
 
��&�!%& ��ก��	n+����!�����%�"	�+���ก	
a!���.	$��!��	n+ก+�	�ก�! ��ก��	�%�+�
��!a�r�&�

�"(���
����%� 

����%� 

���� 

���,�����
D� 

ก��&
2�#�
����%� 

ก�&ก���
���2 

�	�����กa!ก	

+�
��!a�r�&� 

�"	��	ก��	�a!
ก	
r�&� 

�.	$n"
����a!
ก	
r�&� 

�"	��$%��$�
�����!��	 

ก�����ก�� 

�
ก5(����
ก�'������
�����ก��(* 
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��	!��
�

�%�"	���
��!���_�
�ก	
�%��
%�ก"�	 �+ 	n(!�����m��+.��-�� ��'!��	!���.	$
�	ก"��
�ก���
�	��%�_�
�ก	
����กa�� ก	
��กn��$�&!�%�a��������	���+�" ก	
�
�ก	
+กn+��
�$����+���	กm����%��"�	, �������ก��	p
����	�����	*��a!_�
�ก	
n��"���m��p
�l)����.	$��&�(�

�%��
�#��x "	�p"���'!��
��!���_�
�ก	
 a!
	�	��	!
�
���
%�"ก�! ���.	$�%�_�
�ก	
���a(�
��ก��	���ก"�	���n�����!
	����! ��ก#���	�ก	�.	$�%���ก��	���m��p
��(��	!%&�������m�+��
�"	�
���)ก.	�a!�����ก��	 � 	a(���ก��	
���)ก������	 
���)ก"	�a� 
���)ก�
����a� ��'!+�! +
	
��!��	��	!����
�#��x ������a!�"	���
� 	!)������ก��	+��
�"�	  

 
3. ���� (Price) _�
��
�	�
	�	��!��	a!
	�ก	

	�	 Price List ��'!�����%���ก��	����(e! 
��
�� 

��&�!%& ��!��	�%��%��ก#���"	���
(���!����"	�+���ก	
+��
	�	 (Price Elastic) +� 	 ���! 
��
������ก
ก� n�����ก
��ก	
�ก#+
 ��'!+�! ก	
�

	�	��!��	 ����p������m�a(���
�	�
�$����)&!���	a
!�ก �!�����	ก��ก��	a(��"	�� 	��,ก���o�������.	$n���"	����!a�a!���.	$
�%���p
�
���	กก"�	�o����
�	!
	�	 ก�������%��
�#��x m��m��+n��� 	(!�	���
������ก
ก�n��
���ก
��ก	
�ก#+
�"
! 	�	a���	กก"�	 p
�nก� ก	
�
�	����$�!�.	$�%�
%ก��
�	!��	� 	(!�	� 
m��! 	����! ก	
�	��+n����
���ก
��ก	
�ก#+
a(��ก#+
ก
�
���a�� ��'!+�! r)����p
�m�
�	กก"�	 ���(e!p
�"�	 a!ก
�%��	�+�! ก	
ก 	(!

	�	��!��	a(�����
�
���%�+� 	�	�p�����m�+��
�
���ก	
��ก	
r�&� n��a����!��	����p�  

 
4. ���,�����
D� (Location) _�
�ก	
��!_
���!%���%��%� 	���%�+�&�aก������! �%*�!��ก	
��	 _
��
%�! 

n���%
lpggh	a+�
�!m�	! �������m�+���
���ก	
��ก	
�
�!�	�p�� 	�	!�%�a���"�	��&!�� 
�
�!�	�ก���l)���	!�
e"�)&! � 	a(���ก��	
���)ก"�	a���%"�+ก��ก	
$�กm��!�%���	!���	�������	 ��
�


�%"�+���	���+�"p
��	ก�)&! (
�� l�	��'!*�!��
"�� 	(!�	���!��	��
����a��pggh	a!��	! ก	

��
�

$�&!�%�a!*�!��n��ก	
����ก� 	��a!ก	
"	�� 	(!�	���!��	��
����a��pggh	�	�ก���� � 	��
a!ก	
��
n�
�n��ก	
�	��+��!��	�������m�+���
���ก	
��ก	
����กr�&���!��	
�"����!ก�! 

  
5. ก��&
2�#�����%� (Delivery) a!ก
�%�%���ก��	
����
%�!���	�	a!*�!���
�ก	
��ก��	"�	��!��	���

�
�#��x p���%���.	$ ���! �!���ก
���	(	
���	p���%�"	�ก
�� ��&�y �%�
���

��p���%
��
b%ก�	
�	ก��! a!ก
�%!%& l�	(	ก�
�#��x +���ก	
�
����"	�m�
("��
�"�ก	
��
����!���
ก
��ก����a(,��%��%���.	$
%p������ก��	 ก	
��
����"
��'!ก	
��
���l)������ก��	_
�
$!�ก�	!����
�#��x r)���	�	
l�
�	��"	��
����a�p
�
%ก"�	ก	
��
���a(���ก��	�	�p�
#�%�� 
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 !�ก�	ก!%& 
���"�	a!ก	
��
���กe�%m�+���
���ก	
��a!ก	
r�&���!��	���!ก�! a!ก
�%���
ก	
+�
+��r�&��	���!��	
�("�	���
ก�� (B2B) ก	
ก 	(!
���+ก��ก	
�
�ก	
 (Service Level 
Agreement or S.L.A.) "�	����������!��	a(�.	�a! 1 "�! (���	ก�� 8 ��"_��) a!ก
�%�%���ก��	
+���ก	
���%��!��!��!��	 �
�#��x ��!
%��
���%��!��!��	a(�.	�a! 4 ���"_�� �(��	!%&��"!n+��
�	�
�
���ก	
���	��"กn���"	��
����a�+����!��	n��ก	
�
�ก	
����
�#��x p
�a!�%���
 

 
6. ก�&ก������ก�����2���&
2 (Activities) ก	
��
ก��ก

�$��*# ���	����! �	!����

��

��������ก��	$
�����w
+�"��!��	a(�� ก��ก

���
�����!	m��n�!� 	(!�	� $
���n!�! 	n��
�	��+��!��	a(�� ก��ก

��"�
������ ��&!+�!ก	

�n�m�"$

� ��

�"���
����� 	�	� A ��'!+�! 
�(��	!%&���m�+���
���ก	
��ก	
r�&� ก	
a�� (
��ก	
p
�
����������	"�	
 �$���ก	
�	���!��	 
a!ก
�%�%���'!ก����m��n�!� 	(!�	� 

 (�"a�� 	��,�
�ก	
(!)��a!ก	
��
ก��ก

�ก	
+�	
�$���a(���ก��	
��)กl)���!��	 n��ก��ก

�
�	�ก	
+�	
����
�#��x ����(���ก	
���	
�"�ก��ก

��%��
�#��x ��
�)&! ��� ก	
�
�	�����+�ก
�& 	 (Corporate Identity) r)���	�����a!
������ 	
�"� ����%�
��)กn�กa!�	!x .	$l�	���ก��	
����%�����a!ก��ก

� n+�����+�ก�& 	
��ก��	" +���+�ก�& 	l)���
��!a!_�ก�
���ก	
�����
��ก��	 (Experiential Value Promise or EVP) 

 
7. ���,�0�ก+�ก���
2���+&`0D� (Range) 
l�!+��%��%(�	ก(�	�
��! (�	ก(�	��% ��	��%�!����%

a(�����ก��&��%���'!�!�
��	�m�	n����	�(!�� n+����!�
�����	�����%�	�m�	n���	�(!��a(�
����ก(�	ก(�	��	� ���n�eกr�����%a(�����ก(�	�
��n�� ��&�!%& a!ก	
��
�

���!�$���m��!
� 	
���	
l�!+� ��ก��	����%�	�����กa!ก	
m��!� 	
��%ก(�	�
��n�� ��&��%�+���ก	
m��!��'!

����"�	!	!n����&! ��&��%�+���ก	

	"!�+� 	 0% n�� 30% (
����ก��	�%�+���ก	
��	����!�
 กe
����%ก	
��
��
���ก
��+กn+��
l�!+����nl�a(���ก��	����ก(�	ก(�	� �(��	!%&��"!�$���$�!
�
���ก	
��ก	
+�
��!a�r�&������ก��	p
�
%ก"�	��!��	�%��%�	�����กa(���ก��	+�
��!a�r�&�p���	ก
!�ก 

 
8. ����'�ก�#�'+�ก��`0D� (Accessibility) ��!��	(
���
�ก	
�%�"	�� 	(!�	�(
����w
a(��
�ก	


a!�����	�ก	
��
� 	(!�	��	ก a��
����ก	
ก
��	���!��	n��������! (Intensive Channel 
of Distribution) �%
�	!��	� 	(!�	�(
���l	!�%�a(��
�ก	
(�	��	�	�����$���_�ก	�a!ก	
�	�
n����'!ก	
�$����
���ก	
��a!ก	
r�&������ก��	
�"����!ก�!  
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9. ก�����ก�� (Services) a!ก
�%�%���
ก��p���	�	
lก
��	�ก	
"	�� 	(!�	���!��	(
��ก	

�
�ก	
p
����	�(�	ก(�	�(
��������! �
%�กp
�"�	 �%�	�	"	�� 	(!�	���!��	(
��a(��
�ก	

���	�� 	ก�
 �	���ก(!)�������
ก���(��	!%& �%����	�	
l�$���$�!�
���ก	
�������ก��	p
� ��� 
ก	
�$����
�ก	
a(��y �
���
�����.	$�
�ก	
�$���a(���ก��	�
����a�n���
� 	�
���ก	
��
��ก�
�&����ก	

���
�ก	
p
� 
�	!��	+�!n���%�p
�
��ก	
+กn+��.	�a!n��.	�!�ก
�	!��	
���	��"��	� �$%��$
���
�"������ 	!"��"	���
"ก�	ก�	� $!�ก�	!a!
�	!x ���� 	(!�	�%�
a(�� 	n!�! 	 ��"��(���a!��ก
�	!�%���ก��	+���ก	
 

 
10. ������2�%��+�ก��`0D� (Environment) ก	
��
�

�	ก	*�%�
% n�����ก
������� 	!"�

�"	���
"ก� 	(
����ก��	+�&�n+�ก��!ก	
r�&� �%(���
��
��ก��!
���
�ก	
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�
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11. ����,��'����������%� (Availability) �%��
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��ก	
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�ก	
�%��$%��$�

+���"	�+���ก	
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 �������m�+���
���ก	
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��ก	
�
�ก	
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��ก	
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	�	$��*# n+�������%m��+���ก	
r�&���!��	��'!� 	!"!�	ก �
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l+���!��
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 ���!!%&������'!�
���ก	
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�
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�
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���ก	
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�
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a!
�	!��	�b$	��	�
�	!(	r�&�p
��	ก �%�	�����กa(�+�
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ก
�n�+��+�	!�!�����	ก� 	�	�����n"
���� p���%�"	���'!�

�+��m���
�_.� ��'!+�! 
  
 �	ก!��	� ��
���ก	
�������ก��	� �%��
%�ก"�	�
���ก	
�������ก��	��'!��"!�
���

�("�	���ก#���	�ก	�.	$�����!��	ก���"	�
���)ก�%��ก�
�)&! _
���ก��	���
����!�
���ก	
��
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�
��ก���"	��	
("�����+!a!��ก������ก	
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���%�!�	�
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�
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�
���ก	
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�
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���)ก�����ก��	��'!�����%�p
�
��ก	
$����!�n��"�	ก!�กก	
+�	
a!(�	� y ��
ก��"�	 �%

m�+��$�+�ก

�ก	
r�&������ก��	�	กก"�	ก������
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��ก��	����ก(�	ก(�	� ก������ก	
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�����
��ก	
+�	
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�#����

	�ก	
�����
��ก	
�	���!��	��
����a��pggh	a!��	!�

ก
�(!� 	l)� 50% n+��	ก_�ก�
���ก	
�������ก��	 ��!��	����
�#����'!��!��	���.	$+� 	 ��ก��	 
�
���)ก� "�	r�&���!��	!%&p��������	+�����!�%���	���กp� _�
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�ก	
������
�ก	
�	�
��ก��	"กe��p���%
�"	�(�	�a!a���ก��	 

 
m�ก	
"����$�+�ก

�n���"	�+���ก	
r�&��%������	*�����m���
�_.�a!��+ก
����$�(	!�


�0 $.*. 2546 � 2547 $��	�(+�(��ก�%�� 	a(�m���
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���+
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��� �
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�"�	�o�����%��%m�+��ก	
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�
�(	

�
���ก	
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l�
�	�
�"	�n+ก+�	�a(�+!���p
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�
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���
�#��x p��	ก�%�
%�" ��&�!%&��'!�$
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�ก	
n
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ก���%���!��!p(����	�	ก$�� 	a(�(�!p��!a�ก����ก#���	�ก	�.	$����
���ก	
�� 
�
�ก	
�%���� �
���ก	
��
�	!�"	�
���)ก��'!�
����a(�� p���%��+
� 	�
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�
�(	
 �%ก��&������'!�����%�"�
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e�p
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��	� ��'!�
�����%��%�"	���'!p�p
�
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a!����ก
��"!a(,��������'!m���	� r)����กp������a(��"	��!a�ก���	
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���)ก�����ก��	 ���	ก��m��(,�� (Shaw and Ivens, 2002)  
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�
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�
���ก	
�����
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�	�a(��ก�
�)&!ก����ก��	a!��"�ก��!ก	
r�&� 
�("�	�ก	
r�&� n��
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1. ������"ก���� (Enjoyment) ���! �"	���!
% �"	����&��0+� �"	���� ����! .���a� 
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 �������%��ก�������
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�
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("��a!
�
����� ��&������
�ก������"	��	
("��
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�
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(!)��y n��"�	
("��a!
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�	! �	���
� 	(!�	� ��'!+�! 
�(��	!%&�������m�a(���ก��	
���)ก�	
("��+����!��	!%&���ก"�	��!��	(
���
�ก	
�%���ก��	a���"	�
$�	�	�a!ก	
r�&�p���	ก!�ก 
 
 
��!�&! �)��%�"	���'!p�p
�"�	 ��ก��	�%�r�&�
l�!+� Jaguar �����%�"	��	
("�����ก"�	
��ก��	�%�r�&�
l Porche ��'!+�! 
 
 2.2 �"	�l%�a!ก	
r�&�(
��a����!��	(
��ก	
�
�ก	
 ��ก��	�%�+���ก	
r�&�(
��a����!��	(!)��y 
���������
�&� �����%�"	��	
("��a!��!��	
��ก��	"���ก"�	��!��	�%���ก��	�%$�+�ก

�ก	
r�&�(
��a��
!	!y �
�&� 
��!�&! ��ก��	�%�a���
�ก	
_
��	
��
������!��'!�
�� 	�����%�"	��	
("��+���
�ก	

� 	
���%�!�������	�ก	
��!���ก"�	��ก��	�%�p��p
��
�!�	��_
��	
��
������!�
�� 	 
 
 2.3 �
���ก	
��a!�
%+�����ก��	��� ��ก��	�%����p
�
���
�ก	
n����	a�a���	ก$!�ก�	!
�	� �����	
("��"�	 $!�ก�	!�	��!���!y กe�"
����	a�a����ก��	��'!���	�
%
�"����!ก�! n���$���
��'!ก	
�h��ก�!�"	���%���a!ก	
p
�
���
�ก	
�%�p��
% ��ก��	�	��!����!
%r�&���!��	กe+��������%
$!�ก�	!�	��!�
���%��
�ก	
+!��'!���	�
%�	��!��	����	!�&! 
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 2.4 ��ก��	
	����!y �%�r�&���!��	(
���
�ก	
 �

�	ก	*a!
�	!��	�%��%������%��%������%�� 
(Celebrity) a!������	�
�!r�&���!��	 �������m�+���"	�
���)ก �"	��	
("�������������"p��%����
p��p
���'!��ก��	 l�	������(��	!%&p
����	�	��'!��ก��	n��"กe��
���)ก�	
("��"�	 
�	!��	n(��!%&��� 	ก�

�����4ก	
a(��
�ก	
�b$	���	��ก�%�p
�
��ก	
��
�

"�	��'!������ 	��,���	!�&! 
 
 2.5 ��ก#����"!+�"�����ก��	 ��ก��	�	��!�%��ก#��!������"!+�"��'!�!�%���ก���
�����
ก����ก�
���� +���ก	
�"	�����
��n�� ��ก��	�(��	!%&��
���)ก�	
("��ก����!��	(
���
�ก	
�%�+!r�&�
(
��a���
�ก	
����a!��กy �
���� 
 
 �	ก�%�ก��	"n��"��	�+�!���(e!"�	 �o�����%����m�ก
���+���"	��	
("�������ก��	�	��%
�	กก"�	 1 �o���� n���	��o����กe���m�ก
���a(���ก��	�%�"	��	
("������)&! �	��o����กep���%m�
+��ก	
�$����"	��	
("�������ก��	 �"	��	
("��_
�
"������ก��	����ก�	a!��*�	�a
 กe
�)&!����ก��"�	�o����a
�%�����$��	กก"�	�o�����%��(������� 
 
&"2��2�#������ก��(* 
 
 Schmitt p
�a(�� 	!��	���
+�
+���
���ก	
��"�	 (�	�l)� ก	
n�ก���%��!��	"�	
������
n��ก	
�
�ก	

�("�	���ก��	ก���
�#�� r)��ก	
n�ก���%��!�%�"�	!%&�	��ก�
�)&!a!����%�$!�ก�	!�	�
����
�#��x ก 	���n!�! 	a(���	"�	
�%���'!�
�_��!�+��ก	
+�
��!a������ก��	 (
���	��ก�
�)&!m�	!
ก	
+�
+���	�_�
*�$�� (
��ก	
 E-mail ���l	��������! website ����
�#�� ��'!+�! (Schmitt, 
2003) 
 
 ก	
�%���ก��	�	ก��e��!	�	
m�	!��
����
���	ก��e���+_!��+� (Kiosk) �����ก�
ก	

n�ก���%��!������n��ก	
�
�ก	

�("�	���ก��	ก���!	�	
m����'!���	�����
����!���	ก��e���+_!��+�

��ก��	" 
 
 (
��a!�	��%�!�ก��
ก���
�!�	�p����+�	��
���* ก	
��e���! � ��	!��+�
�����	�ก	
��!
ก��!�)&!��
�������	�
"
�
e" l�ก+��� +��
�!ก	
�%�$!�ก�	!+��!
��.	�$�&!
�!����	�ก	
��!���
+��!
��n����ก�	�m��_
��	
 $
�����&�����������ก��	�
�� 	�%��
�!�	�ก���	�ก	
��!����ก"�	
��	�b�%��� 	!"!�
�&����ก	
a���
�ก	
�����ก��	��&�(�
a! 1 �
��! ������'!ก	
�
�	��

�	ก	*�%�

%���ก	
n�ก���%��!������n��ก	
�
�ก	

�("�	���ก��	ก���	�ก	
��!���!ก�! 
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 (
���%ก+�"���	���'!ก
�%���(�	��

$��!��	 �%��%!_��	�a(���ก��	�	�	
l���%��!��!
��!��	�%�p��p
����.	$+	��"	��	
("�������ก��	 �$�����'!ก	
�
�	��"	�
���)ก ��
����a�� 
a!��"�(���ก	
r�&���!��	�	ก(�	�x �	ก��ก�
��	���$!�ก�	!�	� � 	$�
�%�n�
��"	�
��m�
��� � 	
��_�#n����������ก��	�%�����"�	�%ก�
�&��$���a(�(�	�x p
�
�n�nก�p���"��(���a!�����%����p����'!p�
+	��"	��	
("�������ก��	 �(��	!%&��"!n+���'!�

�	ก	*�%��!���!�!a(���ก��	�%�"	�
���)ก 
��
����a�� �	กก	
n�ก���%��!��	"�	
������n��ก	
�
�ก	
ก���	�(�	�x  
 
 r)����
+�
+���
���ก	
���%��ก�
�)&!p��"�	����'!ก
�%a
n��a!��"��"�	a
กe+	� �	�	
l
�$���$�!�
���ก	
���"	�
���)ก�%�
% (
��� 	�	��
���ก	
���"	��
����a��%���ก��	���p
�
���	ก
��!��	(
��ก	
�
�ก	
����
�#��x a!�
%+กe��'!p
� 
��!�&! ก	
��กn����
+�
+���
���ก	
��
�"�
�"	�
���

�"���)���'!����� 	��,�%���
ก�� r)��+���ก	
! 	_�
nก
�ก	
�
�(	
�
���ก	
�����
��ก��	�	a�� +���� 	!)�l)�
�"����!ก�! 
 
 �������
%����%��ก��ก������ก	
�
�(	
��ก��	���$�!�� (CRM) ก	
��กn����
+�
+���$���
�
�	����$�!�.	$�%�
%ก����ก��	 �	�����a!
�����ก	
��
+�&� Call Center *�!���
�ก	
��ก��	 
(Customer Service Center) �$���� 	(!�	�%�+��� 	l	�n��
�����
����
%�!�	ก��ก��	 $!�ก�	!

���	�_�
*�$���%��
%�ก"�	 Agent a! 1 ก� �	��%(�	��! ก	
�
�	��	+
v	!a!ก	
�
�ก	
�)��	�
�ก�
�)&!p
�a!
�
��(!)�� _
�ก	
��กn����$�
a(���ก�!$�
�(���!ก�! 
 
 n+���
+�
+���$����
�	��
���ก	
���"	�
���)ก�%�
%ก����ก��	 ��l�ก��กn��+	�
�
���ก	
���"	�
���)ก�����ก��	 
��!�&! ก	
�%�$!�ก�	! Agent a! Call Center $�
�(���!ก�!
+	���$�
����p��a��ก	
��กn����
+�
+��+	��
���ก	
�� �"	�
���)ก�����ก��	 r)�� Call 
Center �����
ก��m��a(��
�ก	
��
����	�_�
*�$��������!�%��)�$�	�	��
�	� ��	�����ก� ���
��n��
��$�
 3-4 �	�����ก a!ก	
��ก�	���ก��	�%�_�
*�$�����	�	���l	�������ก	
�
�ก	
 ���! 
 
 
��n���%� 1 ��"��
%��� Call Center xxxx ��!
%a(��
�ก	
���� 
 
��n���%� 2 ������!+�"�!��ก
	!+���� *�
�"

� ��!
%a(��
�ก	
���� 
 
��n���%� 3 �Call Center xxxx $
���a(��
�ก	
����
%��"!%&���� 
 
��n���%� 4 �Call Center xxxx ��!
%��"��(���n��+��� 	l	�������� 
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 n��l�	(	ก��'!�
�ก	
�
��.��+�����! (Pre-Paid) r)����ก��	��"!a(,���'!!�ก�
%�! !���+ 
!�ก*)ก#	 "��
��! !��!(�	��"	�"�	 m��a(��
�ก	
+��� 	l	�n����"��(���
�n�nก�p�ก	
�
�ก	
a(�
��ก��	�	� Call Center กe!�	��$�
���a!.	#	�%�+
�ก���
���ก	
�����"��
��!
�"����!ก�! � 	$�
กe
��p���%��$�
n!�!�! (	กn+�����'!ก	
a���p+��ก	
$�
�%�+
�ก���
���ก	
�����"��
��!�	กก"�	 
 
���,�����&"2��2�#������ก��(* 
 
 (Schmitt, 2003) p
�n����
��.������
+�
+���
���ก	
����ก+	��
��.� n��
��ก#�����ก	
n�ก���%��!��	"�	
������ 
��!%& 
 
1. &"2��2�#������ก��(*������ (Face-to-Face Customer Interface) ��'!��
+�
+��

�
���ก	
���%�m��r�&�(
����ก��	�m��,(!�	ก��m���	�(
��m��a(��
�ก	
_
�+
� ���
%�%�� 	��, ��� �%
�"	���
(���!��� �!�����	ก��ก��	����a!�l	!�%�n����"��"�	�
%�"ก�!ก��m��a(��
�ก	
 � 	a(�
�	�	
l�
��n+��
	�����%�
��	"�	
�������%������m�+���
���ก	
��p
��	ก�%���
���	�%���� 	
p
� n+�กe�%�����%����!ก�! ��� �"	�l%�a!ก	
a����
+�
+���
���ก	
��_
�+
��%!��� (
��l�	(	ก
+���ก	
�$����"	�l%�กe�	�+���a��+�!��!�����
+�
+���
���ก	
������)&! 

  
 +�"���	���
+�
+���
���ก	
��_
�+
� p
�nก� 
 
 1.1 �

�	ก	*a!
�	!��	(
���l	!�%�a(��
�ก	
 (Store Retailing) ก	
�$�������� 	!"��"	�
��
"กn����
�
�ก	
���!y �$����+�� �	�	
l�
�	��

�	ก	*�"	�m��!��	�(
���
���ก	
��
�"	�
���)ก�%�
% �$�����ก��	�	+�
+����
���
�ก	
a!
�	!x p
� 
��+�"���	� �!	�	
(
��
�	!�	�(!�����
�%��%���(!)����'!���ก	ng�
�ก	
��ก��	 (
�� Serenade Shop (
�� True Shop @ khaosan �%��%ก	

+กn+���

�	�ก	*.	�a!
�	!n���%�p+�� $
�����'!*�!��
"��"	��!�ก�!	! �"	�m��!��	� 
(
���%ก+�"���	���'!ก
�%����l	!%�
�ก	
!& 	��! Jet �%��!�!�
�ก	
�	+
v	! (���!& 	���	
 .	�a!
(���!& 	����%
	"���� 	(
��m������	�� �
�	��
���ก	
���"	���
"ก��	�p
��$����+�� 
!�ก�(!���	ก�"	����	
���(���!& 	 ��'!+�! 
 
 1.2 ก	
�
�ก	
_
�$!�ก�	! (
��ก	
�
�ก	
n����'!��"!+�" (Personal 
Service/Personalized Service) a!ก
�%���ก	
�	�a!+�	
��
ก�� (Business to Business : 
B2B) $!�ก�	!�	��%�� 	(!�	�%���'!�%��
)ก#	 ���! Advisory Sales Engineer or Technical 
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Consultant �	�	
la(���	"�	
�������%���'!�
�_��!�+��ก	
+�
��!a� _
�p��("��m�"�	 ��ก��	��
r�&���!��	(
��ก	
�
�ก	
�	ก�
�#��(
��p�� ���!!%&�	�	
l�
�	��
���ก	
�� ��"	���'!����	�%$� 
a!ก	
�	�a(�ก����ก��	a!+�	
��
ก��p
� 
 
 (
���%ก+�"���	���'!ก
�%����!	�	
$	������%���w
a(��
�ก	
�!	�	
��"!�����nก���ก��	 
V.I.P. �
�ก	
�%����a(�!�ก�(!���	ก�
�ก	
�%��ก%��"����ก����!��	n����
ก

�����!	�	
n��" ���

"�l)��
�ก	
a(�� 	n!�! 	
�	!��!�����n��ก	
����!+	�$�&!v	!�	�ก	
���!�����ก��	n����
ก��
�����ก��	 
 
 (
���%ก+�"���	���'!ก
�%���(�	��

$��!��	�%��%�
�ก	

����

l (Valet Parking) �
�ก	

n!�! 	ก	
r�&���!��	 ����"�, (
������ก��
n+��ก	�a!_�ก	�� 	��,$
�����
$!�ก�	!�
�!! 	
��ก��	p����nm!ก+�	�y a!(�	�x �$���� 	!"��"	���
"กn���
�	��"	��
����a�a(���ก��	a!�%���
 
 
 1.3 ก	
��
ก��ก

�$��*# (Event Marketing) _
��!�!�	
�
	�����%�
n���

�	ก	*
���ก	
��
�	!a(�+
�ก��$�+�ก

�n���"	�+���ก	
�����ก��	 ���! 
 

� ก��ก

�"�!�
���
�" �$����
�	��"	�
���)ก��'!��"!(!)��a!�

�	ก	*�"	��!�ก�!	! 
�����!����
���
�" n��(	ก+���ก	
+�ก�& 	�"	��
�� 	 �
���ก	
����!!�	
�
����a� �	���
���l�	�.	$�
����a� n���nก!.	$���!��+
��	��ก�$���a(�
��ก��	! 	p�a����'!��+
������
�_��!���"!�
a!�
�&�+��p� 

� �	!��%&������

����������ก��	 $
�����&�$���$�
���ก��m���
�(	

�
���������
�#��
x �$����
�	��"	�
���)ก"	�a�n�����!a�a!���.	$��!��	(
��ก	
�
�ก	
 +��
�!
!_��	�ก	
�	�����
�#��x 

� ก��ก

�ก	
��ก��
�a(��"	�
��ก����ก��	 a!ก
�%�����
ก��m��+"��
�ก���
�	�� 	(!�	�
a!+�	
m�	!+�"n�!� 	(!�	��!ก�	� �����"���
	�(���"��	��n��"���ก
�%"�+
�
���
�"���m���
�ก��ก	

�	!��	+�"n�!� 	(!�	�n��" $�"�	 ��'!
��!��ก�%������

ก��ก	
�	ก���$�����n�� ก	
��
ก��ก

�a(��"	�
��$
�����%&������

��+�"n�!
� 	(!�	� +�����
���

�	ก	*�%�����a!�"	��!a����m���
�ก��ก	

��!a(�� (
��l�	
$�"�	 m���
�ก��ก	

��!a(���%�	��
�("�	� 28-35 �0 ��'!��"��	���%�ก 	����
����
�	�
�
���
�" �

�	ก	*a!�	!+���n�
กก��ก

�"�!�
���
�"p"�
�"� (
��l�	��'!��"�
�w
.	�ก	
*)ก#	 �
�#��x �	�	
l��
ก��ก

���	��	�	���
ก�� �$���a(�
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m���
�ก��ก	
�����+
(�	!�	���	
�"�ก��ก

���	�x n��!��!����(�	�l)� 
m���
�ก��ก	
�����%�"�	a!ก	
�	�n����w
+�	
a(��y a(�ก����!��	"��
�ก���
�	�
����
�#��x p
��	ก�)&! 

 
2. &"2��2�#������ก��(*����%�� (Personal-but-Distant Customer Interface) ��'!��


+�
+���
���ก	
���%��!�!�"	���'!ก�!��� �"	���'!��"!+�"ก����ก��	 n+�m��a(��
�ก	
ก����ก��	
p��p
�����a!�l	!�%��
%�"ก�! r)���	���'!ก	
l�	���
�"	�
���)ก(�"�a� �"	�"	�a� �%�m��m��+(
��
m��a(��
�ก	
+���ก	
���a(���ก��	m�	!�����%���'!����� (Personal Communication) p
�nก� 
� 	��!��!
��
���	ก��ก��	(
��ก������	�����%��%�
���ก	
���	��"ก �%��
%�ก"�	 Testimonials 
n�������%�p��a������� (Non-Personal Communication) p
�nก� ��������$��$� ����ก
��	���%�� 
����ก�	�n��� 

 
 2.1 � 	��!��!
��
���	กก������	���� r)���	�������a!
����������.	#��a!��������$��$�
"	
�	
� 	(
����	��ก (
���	���'!ก	
��
ก��ก

�$��*# n����"!(!)������	! m����
p
����,��ก��	
�%��%�
���ก	
���	��"กa!��!��	(
��ก	
�
�ก	
����
�#��x �$�����ก���	�"	�
���)ก�%��%+����!��	
(
��ก	
�
�ก	
a(�ก����	��ก(
����ก��	���!y �%��	
�"��	! 
 
 2.2 ��������$��$� (Mail or Media Delivery) ���! �
(�	���	"� 	(
����	��ก�%��%��	"�	

������+
�ก��$�+�ก

�n���"	��!a������ก��	 ��+
�"�$
"�!�ก�
��ก��	�%��%nm�!r%
%�$��_�


�����ก��	n!�p�
�"� ��+
n�
��"	���!
%�%���+
(�	!�����ก��	��ก	
*)ก#	
�
���
�,,	+
% 
$
�����&������+
���,a(���+
(�	!�����ก��	�	�
������
l�!+��%�+�"n�!� 	(!�	�n��
*�!���
�ก	
aก����	! ��'!+�! 
 
 2.3 ����_�
*�$�� (Telemarketing) a!ก
�%���_�
�ก	
��	!��
�

�%�"	�+ 	n(!��
m��+.��-���'! ���	!���m���

��	+�� �	�	
l�
��n+����%��
�("�	�
��	���'!��%���

��	+� 
���! ��%��!ก
��� !& 	p(� ����!���� ��'!+�! 
 
 2.4 ����ก
��	���%�� (Broadcasting Media) p
�nก� ����_�#�	_�
��*!�n��"���� 
��
+�"���	�.	$�!+
�_�#�	�	�_�
��*!�����
�ก	
�
�ก�!�%"�+�%��	�	
l�
�	��	
����"	�
���)ก
n���"	�������!a� �$�����ก�
a(�m�����%�"	�
���)ก �(�"�a�� ��	��กa!�
���
�"�%�+!
�ก 
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3. &"2��2�#������ก��(* #���0����,���������* (Electronic Customer Interface) p
�nก� 
 3.1 �"e�pr+�n���%������%�a(���	"�	
������ �
�ก	
�%���'!$��*# 
��+�"���	�_�
�ก	
��	!
��
�

�%�"	���!�re�+�a(���ก��	�	�	
ln+����	!p
����	� �+	�a�m������� �)���
�
�ก	
�"e�pr+�a(�
��ก��	�	�	
ln+����	!��!p�!�ก��!ก	
+�
��!a�r�&� 
 
 3.2 �
�ก	
�������"	���&!m�	!_�
*�$��������!�%� (SMS) �$�����!��!ก	
���������
�_��!�
$��*#nก���ก��	a!��"��
��!�ก�
�����ก��	 (
����'!ก
�%���ก	
��!��!������ 	(
��ก	

��n+��
��n!!���� (Loyalty Program) �$��� (����	ก��ก��	! 	��+
��	��กp�n�
��$���r�&���!��	(
��
��
�
�ก	
+	��	�	�%�ก 	(!
 
  
 ��
+�
+���
���ก	
��(�	ก(�	��
��.���	�+�! ��ก�	���'!��
+�
+���%��	�	
l�
�	�
�(+�ก	
��!�	�
����a�p
� กe+�������m���
�(	
(
��!�กก	
+�	
�	�	
l����กa����"!�
��������

+�
+���
���ก	
���%�+
�ก���$�+�ก

��"	��!a�n���"	�+���ก	
�����ก��	 _
�����("��a(�
�ก�
�
���ก	
���%�
% �"	���
�ก.�ก
%a!+
	��!��	 ��
�	� ��"!n���+�	
 ��"!n�����ก��	 x�x 
�$����)&!+	��%�p
�ก 	(!
p"�a!"�+l��
��������_�
nก
�ก	
�
�(	
�
���ก	
��ก����ก��	 
 
 n!"��
��� $�.$ ��

 (2547) p
�ก��	"p"�"�	 �

�	ก	*�����
+�
+�� ��� ก�,n����ก	

�
�	��
���ก	
���%��
����a� 
��!�&! ��
ก���%�+���ก	
�
�	��"	��
����a��%�
%�����ก��	���	�
������! �)�a(��"	�� 	��,���	��	กก��ก	
��กn��(!�	
�	! (
����
+�
+��a(��%�

�	ก	*�%�
�(�	���ก��ก	
�
�	��
���ก	
���%�!�	�
����a� 
 
ก����������,�0����%�������ก��(* 
 
 (Schmitt, 2003) ก��	""�	 $�&!v	!�"	���
�%�"�	��ก��	��
���)ก�
����a�n���%
�
���ก	
���%�
%+����!��	(
��ก	
�
�ก	
�������ก
p
� ����ก
+����%n!"�	��%����
�	��"	�
���)ก
n���
���ก	
���%�
%a(��ก�
�)&!ก��$!�ก�	!�������ก

�"� ��&�a!��"!���$!�ก�	!�%�������"!(!�	 
(Front Line) n��$!�ก�	!�!���!�! (Back Line) n������!%&����%���'!�%��	a(�����ก
� 	��'!+����%
n!"�	�ก	
��
ก	
�����
���ก	
�����$!�ก�	!a!����ก

�"� 
 
 �����$!�ก�	!�������ก
�%��*!�+� �"	�
���)ก n���
���ก	
���%�
%ก��ก	
� 	�	!n��" 
$!�ก�	!�����	�	
l������ก 	���ก	� ก 	���a� a!ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%a(��ก�
�)&!ก����ก��	 
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 �����ก#���%��(�	������$!�ก�	! 
  
 ก	
� 	�	!(
��ก	
a(��
�ก	
���$!�ก�	! �������m�ก
���+����ก��	 
��!�&! $!�ก�	!�"

�%�����ก#���%�$)��
����� 
��!%&  
 
1. �%�"	�����%�
a!ก	
� 	�	! �	�	
l"���
	�(�p
�"�	��ก��	!�	��
���)ก���	�p
ก��ก��ก

��%�

����ก
��กn���)&! �$�����'!��
+�
+���
���ก	
��a!n+�����"��"�	 
2. �%�����ก
�!�	p"�"	�a� ��'!����	ก
�%���ก��	
���)ก"	�a� ��	ก$�
����
����
	"����o,(	 �"	�

m�
("��a!ก	
�
�ก	
n����ก��	���!a�"�	p
�$�
���ก��������%���"��(�����ก��	p
� 
3. �%�"	�
���)ก!)ก��
 n����*!�+��	��"ก+��ก	
� 	�	! n��ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%ก����ก��	 
4. ��	a�a��m�����! � 	�	!_
��%n
����a� �%��	�	ก.	�a!+!��� $!�ก�	!�%��%�"	���� ����� 	a(�

��ก��	�%�
���ก	
��n���"	�
���)ก
%y a!ก	
a����!��	 (
��ก	
�
�ก	
�������ก
 
5. �%�!�#����$�!��ก����������!y a!����ก
��'!���	�
% 
 
 �	ก�����ก#����	�+�! ��'!�����ก#���%��	�	ก�����ก#���	��	
��� $!�ก�	!�%��%
�"	�b�	
�	��	
������ �����%�"	����	a�a!
	�����%�
�����ก��	�	กก"�	$!�ก�	!���!y  
  
 ����	ก
a!����ก
��
��'!�o��������"	�� 	�
e�a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	�o����
(!)�� n+�����	ก
�%����%��	+��ก	
�
�	��
���ก	
���	��"กก����ก��	 �"
�%�����ก#��� 	��,
�	��
�ก	
�%��(�	��� �%�����ก#���	��	
���$
����%���a(��
�ก	
�%�
%+����ก��	 n������ก
กe
�"
�%��"!�
�	��
���ก	
���%�
%ก��$!�ก�	!�(��	!�&! !�ก�	ก!%& ����%�o��������"	�� 	�
e����!y �%ก 
�%�����"�a(�ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	�%�"	�n�e�nก
�� ����
���	ก�����)&! 
 
��&&
'�$#�������,�k&��� CEM 

 ก	
��กn��n��! 	_�
nก
� CEM �	�����+�a�����	��%�
������m� � 	��'!+���� 	!)�l)�
�o����� 	��, 
��+��p�!%& 

 
1. ��
ก���%���"	�nm!��กn��n��! 	_�
nก
� CEM p������+�a�� � 	��'!+���"	�nm!ก������ 

CEM a!
����	" �!�����	ก��'!n(����%��	�	
l�
�	��"	�p
���
%��a!����ก	
n�����!a!
���
�	"�����
ก��p
����!ก�! ��
ก���%�+���ก	
! 	_�
nก
� CEM �	a�� �$����
�	��"	�n+ก+�	��(!��
���n�����!a!��"��"�	��&!y �������p���(e!m��������4�%����ก�
a!
����"�	��!��&! 
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2. ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%ก����ก��	 � 	��'!+����	*���"	�$�	�	����	���� 	�����%���
�
�	��
���ก	
���%��ก�
�)&!ก����ก��	a(����ก"�	�"	��	
("�������ก��	 ��&�a!�����
�ก���%�
�ก�
�	ก��ก#���	�ก	�.	$�����!��	(
����
ก��n�������
�ก���%��	�	ก�"	�
���)ก.	�a!
�����ก��	 

 
3. ��
ก���	�	
l�
�	��"	�n+ก+�	�a(�ก��_�
nก
� CEM p
� 
�"�ก	
�!�!�����
�ก���%��
�	�

�"	�
���)ก.	�a!�����ก��	 ��&�!%& Colin Shaw and John Ivens p
�ก��	"p"�"�	 n!"��
!%&��
��'! 
�Big Idea� �	กm�ก	
"���������	
���"�	 
����� 85 ���m��! 	a!��
ก���%�"	������"�	 ก	

�
�	��"	�
���)ก�%�
%ก����ก��	 (Emotions) �	�	
l�
�	��"	�n+ก+�	�a(�ก����
ก��p
� a!����%�
�%�%ก
����� 15 ���m��! 	a!��
ก�����p�������กn��ก�������%��!�!�	
����"	�
���)ก�%�
%ก��
��ก��	 (Shaw and Ivens, 2002) 

 
4. �o����� 	��,�%��!���!�!a(�ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%ก����ก��	�
����"	�� 	�
e�p
� ��� 

!_��	����m��! 	��
ก�� "��!�

�ก	
� 	�	!
�"�ก�! n��$!�ก�	!�%��%�"	����a!ก	
� 	�	! 

��!�&! ก	
�
�	��

�	ก	* "��!�

�ก	
� 	�	!�%��!�!��ก��	��'!(��ก !_��	����m��! 	�%��%&! 	
��*�	�ก	
�
�	��"	�n+ก+�	��%�"��%ก	

�n� n���
�	��
���ก	
���%�
%ก����ก��	 n�!�%�����'!
ก	
�
�	��"	�n+ก+�	��%�m��+.��-� 
"���&�ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%a!�%�� 	�	!ก��$!�ก�	! 
_
��b$	����	�����$!�ก�	!��"!(!�	 (Front Line) �%���'!�����!+�"n�!����
�#��a!ก	

+�
+��ก����ก��	 �(��	!%&��"!n+����m�+��ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%�����ก��	+����!��	(
��
��
ก��p
� 

 
5. ก	
��กn��ก������ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%ก����ก��	 a(�����	ก��	�!�ก ��� ��ก��	 �	���

��	�a! ��� �
�#�� (Outside In) n�!�%�����'!ก	
����	ก.	�a!ก��!n��"�)�p��%���ก��	 
(Inside Out)  

 
6. m���$��a!
����	"���ก������ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%ก����ก��	 ��� 
	�
�������
ก���%�

�$����)&! �	กก	
�	���!��	�
��p
�����)&! (Up Selling) n��ก	
�	���!��	��	�ก���� (Cross 
Selling) $
�����&�+�!��!ก	

 	�!�!�	!�����
ก��กe�
��
�"� �!�����	ก�
�#���	�	
l
�
�(��
�������
��ก	
�	��$���(	��ก��	a(��(����	ก�%��
����"	�� 	�
e�a!ก	
�
�	��"	�
�
����a� n���"	�p"�"	�a�ก����ก��	�%��%���� 
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7. �
���ก	
���%�
%�����ก��	�%��"!a!ก	
�
�	�+
	��!��	a(�n�e�nก
���)&!n���	�	
l�
�	�
�����	+
	��!��	p
� (Brand Equity) p
�a!�%���
 
 

ก���
2������,��� ������ก��(*����$ก�%� 
 

 ��h	(�	������
�����
ก���%�! 	ก������n��_�
nก
� CEM �	a��a!����ก
 ��� ก	
�
�	�
�����	�����ก��	 (Customer Equity) r)���	�	
l"�
��ก�	��'!+�"����	�ก	
���!p
� 

 
 �����	�����ก��	 (
���%�!�ก"��	ก	
�	���	! �
%�ก"�	 �����	+��
�%$�����ก��	n+���
	� 

(Lifetime Value of a customer) (�	�l)� m�
"������	�����ก��	�%���
ก��p
�
���	ก��ก��	a!+��

��"��	��ก	
��'!��ก��	 _
������	�����ก��	���%ก	
� 	!"�_
�(�ก�
��'!�����	a!�o�����! 
(Schmitt : 2003)  

 
 n�������$��	
�	�	กn��� 	��� CEM n��" ���(e!"�	 �����	�����ก��	�����(
��+� 	 

�)&!����ก�� (1) ก	
��
_�
��
�	��������ก
a(��%�"	��(�	��� ��&�a!n��ก	
�
����!*�ก�.	$���
��
ก��a!ก	
��กn��n��"	�nm!ก������ CEM ก	
�
�(	
�
�$�	ก
����� �$���ก������ CEM 
ก	
��
�กe��������ก%��"ก���
���ก	
�������ก��	 ก	
�
�	��

�	ก	*�"	���
�
�	��

��a!
����ก
 n�� (2) ��ก#�a!ก	
! 	_�
nก
� CEM p������+�a�� �$����
�	�!"�+ก

����	�+���!���� 
��
n�
�a!nm!.	$�%� 2.2  

   
 ��&�!%& �����	�����ก��	���	�	
l"�
��'!+�"����	�ก	
���!�	ก 

1. +�"��������	r�&���!��	(
��ก	
�
�ก	
����
�#��x �%��	�	ก��ก��	a(�� n���	ก� 	!"!��ก��	
a(���%�(	p
� (Acquisition) 

2. +�"��������	r�&���!��	(
���
�ก	
����
�#��x �%��	�	ก��ก��	�o�����!n��� 	!"!��ก��	�%�
�ก#	
p"�p
� (Retention) 

3. +�"�����+
	ก	
r�&�r& 	�����ก��	 (Add-on Buying Rates) ��&��%���'!ก��!r�&�r& 	a!��!��	�
���%�
��ก��	���r�&� (Up Buying) n��ก	
r�&�r& 	a!��!��	���!y �%���ก��	���p�����r�&��	ก�
�#��x n+�
�
�#��x �%p"�� 	(!�	���ก��	 (Cross Buying) 
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� ������� 2.2 n�
�n��� 	��� CEM  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
�%��	 : Schmitt : 2003 
   
 ����������	�����ก��	a!n+��������
�ก����	�+�!�%!���ก"�	��h	(�	��%�����ก
��
ก��

+���ก	
 ��
ก��� 	��'!+���ก����	���"!a!n��� 	��� CEM �$�����!(	�%��	����o,(	 �	��
�&�
กep
�� 	+���	กก	
��
�.��
	�ก����(
�����.	#��n����	��)ก ก������ก��	��h	(�	��%���
ก�����,
���	�	a(��"	���
�(e!a!ก	
"�����������.	$
��ก��	" �	�+��"�	 �	�(+��%�+!p�����	
�"�n����,
ก��ก

��%���
ก����
�)&!�$��������
���
���ก	
���"	�
���)ก�%�
%�)&! �!�����	ก��"��"�	�%���
ก��ก

�p��
�(�	��� n�����"_�����ก	
��
ก��ก

�!�&!�	"!	!�ก�!p� n�
�"�	 ���m�
$�	
!�&!�����%�ก	

��
�กe��������ก%��"ก���
���ก	
�������ก��	���p������%�
$��%����
	�l)�n��nm!ก	

 	�!�!
�%"�+�����ก��	 n����'!���m�
$�	
�	กก	
�	
��ก#�a!ก	
! 	_�
nก
� CEM p������+�a��a!n��
���ก	
"���
	�(�_�ก�
���ก	
�������ก��	 n��ก	
��กn��ก������n��_�
nก
� CEM a!
ก
�%!%&������%��ก#����'! Inside-out p��a�� Outside-in 

 
 � 	(
���"	���
�(e!a!�	��"ก�%���ก��	�%+��_�
nก
� CEM ����
�#��x ��� $!�ก�	!��	

a����
�n���ก��	n���
���
�"�����ก��	
%�	ก $!�ก�	!�%�"	�
���"	��	�	
la!ก	
�����	


�����	�����ก��	 

�
���ก	
���%��% 
+��+
	��!��	 

��
+�
+�� 
�
���ก	
�� 

ก	
�
�	�!"�+ก

� 
���	�+���!���� 

ก	
�
�(	
�
�$�	ก

����� �$���ก������CEM 

ก	
��
�กe�������
�
���ก	
�������ก��	 

�"	���
�
�	�

��a!
����ก
 

ก	
�$�����ก��	a(�� ก	

�ก#	��ก��	 ก	
�	�r& 	 
n��ก	
�	���	�ก���� 

*�ก�.	$a!ก	
��กn��
n��"	�nm!ก������CEM 

�
���ก	
���%�
%���$!�ก�	! 

��
h	(

�	
��

	�
ก	


��
�! 

�

��

�ก
	


�
���ก

��	
 

ก	

�

�
_
�


��

�	

��
��

�ก
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����	����	����	a� n�
�"�	 ก	
�
�(	
�
�$�	ก
������ 	(
��_�
nก
� CEM ��'!p����	�
l�ก+���n��" a!ก
�%�%���
ก��!%&���p��+���ก	
��
ก��ก

��$����
�	��
���ก	
���"	�
���)ก�%�
%ก��
��ก��	�%กa!�
�&�+��p� ก	
$�
������$!�ก�	!�	� � ��
�	� (
����
�
�ก	
��ก��	 กe�	�	
l
�$���$�!�
���ก	
���%�
%ก����ก��	p
�n��"a!
�
��(!)�� 

 
 a!ก	
�
����!m��
���ก	
�������ก��	
�"�ก	
"�
�����	�����ก��	a!�����
�ก����&�

�	���"!!�&! �%���n!�! 	�%�!�	�!a� ��� ก	
+�&���h	(�	������	�����ก��	 ��
ก������+�&���h	(�	�
��'!+�"�����&��0 ���! ��
ก��� 	(!�	���
����� 	�	�+	�(�	��

$��!��	 +���ก	
� 	!"!��ก��	�%�
�ก#	
p"�p
��������&!�0 25xx ���	ก�� 1,200 ��	! �����	r�&��	ก��ก��	�%�
�ก#	p"� ���	ก�� 1,200 ��	!�	� �����
��&!�0 25xx ��'!+�! n+�a!ก	
�
����!m� l�	�
����!m��
�&��
%�"�������&!�0 25xx ������'!m���%�
�	กก"�	m�
% �!�����	กl�	(	ก+�"����%��
����!m�p
�+� 	ก"�	+�"�����h	(�	� ��
ก����p���	�	
l
�
��+�"(
��nก�p�ก������ CEM p
����
�("�	��0 �$���a(�p
�m���$��+	��%�+�&���h	(�	�p"� 

 
 �	���กa!ก
�%!%& ��� ก	
�
����!m���'!
���y ���! ��ก�
��! a!ก
�%��	�+�! ��
ก��

�	�	
l!��� 	!"!��ก��	�%������a���
�ก	
���	�+���!����ก����
ก��a!��ก��&!�
��! l�	���p��l)� 1,200 
��	! �	�"	�ก������ CEM n��(!)��+��(!)��ก����ก��	�	�
	��%�����	a���
�ก	
���	�+���!���� (
��
�	����%��!��h	(�	�p��$���� 	!"!��ก��	a(���%�(	p
� ก
�%!%&��
ก��� 	��'!+����
�	�_�
nก
� CEM 
ก����ก��	a(�� ���! ก	
+
"����.	$m�" ก	
�	��+n���
�ก	
n+��(!�	g
%a!�	! l�	��'!ก
�%���
��
����� 	�	� (
���	�a����
������������
��ก	
�	���"��$�����ก��	a(��กe��'!p
� 

 
 �	กnm!.	$ 2.2 ���(e!"�	 ก�pก���ก������ CEM a!n+�����"!�%�"	����$�!�������_��

ก�!���	�aก����
 ก	
�
�	������	�$��������ก��	a!n+���
�	!����p
�
��m�ก
����	กก	
��กn��
�
���ก	
�������ก��	 r)����'!m��	�	ก_�
��
�	�����ก
�����
ก�� 

 
 ก	
�%���ก��	a(����r�&���!��	(
��a���
�ก	
�	ก�
�#��x (
��p��!�&! �)&!����ก��ก	

��
�����

��ก��	�%��%+�� �Look & Feel� ���+
	��!��	 r)����'!�
���ก	
����"!�%��	�	ก�"	�
���)ก�����ก��	 
(Emotional Elements) (
���	�����'!m��	ก
����ก#�� �p+�� 
%pr!�ก	
��กn�������!��	 r)��
��
��'!�
���ก	
���%��	�	ก��ก#���	�ก	�.	$�����!��	 (Physical Elements) ��&�(�
!%&
�)&!����ก��*�ก�.	$�����
ก��a!ก	
��กn��ก������ CEM 
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 !�ก�	ก!%& ก	
�%���
ก�����	�	
l
�ก#	��ก��	p"�p
�(
��p��!�&! �)&!����ก����
+�
+��
�
���ก	
���%���
ก������กa�� a!��
ก��� 	(!�	�
l�!+� �
�#��m���
�ก��
l�!+� m��+n��� 	(!�	�

l�!+�m�	!
%����
� ก	
�
�	�
l�!+�+��+
	��!��	 l����'!(!�	�%�����
�#��m���
�ก��
l�!+� �����
��ก��	p��r�&�
l�!+�����
�#��n��" ก	

�ก#	��ก��	a(�ก����	r�&�r& 	a!�
�&�+��p��������ก��	l)�
��
ก	
r�&�r& 	a!�%ก 5-7 �0��	�(!�	!�&! �)&!����ก����
+�
+���%��	�	
l�$���$�! (
��� 	�	��
���ก	
���%�

%�����ก��	�%��%+��+
	��!��	 r)����"!a(,�n��"�ก�
�)&! � ��
�	� ��� 
%����
� n����
�
�ก	
(���
ก	
�	� ��� *�!��r���
l�!+� ก	
��
�$!�ก�	!+��!
����ก��	 n����	�a!*�!���
�ก	

l�!+�a(��%
�"	���%��"�	,�	�
�	!���!�������
�����!+� n���%ก	
�
�ก	
�%���'!���* � 	
	�����%�
���
��ก��	n+���
	�p
�$
�����&�v	!�������
���ก	
�������ก��	�%�
%����
��กe���!�)กp"� กe�%��"!
�!���!�!a(�$!�ก�	!�%�� 	(!�	�%�+�
+��ก����ก��	�
�ก	
p
�!�	�
����a��	ก�)&! 

 
 a!��"!���!"�+ก

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

��eก!��� ก	
��!�"�	n��$��!	��!��	a(���%�p������%�	ก��!a!+�	
(
��ก	
�
�	�!"�+ก

��	�
ก	
+�	
 ���! �����	�ก	
��
� 	(!�	�a(�� ก	
��
�����!��	
�"�
��n��a(�� x�x �(��	!%&��"!n+�
���m�+��ก	
�	�r& 	n���	���!��	��	�ก��������
�#��x ��!��	a(���%���� 	a(���ก��	r�&�p
����	�
+���!������+�����'!��!��	�%��%!"�+ก

� �%�����ก#��(
���������+�$��*#�	��
�ก	
�%���"�a(�
��ก��	�%�"	���
"ก��	� (
��
���)ก������	�����p
�r�&���!��	
��ก��	"��'!
����"�	�	"!	" 

 
 
��!�&! a!ก	
�
����!m��
���ก	
�������ก��	 �)��"
��'!ก	
�
����!m�n���
�"��
 

��� �
����!m���กy 
��!%���ก	
�
�	�n����กn��_�
nก
� CEM +�&�n+�ก	
��
_�
��
�	����
����ก
�%�"	��(�	���(
��p�� r)���	��
����!�	กnm!�
�� 	�0"�	 ����ก
��
ก���	�	
l�

��
��h	(�	�a!ก	
�$���$�!*�ก�.	$a!ก	
��กn��n��"	�nm!ก����� CEM ก	
��ก��
�
$!�ก�	!� 	(
��
��
��ก������n��_�
nก
� CEM ก	
��
�กe��������
���ก	
�������ก��	 ก	


�
���a(���ก�!�%�"	���
�
�	��

�� p��!l)�ก	
�
����!m�ก	
��กn���
���ก	
���%��%+��
+
	��!��	 ��
+�
+���
���ก	
�� n��ก	
�
�	�!"�+ก

����	�+���!����r)���	��
����!��'!
��� 
���! ��ก 3 �
��! (
�� 6 �
��! _
�a��ก	
"�������.	$ ���	����! ก	
�.��
	�ก���� n��ก	

���.	#��n����	��)ก��"�a!ก	
�
����! 

 a!��"!��
��	� ��� ก	
�
����!m��	กก	
"�
�����	�����ก��	��&�a!�	�����ก
�ก�� ��� 
ก	
�$���� 	!"!n����
�	��	ก��ก��	
	�a(�� ก	

�ก#	� 	!"!n����
�	��	ก��ก��	a!
�o�����! n��ก	
�$�����
�	�r& 	n���	���!��	a(����	�ก���� r)���	��
����!��ก�
��! ��
%����%��
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ก����h	(�	��%�ก 	(!
p"� �$���a(�ก������n��_�
nก
� CEM �

��m���$��a!n�����
�
���ก	
���%�
%�����ก��	n��m�� 	�
e������ก��	a!n����
�	� m�ก 	p
 ��"!n���+�	
 ���!n���
��ก+��	 x�x 

 
2. �����2,ก��'�ก
�ก����'��� 
 

 ก	
�	�+
� (Direct Selling) ��'!ก	
�	���!��	�%�m���	���+�
+����!���!��	a(�ก��
m���
�_.�_
�p��m�	!�!ก�	� (
��
�	!��	�!ก�	� ��&�!%&�	ก� 	� 	ก�
�"	�(�	����ก	
�	�+
�
_
���	$�!��ก	
�	�+
�n(��_�ก (World Federation of Direct Selling Association : WFDSA) 
!�&! (�	�l)�ก	
� 	+�	
��!��	���_.��
�_.�a!��ก#�����ก	
! 	��!�+��m���
�_.�_
�+
� � 
�%������	*�����m���
�_.� (
���%����!y �%�(�	��	ก�%�+�&�
�	!��	��%กl	�"
 ��&�!%& _
�m���	�+
�a��ก	

����	�(
��ก	
�	��+ก	
a����!��	��'!ก������(��กa!ก	
��!��	� 

 
 r)��a!�o�����!!%&�
�#��x +�	�y $�	�	���(	�����	�ก	
��
� 	(!�	���%��	�	
l��! 	

��!��	���+!���	l)�m���
�_.�p
����	����"l)� 
��!�&! �����
���ก	
�	�+
��
������	�	�%���	�a!
�����p���	ก�)&! �
�#��x +�	�y �)�$�	�	������%��!
���ก	
��
� 	(!�	��%�� 	�����
��(
��
�$����+�������	�ก	
��
� 	(!�	�a(���'!ก	
�	�a!
���+
� r)�����(e!p
�"�	��!��	�%��%����a!
���
�	�+
�a!�o�����!!%&�%�����	ก�	�(�	��!�
(�	��
��.�m��+.��-� ���! ��
����� 	�	� �	(	

� 	
�����.	$ �
�ก�!�%"�+ ��'!+�! �	กก	
�%���
ก��+�	�y p
�a(��"	�� 	��,n�����	�	���
����	�
+
�ก�!�	ก�)&! �!�����	กก	
�	�+
���%���	a����	�a!ก	
�	�!��� �	�	
l�	���!��	p
�a!��ก
$�&!�%� �
�(��
�"�	 � ��
�	�p���%���n�����! p��� 	��'!+����%��	a����	��	�
�	!ก	
_�#�	 r)��
��&�(�
!%&��'!����
)�
�
�"	��!a�a(��
�#��x +�	�y ���	�	a!
����	�+
�!%& 

 
 �	กn!"��
�ก%��"ก��ก	
�	�+
� �	�	
ln���"��%ก	
�	���ก��'! 3 
��� (���	� ก��

�

��, 2538) 
��+��p�!%& 
 

 ����ก����'���-
D�,2�'� : ��'!
���ก	
�	��%�+�"n�!� 	(!�	����%
	�p
�+	�
��
�	���!��	 _
���p
�
����"!n�����'!��	���������! (
��p
���"!�
$��*#a!ก	
r�&���!��	 _
�
m�+��n�!���	ก(
��!��� �)&!����ก��m��	! (
��� 	��
�	�p
�+
�+	���h	(�	��%��
�#��x 
ก 	(!
 +�"n�!� 	(!�	��	�p
�
��_�!��$��*#��'!��"!�
(
��ก	
������%��"+�	�n
! n��"�	
	�p
�
�	กก	
�	�+
���&!�
%�"����'!� 	!"!���!�%��	ก$����"
 n+��.	$���(���!�r���n�! ��� +���
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� 	�	!�+e��"�	�	กก"�	�	!��
�� �!�����	ก+�����!��	���!��	a!�"�	
	�ก	
 ���! ก	
�	�
�	
	!�ก
� �%���h	(�	����ก	
�	��������%��l	!*)ก#	 (
��$!�ก�	!����
�#��x �%��!�!ก	
�	�
��'!�%���+������	�
�����
)ก#	�	!a!�
�#��x ��'!�
�� 	 
 
 ������'������'-
D� : 
���!%&���	�	
l�
�	�v	!�	กก	
������
����%�p
� !�ก
�	��%�����ก�	�a!
���!%&� 	��'!+���
����ก�
�	�v	!(
���%��	!!�ก�	�a!��
����	����+!���a(�
��	�"�ก"�	� �%��
�	���� 	�����$���
�m�+��ก���a!
�����m��
�_��!�
	�p
��%��$����)&!+	�
+ 	n(!���%�����)&! n+���&�!%&ก	
���	��'!!�ก�	��%��%�!	�+pก� �"
���	p����ก��%ก��ก	
�	����n+���
m��+.��-� n��n+����
�#��x �$���*)ก#	�"	��	ก��	����ก	
�	���!��	n+���+�"a!��"�ก��!ก	

�
���+�!�	!�	� r)�����	ก����'!ก	
�h��ก�!+!����	กก	
l�ก(��กp
� _
��b$	��
����m��
�_��!� 
��'!�����%�
)�
�
� 	(
����&�ก	
+�
��!a�+�&�n+�+�"�	!n���	!�	�p
����� 
 
 n����	��
p
��%
����ก�
a(��a!"�ก	
�	�+
� !��!��� 
��� �a�n����� 3 ��+�� �"	�
n+ก+�	�n��!�	�!a��%���
)�
�
+�"$!�ก�	!�	�p
��	กก"�	�����%�ก	
a(���	���������!����	ก
���
��re!+�
	�p
��%��%��	!���+!����
�	�p
� !�ก�	ก!�&! ����%���!�
��!�	ก��
�	��%�� 	p
�n��
����p�ก"�	!�&! a!
���!%&����%ก	
�
�	�n
����a��$����+��_
�ก	
a(����
��re!+�$��*# (	ก$!�ก�	!
�	��	�	
l� 	��
p
���	���&!+ 	n(!�����+!����%ก
�"� 
 
 ������'������'-
D��������������2 : 
���$%
���
��'!
����%������!�!n+�ก	
(	
��	��ก�$%�����	��
%�" p���!�!��!��	n�����.	$�����!��	 n��p���%ก	
"	�nm!a!
����	" 

���$%
���
�%��ก�
�)&!a!�
���*p����n��+�"����a!
����	�+
�(�	���&! �!�����	ก��'!
����%�
a(�m�+��n�!����	ก �)�
)�
�
�"	��!a������	��ก��'!���	��	ก n+��"	���%������
���!%&กe�%
�	ก���!ก�! ��� 
���!%&��	��ก��l�ก�
�#��x ������a(�r�&���!��	�%��%
	�	���n����'!� 	!"!���!�%�
�	ก n+��	��
�#��x p���%!_��	��%���
��r�&���!��	ก�����! p��"�	���ก�
�"	���%�(	�ก��+�"��!��	
a!ก
�%a
กe+	� r)��ก
�%!%&�	�� 	a(���	��ก�%�p��$�a�a!+�"����	��p��� 	ก	
����r�&���!��	�%ก+��p�
n���	����m�ก
���a(����!%&������	���กep
�  
 
3. �����2,ก��'�ก
��
	���� 
 

 ก	
�%�m���
�_.����%�"	������n���"	����+��+
	��!��	���	�p
!�&! �)&!����ก���������%�
m���
�_.�! 	�	�
��"�m� r)���"	������n���"	�����%��ก�
�)&!!�&! ��� �����%�n�
�l)���*!�+����
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m���
�_.��%��%+��+
	��!��	 n����*!�+���'!�����%���ก����������$�_
�+
�+��ก	
�
����!+
	
��!��	n��ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.� (Assael, 2004) 
��!�&! (	ก�
	+���ก	
� 	ก	
�����	

ก	
+�	
(
��ก	
�����	
�$���ก	
_!��!�	"a�(
��ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%a(��ก�
�
������m� �
	กe
�"
a(��"	�� 	��,ก��ก	
*)ก#	n��� 	�"	����	a���*!�+�a!n�����+�	�y n���o�����%��%�����$�
+��ก	
���%��!n�����*!�+����m���
�_.�
�"� 

 
�������'����
	���� 

 Fishbein n�� Ajzen (1975, as cited in Lutz, 1991) ����	�"�	 ��*!�+� ��� �"	�_!��
��%���%��ก�
�	กก	
�
%�!
��a!ก	
+���!��a!�	����!���n��p�����!���+������a
����(!)�� ����%� 
Petty, Wegerner n�� Fabriger (1997) ก��	""�	 ��*!�+���'!ก	

"�+�"�%��%�	���	�+���!����
�	"!	!���n
����a� (Motivation) �	
��� (Emotion) ก	
���m��
�� (Perception) n��
ก
��"!ก	

��
�� (Cognitive Processes) r)�����$�!��ก���	�n��������.	"�n"
������������
n����'!�"	�_!����%���%��ก�
�	กก	
�
%�!
��a!ก	
+���!���%���
�����ก���"	����n��p�����
+������a
����(!)�� 
��!�&! ��*!�+��)���'!"�l%�"	���
 �"	�
���)ก ก	
�����+��������� +���	�n�����
���.	"�n"
������������!�&! ���! 
	�ก	
_�
��*!� ��!��	 
�	!��	��%ก ��'!+�! r)����
�����ก�� 
Schiffman n�� Kanuk (2000) �%�ก��	""�	 ��*!�+���'!�����%����p���(e! n+�����ก+p
��	ก�����%������
$�
(
��ก
�� 	 r)��(�	��"	�"�	 ��ก�����%���'!$�+�ก

����m���
�_.� �	�� ก	
r�&� ก	
��ก+�� 
�"	������ ก	
�
����! n���"	�+�&�a�r�&� ��"!���$�!��ก����*!�+���&���&! 

 
 �	ก� 	!��	�
��ก��	"��	�+�! ���(e!p
�"�	 ���*!�+�� ��'!�����%��%�����ก#���b$	��%�

� 	��,(�	��
�ก	
 p
�nก�  
 

� ��*!�+��ก�
�	กก	
�
%�!
�� (Attitude are Learned) ก��	"��� �������p
��ก�
�	$
���
��*!�+� n+�������
%�!
���%������(
��p����� _
��	*���������������a
����(!)���%�
������%��*!�+�
�"� (
���	ก�
���ก	
��+
� ���! ก	
�
���a�� r)��!�กก	
+�	
/
!�ก�
��	���$�!��+�	�$�	�	��
�	�a(�m���
�_.��ก�
��*!�+�+��+
	��!��	_
�ก	
a��
��
������������	
ก	
+�	
+�	�y ���! _�#�	 �
��	���$�!�� $!�ก�	!�	� n��ก	

n�ก��!��	�!	
�
���a�� ��'!+�! 

 
� ��*!�+���'!�"	�_!����%��a!ก	
+���!�� (Attitude are Predisposition to 

Respond) ก��	"��� ��*!�+���'!�����%�p���	�	
l����ก+�(e!p
� ��'!ก	
+���!���%�
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�ก�
�)&!.	�a! r)���%�
�_��!�a!ก	
��"�a(�!�กก	
+�	
(
��!�ก�
��	���$�!��
� 	!	�$�+�ก

��%����ก�
�)&!p
� ���! ����������(!)���%�"	�
���)ก���!���+��+
	��!��	

�"� _
�m�	!ก	
r�&� ��ก+�� ��'!+�! 

 
� �ก�
ก	
+���!���%���
�����ก���"	����!���n��p�����!��� (Consistently 

Favorable or Unfavorable Responses) ก��	"��� ��������%$�+�ก

��%���
�����
ก����*!�+� ��&�a!�	����!���n��p�����!��� ���! (	ก�����(!)��!)กl)��$���!�!���%�
+!������!��� �����!�&!กe���%ก��ก

�+�	�y �%�n�
�l)���+
.	$�%�
%ก
�� 	
�"�ก��
�$���!�!!�&! n+�����������!�&!!)กl)��$���!�!�%�+!���p����� �����!�&!กe��p����

��	ก� 	ก��ก

�+�	�y 
�"� r)���
	��p
��
�_��!��	ก��*!�+�a!�	����!������
m���
�_.� �$
	���'!�����%������!l)�$�+�ก

�a!�	���
������%����ก�
�)&!ก��+
	
��!��	
�"� ���! �ก�
�"	�.�ก
%a!+
	��!��	 �
�_.���!��	r& 	y ��ก+��a!�	��"ก ��'!
+�! 

 
� ก	
�%��*!�+�+������a
����(!)�� (Attitude Object) ก��	"��� �����a
����(!)��� !�&! ��p
�

(�	��"	�l)������%���'!"�+l����	!�&! n+�a!�
��������*!�+�m���
�_.�!�&! �����a
����
(!)��� ��(�	�l)���ก�����%��ก%��"����ก��ก	
+�	
n��ก	
�
�_.� ���! ��!��	 �
��.�
��!��	 +
	��!��	 �
�ก	
 ก	
�
���
����'!���	��� ก	
a����!��	 �
��
e! ����� 
_�#�	 �"e�pr+� 
	�	 ���� (
��
�	!��	 ��'!+�! (Lutz, 1991 ; Schiffman & Kanuk, 
2000) 

  
 !�ก�	ก�"	�(�	�n����ก#���b$	������*!�+�n��" �%ก�
��
e!�%��"
a(��"	�� 	��,

n��� 	�"	����	a� ��� �����
�ก�������*!�+� �$
	���� 	a(��
	�ก�
�"	����	a�l)�����(+�(
��
�o�����%�ก��a(��ก�
��*!�+� �$
	���� 	a(��
	�ก�
�"	����	a�l)�����(+�(
���o�����%�ก��a(��ก�

��*!�+� n��m������*!�+�+��$�+�ก

�m���
�_.� r)����ก��	"l)�a!� 	
��+��p� 
 
���*���ก������
	���� 
 

 a!ก	
*)ก#	�
������*!�+�!�&! �%ก	
����	�l)������
�ก�������*!�+�a!��ก#���%�
n+ก+�	�ก�! 2 ������ p
�nก� ������n�������
�ก�� 3 �
�ก	
 (Tripartite View of Attitude) 
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n��������n�������
�ก���
%�" (Unidimensionalist View of Attitude) (Assael, 2004; 
Lutz, 1991) 

 
 �"����������*���ก�� 3 ���ก�� ��'!�������%�����	�"�	 ��*!�+��ก�
�	ก

�����
�ก�� 3 �
�ก	
p
�nก� 
 
� �����
�ก��
�	!�"	����	a� (Cognitive Component) (�	�l)� �"	��������ก���	��%�

������%+������a
����(!)�� r)��a!�
����	�ก	
+�	
!�&! �����
�ก���	��"	���
กe��� 
�"	�������%��%+��m���
�_.��%+��+
	��!��	 r)���ก�
�	ก�"	����	a��%�m���
�_.��%+��+
	��!��	
m�	!ก	
a��� 	*�$���%��ก%��"����ก�������ก#�� ���! a��"�+l�
���	ก�

��	+�m��"�+	��! 
��'!+�! n��a��� 	*�$��n�
�l)��
�_��!��%�m���
�_.���p
��	กก	
a����!��	 ���! �$���
$����	! 
��ก
�(	� ��'!+�! r)��� 	+�	�y �(��	!%&��� 	a(�m���
�_.��%�"	����	a��ก%��"ก��
+
	��!��	p
�
%�)&! 

 
� �����
�ก��
�	!�	
��� (Affective Component) (�	�l)� ���ก�
��	a!ก	
+���!��

�	��	
���+������a
����(!)��a!�	��"ก(
���	��� r)��a!�
����	�ก	
+�	
!�&! 
�����
�ก���	��	
�����'!�����
�ก���%�n�
�l)�ก	
�
����!+
	��!��	a!.	$
"�
���m���
�_.� r)��ก	
�
����!+
	��!��	!%& l����'!(�"a����ก	
*)ก#	�
���������*!�+� 
�$
	�ก	
�
����! ��� �����%�n�
�a(��(e!l)��"	�_!����%��a!�	����!���(
��p�����!���
���m���
�_.��%��%+��+
	��!��	 

 
� �����
�ก��
�	!$�+�ก

� (Behavioral Component) (�	�l)� �"	�+�&�a�n��

$�+�ก

��%��ก�
�)&!�
���%�ก
�� 	+������a
����(!)�� r)��a!�
����	�ก	
+�	
!�&! 
�����
�ก���	�
�	!$�+�ก

� ��� ก	
�%�m���
�_.��%n!"_!���%��������+�+������a
����(!)��
r)��"�
p
��	ก�"	�+�&�a�r�&� (Assael, 2004; Lutz, 1991) 
��nm!.	$�%� 2.3 
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� ������� 2.3 : ��������*!�+�n�������
�ก�� 3 �
�ก	
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

����� :  Lutz, R. J. (1991). The role of attitude theory in marketing. In H. K. Kassarjian, & T.S. 
 Robetson, (Eds.), Perspectives in consumer behavior (4th ed., pp. 317-339). Englewood 
 Cliffs, NJ: Prentice Hall, p. 319 

 
 r)��������!%&��!�"�	 ��*!�+� ���ก�
�)&!�	กก	
m��m�	!ก�!��������
�ก����&� 3 

�
�ก	
 n������'!p�a!��ก#���%��%�"	���
�����ก���"	����!���(
��p�����!���+������a
����
(!)�� ก��	"��� (	กm���
�_.������"�	��!��	!%&a(�����
�_��!�ก��+!���p
� (Cognition) m���
�_.�l�ก
�	
("��"�	���%�"	����!���a!+
	��!��	 (Affect) n�����%$�+�ก

�a!�	����!���+����!��	!�&!

�"� (Conation) n+��o,(	(��ก� 	��,���������!%& ��� �%ก	
�กe������������
���ก#��$%����eก!���
���	!�&! �!�����	กก	
p���	�	
l"�
�����
�ก����&� 3 �
�ก	
�����*!�+�p
� �$
	�a!��&!+�!���
ก	
"�
��*!�+� _
���"!a(,�n��"��ก��'!n!"� 	l	��%��ก%��"ก��ก	
"�
�"	�
���)ก � 	a(�p���ก�
"�

�����
�ก��
�	!�"	������n��$�+�ก

� 
��!�&! ������!%&�)�p����'!�%�n$
�(�	�n�����
��ก�!
_
����"p�a!ก	
*)ก#	��*!�+�n��p���	�	
l! 	�	�
���ก+�a��p
�_
�+
�ก���	!"�����ก%��"ก��
��*!�+�a!�	�ก	
+�	
 (Lutz, 1991) 

 
 �"����������*���ก��,2�'� ������!%&p
�n�ก�����
�ก��
�	!�"	����	a�n��

�����
�ก��
�	!$�+�ก

���ก�	ก��*!�+� _
��
%�ก�����
�ก��
�	!�"	����	a�"�	 ��"	�
������ (Beliefs) n���
%�ก�����
�ก��
�	!$�+�ก

�"�	 ��"	�+�&�a�n��$�+�ก

�� (Intentions 
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and Behaviors) 
��!�&! �����
�ก���%�n�
�l)���*!�+� ��� �����
�ก��
�	!�	
����$%��
�����
�ก���
%�"���	!�&! �$
	���'!�����
�ก���%�n�
�l)�
�
���"	����!���n��p�����!���+��
����a
����(!)�� 
��nm!.	$�%� 2.4 

 
� ������� 2.4 : ��������*!�+�n�������
�ก���
%�" 
 
 

 
 

����� :  Lutz, R. J. (1991). The role of attitude theory in marketing. In H. K. Kassarjian, &  T.S. 
 Robetson, (Eds.), Perspectives in consumer behavior (4th ed., pp. 317-339).  Englewood 
 Cliffs, NJ: Prentice Hall, p. 319 

 
 _
������
�ก��
�	!�"	����	a�l�ก��
"�	��'!�����%��ก�
�)&!ก��! (Antecedents) n��

�����
�ก��
�	!$�+�ก

�l�ก��
"�	��'!m��%��ก�
�)&! (Consequences) ��!�!�����	�	ก��*!�+� 
(Fishbein & Ajzen, 1975, as cited in Lutz, 1991) 

 
 ���(e!p
�"�	 ����%�������n�������
�ก�� 3 �
�ก	
 ���!�!l)��"	���
��������

�����
�ก��
�	!�"	����	a� �	
��� n��$�+�ก

� n+�������n�������
�ก���
%�"!%&���!�!
l)�ก	

 	�!�!p����	���'!�(+���'!m� (Casual Flow) ��������
�ก��+�	�y r)���	กnm!.	$�%� 
2.4 n�
�a(��(e!"�	 �"	������l�ก��
"�	��'!�����%��ก�
�)&!ก��!(
������(+�ก��a(��ก�
��*!�+� ��"!�"	�
+�&�a�n��$�+�ก

�กe��'!m��%��ก�
�)&!����!����ก�!�	 r)��(�	��"	�"�	 �����m���
�_.�p
��
%�!
���	�����
�	����	��ก%��"ก��+
	��!��	a(�� _
��	��	�	กก	
�����
��	���$�!�� (
������"	�a!!�+��	
 
ก	
�
%�!
��
��ก��	"��ก��a(��ก�
�"	������ r)���"	������!�&!��! 	p������*!�+� n����*!�+�กe��
! 	p�����"	�+�&�a�r�&�(
��p��r�&�+
	��!��	!�&!+��p� r)����ก#������ 	
����&!�����*!�+��%�
 	�!�!
p����	���'!�(+���'!m�_
��
����	กก	
�%�"	�
�� �"	������ �ก�
��*!�+�(
��ก	
�
����! n���ก�

$�+�ก

�!�&! ��'!�����%���
�����ก��n��� 	���� 	
����&!���ก	
�����	
 (Hierarchy of Effects) 
r)����'!(��กก	
$�&!v	!
�	!ก	
_�#�	�
��	���$�!���%�n�
�a(��(e!l)�� 	
����&!a!ก	
+�
��!a�
���m���
�_.� 
��!�&! �������ก%��"ก����*!�+�n�������
�ก���
%�"!%& �)���'!�������%���"�
�!���!�!n����'!�
�_��!���&�a!�	���#�%n��ก	
! 	p������+� (Lutz, 1991) 

 

Beliefs 
(Cognitio

Attitude 
(Affect) 

Intentions 
(Conation

Behaviors 
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 � 	
��+��p� ��ก��	"l)�n(����%��%�����$�+����*!�+� r)��!����'!�o����� 	��,�%�!�กก	

+�	
�"
� 	�"	����	a� �$���! 	p��
���ก+�a��a!ก	
�����	
ก	
+�	
(
�������	
�$���ก	
_!��!�	"
a�+��p� 
 
���#���������3����#��
	���� 
 

 ��*!�+���'!�����%�l�ก$��!	(
���ก�
�)&!����+��
�"�	m�	!ก
��"!ก	
�
%�!
�� (Assael, 
2004) r)����*!�+����m���
�_.���p
�
�������$����	��	ก�	ก�
���
�" �$���! n���
���ก	
�� 
ก	
+�	
�	�+
� �����"��! n�������ก.	$���n+�������� (Schiffman & Kanuk, 2000)  
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���n
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�_.��ก�
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�ก	
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����!��!��	(
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�(!�กl)��o����
�	!
�
���ก	
��+
�!%���� � 	a(�!�กก	
+�	
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�+��!m���
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�"�ก	
����������"!�
 (
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�
���a�� �$
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�"	�$)�$�a������
�
���a�� กe��'!p�p
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�_.����ก�
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��!a�r�&���!��	!�&! (Schiffman 
& Kanuk, 2000) 
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��!��	n���
�ก	
l�ก��กn��n��! 	��!����	�
���

�"���$���a(��(�	���ก���"	�+���ก	
n+�
������� (Schiffman & Kanuk, 2000)  

 
 ก	
���	l)����� ���! (!�����$��$� !�+��	
 
	�ก	
_�
��*!� p
�_
���	�!�&! กe��� 	a(�

m���
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 �"	���
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 �����ก.	$ !��"�	��'!n(����%��%���	�� 	��,+����*!�+����������%กn(���(!)�� 

�����ก��ก#��+�	�y �	�� �"	�ก�	"
�	" (Aggression) �"	�a��a�+��_�ก.	�!�ก 
(Extroversion) �"	����a!������ (Need for cognition) �"	����!!��� (Submissiveness) 
(
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	��!��	
p
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�
��	���$�!���%��+e�p�
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m���
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�
a� (
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(Assael, 2004; Schiffman & Kanuk 2000) 

 
4. �����2,ก��'�ก
�ก�����ก���
2���+&`0D���� $%���1�� 
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��!a����m���
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ก	
+�	
 (Marketing Effects) ���! ��!��	 (Product) 
	�	(Price) �����	�ก	
��
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��ก	
�	�(Promotion) r)����&��o����
��"!�����(
���o����.	�a!n���o��������n"
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ก	
+�
��!a����m���
�_.���&���&! r)��.	�(���ก	
+�
��!a�r�&����m���
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l+���!���"	�+���ก	
���m���
�_.�p
��	ก�%���
 r)���	�	
l
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���ก�	p
�
��nm!.	$�%� 2.5  

 
� ������� 2.5 : n�
�n��� 	������	���	����$�+�ก

�m���
�_.� (The simple model of 

consumer behavior) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
�%��	 :  Assael,H. (1998). Consumer behavior and marketing action (6th ec.). Cincinnati, OH: 

 International Thompson Publishing, p.23. 

 
 a!� 	!���
%�"ก�! Schiffman & Kanuk (2000) p
���!�n��� 	���ก	
+�
��!a�r�&����	�

��	����m���
�_.� (A simple model of consumer decision making) p"����	���)�ก����� 
Assael (1998) _
������!�"	�
�� ก	
nก��o,(	 n��
�
���	
������m���
�_.� n��
�����&!+�!
a!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.� r)��n��� 	���!%&�
�ก��
�"���"!� 	��, 3 ��"! p
�nก� 1.�o�����%�
���	�	a!
���ก	
+�
��!a� (Input) 2.ก
��"!ก	
 (Process) n�� 3.m��%�p
��	ก
���ก	

+�
��!a�Output) (nm!.	$�%� 2.6) 

The Individual 

Environmental 

Consumer decision Consumer 

Feedback to consumer 
: 

Feedback to 
environment : 
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� ������� 2.6 : n�
�n��� 	������	���	����ก
��"!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.�       

(A simple model of consumer decision making) 
 
External Influences 
 
 
 

Input 
 
 
 
 

Consumer Decision Making 
 
 
 

Process 
 
 
 
 
 

Post Decision Behavior 
 
 

Output 
 
 
 

 

�%��	 :  Schiffman, G. & Kanuk, L. (2000). Consumer behavior (7th ed.). Upper Saddle River, NJ: 

 Prentice Hall. 
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2. Informal sources 
3. Other 
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Psychological field 
1. Motivation 
2. Perception 
3. Learning 
4. Personality 

Experience 
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 �	กnm!.	$����	�p
�"�	 �o�����%����	�	a!
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�_.�r�&�(
��a����!��	���+!��� r)������a!
�����ก�
�������"!�
����	�ก	
+�	
 r)���
�ก��
�"� ��!��	(Product) r)��
"�p�l)��

��.��-� �!	
 
n��ก	

���
�ก�! ก	
_�#�	 (Promotion) n�����!y !_��	�
�	!
	�	(Price) n�������	�
ก	
��
� 	(!�	�(Channel of Distribution) _
�!�กก	
+�	
$�	�	��%���a(�m���
�_.�
��
���	ก
�%���
 

 
 ��"!�o����+���	 ��� �o�����	������n��"��!�

� (Sociocultural Environment) ��'!

�o�����%�p��p
��ก%��"����ก���	�ก	
��	 (Noncommercial Sources) ���! � 	n!�! 	�	ก�$���! 
��	��กa!�
����
�" (Family) a�� !�ก�	ก!%& ����%�����$��	ก�!��&!�	������ (Social Class) 
"��!�

� (Culture) n��"��!�

����� (Subculture) r)���%m�+��ก	
���
��(
�����������
m���
�_.� _
��o�����	������n��"��!�

�!%&p��� 	��'!+����!���!�!ก	
r�&�(
��ก	
�
�_.���!��	 
n+��	����%�����$�a(�m���
�_.�(�%ก��%�����!��	!�&! ���! !�ก�!�
�ก#�!�����p���!���!�!a(��!p��
r�&���!��	�	ก+�	��
���* ��'!+�! 

 
 a!��"!���ก
��"!ก	
 (Process) l����'!�o����.	�a!(
���o�����	���+"���	 

(Psychological Field) p
�nก� n
����a� (Motivation) ก	

��
�� (Perception) ก	
�
%�!
�� 
(Learning) �����ก.	$ (Personality) n����*!�+� (Attitude) r)�������!ก
��"!ก	
+�
��!a����
m���
�_.�_
�
�
�����ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.� (Level of Consumer Decision Making) n���
p
���'! 3 
�
�� ���  

 
1. ก	
+�
��!a�a!
�
��ก"�	� (Extended Problem Solving) !��!��� m���
�_.����p���%�ก�-�a!

ก	
�
����!��!��	 (
�����p���%ก����+
	��!��	�%�����a!a� (Evoked set) m���
�_.��)�+���ก	

���������	��	ก�$���a����'!�ก�-�a!ก	
+�
��!a�r�&���!��	 
 

2. ก	
+�
��!a�n���%�����+ (Limited problem solving) m���
�_.�p
��
�	��ก�-�$�&!v	!a!
ก	
�
����!��!��	n��" n+�+�����!(	�������$����+���$���n�กn��
�("�	�+
	��!��	+�	�y  
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3. ก	
+�
��!a�n���
�� 	 (Routinized Response Behavior) _
�m���
�_.��%�
���ก	
��
�	กก	
a����!��	n��" n��p
��
�	��ก�-�a!ก	
�
����!+
	��!��	a!ก����+
	��!��	�%��%����a!
a� (Evoked set) ���	�
%n��" r)��m���
�_.��	�����!(	�������$����+���%ก�$%����eก!������	!�&! 
 
 !�ก�	ก!%&ก
��"!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.�����)&!����ก��
�
���"	��ก%��"$�!���

m���
�_.� (Consumer Involvement) r)��(�	�l)� �.	"�����"	�$�	�	��%������p
���������p�
a!ก��ก

�ก	
�
�_.� (
��ก��	"�%ก!��(!)��"�	��'!
�
�����ก	

��
���"	�� 	��, n���"	��!a�
���������%�l�กก
�+��! _
������
�	.	�a!�	ก�l	!ก	
��a
�l	!ก	
��(!)���b$	���	��� 
(Assael, 1998) 

 
 �"	��ก%��"$�!���m���
�_.�ก����!��	n���p
���'! 2 �!�
 ��� 
 

1. 
�
���"	��ก%��"$�!��� (High Involvement) ��� ก	
�%�m���
�_.�a(��"	�� 	��,n���"	�
�!a�ก����!��	�!�
!�&!y ��� �	��!�����	�	ก �"	���%���a!ก	
+�
��!a����m���
�_.��%��%�	ก
(
��ก	
��'!��!��	�%��!��
�	!�	
��� �"	�
���)ก �"	��!a���"!+�" 
"�l)���	!������ก����
�!a!������%�+!�	*������ r)��� 	a(�m���
�_.�+���a(��"	�� 	��,a!ก	
+�
��!a�r�&����	��	ก 
���! ���$�"�+�
� �	��� ��'!+�! (Assael, 1998) 

 
2. 
�
���"	��ก%��"$�!+� 	 (Low Involvement) ��� ก	
�%�m���
�_.�a(��"	�� 	��,n���"	��!a�

ก����!��	�!�
!�&!y +� 	 �	��!�����	�	กm���
�_.�p��
���)ก��%����	ก!�กa!ก	
+�
��!a�r�&���!��	
(
����!��	!�&!p���ก%��"ก���	
��� �"	�
���)ก (
����	!������ก�����! � 	a(�m���
�_.�a��
ก
��"!ก	
a!ก	
(	�������$����
�ก��ก	
+�
��!a�r�&����!��	�!��� ���! �	(	
, ���&�m�	 
(Assael, 1998) 
 

 ก	
*)ก#	l)��
����ก
��"!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.����+���$��	
�	l)��"	�
���)ก
(Feeling) �"	���
 (Thinking) ���m���
�_.�
�"� �$
	���!��	�	��!�
m���
�_.�r�&�
�"��(+�m� n+�
�	��!�
r�&��$����!���"	�+���ก	
���+!��� r)���o������&�a!�
�������
�
���"	��ก%��"$�!���
m���
�_.�n���"	�
���)ก!)ก��
���m���
�_.� p
�$��!	�	��� FCB Model �%��	�	
ln�����ก#��ก	

+�
��!a�r�&����m���
�_.�p
���'! 4 �
��.� 
��nm!.	$�%� 2.7 
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� ������� 2.7 : n�
��"	����$�!�����$�+�ก

�n���"	��ก%��"$�!
�("�	�m���
�_.�ก��
��!��	 
 

Thinking    Feeling 
  1. Informative (Thinker)  2. Affective (Feeler) 
  Car-House-Furnishings-  Jewelry-Cosmetics-Fashion  

  New Product    Apparel 
  Model : Learn-Feel-Do   Model : Feel-Learn-Do 
   
  3. Habit Formation (Doer)  4. Self-Satisfaction (Reactor) 
  Food-Household Items   Cigarettes-Liquor-Candy 
  Model : Do-Learn-Feel   Model : Do-Feel-Learn 

 

�%��	 :  Vaughn, R. (1980). How advertising works : A planning model. Journal of Advertising 

 Research, 20(5),p.30. 
 
 �	กnm!.	$����	�l)�$�+�ก

�m���
�_.�p
���ก��'! 4 �
��.� 
��!%& 
 

1. High (Involvement) / Thinker (Informative) ��� ก	
�%�m���
�_.�+���(	���������	��	ก �$���
+�
��!a�r�&���!��	 �!�����	ก��!��	!�&!��'!��!��	�%�� 	��, (
���	��%�"	���%������ ���! ��	! 
l 
(
�����+กn+����	! (
����!��	!�&!�	���'!��!��	a(�� m���
�_.�p��������a���	ก��! 
$�+�ก

�ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.�����'!p�+	���&!+�!��� Learn-Feel-Do ก��	"��� 
m���
�_.����%ก	
�
%�!
�� (Learn) �	กก	
�%�p
�
����������	"�	
�ก%��"ก����!��	 n��$��!	
��*!�+�(
���"	�
���)ก(Feel) +��+
	��!��	!�&!y n���
����!+
	��!��	�%���'!�	�����กa!

	�����%�
 r)��m���
�_.���� 	!)�l)��"	��(�	���a!
	�	n���"	�� 	��'!ก��!�%���+�
��!a� 
n��"�)�! 	p����$�+�ก

�ก	
r�&���!��	 (Do) m���
�_.����%�"	�+���ก	
�������
��+	�� 	
��
�"	��ก%��"$�! 

 
2. High (Involvement)/Feeling(Affective) 
��n��ก	
+�
��!a����m���
�_.��
��.�!%&��

� 	!)�l)��"	�$)�$�a���"!+�" (Self-esteem) ��'!(��ก n��m���
�_.�a(��"	�� 	��,+��ก	

+�
��!a�r�&���'!���	��	ก ���! ��!��	�
��.���
�����
�
���$�
 $��� ��
����� 	�	� ��!��	
�
��.�ng���! ก	
�"!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.�����'!p�+	���&!+�!��� Feel-Learn-

High 
Involveme

Low 
Involveme
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do !��!��� �����m���
�_.��%�"	��ก%��"$�!ก����!��	��� � 	
����&!+�!ก	
+���!�� ��� 
m���
�_.��ก�
ก
��"!ก	
��
$��	
�	�"	�
���)ก (Feel) �%��%+��+
	��!��	 
�"�ก	
n�
�
�"	�
���)ก (���(
��p�����) �"	�$�a�a!+
	��!��	!%&�	กก"�	+
	��!��	���!a!ก�����
%�"ก�! 
n��"$��!	�"	��!a�a!+
	��!��	�	ก�)&! n��p
��
%�!
��(	���������+
	��!��	�%�+!�!a�
! 	�	�
�ก��ก	
+�
��!a�r�&� 

 
3. Low (Involvement)/Thinker (Habit Formation) ก	
+�
��!a�r�&���!��	�
���!%& m���
�_.��%

n!"_!����a���"	������!(
���"	���
"ก��'!�ก�-� (
���	���'!�$
	�m���
�_.��%�"	�
.�ก
%+��+
	��!��	 (Brand Loyalty) ����n��" �)�p��+���(	�������$����+���	ก!�ก ก	
����ก+
	
��!��	��� 	!)�l)��b$	�+
	��!��	�%����
��p
� (Acceptable Brand) กe�$%��$�n��" ���! 
��!��	�
��.��	(	
 ���a��a!�
�"�
��! ��'!+�! � 	
����&!���m�ก
������
����	ก$�+�ก

�
ก	
r�&���!��	 (Do) ก��! n���ก�
ก	
�
%�!
���ก%��"ก����!��	 (Learn) �	ก�
���ก	
��a!ก	
a�� 
(����	ก!�&!�)��ก�
��'!��*!�+��"	����(
���"	�
���)ก (Feel) +����!��	 r)���l	!ก	
��!%&��
�ก�
�����m���
�_.��%�"	��ก%��"$�!ก����!��	+� 	 n+�+
	��!��	�%���'!�	�����กa!ก	
+�
��!a�p���%
�"	�n+ก+�	�ก�!�	ก!�ก ก
��"!ก	
$��	
�	��p�������	ก �!�����	ก��!��	�%�"	���%���+� 	 
m���
�_.��)�a��"��%ก	
�
���a����!��	p�ก��! 

 
4. Low (Involvement)/Feeling (Self-Satisfaction) ��!��	�%�����a!�
��.�!%& p
�nก� ��!��	�%�p��

+���(	������a!ก	
r�&��	ก!�ก (
��m���
�_.�p���%�"	�
���)ก��%���a!ก	
r�&���!��	 m���
�_.�
��ก��+�
��!a�r�&���!��	
�"��"	��b���� (Inertia) ��� ก	
�%�m���
�_.�+�
��!a�r�&���!��	�%�(��
(!)��y !�&! p��p
��ก�
�	ก�"	���������! (
�� �"	�.�ก
%+��+
	��!��	 n+��$
	�����+���!��
�"	�$)�$�a���"!+!��'!(��ก n����!��	!�&!p��������	+��ก	
����"�	(
��ก	
(	������ ���! 
��(
%� ��
����
���n��ก����� �!� ��ก�� (
��ก	

�.	$�!+
� ��'!+�! ก
��"!ก	
+�
��!a�r�&�
���m���
�_.���'!p�+	���&!+�!��� Do-Feel-Learn 
 
 � 	(
��ก
��"!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.� (The Act of Making Decision) !�&! 

�
�ก��
�"� 3 ��&!+�! p
�nก� ก	
+
�(!�กl)��"	�+���ก	
 (Need Recognition) ��&!+�!!%&��
�ก�
�)&!�����m���
�_.��
����o,(	 r)�� Bruner (1987, cited in Schiffman & kanuk, 2000) 
����	�"�	m���
�_.����%
��n�����ก	
+
�(!�กl)��o,(	 2 n���%�n+ก+�	�ก�! ��� 1. m���
�_.��	�
�!����
"�	ก	
�%���!��	p���
�	��"	�$)�$�a�a(��%กn��"!�&!��'!�o,(	 (Actual State) 2. a!�	�
+
�ก�!��	� m���
�_.��	��!กe�ก�
�"	�+���ก	
��!��	a(�� (Desired State) 
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 ��&!+�!+���	 ��� ก	
��!(	������ก��!r�&� (Pre Purchase Search) �
���+�!�����
m���
�_.�
��
���"	�+���ก	
�%���+���!���"	�$)�$�a�_
�ก	
r�&�n��ก	
�
�_.���!��	 
�
���ก	
��a!�
%+�%�
)��	�	ก�"	��
�� 	
����	" (Long-Term Memory) ��a(�������r)����'!
�	�����กnก�m���
�_.� a!�	�+
�ก�!��	�l�	m���
�_.�p���%�
���ก	
���	ก��! ��	กe����!�"�	(	
�������	ก�.	$n"
����.	�!�ก _
��ก+�n��"m���
�_.�����!(	�������	ก�"	��
�� 	���+!
r)����'!�o�����	���+"���	 (Psychological Field) �	a��ก��!�%���(	�������	กn(���.	�!�ก l�	
����m���
�_.��%�
���ก	
��a!�
%+�%��ก%��"�����	ก���	p
 ��	กe��+���ก	
�������	กn(���.	�!�ก
!��������	!�&! +�"���	����! m���
�_.��!a��%���r�&���
����� 	�	� n+��%�"	�
���ก%��"ก����!��	!��� 
m���
�_.��	�+���(	�������	ก�$���!�!�� (
���
���
�"aก����
�%�����%�
���ก	
��a!ก	
a��
��!��	!�&!y �	ก��! �$���(	�������$����	� 	ก	
�
����!�	�����กa!��&!+�!+��p� �o�����%ก
�
�ก	
(!)���%�m���
�_.����	�	
lp
�������ก��!ก	
+�
��!a�r�&� !��!��� 
�
���"	���%����%�m���
�_.�

��
�� (Perceived Risk) ก��	"��� l�	ก	
r�&�!�&!�%�"	���%������ m���
�_.�กe���%ก	
��!(	������n��
ก	
�
����!�%�r��r��! n+�l�	ก	
r�&��%�"	���%���+� 	 m���
�_.�กe��(	������n��a��ก	
�
����!���	�
��	����	!�&! (Deshpande & Hoyer, 1983 ; Hoter, 1984; Murray, 1991, cited in Schiffman & 
kanuk, 2000) !�ก�	ก!%& Beatty & Smith (1987, cited in Schiffman & Kanuk, 2000) $�"�	
(	กm���
�_.��%�"	�
���ก%��"ก����!��	�
��.�a
y !��� n��ก	
r�&�!�&!�%�"	�� 	��,ก��m���
�_.�
�	ก m���
�_.�������a���"�	a!ก	
+�
��!a��	กn������!(	������ก��!r�&��	ก
�"� 

 
 ��&!+���	���ก
��"!ก	
+�
��!a����m���
�_.� ��� ก	
�
����!�	�����ก (Evaluation of 

Alternatives) _
�m���
�_.���a�������� 2 �
��.� ��� 1.
	����� (List) +
	��!��	�	กก����+
	
��!��	�%��%����a!a� (Evoked Set) 2.�ก�-��%�m���
�_.���a���
����!n+���+
	��!��	 r)����'!� 	�%���ก
�����ก#��� 	��, (Product Attributes) ���! 
	�	 �!	
 
��	+� ��'!+�! 

 
 (����	กm�	!ก
��"!ก	
��&�(�
n��"กe��p
�m��%�p
��	ก
���ก	
+�
��!a� (Output) r)��

l����'!��&!+�!��
��	����ก
��"!ก	
+�
��!a� ��!p
�nก� $�+�ก

�ก	
r�&� (Purchase 
Behavior) m���
�_.��	�� 	ก	
r�&�p
� 2 n�� !��!��� ก	
r�&��$����
���a�� (Trial Purchase) ��'!
ก	
�%�m���
�_.�r�&���!��	(
��+
	��!��	��'!�
�&�n
ก n����r�&�a!�
��	�!���y ก��! �$����
����!
�"	�����	กก	
�
���a�� l�	(	ก"�	m���
�_.�
���)ก$�a��	กก	
a����!��	!�&! กe���ก�
ก	
r�&�r& 	 
(Repeat Purchase) �)&! r)��l����'!ก	
r�&�n���%� 2 �%��%�"	����$�!�����	�aก����
ก��n!"��
�
����
�"	�.�ก
%a!+
	��!��	 (Brand Loyalty) ก	
r�&�r& 	��n�
�a(��(e!"�	m���
�_.����
��n���+e�a��%�
��a����!��	!�&!�%กa!�
��	��%��	ก�)&!ก"�	ก	
r�&��$����
���a�� �$
	��%�
���ก	
��r�&��	ก��! 
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 (����	ก�%�m���
�_.�p
�r�&�n���
���a����!��	n��"กe�����	���ก
��"!ก	
�
����!m�(���
ก	
r�&� (Post Purchase Evaluation) ��� ก	
�%�m���
�_.��
����!"�	ก	
r�&��
�&�!%&��'!p�+	��%�
�	
("��(
��p�� ��&�!%& m��%��ก�
�)&!�	กก	
�
����!���%���� 3 ��ก#�� ��� 1. ��!��	(
���
�ก	

+���!���"	�+���ก	
���m���
�_.�+	��%��	
("��p"� m���
�_.�กe���ก�
�"	�
���)กก�	�y (Neutral 
Feeling) 2. ��!��	(
���
�ก	
+���!��p
�
%ก"�	�%��	
("��p"� �)��
�	��"	�$)�$�a�nก�m���
�_.� 
n����ก#���%� 3. ��!��	(
���
�ก	
+���!���"	�+���ก	
p
�+� 	ก"�	�%��	
("��p"� m���
�_.��)��ก�

�"	�p��$)�$�a�a!��!��	n���
�ก	
 

 
 �����
�ก��� 	��,���ก	
�
����!��	.	�(���ก	
r�&� กe��� ก	
�
�"	�p��n!�a��	ก

ก	
r�&���!��	!�&!y (Post Purchase Cognitive Dissonance) a(�+!������!a�"�	ก	
r�&���!��	!�&!y 
��'!�����%�l�ก+���n��" r)���%(�	ก(�	�"��% ���! m���
�_.���
�_�#�	�%��!���!�!+
	��!��	�%�+!���p
�
����กn��(�%ก��%���_�#�	���+
	��!��	���n��� $�	�	���ก�"!�$���!y a(�r�&�+
	��!��	�
%�"ก�!
(
��n�ก���%��!�"	��(e!ก���!�%�a��+
	��!��	�
%�"ก�! n�������p
��
����!��	.	�(���ก	
r�&�n��" 
l�	��!��	+���!���"	�+���ก	
���m���
�_.�+	��%��	
("��(
���ก�!ก"�	�%��	
("��m���
�_.�กe��
ก���p�r�&��%ก n+�l�	��!��	!�&!+���!��p
�+� 	ก"�	�"	��	
("��m���
�_.�กe��(	+
	��!��	���!�%�
�(�	���+��p� ���! (	กm���
�_.�r�&���
����� 	�	��%�(��(!)�� n��"�%n+��!�� m���
�_.�กe��r�&��%�(��
!�&!a���%ก n+�l�	(	กm���
�_.�a��n��"�ก�
�	ก	
n$� m���
�_.�กe��p��a���%�(��!%&�%ก r)��ก	
�
����!��	
.	�(���ก	
r�&�!%&�����!ก��� (Feedback) p���'!�
���ก	
�� (Experience) p�����o�����	�
��+"���	 (Psychological Field) n�����%m�+��ก	
+�
��!a�r�&�a!�!	�+!��!��� 

 
 !�ก�	ก!%& Kotler (2003) ���p
�����	����	���)�ก�� Schiffman & Kanuk (2000) n+�p
�

��	���p��%�ก
��"!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.� "�	�
�ก��p�
�"� 5 ��&!+�! (Five-stage 
model of the consumer buying process) _
�p��p
�ก��	"l)��o����.	�!�กn���o����.	�a! 

��nm!.	$�%� 2.8 
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� ������� 2.8 : n�
�n��� 	���n�
�ก
��"!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

�%��	 :  Kotler, P. (2003).Marketing management (11th ed.). Upper Saddle River, NJ. : Pretice Hall. 

 P.204. 

 
 �	กnm!.	$�%� 2.8 �	�	
l����	���&!+�!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.� p
�
��!%& 

� ก	
+
�(!�กl)��o,(	 (Problem Recognition) ��'!ก	
�%�m���
�_.�
��
��l)��o,(	(
��
�"	�+���ก	
���+!��� �!�����	กm���
�_.�p��$)�$�a���!��	�%�a���%ก+��p� (
��
m���
�_.��%�"	�+���ก	
��!��	a(���$���+���!���"	�� 	��'!�%��
������� ��!��
ก��a(��ก�
ก
��"!ก	
+�
��!a�+	��	  

 
� ก	
(	������ (Information Search) (����	ก�%�m���
�_.�+
�(!�กa!�"	�� 	��'!n��

���
��p
�"�	r�&���!��	a
�$���+���!���"	�+���ก	
+!���n��" m���
�_.���(	������
�	กn(���+�	�y _
��	�a��������.	�a! r)��กe��� �������	ก�
���ก	
��ก	
a����!��	
!�&!���m���
�_.���� (
��(	�������	ก.	�!�ก ���! ���l	��	ก�����
��+�" (
��
ก	
(	�������	ก_�#�	�
��	���$�!��+�	�y r)���
��.�n���
��	��������%�
m���
�_.�+���ก	
!�&!���)&!����ก���o����(�	����	� ���! �o�����%��ก%��"ก����!��	"�	
m���
�_.��%�"	��ก%��"$�!ก����!��	�!�
!�&!��� m���
�_.����%ก	
(	�������	ก.	�!�ก

Problem 
recognition 

Information 
search 

Evaluation of 
alternatives 

Purchase 
decision 

Post purchase 
behavior 
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�	กก"�	ก	
r�&���!��	�%��%�"	��ก%��"$�!+��m���
�_.�+� 	 �!�����	ก��!��	�%��%�"	�
�ก%��"$�!+� 	��p���%�"	��ก%��"����ก���

��
v	!(
����	!������ก������	�������
m���
�_.� �o�����ก%��"ก���l	!ก	
��ก	
r�&� ���! (	กm���
�_.�r�&���!��	�!�
!�&!��'!
�
�&�n
ก�	�� 	��'!+���(	�������	ก.	�!�กn��(	�������	กก"�	ก	
r�&�a!�
�&�
+��p� ��'!+�! 

 
� ก	
�
����!�	�����ก (Evaluation of Alternatives) �����m���
�_.�p
�
����������	"�	


�	n��" m���
�_.����
����!�	�����ก�	ก�"	������n���"	�
���%�m���
�_.��%+����!��	 
_
���$��	
�	�������+�+�	�y ���n+���+�"����กก��!ก	
+�
��!a� _
�m���
�_.���
����ก+
	��!��	�%�p
���n!!
"������
(����	ก�%�p
�a(���n!!a!�������+�n+������	� 
n+��	��
�&��%�������+��	����	� �	��%�"	�� 	��,�	ก�!n��"�	�������+����!y a!
+
	��!��	!�&!��
���ก"�	+
	��!��	���! m���
�_.�กe���������ก+
	��!��	�%��%��
�
�!a!
�������+��%�m���
�_.��(e!"�	� 	��,�%���
 

 
� ก	
+�
��!a�r�&� (Purchase Decision) (����	ก�%�m���
�_.�p
�$��	
�	+�"����ก+�	�y 

�%��%����n��" m���
�_.���+�
��!a�����ก+�"����ก�%�$)�$�a��	กก"�	+�"����ก���!y r)��
�"	�$)�$�a��%��	กก"�	 (Preference) !%���� ��! 	p�����"	�+�&�a�r�&� (Intention to 
Buy) n��ก	
+�
��!a�r�&� (Purchase Decision) a!�%���
 n+���&�!%&�	��%�o�������!���	
p�n�
ก
�("�	�ก	
+�
��!a�� 	a(��"	�$)�$�a��%��	กก"�	 (Preference) p��
�	�	
l! 	p�����"	�+�&�a�r�&� (Intention to Buy) n��ก	
+�
��!a�r�&� (Purchase 
Decision) p
� ���! m���
�_.�$)�$�a�a!m��+.��-���������-��(SK2) n+��!�����	ก�%

	�	���!��	���� �����$��	
�	n��"m���
�_.��(e!"�	�%�"	�� 	��'!�%�+���a����	�a!��"!
���!�	กก"�	 m���
�_.�กe��(�!�	r�&�+
	��!��	���!�%��%
	�	l�ก�� l)�n��"�	m��
�_.����%
�"	�$)�$�a�a!+
	��!��	!���ก"�	กe+	� 

 
� $�+�ก

�(���ก	
r�&� (Post Purchase Behavior) (����	ก�%�m���
�_.�+�
��!a�r�&�

��!��	n��" m���
�_.����%�
���ก	
���	กก	
a����!��	!�&! m���
�_.����
����!"�	
��!��	!�&!+���!���"	��	
("�����m���
�_.�p
�(
��p�� ก��a(��ก�
�"	�$)�$�a�
(
��p��$)�$�a�a!��!��	!�&! r)�����%�����$�+��ก	
+�
��!a�r�&���!��	a!�
�&�+��p�"�	
���%ก	
r�&�r& 	(
��p�� 
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5. �����2,ก��'�ก
�ก�'"�3*ก�����-��
��
�3*���ก�����-��
��
�3*���ก�����2 
ก�����-��
��
�3* +
�ก�� .	#	���ก�#"�	 Public Relation �%�"	�(�	�"�	 ก	


�ก%��"����m�ก$�!ก���
��	�! 
 
��	���
��	���$�!��n(���(
�v���
�ก	 (Public Relations Society of America�) (
�� 

PRSA ("�
�� �.�
�+!ก��, 2529) p
�a(�� 	� 	ก�
�"	����ก	
�
��	���$�!��"�	 ���'!�	�%$�%�
a(��
�ก	
m��
�_��!����	�l�ก+���+	�ก�(�	�nก��


	��ก��	�n��m��"�	��	� �	�%$ก	

�
��	���$�!���)��%"�+l��
�����n��� 	
���p"�r)���"	����	a���!
%
�"�ก�!
�("�	��l	��!ก��ก����
�
��	�!�%��ก%��"�����  

 
"�
�� �.�
�+!ก�� (2538) ก��	""�	 ก	
�
��	���$�!�� ��� ก	
+�
+�������	
 (
��ก	
����

�"	�(�	��	�
�	!�"	���
�(e!n����	"�	
�	ก(!�"��	!(
������ก
p����ก�����
��	�!�%�
�ก%��"���� 
"���&�
��go��"	���
�(e!(
���
��	�+��%��
��	�!�%+��(!�"��	!(
������ก

�"��"	�
$�	�	����	��
��a� _
�����("�����
�	�m��
�_��!�
�"�ก�!��&������	� ��� ����ก
n��ก����
�
��	�! �%ก��&������'!ก	
��"�a(�����ก
�	�	
l�
��+�"���a(���
�����ก��ก��!ก�������p
� 

��!�&! "�+l��
��������ก	
�
��	���$�!�� ��� ก	
�
�	��

���"	����	a���!
%ก���
��	�! 
+��
�!ก	
��
���
�	�.	$��ก#���%�
%a(�nก�(!�"��	!�$���a(��
��	�!�%�"	�
���)ก!)ก��
�%�
%+��
(!�"��	! n��a(��"	�
�"�����!���!�!ก	

 	�!�!�	!���(!�"��	!(
������ก
!�&! 

 
ก�
�
�! ����� (Gordon Lewis, 1976) ก��	""�	 ก	
�
��	���$�!���%��%"�+l��
������$���

��ก����
��	�+�
�"�"��%ก	
+�
+�������	
 �$���a(��
��	�!ก������h	(�	� (Target Group) �ก�

�"	�
�� �"	����	a� n���%�"	�
���)ก�%�
%+��(!�"��	! 

 
ng
��� ��gก�!�� (Frank Jefkins, 1977) ก��	""�	ก	
�
��	���$�!����'!�	!a!
�
��

!_��	�(
��aก����
ก��
�
��!_��	� _
��%"�+l��
������$����
�	��

���

_���"	����	a�n��
�"	����	a���!
%
�("�	�(!�"��	!ก��ก�����
��	�! �h��ก�!n��nก�p��"	����	a�m�
 +��
�!
��"��
�"	���
n��� 
"���&��$����
�	� 
�ก#	������%�� �"	�!��� �"	������l��n���"	�
�"����
�!���!�!�	ก�
��	�!�%��%+��(!�"��	! 

 
������ n���r!�+�
� (Scott M. cutlip and Allen H. Center, 2006) *	+
	�	
���	�ก	


�
��	���$�!��n(���	"���	���"����!r�� �
���*�(
�v���
�ก	 n����'!m��n+��+ 	
	�	�ก	
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�
��	���$�!���%��%m��!���a��ก�!�	ก p
���%�!(!��������� Effective Public Relations p
�a(�
�"	�(�	�"�	 �ก	
�
��	���$�!�� ��� ก	
"	�nm!a!��!�%����%�����$�+���
���*�	+�_
��	*��
"��%ก	
�%����
��ก�!a!�����"�	 ��'!"��%ก	
�%��%�"	�
��m�
���+������� _
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(��กก	
�����	
���
�	� ��� _
�ก	
�����	
��&��	ก�l	��!p�����
��	�! n���	ก�
��	�!p�����l	��! �$�������("��
a(��ก�
�"	�$�a���&������	�� �
��p
�"�	 ก	
�
��	���$�!�� ��� ก	
+�
+�������	
n������
�"	�(�	�!_��	����(!�"��	!p�����
��	�!�%��ก%��"���� ����
%�"ก�!��'!n!"�	�+
"����
�"	���
�(e! �"	�
�� n���"	�+���ก	
����
��	�!a(�(!�"��	!(
������ก
�
	� �$����
�	�
�"	��!���!�!���	�n���
��a(��ก�
�
�_��!�nก���ก��	�n��a(��	�	
l�
��(!�"��	!a(���
�����
ก��ก��!n!"��
��������p
� 

 
�
�O"������*���ก�����-��
��
�3* 
 
��ก#�	 �+��"��! (2542) ก��	""�	 ก	
�
��	���$�!���%�"	�����(�	� ��� 
 

1. �$����
�	��"	�
���"	����	a� �m�n$
�n���%&n�� �
�	��"	�!��� n��a(��	�	
��!
��
��l)�
���	� !_��	� ��h	(�	�n��"�+l��
������������ก
 r)���	�	
��!!�&! ��+���
�
�ก��
�"��
��	�!�%���'!��	��ก�������ก
 n���
��	ก!.	�!�ก����ก
 

2. �$����
�	�������%��n���h��ก�!������%���������ก
 n���
�	��"	����$�!����!
%a(�����ก
��'!�%�

����ก p
�
���"	�p"�"	�a� �ก���� *
���	 _
�ก	
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���+!	
����%�l�ก+���+	��

��
v	!
�������� ��'!ก	
ก
�� 	�%�
% n���
�	��

���"	���
�,ก�	"(!�	nก������ 

3. �$���n�"�(	�"	�
�"����n��ก	
�!���!�!�	ก�
��	�! ���! ก	
��!�
�	�ก�(�	� ก	

���%��!n���ก�
���%��+�	�y l�	�%ก	
�
��	���$�!��a(�ก�����
��	�!�%�"	�
�� �"	����	a� 
กe����p
�
���"	�
�"����n���!���!�! b�!�&! ก	
+
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�(e! (
��
�
��	�+�����
��	�!�����%�"	�� 	��,+������ก
 r)����! 	�	���.	$��ก#���������ก
a!
�%���
 

 
ก
��"!ก	

 	�!�!�	!�
��	���$�!�� �
�ก��
�"� (Cutlip & Center, 1978) 
 

1. ก���������%��$� (Fact Finding) ��'!ก	
��!�"�	������ �����e��
��+�	�y �%�p
�
���	�	ก
ก	
$�
��� ก	
����!	 ก	
�.��
	� n��ก	
���.	#���$�����!(	��*!�+�����
��	�!�%��%
+������ก
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2. ก������ � (Planning) ��'!ก	

 	�!�!ก	
+���	ก��&!n
ก _
�! 	��*!�+� �"	���
�(e!
����
��	�!�%���!�"�	
"�
"��	p
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3. ก��2��,���������� � (Implementation) �����p
��%ก	
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4. ก�����,��� � (Assessment) ��'!ก	
"�
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�
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�
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e� �
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�
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 ��&!+�!

(!)��p���%���p
� �$
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�
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_
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�
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 �%
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�
ก5(�������,����ก
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1. �	
�%��%��ก#����'!���� ��&��%���'!�	�ก	
 �	���a��a!�ก	��%�����ก
��+���n����
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�("�	����	(!�	�%��
��	���$�!���������ก
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3. �	
�%��%��ก#����'!�����%�a(��"	�
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����� 	�	�+
	+�	��
���*���	��%!��� 	��, !�ก�	ก!%&���$�"�	ก	
��w

��_�#�	 ��*!�+� 
n���"	�$)�$�a�a!_�#�	�����
����� 	�	���&�+
	p��n��+
	+�	��
���* �%�"	����$�!��ก��
ก	
+�
��!a�r�&���
����� 	�	�+
	p��n��+
	+�	��
���*���	��%!��� 	��, n����	��%���
$�"�	
ก	
��w

��_�#�	+
	+�	��
���*n����*!�+�+����
����� 	�	�+
	p��n��+
	+�	��
���* �%
�����$�+��ก	
+�
��!a�r�&���
����� 	�	�+
	p��n��+
	+�	��
���*���	��%!��� 	��,�	��l�+� 

 
 ก
"�ก	 
�
�	! (2551) *)ก#	�
���� �ก	
�
�(	
�
���ก	
����ก��	�$���ก	


�
��	���$�!�����ก������
ก��
�	!(!������ _
�� 	ก	
"�����������.	$_
�"��%���.	#����	��)ก 
(In-depth Interview) �	กm���%��%+ 	n(!��(!�	�%��ก%��"ก��ก	
"	�nm!ก������ก	
�
�(	
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�
���ก	
�������ก��	 � 	!"! 3 �! n��!�ก�
��	���$�!�����
�	!(!����� � 	!"! 3 �! n��
���.	#����ก��	���
�	!(!�������&� 5 
�	! � 	!"! 50 �! 
"�l)�� 	ก	
����ก+ก	
��n��p���%��"!

�"� n��*)ก#	�������	ก��ก�	
 �$���*)ก#	l)�ก
��"!ก	
a!ก	
�
�(	
�
���ก	
����ก��	�$���
ก	
�
��	���$�!�� �o,(	n������

����ก	
�
�(	
�
���ก	
����ก��	�$���ก	
�
��	���$�!�� 
ก	
�%��"!
�"������ก��	a!ก��ก

��%�
�	!(!�������
�)&! n���"	�$)�$�a������ก��	�%��%+��
�

�	ก	*���
�	!(!����� 

 m�ก	
"����$�"�	 ก	
�
�(	
�
���ก	
����ก��	���ก������
ก��
�	!(!������%��&!+�!a!
ก	
�
�(	
�
���ก	
����ก��	n+ก+�	�ก�! _
��%n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
����ก��	 2 n!"�	� 
��� (1) n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
���	�ก	�.	$ n�� (2) n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
���	�
�"	�
���)ก _
�a����
+�
+���
���ก	
����&��	�+
��	����� n���	�������
�!���� r)����	�
�
��	���$�!�����%(!�	�%�a!ก	
�����	
ก��ก

�+�	�y a(���
�����ก��n!"�	�ก	
�
�	�
�
���ก	
�� �$���a(���ก��	�ก�
ก	

��
����'!p�+	��%�����ก
+���ก	
 a!
�	!�o,(	n������

��% 2 
�
���� ��� (1) $!�ก�	!n��ก	
�
�ก	
 n��(2) ��ก��	 ก	
nก�p��o,(	��� ก	
��ก��
�$!�ก�	!
n��ก	
�
�	����$�!�.	$�%�
%a(�ก����ก��	 ก	
�%��"!
�"������ก��	a!ก��ก

��%�
�	!(!�������
�)&! 
��ก��	��"!a(,��
	���	"�	

�"�+!���n�����	
�"��	!��w
+�"(!������	ก�%���
 _
���ก��	
��"!�	ก�%�"	�
���)ก
�	!�"กa!�
�����!�&�(	����	!�	ก�%���
 n����ก��	�%�"	�$)�$�a�+��
�

�	ก	*���
�	!(!����� _
��b$	�
�	!(!������%��%�	�	�%���
"กa!ก	
���	p�a���
�ก	
 p
�nก� 
(�	��

$��!��	 n����ก��	�%�"	�$)�$�a�a!
�	!��!��	�	ก�%���
 

 
 ���b
	"
% �"!���! (2551) *)ก#	�
���� �ก	
�
�(	
�	!��ก��	���$�!���$���ก	
�
�	�

.	$��ก#������
�#��
l�!+�� _
�� 	ก	
*)ก#	
�"�"��%ก	
���.	#��n����	��)ก / *)ก#	������
�	ก��ก�	
 ก���
�#��
l�!+�� 	!"! 10 �
�#�� n��p
�� 	ก	
"��������� 	
"�ก����ก��	�����&� 10 
�
�#�� � 	!"! 419 �! �$���*)ก#	ก	
a��ก������n��ก�"��%ก	
�
�(	
�	!��ก��	���$�!��a!ก	

�
�	�n�������
��.	$��ก#������
�#��
l�!+� ก	

��
��n����*!�+������ก��	�%��%+��ก������ก	

�
�(	
�	!��ก��	���$�!��a!ก	
�
�	�n�������
��.	$��ก#������
�#��
l�!+� .	$��ก#�����
����ก
�����a��ก������ก	
�
�(	
�	!��ก��	���$�!�� n��n!"_!�����ก	
�
�(	
�	!��ก��	���$�!��
a!�!	�+  

 m�ก	
"����$�"�	 �
�#��
l�!+��%"�+l��
�����a!ก	
� 	ก������ก	
�
�(	
�	!��ก��	
���$�!���$��� (1) �
�	��"	�$)�$�a�a(�ก����ก��	 (2) 
�ก#	��ก��	 n�� (3) �$���m��	�ก	
+�	
a!
�
������
�	� _
��%ก	
a����
�������ก	
�����	
ก	
+�	
n����
�	ก	
���	�	��"�a!ก	
�
�	�
�"	����$�!��ก����ก��	 p
�nก� �
(�	�+
� SMS/Call Center �"e�pr+� ��������� n��ก��ก

�
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$��*# a!��"!���ก	
"��������� 	
"�$�"�	ก	

��
�� n���"	�$)�$�a�+��ก�"��%ก	
�
�(	
�	!
��ก��	���$�!�������ก��	a!
�
���	ก กe���%��*!�+��%�
%+���
�#��
l�!+�+	�p�
�"� n���
�#��

l�!+��%��%ก	
�����	
a!�
�������ก	
�
�(	
�	!��ก��	���$�!�����	�+���!���� กe��� 	a(���ก��	�%
��*!�+��%�
%+���
�#��
�"� ��"!��ก��	�%��%��*!�+��%�
%+��
l�!+� กe���%��*!�+��%�
%+���
�#��
lp�
�"� 
n+���&�!%&�	กก	
�
������+�v	!
�"�"��%�	��l�+�� 	a(�$�"�	��	�"	����$�!������a!
�
���%�+� 	 � 	
a(��(e!ก	
�%���ก��	���%��*!�+��%�
%+���
�#��
l�!+�!�&!p��p
��%n���o����a!�
�������ก	
�
�(	
�	!
��ก��	���$�!��n���
�����
%�"���	!�&! 

 
 Strativity Group, Inc (2004) *)ก#	�
���� �ก	
�	
n��!�
���ก	
����ก��	 : ����

�

a(,��!���!�	�ก	
�+��_+�����
ก��� _
�� 	ก	
"��%"�����������.	$
�"�"��%ก	
�!�!	ก���� 
(Focus Group) m���
�(	

�
�����a!
�	!ก	
+�	
n��ก	
�
�ก	
��ก��	���"_�ก a!�
���*
�(
�v���
�ก	 ��_
� ����%� n���	g
�ก	 � 	!"! 20 ก���� 165 �! �$���*)ก#	�"	�� 	��,���ก	

���	l)��
���ก	
����ก��	n��$!�ก�	!a!����ก
 n���o�����%�+���� 	!)�l)�(	ก+���ก	
�
�	�.�ก
%
+����!��	 �
�ก	
 (
������ก
 

 m�ก	
"���� $�"�	 ����ก
+�	�y �"
��ก���p��%���
�
���+�!�$�����!(	�
���ก	
��(
�����
��	�%�n���
���%�$!�ก�	!n����ก��	+���ก	
 �$
	�(	ก�	
ก	

��
��l)��
���ก	
���%���
��!�(��	!�&!
n��" กe��p���%_�
nก
��
�	��"	�.�ก
%+����!��	 �
�ก	
 (
������ก
a
�%���� 	�
e��)&!p
� r)�������%�
����ก
+���� 	!)�l)��$���a(�a(��ก�
�����(��	!�&! p
�nก� (1) a���"	���
��!�$���! 	p�����"	���������!
���	�n
�ก��	 ก��	"��� ����ก
+����
�	�� 	� 	ก�
�"	��%���
��!���+!���a(���ก��	
��
��n��� 	a(�
p
��	กก"�	�%���กp"� (
���	กก"�	�_�nก!�%�ก 	(!
p"� (2) m���
�(	

�
������%���	�� 	��,a!ก	

��'!+�"���	��%�
%nก�$!�ก�	! (3) �%������$�!��r)��ก�!n��ก�!ก��$!�ก�	!
�"��"	��
��a� (4) a(�
� 	!	�$!�ก�	!a!ก	
��'!��
�������� 	��,�%���$��!	$�!�����$�!��ก����ก��	 (5) � 	��'!+���
����กก�"��%a!ก	
+���!����ก��	 a(��(�	���ก���
���ก	
��n�������	�%���ก��	�
����!a(� 
(	ก�	
ก	
����กn��" ���.	$����	!�
�ก	
กe������a!
�
��+� 	��!�% (6) �
�	��"	�n+ก+�	�a(�
+
�a���ก��	 r)����! 	�	r)���"	���������!n��.�ก
%���$!�ก�	!a!����ก

�"� n�� (7) ����!a(�ก��
n
��	!�!�	กก"�	���_!_��% �$
	�$!�ก�	!��'!+�"�%&"�
�%����$�!��ก��ก	
�ก�
�"	�.�ก
% 

 
 Keynote, The Internet Performance Authority (2005) *)ก#	�
���� �ก	
��
� 	
������

�
���ก	
����ก��	�����+�	(ก

�ก	
����%�$�กn����!p�!�� _
�� 	ก	
"��������� 	
"�
m��a���
�ก	
m�	!�	���!�+�
��!e� � 	!"! 2,000 �! �$���*)ก#	� 	
������"�pr+��%���
ก	
ก��
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�
���ก	
����ก��	p
�
%�%���
 n��+�"���������!� 	��,�%��	�	
l���	l)��
���ก	
����ก��	�%�a��
�
�ก	
����%�$�กm�	!��!�+�
��!e�p
����	��%�
������.	$�����
 

 m�ก	
"���� $�"�	 �"�pr+����+�"n�!�
�#��������%��" (Travel Agency) p
�
���"	�$)�
$�a�a!
�	!ก	
��
ก	
ก���
���ก	
����!p�!������ก��	p
�
%ก"�	�"�pr+����_
�n
�_
�+
� 
_
��% 3 � 	
��n
ก 
��!%& www.Expedia.com, www.tralvelocity.com n�� www.orbitz.com 
n�������$��	
�	+�"���������!�%�� 	a(���ก��	
���)ก"�	p
�
��ก	
��
ก	
�
���ก	
��p
�
% p
�nก� ก	

�!���!�!n����"��(�����ก��	 (Customer Support) n���"	���	�a!ก	
��� (Ease of Booking) 

 
 CRMGuru (2006) *)ก#	 ��o�����%�� 	a(���ก��	�ก�
�
���ก	
���%�
%+������ก
���	�

+���!����� _
�� 	ก	
*)ก#	
�"�"��%"��������� 	
"�ก����+�"���	� � 	!"! 1,400 �! �$���a(��
	�"�	
�o�����%�� 	a(���ก��	�ก�
�
���ก	
���%�
%+������ก
���	�+���!���� 

 m�ก	
"���� $�"�	 �o�����%�� 	a(���ก��	�ก�
�
���ก	
���%�
%+������ก
���	�+���!����p
���'!
���	�
% 5 �o����n
ก p
�nก� (1) �"	���"��(������$!�ก�	!�%�p
�
��ก	
��
��	��'!���	�
% (2) 
ก	
�
�ก	
��ก��	�%�
%��%��� (3) ��!��	(
���
�ก	
�%��%���.	$��� (4) $!�ก�	!�%��%�!�#����$�!���%�
%
n��
�n���ก��	p
� n�� (5) �����$��*#� 	(
���"	�.�ก
%��"!����� 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

����� 3 
 

��,��'���3���&
' 
 

a!ก	

 	�!�!ก	
"�����
���� �ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก��
��
����� 	�	�� m��"����p
�� 	ก	
"�����������.	$ (Qualitative Research) �$�����'!��
�������a!ก	

�กe�������+�	�y � 	(
��+���o,(	ก	
"���� _
�n���p
���'! 2 ��"! ��� ก	
���.	#��n����	��)ก 
(In-dept Interview) n��ก	
�!�!	ก���� (Focus Group Discussion) 
 
ก���
���5(*���,&���fก (In-dept Interview) 
 
1. ���#��%��$����+-%+�ก��	fก5� 

�$���a(��
	�l)�ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก����
����� 	�	�  
m��"����a��n(����������
��.�������%��ก%��"����ก��ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก��
��
����� 	�	� 
 
���#��%��$����,���"��� 

_
�"��%���.	#��m���%��%�"	��ก%��"����ก��ก	
ก 	(!
!_��	�n��"	�nm!ก������ก	

��
ก	
�����
���ก	
����ก��	n��n!"�	������+�+�	�y � 	!"! 6 ��	! _
�n����	ก��
����� 	�	��%�
� 	(!�	�m�	!��	!��+�
� � 	!"! 3 ��	! n���	ก��
����� 	�	��%�� 	(!�	�+
� � 	!"! 3 ��	! p
�nก� 

1. �
�,,	 �	
������  m����
ก	
��	��
��	���$�!�� �
�#�� ก�gg	
%! �ก	�p�!� ��!�+%&
� 	ก�
 

2. �
�*
	 "���.��
� m����
ก	
��	������	
ก	
+�	
 Aviance .	���
ก��m��+.��-���&!���  
�
�#�� ��!��%�"�
� p����


�&� � 	ก�
 

3. ����+
	 +����!
	 m��
�"���
ก�� 
�
�� Group Executive Business Associate Aviance 
.	���
ก��m��+.��-���&!��� �
�#�� ��!��%�"�
� p����


�&� � 	ก�
 

4. �
���
�+!� "�����"

����* m����
ก	
��	�ก	
+�	
 ��
����� 	�	����_�� �
�#�� ��
%���
(�
���*p��) � 	ก�
 

5. �
���	 _ก*� ��
!�!�
� ��
����� 	�	����r	��� �	
��
! �
�#�� �re!�
�� �	
��กe++�&� 
ก
��� � 	ก�
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6. ���% �	
���%_
�!� m����
ก	
��	������	
ก	
+�	
n���
��	���$�!�� ��
����� 	�	�
�����-�� �
�#�� $
���+�
�n�!
�nก
����� � 	ก�
 

 
 r)����&� 6 ��	!!%& l����'!m��a(�������� 	��, (Key Informants) � 	(
��ก	
"����a!�
�&�!%& �$���
*)ก#	ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	a!��
ก����
����� 	�	������&�ก	
� 	(!�	�m�	!��	!�+�
�
n��� 	(!�	�+
� 
 
���#��%��$����,���0�����,�ก��� 

 
m��"����� 	ก	
*)ก#	�������%��ก%��"ก��ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก��

��
����� 	�	��%��
	ก�a!����+�	�y ��ก�	
�	!"���� n����ก�	
���!y �%��ก%��"���� _
��กe�
"�
"�
�	กn(���+�	�y p
�nก� 

 

• ��ก�	
�%��ก%��"���� ���! ��ก�	
�
�ก��ก	

 	�!�!ก��ก

�+�	�y +�"���	���	"
(!�����$��$� ��ก�	
����$��$�+�	�y �%���
� 	�)&!�$���a��a!ก	
��
ก	
�
���ก	
��
��ก��	 n����ก�	
���!y �%��ก%��"�����%��	�	
l�กe�
"�
"�p
� 

 

• �������!y �%��ก%��"����ก��ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 ���! �"e�pr+��ก%��"ก��
��
����� 	�	�+�	�y "�
%_��%���!�)ก.	$n����%�� .	$ก��ก

��$����
�	��
���ก	
���%�

%a(�nก���ก��	 n������(!�	��	!��+�
���
����� 	�	� ��'!+�! 
 

2. ,��0����0����+-%+�ก��,กk��������%��$� 
��
�������� 	(
���กe�
"�
"������� ��� n�����.	#�� r)��m��"����a����'!n!"�	�ก	


���.	#�� _
��%�
��
e!� 	l	��%���
�����ก��"�+l��
��������ก	
"���� n�����.	#��
��ก��	"
�
�	��	กก
��n!"��
n����#�%r)���ก%��"����ก��ก	
"���� �%��ก#����'!� 	l	���	���w
 (Open-
ended Question) n����	��)ก �$���a(�ก������h	(�	�+��p
����	�����%�
 n��+
�+	��"	�
��'!�
�� 

 

• n�����.	#��  

• ��
������!�)ก��%�� 

• ���
��!�)ก 
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3. ก����%��,��0����0� 
ก	
�
�	���
�������(
��n�����.	#���%�a��a!ก	
"���� �%n!"�	� 
��!%& 
1. ! 	"�+l��
��������ก	
"����� 	n!ก��ก��'!�
��
e! �$���a(���
�����ก�������%�

+���ก	
*)ก#	 _
�+�&�� 	l	�������'!n!"�	� 
2. *)ก#	���"	�n���!�&�(	�ก%��"ก��ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	a!��
ก��

��
����� 	�	��	กn(���������+�	�y �$���a����'!n!"�	��
�ก��ก	
*)ก#	"���� n��
�$�����'!ก	
�
��n!"� 	l	�a(��(�	���ก���!�&�(	n���
�����%�*)ก#	 

3. �
%��n!"� 	l	��	ก� 	l	����"y p� n��"�)����	���� 	l	�(��กn���	����$����+��
� 	l	����	p� r)���	�����'!� 	l	��%�p��p
��+
%���	ก��! n+���'!�
�����%��
	ก�

�("�	�ก	
���.	#�� 

 
4. ก�����&����"(�������,���'�������,��0����0� 

ก��!�%�m��"������! 	��
�������p�a��ก��ก����+�"���	��%���'!m��a(�ก	
���.	#��!�&! m��"����p
�� 	
ก	
+
"�������.	$��
�������_
�ก	
+
"�����"	���%���+
�+	��!�&�(	 (Content Validity) 
_
�m��"����! 	n!"� 	l	�(
��n�����.	#��
��ก��	"p���
��� 	n!�! 	�	ก�	�	
���%��
)ก#	ก��!
! 	p�a��a!ก	
���.	#��ก������h	(�	� �$���+
"�����"	���%���+
����n!"� 	l	� �"	�
�
����������
��
e!�%�+���ก	
*)ก#	 n��.	�(����	ก�%�m��"����p
���
� 	n�����.	#����
e���'!
�%��
%��
���n��" m��"������! 	n�����.	#��
��ก��	"�	a(��	�	
���%��
)ก#	��"�$��	
�	�
���
��
n��nก�p�a(��(�	����%ก�
�&�(!)�� �����$�"�	�%� 	l	�a
p���ก%��"����ก��"�+l��
��������ก	
"���� 
m��"����กe��+�
� 	l	�!�&!��ก !�ก�	ก!�&!�	��$����+��� 	l	��	�� 	l	��)&!a(���
�����ก��
"�+l��
��������ก	
"���� �$���a(�n�����.	#���%�"	�����
�������)&!n���	�	
la���กe�
"�
"�
������p
����	��%�
������.	$ 

 
!�ก�	ก!�&!n��" m��"�������p
�+
"����ก	
�����"	�(�	����� 	l	�_
�$��	
�	
�	!

ก	
a��.	#	���n+���� 	l	�
�"�"�	�%�"	���
��! ก
���� n�������"	�(�	�p
�l�ก+���(
��p�� 
�$���a(�ก������h	(�	����	a�� 	l	�p
���!�% 

 
5. ก��,กk��������%��$� 

5.1 �����
�ก��,กk��������%��$�12'��3��
���5(* m��"������! 	���
�
��!�)ก n��
��
������!�)ก��%����"�a!ก	
��!�)ก�
��
e!� 	��,���m��a(����.	#�� n��! 	�	l�

����"	��	ก��
������!�)กn���
���%ก�
�&�(!)���$���a(�p
�
	�����%�
a!�
��
e!�%�
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��
��!n���
�l�"! r)��m��"������a���
��
e!� 	l	�a!ก	
���.	#���$���+���o,(	
a!ก	
"���� _
���'!ก	
���.	#��n����	��)ก (In-depth Interview) ก��
ก������h	(�	� �%��&!+�!
��!%& 

• ������!��	��- m��"����p
�n!�! 	+�"���	���w
�m� (Over Role) n��p
�n���a(�
ก������h	(�	��
	�"�+l��
��������ก	
���.	#��n��"�+l��
��������ก	
"����
�
�&�!%&ก��!
 	�!�!ก	
���.	#�� 

• �������%	8&� m��"����p
�
 	�!�!ก	
���.	#��n����	��)กก��ก�����h	(�	� _
�a��
n�����.	#�� r)��p
���
�+
%��p"���"�(!�	n��" $
�����&��%ก	
��!�)ก��%��a!

�("�	�ก	
���.	#����ก�
�&� 

• ������
91�$��ก	
���%	8&� (����	ก��
e���&!ก	
���.	#�� m��"����p
�l�
����"	�
�	ก��
������!�)ก��%�� n����!�)กp"���'!�	���ก#����ก#
�%���
��! 

 
5.2 �����
�ก��,กk��������%��$�12'ก��	fก5��0�����,�ก��� (Documentary 

Research)  m��"����p
�
"�
"��������	ก��ก�	
�%��ก%��"����ก��ก	
��
ก	

�
���ก	
����ก��	a!��
ก����
����� 	�	� ก��ก

�+�	�y n������+�	�y _
��b$	�����
�	ก�"�pr+��%��ก%��"���� �%��	�	
l! 	�	a���
�ก��ก	
"���
	�(��������%�p
�
���	กก	

���.	#��n����	��)ก �$���a(��%�"	���
��!n������
�������)&! 

 
6. ก����,�����*�%��$� 

m��"����p
�! 	�������%�p
��	กก	
���.	#����	��)กn��
"�
"���ก�	
+�	�y �	�
��
"�
�
��
e!�%�� 	��, ! 	��!�����������$

�!	+	��%�ก 	(!
"�+l��
��������ก	
"�����
�&�!%& _
�ก	

! 	��!��"	�n+ก+�	����n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
���%�
% n����
+�
+���
���ก	
��
�	!
+�	�y �o,(	 ����

�n��"��%ก	
nก�p� +��
�!ก	
�
����!m�ก������ก	
��
ก	
����
�
���ก	
����ก��	a!ก������
ก����
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	! 2 �����	� ��� � 	(!�	�m�	!
��	!��+�
� n��� 	(!�	�+
� 

 
7. ก�����,����%��$� 

�����p
�"���
	�(�������n��" m��"������! 	��!��������%�p
��	กก	
"���
	�(��!�&�(	+	�
�
��
e!�o,(	! 	ก	
"������'!(��ก _
���! 	��!�������a!
��n��m�ก	
"����n��$

�!	
"���
	�(� (Descriptive Analysis) _
�n����
��
e!(��ก+	�"�+l��
��������ก	
"���� n��a��
�������%�p
��	กก	
���.	#�� _
�
"�
"���	���
�(e!���m��a(����.	#�� n��(	�
��
e!�%��
�! 
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n���%!& 	(!�ก�	����	� n���%�(+�m��!���!�! _
�����������
��.���ก�	
 
"���&�n!"��
 
��#�%+�	�y �%��ก%��"����
�"� �$���+���o,(	ก	
"���� 

 
���,2k����O��ก���
���5(*���,&���fก (In-dept Interview) 
�#����� 1 ���O��,ก��'�ก
��%��$��#���"������ $%+�%�
���5(*  

1. � 	l	��ก%��"ก�� ��������"!+�" p
�nก� ����-!	��ก��  
2. + 	n(!�� �
���ก	
��� 	�	! n��(!�	�%�
��m�
���a!+ 	n(!���	! 

 
�#����� 2 ���O��,ก��'�ก
��%��$�ก�����������*ก� 

1. ��ก#����
ก�������	!��'!ก	
� 	(!�	���
����� 	�	�m�	!�����	�a
��'!(��ก (�	�+
�
n��ก%�
�
�� / ��	!��+�
�) 

 
�#����� 3 ���O��,ก��'�ก
��%��$�ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%�  

1. ก������h	(�	�(��ก��'!�!ก����a
 (�$* �	�� ก	
*)ก#	 �	�%$ Lifestyle) 
2. �o�����!����ก
�����	!�%ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	(
��p�� l�	�% +���ก	
! 	��!�

�
���ก	
����p
a(���ก��	 (
��+���ก	
a(���ก��	
���)กn���
����a���p
+������ก
 
3. ��	!��
"�	"�+l��
������%�n���
��a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก��

��
����� 	�	������p
 
4. ����ก
�����	! a��ก������(
��n!"�	�a
a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	��h	(�	�

n+���ก������	� 
� ก	
��
ก	
�
���ก	
���	ก��ก#���	�ก	�.	$�����!��	 (Products, 

Quality, Price, Location, Delivery, Activities, �	�����กa!ก	
+�
��!a�r�&�, 
�"	��	ก��	�a!ก	
r�&�, Services, Environment, ) 

� ก	
��
ก	
�
���ก	
���	ก�"	�
���)ก�����ก��	 (Enjoyment, Love, Surprise) 
5. ����ก
�����	!�%ก	
��กn����
+�
+��+�
+���
���ก	
�� (Touch Point / Contact 

Point) p"����	�p
��	� 
6. ����ก
�����	!�%����(
��ก��ก

�a
a!ก	
�m�n$
���������	"�	
n���
�	��
���ก	
���%�


%a(�nก���ก��	��h	(�	���	� 
7. ��	!��
"�	�o�����%���� 	a(�ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	�
����"	�� 	�
e�p
����

��p
��	� 
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8. ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก����
����� 	�	��%�m�	!�	�
���
ก���o,(	a
��	�(
��p�� (	ก�% �%ก	
nก��o,(	
�"�"��%a
��	� 

9. ����ก
�����	!�%ก	
�
����!m�ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	��h	(�	�(
��p�� l�	�% 
a��"��%ก	
a
 

10. (	ก����ก
�����	!���p���%ก	
�
����!�
����!m�ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	
��h	(�	� ��	!��
"�	�%�o������p
��	��%�� 	a(�����ก
�����	!p
�
��ก	
+��
���%�
%�	ก
��ก��	��h	(�	�+�	�y 

 
ก�������ก�"#� (Focus Group Discussion)  
1. ���-�ก����ก�"#��
��'#�� 

a!ก	
����กก����+�"���	� m��"�������
�ก	*(	�	�	����
�%������	�	n�
��"	���
�(e! 
m�	!�	���!���
��!e+ �
�	�������
�!���� n��a��ก	
��ก�	ก+���	กm�	!�����aก����
  _
�
ก 	(!
a(���'!�	�	����
(,�� �%��%��"��	�� 25 � 40 �0 �$
	���'!��"��	������!��"!a(,��%��%
�
���ก	
��a!ก	
a����!��	n���
�ก	
��
����� 	�	� _
���'!m���%��%ก	

��
���ก%��"ก���
���ก	
��
a!ก	
a����!��	(
���
�ก	
�����
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	!��	!��+�
�a!(�	��

$��!��	 n��
� 	(!�	�m�	!ก	
�	�+
�a!
�
���%�n+ก+�	�ก�! �����p
�ก����+�"���	��	� 	!"!(!)��n��" �)�����a(�
ก����+�"���	�n!�! 	m���%�
����ก�	
�"��!�!	
�"� �	ก!�&!�)�� 	ก	
!�
(�	��$������	�	� 	ก	

�!�!	ก���� _
�m��"����n���ก	
� 	ก	
�!�!	ก���� ��ก��'! 2 ก���� ก������ 6 �! +	���ก#��
ก	
a���
�ก	
��!��	n���
�ก	
��
����� 	�	� ��� ก�����%� 1 ��� �
��	ก
�$*(,�� �	�� 25 � 40 �0 �%�
a����!��	(
���
�ก	
��
����� 	�	�m�	!��	!��+�
�a!(�	��

$��!��	 ก�����%� 2 �
��	ก
�$*(,�� 
�	�� 25 � 40 �0 �%�a����!��	(
���
�ก	
��
����� 	�	�m�	!ก	
�	�+
� �$���a(��(e!�"	�n+ก+�	����
�
���ก	
��ก	
a����!��	(
���
�ก	
��� 2 �����	�ก	
��
� 	(!�	� 
"��%ก����+�"���	���&���&!  12 
�! 

 
2. ,��0����0����+-%+�ก��,กk��������%��$� 

1. n�����.	#�� n����	"+�"���	�  
2. ��
������!�)ก��%�� 
3. ���
��!�)ก 
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3. ก����%��,��0����0� 
��
��������%�a��a!ก	
"���� ��� n�����.	#��n��ก)���%_�
��
�	� (Semi � Structured 

Interview) �%�m��"�����
�	��	�	กก	
*)ก#	��!�"�	�	ก��ก�	
 (!����� �	!"�����%��ก%��"����
�"�ก��
ก	
���.	#���	กm����%��"�	,�%��%�"	��ก%��"����ก��ก	
ก 	(!
!_��	�n��"	�nm!ก������ก	

��
ก	
�����
���ก	
����ก��	n��n!"�	������+�+�	�y �%�p
�� 	�	a!+�!+�! _
�n���ก	

���.	#����ก��'! 3 +�! 
��!%& 

+�!�%� 1 ��'!� 	l	��
���+�!�$����
�	��

�	ก	*a(�m�����	
�"�
���)กm��!��	� n��ก��	�%���
n�
��"	���
�(e! 

+�!�%� 2 ����'!� 	l	���	���"�	 �	�	����
��w

����������	"�	
n�����!���ก	
��
ก	

�����
���ก	
��
��n��a
 �����
����� 	�	�n�
!
�a
�	ก�%���
 �$
	��(+�a
 n��p�����!���ก	

��
ก	
�����
���ก	
��
��n��a
 �����
����� 	�	�n�
!
�a
�	ก�%���
 �$
	��(+�a
 

 
4. ก�����&����"(�������,���'�������,��0����0� 

ก��!�%�m��"������! 	��
�������p�a��ก��ก�����	�	����
�%���'!m��
����!�!	ก��������!�&! 
m��"����p
�� 	ก	
+
"�������.	$��
�������_
�ก	
+
"�����"	���%���+
�+	��!�&�(	 (Content 
Validity) _
�m��"����! 	n!"� 	l	�(
��n�����.	#��
��ก��	"p���
��� 	n!�! 	�	ก�	�	
���%�
�
)ก#	ก��!! 	p�a��a!ก	
�!�!	ก��ก�����	�	����
 �$���+
"�����"	���%���+
����n!"
� 	l	� �"	��
����������
��
e!�%�+���ก	
*)ก#	 n��.	�(����	ก�%�m��"����p
���
� 	n��
���.	#����
e���'!�%��
%��
���n��" m��"������! 	n�����.	#��
��ก��	"�	a(��	�	
���%��
)ก#	��"�
$��	
�	�
���
��n��nก�p�a(��(�	����%ก�
�&�(!)�� �����$�"�	�%� 	l	�a
p���ก%��"����ก��
"�+l��
��������ก	
"���� m��"����กe��+�
� 	l	�!�&!��ก !�ก�	ก!�&!�	��$����+��� 	l	��	�
� 	l	��)&!a(���
�����ก��"�+l��
��������ก	
"���� �$���a(�n�����.	#���%�"	�����
�������)&!
n���	�	
la���กe�
"�
"�������p
����	��%�
������.	$ 

!�ก�	ก!�&!n��" m��"�������p
�+
"����ก	
�����"	�(�	����� 	l	�_
�$��	
�	
�	!
ก	
a��.	#	���n+���� 	l	�
�"�"�	�%�"	���
��! ก
���� n�������"	�(�	�p
�l�ก+���(
��p�� 
�$���a(��	�	����
���	a�� 	l	�p
���!�% 

 
5. ก����,�����*�%��$� 

m��"����p
�! 	�������%�p
��	กก	
�!�!	ก���������	�����
	�(�n����
�
��.�������+�	�y 
��ก��'!(�"
(��� �$���! 	p��
��"�	ก������a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก��
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��
����� 	�	���&� 2 �����	�ก	
��
� 	(!�	� �$���a(���
�����ก���"	�+���ก	
���m���
�_.�!�&! 
��+����%��ก#�����	�p
��	�  

 
6. ก�����,����%��$� 

�����p
�"���
	�(�������n��" m��"������! 	��!��������%�p
��	กก	
"���
	�(��!�&�(	+	�
�
��
e!�o,(	! 	ก	
"������'!(��ก _
���! 	��!�������a!
��n��m�ก	
"����n��$

�!	
"���
	�(� (Descriptive Analysis) _
�n����
��
e!(��ก+	�"�+l��
��������ก	
"���� n��a��
�������%�p
��	กก	
�!�!	ก��������!%&�	(	�
��
e!�%��
�! n���%!& 	(!�ก�	����	� n���%�(+�m�
�!���!�! _
�����������	ก��ก�	
 n!"��
 ��#�%+�	�y �%��ก%��"����
�"� �$���+���o,(	ก	
"���� 

 
���,2k����O�� ก�������ก�"#� (Focus Group Discussion) 
+�!�%� 1 � 	l	��
���+�!�$����
�	��

�	ก	*a(�m�����	
�"�
���)กm��!��	� n��ก��	�%���n�
��"	�
��
�(e! 
 
1. ก��!���!��a(���ก��	!��"�n!�! 	+�"��� "�	������p
 �
%�!(
��� 	�	!��p
 �%�p(! n���	!

�
��
ก���� 	��p
 
2. �ก+�a����
����� 	�	��
��.�a
��	� (� 	
��m�" n+��(!�	 !& 	(��)   

 
+�!�%� 2 � 	l	���	���"�	�	�	����
��w

��n�����!���ก	
��
ก	
�����
���ก	
��
��n��a
 
�����
����� 	�	�n�
!
�a
�	ก�%���
 �$
	��(+�a
 n��p�����!���ก	
��
ก	
�����
���ก	
��

��n��a
 �����
����� 	�	�n�
!
�a
�	ก�%���
 �$
	��(+�a
 
 
1. �ก+���	!(	��������	"�	
ก��!r�&���!��	/�
�ก	
�ก%��"ก����
����� 	�	� �	ก !��� n��p(!  
2. �����+���ก	
(	��������	"�	
 (
��+�
+	�n!"_!����
����� 	�	�a(��y 
"���&�ก��ก

�+�	�y 

��+�
+	��	ก����a
 (���! (!�����$��$���p
 !�+��	
��p
 _�
��*!�
	�ก	
��p
 "����
	�ก	

��p
 ��!���
��!e+�"e���p
) (Up-line / Down-line / sms)  

3. ��	!������������%�p
�
���	กก	
l�	���
�
���ก	
���	ก�$���! �!
����ก �%�����
���a��(
��p�� 
�	ก!���n��p(! �$
	��(+�a
 

4. ��	!�����l���������%�p
�
���	ก$!�ก�	!�	��%���	!��+�
� (B.A.) (
�� !�ก��
ก���	�+
� (
��p�� 
�	ก!���n��p(! �$
	��(+�a
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5. a(�n+�����	!���	�
���ก	
���%�m�	!�	��&�
�	!
%n��p��
%�%����p
�
��a!ก	
a����!��	(
��
�
�ก	
�����
����� 	�	��%�����
� 	p
����� 

6. n��"��	!�%���ก�
��	���	�p
 �����p
�
���
���ก	
�����2�����
D�  
(r�&� (
��p��r�&� r�&�r& 	(
��p�� _$�����(
�����	+��(
��p��) 

7. n��"��	!�%���ก�
��	���	�p
 �����p
�
���
���ก	
���%�.�#2�����
D�  
(r�&� (
��p��r�&� r�&�r& 	(
��p�� _$����
��	!��&� ���	+����&�?) 

8. ��a(�n+�����	!��"��
%��� 	
���o�����%��%m�� 	a(���	!+�
��!a��
���r�&�/a����
����� 	�	�n�

!
�a(�� 3 ��!
�� n��a(�� 	� 	ก�
�"	����n+����o����
�"� 

9. ��a(�n+�����	!��"��
%��� 	
���o�����%��%m�� 	a(���	!+�
��!a�r�&���
����� 	�	�n�
!
�(!)��
���	�+���!�����	 3 ��!
�� n��a(�� 	� 	ก�
�"	����n+����o����
�"� 

10. ก	
�%�
�ก	
��
���a(�l)��%�(�	� �%m�+��ก	
+�
��!a�r�&�(
��p��r�&���
����� 	�	������	!(
��p�� 
�	ก!���n��p(! 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

����� 4 
 

 �ก����&
' 
 

 ก	
"����*)ก#	�
���� �ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก��
��
����� 	�	�� �
�&�!%& �%"�+l��
������$���*)ก#	l)�ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 �o,(	
n�����

� n��m�ก	
+��
���	ก��ก��	+��ก	
��
ก	
�����
���ก	
���%�ก������
ก����
����� 	�	�
��
� 	�)&! r)��ก	
"�����
�&�!%&a��(��กก	
"�����������.	$ (Qualitative Research)_
�ก	
���.	#��
n����	��)ก (In dept Interview) ������%(!�	�%��ก%��"����ก��ก	
"	�nm!ก������ก	
��
ก	
����
�
���ก	
����ก��	 
"�l)�ก	
�����	
�
��	���$�!�� � 	!"! 6 �! n���	กก	
*)ก#	��ก�	
�%�
�ก%��"���� !�ก�	ก!%&���p
�a��"��%ก	
�!�!	ก���� (Focus Group Discussion) ก��ก����+�"���	��%�
��'!m���
�_ก���h	(�	�(��ก���m��+.��-� � 	!"! 2 ก���� ��� ก����+�"���	��$*(,�� �	��
�("�	� 
25-40 �0 �%�
����กn������%�
���ก	
��a����
����� 	�	�a!n���	�m�	!��	!��+�
� n��ก����
+�"���	��$*(,�� �	��
�("�	� 25-40 �0 �%�
����กn������%�
���ก	
��a����
����� 	�	�a!n���	�
+
� a!��+ก
����$�(	!�
 ก������ 6 �! 
 
 � 	(
��m�ก	
*)ก#	"����n�����กp
���'! 2 ��"!(��ก ��� 
 

�#����� 1 m�ก	
*)ก#	ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 
"���&��o,(	n��
����

����ก������
ก����
����� 	�	���&� 5 n�
!
� p
�nก� ก�gg	
%! �	"%���r� �����-�� ���_�� 
n�����r	��� �	
��
! r)��p
�m�ก	
"�����	กก	
���.	#��n����	��)ก (In dept Interview) 
������%(!�	�%��ก%��"����ก��ก	
"	�nm!ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 
"�l)�ก	

�����	
�
��	���$�!�� � 	!"! 6 �! n���	กก	
*)ก#	��ก�	
�%��ก%��"���� �
�ก��
�"� 

 
1.1 ������$�&!v	!�����
ก����
����� 	�	���&� 5 n�
!
� 
1.2 ก������h	(�	�(��ก�����
ก����
����� 	�	���&� 5 n�
!
� 
1.3 ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก����
����� 	�	� 
1.4 �o,(	n�����

� 
"���&�"��%ก	
nก��o,(	 ���ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	

ก������
ก����
����� 	�	� 
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 �#����� 2 m�ก	
*)ก#	ก	
+��
���	ก��ก��	+��
��n��ก	
��
ก	
�
���ก	
����ก��	
n��+�	�y �%�ก������
ก����
����� 	�	���
� 	�)&! r)��p
�m�ก	
"�����	ก"��%ก	
�!�!	ก���� (Focus 
Group Discussion) ก��ก����+�"���	��%���'!m���
�_ก���h	(�	�(��ก���m��+.��-� � 	!"! 2 ก���� 
 
�#����� 1 m�ก	
*)ก#	ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	
"���&��o,(	n������

����
ก������
ก����
����� 	�	� 
 
1.1 �%��$��0D�t�����3"�ก�&,��0��������� 
 
1. ก�vv���� 
 �ก�gg	
%!� p
�
��ก	
ก��+�&��)&!������0 $.*.2538 _
���'!�
�#���%��
�ก����
ก����
����	�
(
���	�+
�n(��n
ก�%��%ก	
�
�	�.	$�!+
�_�#�	�$���� 	a(��!
����ก��!��	n��n�
!
� �ก�g
g	
%!�   �$
	���'!��!��	n�
!
�a(��  
 a!�0 $.*. 2544 ��	��
��	���$�!�� ����
�#�� �)�p
�l�กก��+�&��)&! �$���� 	(!�	�%�
��m�
���
��&�ก	
�
��	���$�!��.	�a!����ก
 n��.	�!�ก����ก
 n������%ก	
��
��	� �
�#�� _�ก��"%� n�!
� 
�����
� a(���'!�%��
)ก#	
�	!ก	
�
��	���$�!�������	�x  _
�� 	(!�	�%�
 	�!�!ก	
�
��	���$�!��
.	�!�ก����ก
���	��
%�"���	!�&! ���! �����	"�
��	���$�!�� ��
�	!nl����	" �
�	��"	����$�!��
��!
%
�("�	��
�#��n��!�ก��	" ��'!+�! 
 
 �o�����!ก�gg	
%!�%ก�����
�#��x a!��
����&���&! 3 �
�#��x ��� 
 

1. �
�#�� �ก	�p�!� n����
	��
%� � 	ก�
  
2. �
�#�� �ก	�p�!� �����n�
� � 	ก�
  
3. �
�#�� ก�gg	
%! �ก	�p�!� n����
	��
%� n�!
� �����n�
� � 	ก�
  

  
 
�"��"	�$
��������&� 3 �
�#��a!��
�� n���"	�+�&�a��%����
�	��

��m��+.��-�a(���!
+���"	�+���ก	
���m���
�_.�a!�!	�+ n��ก�	"�)&!��'!m��! 	a!��
ก�����	�������!+��p� ��"�
��	��0 2549 ก�gg	
%!p
�����!l)� 700 ��	!�	� a!ก	
�
�	�_
��	!n(��a(���)&!�!�!�&��%�ก"�	 20 
p
� a!��+!�����+�	(ก

�!"!�
 �.�����	!% �!�����	ก!�����+�	(ก

�n(��!%&�%�!	
a(,� �%����
� 	!"��"	���
"กn���%_�
��
�	�$�&!v	!�
�l�"!
"�l)�
���� 	��
!& 	��%��%��%�
������.	$ 
� 	a(���'!_
��	!�%��!�
�ก#�����n"
�����%ก
�"� 



 84 

 ก�gg	
%!p
���e��(e!�"	�� 	��,���ก
��"!ก	
m��+�)��%ก	
����!a!��"!���
��
������ก
n�����_!_��% 
"������	!��$�!��	!�	� �$
	�+
�(!�ก
%"�	 ��
������ก
 ���_!_��% 
(
��n��n+�ก	
����ก�gh!"�+l�
��n����+
ก	
m��+!����'!(�"a�� 	��,n����'!�%��	�����!��	
���.	$_
�ก�gg	
%!p��p
�m��+�$���� 	(!�	��b$	�a!�
���*���	!�&! (	กn+�p�� 	(!�	����
+�	��
���*�%กก"�	 30 �
���*���"_�ก n��a!���!%&�
���*�%�ก 	�������a!
�("�	�ก	
��
�	 �$���
�����กp�� 	(!�	�ก"�	 60 �
���*  
 
 (�"a�� 	��,���_
��	!ก�gg	
%! ��� (��������+�ก	
(
��(���n�� l�� ��'!(���n���%�p
�
��
�	+
v	! ISO/IEC 17025 n����'!_
��	!��
����� 	�	��%��%+�"n�!�	ก�l	��!�%��%������%��+�	�y 
�
�!�	��	��%������������ 	���� p��"�	����'! ����ก
�.���ก

� �l	��! "����n�����_!_��%n(��
�
���*p�� .	�"��	���% ���"���	*	�+
� ��/	��ก
���(	"���	��� 
"�l)�(!�"��	!�	ก
�(	"���	���+�	�y ��&�.	�
�vn����ก�! 
 
 _
��	!���ก�gg	
%! p
�
��
	�"��
��
���	+
v	!�	ก(�	�y�l	��!�%���'!�%����
�� n��
l��p
�"�	��'!_
��	!�%�p
�
��
	�"���	ก�%���
�������%��ก��_
��	!���!y a!�
���*p��  
 
 m��+.��-�ก"�	 2,000 
	�ก	
 ���ก�gg	
%!+���m�	!ก	
��!�"�	"����n��$��!	���.	$
���m��+.��-�
�"���
�������n�����_!_��%�%���!����n��l�ก����!	���$
�����&��"�������.	$
a!��กy ��
���ก	
m��+ r)��ก��!�%�ก�gg	
%!������ก"�+l�
��n+����!�
�	m��+��'!m��+.��-�!�&! 
+����%�	!"����
��
�����	�!��� 10 �	!"���� ก�gg	
%!�)���
����ก"�+l�
��!�&!y �	m��+��'!
��"!m��+�	�y ���m��+.��-� �$���a(����!a�"�	m��+.��-���ก�!�
���%�
������.	$�%�
%���	�n���
�� 
!�ก�	ก!�&!n��" ก�gg	
%!����%�"�pr+���'!���+!���+�&�n+��
���n
ก n���%(!�"��	!
�n�
�	!ก	

��
� (Training) !�ก��
ก��_
��b$	�
�"� 
 
 m��+.��-�
�	!��
����� 	�	����ก�gg	
%!!�&!n���p
� 3 ก����m��+.��-�(��ก ��� 
 

1. ก����m��+.��-�� 	
��
�ก#	m�"$

� (Skin Care)  
2. ก����m��+.��-���
����n+��(!�	 (Make Up)  
3. ก����m��+.��-���
����(�� (Perfume) 
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 n���o�����!�%� 	!"!*�!����
ก��a(�ก������ก��	��h	(�	��	�	
l���	p�����กr�&�
m��+.��-�n��!�
$��$����
�	���
����	��	���
ก��ก�! � 	!"!�	กl)� 96 *�!�����"�
���* 
 
2. ����'��`* 
 ��	"%���r�� ��'!ก	
��
ก���	�+
�(
��
���ก	
+�	
��
����	� .	�a+�ก	

 	�!�!�	!
����
�#�� ��!��%�"�
� p�� ��


�&� � 	ก�
 �	+�&�n+��0 2544 _
��o�����!��w

 	�!�!��
ก����
����	�
a! 3 �
���* ��� �
���*p�� ��!�
%� n��n�g
�ก	a+� 
 
 ��	"%���r�� p��p
���'!�$%��n��ก	
�
�	���
����	�(
���	�+
��$%�����	��
%�" n+�����%

��n����
ก�����!y a(�����ก �$���a(��(�	���ก���"	�l!�
���m��
�"���
ก�� (Business Partner) �%ก

�"� _
��	�	
l�	�
��n����
ก��p
���'! 4 �
��.�
��!%& 
 

� Business Networking Model 
ก	
�
�	���
ก����
����	�a!
��n��ก	
n!�! 	_�ก	��	���
ก��  
� Beauty Pro-Advice Networking Model 
ก	
�
�	���
ก����
����	�a!
��n��ก	
n!�! 	m��+.��-�n��ก	
�
�ก	
���	����
�	�%$  
� Authorized Shop Networking Model 
ก	
�
�	���
ก����
����	�a!
��n�����	����e�� �	"%���r� _
�p����%���	�

��!%�� 
n���	�	
l�
�	���
����	�
	"!�p�!��%���'!���	����e�� �	"%���r� 
� E-Biz Networking Model 
ก	
�
�	���
ก����
����	�a!
��n��$	�����������
�!���� 
 

 !�ก�	ก!%&�	"%���r�����%�l	��!��
���'!���+!��� �%��
%�ก"�	 �Aviance Academy� 
�$���a(�ก	
��
�a!
�	!+�	�y n�� 360 ��*	 ���	��%�
������.	$a(�ก��m��
�"���
ก�� �$�������
$��!	a! 3 
�	!� 	��, p
�nก� ก	
$��!	
�	!��ก#� ก	
$��!	
�	!�"	���'!m��! 	 n��ก	

$��!	�����ก#�� +��
ก	
�
�!�	�����"	�� 	�
e����m��
�"���
ก��  
 
 $
���ก�!!%&p
��%ก	
������ก��$�!���+
�l	��!n������ก

�	!ก	
*)ก#	n����ก��
���&!
! 	����
���* �	�� _�
�ก	
*�!��!"�+ก

��	��	n��m��+.��-����.	$ ����.���*	�+
� 
��/	��ก
���(	"���	��� � 	!�ก"��	"���	*	�+
�ก	
ก%/	 ��/	��ก
���(	"���	��� 
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�(	"���	����

�*	�+
� �l	��!$��!	�����ก.	$ ��(! _
���
�+ $	"�"�
�� �
�#�� Pacrim 
Leadership Center, APM Group, HRD Vision ��'!+�! �$���a(�m��
�"���
ก��p
���	������+ก	

�
%�!
��n��$��!	+�"������	�
��
�	! 
 
 a!��"!���m��+.��-�!�&! � 	(
���	"%���r�n��" �!�!�
����ก	
� 	"���� (Research) ��'!
(��ก�$���a(�p
������%�+���!���"	�$)�$�a�a(�ก����ก��	ก������h	(�	�p
���'!���	�
% n���$���a(�p
�
m��+.��-��%��%���.	$���	�n���
�� r)��p
���
%��ก"�	�
�#�����!y �!�����	ก�	�	
la��m�"����
�"�ก��
�
�#��n�����	���!��%�"�
�p
� r)���o�����!�%��!��%�"�
�ก"�	 170 �
���*���"_�ก r)����"������&��.	$m�" 
$�+�ก

����m���
�_.� +��
�!�������+����"�+l�
��+�	�y �%�! 	�	a��a!ก	
m��+ 
 
 !�ก�	ก!%& �	"%���r�����%�"�pr+��$����!p��_
��b$	�a(�!�ก��
ก��n����ก��	+�	�y ���	p�
(	��������	"�	

�	!+�	�y 
�"� 
 
 �o�����!�	"%���r�n���ก����m��+.��-���
����� 	�	���กp
���'! 5 ก���� p
�nก� 
 

1 m��+.��-��
!!���+�m�"$

���&!$�&!v	! 
2 m��+.��-��
!!���+�m�"$

���&!+�!$��*# 
3 m��+.��-��
!!���+�m�"ก	� 
4 m��+.��-���
����� 	�	�������
� n�
� 
5 m��+.��-��
!!���+����!m� 
 

 �o�����!�	"%���r��%*�!����
ก��a(��
�ก	
��ก��	ก������h	(�	�� 	!"! 36 *�!�� ���"�
���* 
_
�����'!��ก#�����ก	
a(�m��
�"���
ก����w
*�!��p
�
�"�+!��� n���%$!�ก�	!����
�#��x p�

�"�
�n�
�"� �$����"�����	+
v	!+�	�y a(���'!p�a!��*�	��
%�"ก�! n�����%ก	
m��
���%��!
$!�ก�	!�
�#��x p��
����y n������%n!"_!���%�����	�*�!����
ก��p����"�
���*a(��	ก�)&!���	�
+���!����
�"� �$���a(���ก��	��
"กa!ก	
a���
�ก	
p
��	ก�%���
 
 
3. ,��,�-�$ 
 ������-��� ��'!��
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	!��	!��+�
��$%��n�
!
��
%�"�%��
�#�� $
��
�+�
� n�!
� nก����� ��


�&� (�
���*p��) � 	ก�
 (
�� $%n�!
��% ! 	���	�	ก�
���*,%����! �$���
�	� 	(!�	�a(�ก��ก������ก��	�!p��+�&�n+��0 $.*. 2547 ��'!+�!�	 _
���'!��
����� 	�	���	!��+�
�
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p��ก%�n�
!
�a!�
���*p���%��!�!m��+.��-��b$	�ก����� 	
��
�ก#	m�" (Skin Care) ���	!�&! r)��
ก����m��+.��-���������-�� !�&! �	�	
ln�����กp
���'! 3 ก����(��ก
�"�ก�! ���  
 

1. ก����m��+.��-��
��.�
�n���&!$�&!v	! (Basic Care) 
2. ก����m��+.��-��
��.�a(��"	��	"ก
���	�a� (Whitening) 
3. ก����m��+.��-��
��.��
����!
�&"
�� (Anti-aging) 
 

 � 	(
�������-��!�&! p
�a(��"	�� 	��,a!ก	
m��+�	กm�"����+�	�y ���!ก�! �$�����	�(	
��ก#�����m��+.��-��%��(�	���ก����ก��	n+���ก���� n+���กm��+.��-����%��"!m������	�ก
,%����! (
���%�
����กก�!
%a!!	���� �$���
�	� _
�+�&�a���
�ก+�	

�"�m��+.��-��
�! ��� Miracle 
Water n���!�!�%�ก	
��ก!"�+ก

� �
�	��"	�(�	ก(�	�a(�+�"m��+.��-� _
����%(!�"��	!�%�

�n�
�	!ก	
��
�$!�ก�	!�	� (Training) _
��b$	� 
 
 �o�����!�����-�� �%� 	!"!��	!��+�
���&�(�
 13 �	�	���"�
���* _
�a��(��กa!ก	
����ก
� 	���%�+�&��b$	�a!+�"����� �$���a(��(�	���ก����ก��	ก������h	(�	� 
 
4. �
�1�� 
 ����_��� ��'!m��+.��-���
����� 	�	�m�	!��	!��+�
��%�! 	���	�	ก�
���*�
����*�+�&�n+��0 
$.*.2493 .	�a+�ก	

�n�����
�#�� ��
%��� (�
���*p��) � 	ก�
 n���%ก	
��w
+�"�"�pr+�������
_���%���'!.	#	p���
�&�n
กa!�0 $.*. 2541 n���%ก 3 �0+���	(
��a!�0 $.*. 2544 �
�#�� ��
%��� 
(�
���*p��) � 	ก�
 p
�� 	ก	
ก��+�&�*�!��"�����������.	$�)&!�%�ก
����$�(	!�
 r)����
��'!
*�!��"������!
���%� 4 ����"%�����%�n��" �$����
���� 	ก	
"����$�+�ก

�m���
�_.�_
��b$	�
�	!���!
m�n��ก	
� 	
��m�"$

� �$
	�a(��"	�� 	��,ก��ก	
$��!	m��+.��-�!"�+ก

�a(��y ��'!
���	��	ก !�ก�	ก!�&!n��"���_��กe����%(!�"��	!a!����ก
�%�
�n��
����ก	
��
�$!�ก�	!�	� 
(Training) _
��b$	��%ก
�"� 
 
 m��+.��-�������_��!�&!n���p
���'! 3 ก����(��ก 
��!%& 
 

1. ก����m��+.��-�� 	
��
�ก#	m�"$

� (Skin Care)  
2. ก����m��+.��-���
����n+��(!�	 (Make Up)  
3. ก����m��+.��-���
����(�� (Perfume) 
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 �o�����!���_���%� 	!"!�	�	a(��
�ก	
��ก��	ก������h	(�	�� 	!"! 44 �	�	���"
�
���* 
 
5. ���`�,�3 ���*,2� 
 ����r	��� �	
��
!� ��'!��
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	!��	!��+�
��%��
�#�� �re!�
�� �	
��กe+
+�&� ก
��� � 	ก�
 (
�� CMG ! 	���	n����
� 	(!�	�a!(�	��

$��!��	�re!�
�� 
%$	
�����!�� �_+
� 
+�&�n+��0 $.*. 2527 _
�! 	���	�	ก�
���*�(
�v���
�ก	 � 	(
��a!�
���*p��!�&! ���r	��� �	
�
�
! �%�"�pr+�ก�	��%���'!.	#	���ก�#��'!���+!�������n��" n��a!�
���*p��!�&!a�������	�
��!�+�
��!e+m�	!�"�pr+���� CMG �$���n�����������	"�	
 ก��ก

�+�	�y ���	!�&! p��p
��%������
m��+.��-���ก�!�
���	�����%�
��
��! � 	(
��ก	
��
�$!�ก�	! (Training) !�&! �%(!�"��	!�%�

�n�
�	!!%&_
��b$	����!ก�! 
  
 _
��	�	
ln���ก����m��+.��-���กp
���'! 3 ก���� ��� 
 

1. ก����m��+.��-�� 	
��
�ก#	m�"$

� (Skin Care)  
2. ก����m��+.��-���
����n+��(!�	 (Make Up)  
3. ก����m��+.��-���
����(�� (Perfume) 
 

 �o�����!���r	��� �	
��
! �%� 	!"!�	�	a(��
�ก	
��ก��	ก������h	(�	�� 	!"! 18 �	�	
���"�
���* _
�a��(��กa!ก	
����ก� 	���%�+�&��b$	�a!+�"����� �$���a(��(�	���ก����ก��	
ก������h	(�	� 
 
1.2 ก�"#�,�w����'��
ก���3"�ก�&,��0��������� 
1. ก�vv���� 
 ก������h	(�	�(��ก���ก�gg	
%!�
��������ก�$*��ก"�� �$
	���'!��
ก���	�+
� �)�+���
� 	��ก���	��$���a(���	��ก (
��!�ก��
ก���%����	�	! 	p���	��	!p
���	��)&! �	�	
ln!�! 	��!��	p
�
��ก"�� ��&�"��
��! "���
eก n��"�����n��  
  
 �ก#2
���]	)�	��
	3�,+2กก#2
� � 
	!���$��,	+���)�� 2000 
	�ก	
 � 
	!�
	��;�:2
ก$1
�	��
� 1.��,��+�	+2ก��
	�� ���(),��	0$ก )
����ก:2
ก$1+����,	�	��	3���	��	�3�,�
	��.���	�	
4
��!��	�$��,	3�,+��� -��
2
� ��9ก �#!
2
��2&��
 1!��;��$��,	(�ก#2
���
������	�	� �	)	
��
$� 



 89 

�$��,	�-���$ก	
 ��
��������� ����2�%	  �#! -ก��
����ก
�����	 ��
����^�ก�	ก	7 1!���$��,	
��	)
��+2กก#2
� ��;� mass product �
-��$��,	ก#2
� Hi-ad ก9���)����ก�� 5.��1!�
��
	�	�.���	
��	)
����+����ก�	#��5���1
$�* material �
-�()=
����
	��	��,	���
�#,- 1!��;�ก#2
�+���
	+�	 
research 

-�ก���4	��� BSM ��� Switzerland (��
�������ก	
 �g�	���
�
	�* 1!��+���ก#2
�
���#"$- 

& �#!ก#2
� make up �,-�> (����
�,,	 �	
������, ���.	#��, 17 �%!	�� 2552) 
 
2. ����'��`* 
 ก������h	(�	�(��ก����	"%���r� 80% ����'!�$*(,�� �%��%
	�p
�
�
�� B+ �	*������a!
ก
����$x n��(�"�����a(,����+�	����("�
 ��'!m��(,��n���%��!�!�
���� Functional p��a�� 
Emotional n+��$%�����	��
%�" �%�	��
�("�	� 25-45 �0 _
�������a!��"��	�� 25-38 �0��'!(��ก 
  
 �4,	 ��4.� Consumer 3�
���Business partner �#,- ก#2
���]	)�	�)#�ก 80% 1!��;�
"�,)=$� target group 1!��;� Urban area +��(�ก
2��+ / �#!)�-�����()=
* �
	�1��)-�� 4,	
detail#�3�-
	��;�"�,)=$����3)�ก91!��;�"�,)=$����+�� Functional 3�
(0
 Emotional "�,)=$�+��1!
�	5����$��,	�
	ก91!��;�"�,)=$�+��1! $1	
&	�#��ก5����$��,	(),�)�	!ก����-����	� Functional ���
�� Benefit �!3
 �� Reason to Believe �	ก�,����
3)� ���+ $��1���!3
�� Demonstration (),
�)9�3)� ��"#-$1��+��+�	(),"$-���.���+
	3)

 user ����
	�
-�()=
1!��(1�
���� Benefit ��;�)#�ก> 
(����
�*
	 "���.��
�, ���.	#��, 26 �%!	�� 2552) 
 
3. ,��,�-�$ (SK2) 
 ก������h	(�	�(��ก��������-�� ��� �$*(,�� �	��
�("�	� 25-60 �0 �%�a(��"	�a��a�ก��
�
����m��+.��-���'!���	��	ก _
�p�����!p("+��
	�	 (Low Price Sensitive) n��n�"�(	
m��+.��-��%��(�	�ก��+�"��	a!��กy ก��������"	�+���ก	
 �%$�+�ก

��%�(	�������	ก��!��
+�
��!a�r�&���
����� 	�	���ก�!�
(!)�� _
�n���ก������ก��	��h	(�	�����y ��กp
��%ก+	��
��.�
m��+.��-� !��!��� 
 

1. ก����m��+.��-��
��.� Basic Care ���!�!ก������ก��	��h	(�	� "�� 25-30 �0 
2. ก����m��+.��-��
��.� Whitening ���!�!ก������ก��	��h	(�	� "�� 30 �0�)&!p� 
3. ก����m��+.��-��
��.� Anti-aging ���!�!ก������ก��	��h	(�	� "�� 38 �0�)&!p� 
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 �ก#2
���]	)�	�����
	(),�-	�(�
(1ก���
����"#$�%�&'���;���
	��	ก +���)9�-
	����
	�
�	�2 25-60 �� �
���,	�ก-,	� � 
	!-
	��;�ก#2
�+��3�
 compromise ก��
	�	 �#!��-�)	
"#$�%�&'�+���)�	!ก����-��,	(�+2ก* ก#2
�����-	��,��ก	
 ����m112�����3+��
���,	�1!
concern (��
�������ก	
(0,"#$�%�&'���	
2�"$-()�
* � 
	!ก#�--
	1!��"#ก
!+��
�ก	
+�	(),"$-
� , +�	(),"$-3�
3�,"#�
!��0���	�+���,��ก	
 �� -ก���1!��;���+��(�
(1
	�#!�����(��
�������
skin care �#!��;���+���
���,	�)	�,���#���!�#!�
���,	�+��1!�0���(��
�������ก	
�
$ก	
> (���
���% �	
���%_
�!�, ���.	#��, 9 �%!	�� 2552) 
 
4. �
�1�� 
 ก������h	(�	�(��ก������_�� ��� �$*(,�� �	��
�("�	� 25-55 �0 +	��
��.�
m��+.��-� �%�+���ก	
�%m�"$

��%��"��	� �%
	�p
�
�
�� B+ �)&!p� �%�"	�
��
% n��(	������ก��!
ก	
+�
��!a�r�&����!��	��	ก 
  
 �ก#2
�#�ก�,	)#�ก* 1!)#	ก)#	��	ก(�ก#2
�"#$�%�&'�+����;� Luxury Product ��
ก#2
�
#�ก�,	)#�ก* 1!3�
3�,�1	!1�3�0���1�
!)-
	��	�2 25-50 �� �#!��
	�3�,+��1!�	�	
4 Afford
"#$�%�&'��
	3�,��
+����ก-
	3�
�� 	!�1	!1�� 
	!#�������"#$�%�&'�)#	ก)#	��	ก+��1!
��������-	��,��ก	
���#�ก�,	��
#!����ก�
	�ก��> (����
���
�+!� "�����"

����*, 
���.	#��, 35 �%!	�� 2552) 
 
5. ���`�,�3 ���*,2� 
 ก������h	(�	�(��ก��������-�� ��� �$*(,�� �	��
�("�	� 30-60 �0 �%��%(!�	�%�ก	
�	!
���!��n��" �%
	�p
�
�
�� B+ �)&!p� �$
	��%m��+.��-�(�	ก(�	�+	��.	$m�"n���o,(	 n+�a!
�o�����! กep
��
���(�!�	�!a�ก�����%��%�	��!����� ��� ��"��	�� 15-30 �0 �$�����	�v	!��ก��	  
 
 ���;�"�,)=$�+����)�,	+��ก	
�	��������#,- �
���1��#!+�	�	��#,-��;��
-�()=
 � 
	!

	�	����$��,	�
���,	���� 
!�����$������������
 15,000 �.��3�> (����
���	 _ก*�, ���.	#��, 
16 �%!	�� 2552) 
 
 �	ก��������	�+�! m��"����p
��
����ก�	��'!
��n��+	
	� p
�
��!%& 
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�������� 4.1 n�
�ก	
��
%����%��������$�&!v	!�����
ก����
����� 	�	���&� 5 n�
!
� 

����������ก
 ก�gg	
%! �	"%���r� �����-�� ���_�� 
���r	��� 
�	
��
! 

�����
�#���%����ก�
 �
�#�� �ก	�p�!� 
n����
	��
%� 

� 	ก�
 

�
�#�� ��!��%
�"�
� p�� ��




�&� � 	ก�
 

�
�#�� $
���+�
� 
n�!
� nก����� ��




�&� (�
���*
p��) � 	ก�
 

�
�#�� ��
%��� 
(�
���*p��) 

� 	ก�
 

�
�#�� �re!�
��
�	
��กe++�&�ก
��� 

� 	ก�
 

�0$.*.�%��
���

 	�!�!a!p�� 

$.*.2538 $.*.2544 $.*.2547 $.*.2493 $.*.2527 

"%�%ก	
� 	(!�	� �	�+
� ��	!��+�
� 
ก����m��+.��-� 1. ก����m��+.��-�

Skin Care 
2. ก����m��+.��-�

Make Up 
3. ก����m��+.��-�

Perfume 

1. m��+.��-���&!
$�&!v	! 

2. m��+.��-�
��&!+�!$��*# 

3. m��+.��-�m�"
ก	� 

4. m��+.��-�
��
����� 	�	����
���
� n�
� 

5. m��+.��-����!
m� 

1. ก����m��+.��-�

Skin Care 
 

1. ก����m��+.��-�

Skin Care 
2. ก����m��+.��-�

Make Up 
3. ก����m��+.��-�

Perfume 

1. ก����m��+.��-� 

Skin Care 
2. ก����m��+.��-�

Make Up 
3. ก����m��+.��-�

Perfume 

� 	!"!�	�	/

*�!����
ก�� 
96 36 13 44 18 

�
���*�%�m��+/ 

! 	���	 
m��+ : p�� m��+ : p�� ! 	���	/,%����! ! 	���	/

�
����*� 
! 	���	/�(
�vx 

ก������ก��	
��h	(�	� 

�
������
��&�(�
 

,. 25-38 �0 

	�p
�
�
�� 

B+ 

,. 25-60 �0 

	�p
�
�
�� 

B+ a��a�
�n�
m�" 

,. 25-55 �0 

	�p
�
�
�� 

B+  

��	ก�"� 

,. 30-60 �0 

	�p
�
�
��B+ 
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1.3 ก�'"�3*ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%����ก�"#�3"�ก�&,��0��������� 
 
�����ก��(*����%��ก�����,����$ก�%� (Experience Platform) 
 
1. ก�vv���� 
 ก�gg	
%!+���ก	
a(�ก������ก��	��h	(�	�+
�(!�ก"�	��'!n�
!
��%� �1
$�(1 �0���4��3�,�#!
"#$�"#$�%�&'�� ���"�,�
$�%���3+���
	��+,1
$�> 
�����(e!p
��	ก� 	���.	#��+��p�!%&  
  
 �ก$^^	
������(11!��;���
���+��1
$�(1 �#!�0���4��3�, 5.���ก$��-	�����(11
$�����2&)��+��
�,��ก	
(),�
!0	0���3+���
	�3�,��;������-��� ���3�
�
,	��m=)	(),(�
 ��;�� 
	!�
	1
$�(1
�
���3+��,-�(11
$� ��4.�3�,�0����
	 5.�����ก94��-
	�
	�
!���-	���	�
91(�
!���)�.�� 3�
��#�ก�,	
ก#�-�
	 � 
	!�
-�()=
�	��
���1!ก#�- � 
	! -ก�	��
��	1����;����+	 +�	(),�
	�,���ก,
%	 #�ก8&�(��,	�����> (����
�,,	 �	
������, ���.	#��, 17 �%!	�� 2552) 
 
2. ����'��`* 
 �	"%���r�+���ก	
�������
���ก	
��a!
��n�����ก	
��'! �"#$�%�&'��-	��	�+��
)
�)
	�,-��
$ก	
+����;��#$7��
	�"�,�0���-0	=+���+,1
$�> a(�nก���ก��	 
�����(e!p
��	ก� 	���.	#��
+��p�!%& 
  
 �Aviance ��;� Luxury Beauty Product +�� Provide Excellent Service )
��+���
��ก-
	 
Professional Service �#,-ก9 High Quality Product ������
	3�
3�, Deliver ��
 High Quality 
��
	�����-��
�
	�,���-���
3�ก�� Professional Service 5.�� Professional Service 1!��
���;�
)#	� Level 3�,�ก
 ก	
 Caring �-	�
�,�.ก#�ก�,	 ก	
��,	(1�-	��,��ก	
���#�ก�,	 ก	
 �g�	
"#$�%�&'��#!ก	
�
$ก	
�����"#-$1�� �#!�+����#���
	�* �	������2�> (����
�*
	 "���.��
�, 
���.	#��, 26 �%!	�� 2552) 
 
3. ,��,�-�$ (SK2) 
 �����-�� �!�!�
����ก	
�������
���ก	
��a!
��n����� �ก	
(),�-	���	��=�� 	!
�2��# �#!�-	���;�"�,�0���-0	=> a(�ก����ก��	 r)���(e!p
��	กก	
�%��
%�ก $!�ก�	!�%�a(��
�ก	
��ก��	
�%���	!��+�
�"�	 Beauty Consultant r)��n+ก+�	��	กn�
!
����!y �%��
%�กก�!���"p�"�	 Beauty 
Advisor n��a!�
�������ก	
a(��
�ก	
!�&! ���!�!a(��
�ก	
n�� 1 : 1 
��� 	���.	#��
��+��p�!%& 
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 ������#�ก�,	�	��;���
ก91!�,���� B.C. 1:1 �-,���
-
	#�ก�,	�,��ก	
�
.ก8	

-�ก��ก91!��ก	

(),�
$ก	
�0
�ก�� ก	
+����,���;� 1:1 � 
	!1!3�,���"���-	�
�,�.ก+�����
�ก���	กก-
	ก	
 ���2�
 
,��ก��)#	�* �� 5.��1!+�	(),��,	��6�(1�:$�	��m=)	"$-�����,	3�,���!�	ก�.�� �
	�,��ก	
(),
��,	3�,�-	�
�,1	กก	
�
.ก8	1
$�* �����-+�1!��ก B.C. ����-
	�
	3�
3�,��,��	����(),#�ก�,	> 
(������% �	
���%_
�!�, ���.	#��, 9 �%!	�� 2552) 
  
4. �
�1�� 
 ���_�� �!�!�������
���ก	
���%�
%a(�nก���ก��	 
�"�ก	
��'! �"�,�0���-0	=�,	�ก	
(),
�-	�
�ก�#!��,	(1"�,)=$���
	��+,1
$�> _
�!�ก�	ก���_����a(��
�ก	
��ก��	���	��$���!�%����	a�
�$���!m��(,��
�"�ก�!n��" ����%ก	
$��!	m��+.��-�a(��y ���	�+���!�����$�����
��!�����%�
% n���	
�	
.+���!��m�"$

����m��(,��p
����	�
%�%���
+��p�
�"� ��� �%��&� Beauty and Science  
 
 ��,-��-	�+���
	
�ก�#!��,	(1"�,)=$�  �	�	�+��1!�,�)	"#$�%�&'�()�
* � ���+��1!
��������-	��,��ก	
���"�,)=$�3�, (0,�+����#��+�� �g�	�	1	ก�+����#��+��3�,
	�-�#����# ก9
��� 1!���-	��0���-0	=�	ก* � 
	!�!�����$��+�����
��
ก���-	����	�����1!4�ก Support �,-�
�-	�+��#�������;� Innovative Brand ��;���+����ก	
+�	 Research ���
�#���-#	� ���+��1!
�������#�ก�,	 �����(0,#������#,-�
!��ก	
&�������
ก	
+���1� B.A. ��ก1	ก�-	�
�,�.ก+����,	
1!�,���-��.�� ��
	�����+����,	3�,
�,�.ก ��� �-	���;� Professional 1	ก Service ��� B.A. �,-�
�)����ก�� ��� 1!+�	(),���
�,-�ก������ Beauty and Science> (����
���
�+!� "�����"

����* , 
���.	#��, 35 �%!	�� 2552) 
 
5. ���`�,�3 ���*,2� 
 ���r	��� �	
��
! �!�!ก	
a(� ��
$ก	
�,-��-	�
�,�.ก�����	��#!��$����> ก����ก��	 
n����'!m��a(,� �$���a(���
�����ก��ก������ก��	(��กn��� 	a(��ก�
�
���ก	
���%�
% 
��� 	
���.	#��
��+��p�!%& 
  
 ��
	��,�ก	
(),�
$ก	
����
���,	�
�,�.ก��	�* �#!���##�ก�,	���3�
(0
��-��(� � 
	!
#�ก�,	�
���,����;�-��+�	�	��#,- �#!3�
3�,��,����##�ก�,	��� 1:1 )	ก�	 
,��ก��ก9�	�	
4
���# 
,��ก��3�, � ����
,	��-	���$+���> (����
���	 _ก*�, ���.	#��, 16 �%!	�� 2552) 
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�
�O"������*+�ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%����ก�"#�3"�ก�&,��0��������� 
 
1. ก�vv���� 
 ก�gg	
%! �%"�+l��
�����a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 ��� ,�0��+�%,ก�2����

&��
ก�
ก2��#� ����
()*������5
� (Brand & Product Loyalty) ��&�!%& �!�����	กก�gg	
%!���
"�	 +!�����'!��
ก���	�+
� �%�p���!�!ก	
+�¤��	� n+�+���ก	
a(���ก��	p
����m���
���ก	
��
�	!

%y 
�"�+!��� p��"�	����'!
�	!���.	$m��+.��-� ก	
�
�ก	
 n��ก	

�n��$���ก	
��	���
ก�� 
�$
	������"�	(	กp
�
���
���ก	
��
�	!+�	�y �(��	!%&��'!���	�
% กe���ก�
ก	
r�&�r& 	���	�+���!���� 
กe���ก�
�"	�.�ก
% r)����� 	a(��%ก	
��ก+��p������������!y n����
ก��ก�gg	
%!กe����	�+�"
+���!����+	�p�
�"�  
 
 ���� ก	
+�	(),�� Brand Loyalty ก���
	 ��� ��,	3��������
(�(1#�ก�,	 ��� (),��,	����(1 
�0�������(���
����#!�$��,	 �
,	��
!��ก	
&���* (),��,	 � ���(),��,	3���ก�
��
!��ก	
&���*
�
	�* �#!+�	(),��,	(0,�$��,	����
	�
	��
������� �ก$�ก	
5���5��	 �
$�%�5��	ก91!�
����ก��3��
����* 
��,	ก9���
ก���
	�	� 5.��)	ก��,	(0,�!3
�#,-�����
�#,- ��,	ก93�
��	ก1!��#���� �#! 
,��+��1!��ก
�
��,-�> (����
�,,	 �	
������, ���.	#��, 17 �%!	�� 2552) 
 
2. ����'��`* 
 �	"%���r� �%"�+l��
�����a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 ��� ,�0��+�%3"�ก�&,���1� 

r)��กe�	�	ก��
�	��%��$����)&! �%��ก��	
	��
��r�&�r& 	���	�+���!���� (
���%ก	
r�&�+���!�$����)&! n���%
��ก��	
	�a(���$����)&!�	 r)���	"%���r����"�	ก	
��
ก	
�����
���ก	
��!�&! �(�	���ก����
ก��
�
��.��	�+
���'!���	��	ก �$
	���'!��
ก���%�+����	*��ก	
��ก+�� (Word of Mouth) a!ก	

�m�n$
���������	"�	
 n����	���
ก�� 
 
 ��ก$�1	ก����	�+��� $���.�� ���	5������!�.�� 5���5��	��
	��
���������+���#�ก�,	��$��� User
��ก3�(),�,���2� �#!#�ก�,	+����ก1	ก+�������	)	�
	(),�	ก+���2� +��+�	(),����	�� $���.��)
��

-�+��� Share of wallet � $���.���,-� 5.���$�-
	experience marketing 1!matchก��:2
ก$1�
!�%+
����	กก-
	:2
ก$1����* �
	�	7�� Word of Mouth 5.���ก$�1	ก Experience �#!-��42�
!����+��
�+,1
$�ก9��� Business Growth> (����
�*
	 "���.��
�, ���.	#��, 26 �%!	�� 2552) 
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3. ,��,�-�$ (SK2) 
 �����-�� �%"�+l��
�����a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 ��� ,�0��ก���
ก5�t��

�$ก�%�,2�� _
������"�	(	ก
�ก#	ก������ก��	�
���$���a(��ก�
�
���ก	
��n���"	�
���)ก�%�
%�)&!p
�
n��" กe���ก�
ก	
��ก+��p������ก��	a(��y 
�"� � 	a(��ก�
��
�	��%��$����)&!p
�!��!��� 
  
 �����,��ก	
1!
�ก8	?	�#�ก�,	�ก
	 ก	
+��1!�
,	��
!��ก	
&������ก��#�ก�,	 ��� +�	(),
#�ก�,	�ก
	�ก$��-	� .� �(1 �#!#�ก�,	�)#
	���ก91!�#
	�
�(),"�,����^m� )	ก�
	+�	�
!��ก	
&�+���� 
"#���
��+����ก�	1	ก#�ก�,	?	��ก
	1!��ก�	�
9- �	��
��� B.C. �+�1!3�
�,�� Present �$��,	
�#� � 
	!ก	
+��� ������ก�
�ก���#!��!��	ก����� 5.���$���)#
	�����;�"# #��3�,+��1!3�,�	1	ก
ก	
�
,	��
!��ก	
&������ก��#�ก�,	 5.��1!+�	(),�ก$�ก	
5����	�> (������% �	
���%_
�!�, 
���.	#��, 9 �%!	�� 2552) 
 
4. �
�1�� 
 ���_�� �%"�+l��
�����a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 ��� �$���a(��$ก�%�����
�+&

���,�7��
����+�ก����ก�#� ��&�!%& ���_�������"�	�"	��
����a���'!�����%�n
ก�%���ก��	��p
�
��
�	กก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 n����� 	a(���ก��	ก����	r�&�r& 	���	�+���!���� !�ก�	ก!�&!
n��" ��ก��	������� 	(!�	�%���'!+�"n�!n�
!
�a!ก	
��ก+��p������������!�%ก
�"� 
 
 �� ���(),#�ก�,	�
!+��(1�#!ก#���	)	�
	��ก �������������������,	
�ก��
����
	1
$�*��,	
1!��;� Advocate ��	)
����
����
	 �
	�)9�)#	�ก
&��	ก ��� ��,	��!��	 � 
	!�������,	(0,    
��
����
	�#,-��,	
�,�.ก-
	3�,
��ก	
�
$ก	
+�����#!3�,
��"#$�%�&'�+���� ก9��� ��,	��;� Advocate 
�����
����
	�,-��)������;� Brand Ambassador +����;���+��(0,1
$�> (����
���
�+!� "�����"

�
���*, ���.	#��, 35 �%!	�� 2552) 
 
5. ���`�,�3 ���*,2� 
 ���r	��� �	
��
! �%"�+l��
�����a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 ��� ก���'�'

t���$ก�%����,����'�2��' �$
	�!�ก�	ก���r	��� �	
��
! ��+���
�n���ก��	�
�����n�
!
�
n��" ���a(��"	�� 	��,a!ก	
��	�v	!��ก��	a(��y ���	�+���!����
�"� �$
	������"�	ก	
��
ก	
����
�
���ก	
��%�
% ��'!ก�����(!)���%�a���$���
)�
�
��ก��	a(�����	�	(	n�
!
� n��(	ก�%ก	
��
ก	




 96 

�����
���ก	
���%�
%���	���� 	����กe��� 	a(���ก��	a(���(��	!�&!ก�	���'!��ก��	�
���%��%ก	
r�&�
���	�+���!����p
��%ก
�"� 
 
 �� ���� $������	� �#!��	�?	�#�ก�,	 �#!)	ก�ก$��
!��ก	
&�+������
	��
�������ก9�	1
+�	(),��,	ก#	���;�#�ก�,	�
!1�	����
	�
�3�3�,��ก> (����
���	 _ก*�, ���.	#��, 16 �%!	�� 
2552) 
 
������+�ก����%�������ก��(*�$ก�%� 
 
 �	กก	
*)ก#	�������	กก	
���.	#����	��)ก n���	ก��ก�	
�%��ก%��"����ก��ก	
��
ก	

�����
���ก	
����ก��	 $�"�	 ��
����� 	�	���&� 5 n�
!
� �%n!"�	�a!ก	
�
�	��
���ก	
��
��ก��	 2 n!"�	� ��� (1) n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
���	ก��ก#���	�ก	�.	$ n�� (2) n!"
�	�ก	
�
�	��
���ก	
���	ก�"	�
���)ก�����ก��	 
 
(1) ������ก����%�������ก��(*&�ก�
ก5(����ก�'��� p
�nก� 
 

1.1  ����
()* _
���&� 5 n�
!
� �%n!"�	��
�	��
���ก	
��
�	!m��+.��-� _
��!�!
�
�������.	$��'!� 	��, �$
	������"�	�
���ก	
���%�
%�%���
�ก�
�	ก�
���ก	
�������ก��	����%�
p
��
���a��m��+.��-�n��"
��
��"�	�%�������+�+
�+	��%���กp"��
�� ��&����a(��"	�� 	��,�
����
�"	�(�	ก(�	������!��	 �$���+���!���"	�+���ก	
n���o,(	m�"$

�a!n+����o,(	���
��ก��	p
����	�+
���

�"�  

!�ก�	ก!%&�% 2 n�
!
� p
�nก� �����-��n�����_�� �%�a(��"	�� 	��,�
����!"�+ก

�
m��+.��-�a(��y ���	���
��! 
�����(e!p
��	ก� 	���.	#��+��p�!%& 

 
��2&%	 ����$��,	 ��� �$����	��= 4,	�2&ก#,	+��1!(),#�ก�,	�2& Experience 1
$�*

�2&%	 �2&�,���� 4,	�2&%	 3�
��ก9��
	(), Experience �#� �-
(0,-$:�����> (����
�*
	 "���.��
�, 
���.	#��, 26 �%!	�� 2552) 

 
 �5.����-�$��,	ก9��	��= 4,	�$��,	3�
��1
$�ก9�	�3�
3�, )
��
	�	� ��ก$�3� �
	1.��-
(),��

�2&%	 �� 
	�	�)�	!�� 1!�ก$�ก	
5���5��	 �
$�%�5��	ก91!�
����ก��3��
����* ��,	ก9���
ก���
	�	� 
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5.��)	ก�
	(0,�!3
�#,-�����
�#,- �
	ก93�
��	ก1!��#����> (����
�,,	 �	
������, ���.	#��, 
17 �%!	�� 2552) 

 
��$��,	�
	���-	�)#	ก)#	�� ���(),�	�	
4�ก,�m=)	3�,�	��-	�ก��-#���#�ก�,	 �0
� 

ก��-#�
����
$�-
�� "$-)����#��	> (����
���	 _ก*�, ���.	#��, 16 �%!	�� 2552) 
 
�(���
#!�������-+�1!��6���-�$��,	�-��ก

����
+�� 4-6 
	�ก	
 �&!����-ก��1!3�
��,�

ก	
+�	��
��0����	ก��ก ��
1!����4.��
�����2&%	 ���1!�� Beauty Consultant (B.C.) ���(),
��	�
.ก8	"�,�
$�%�(�ก	
5����$��,	+2ก�
��� 
-�4.�����
��������
-1�%	 "$-5.��4����;���กก#�2+:�
��	��=�����
����0
�����-ก��> (������% �	
���%_
�!�, �
��	�	+���
ก��, �%!	�� 2552) 

 
1.2 ���,�����
D� n��"�	��&� 5 n�
!
���"!n��"n+���a(��"	�� 	��,
�	!� 	���%�+�&��%�����a!

+ 	n(!���%����	l)�p
���	� n+��% 2 n�
!
� p
�nก� �����-��n�����r	��� �	
��
! �%��!�!��'!$��*# 
�$���a(��(�	���ก��ก������ก��	(��ก ก��	"��� �����p���!�!ก	
��	��	�	a(��	ก�%���
 n+����!�!
�
����ก	
����ก� 	���%�+�&��%��(�	�����&�ก��$�+�ก

���ก��	n��+ 	n(!���	�ก	
+�	
���
m��+.��-�
�"� _
���&� 2 n�
!
�!�&!���!�!ก	
�%��	!��+�
��%�(�	��

$��!��	a!��������	!�&! 
����
�(e!p
�"�	�����-��!�&!���%�	�	�b$	�a!ก
����$ n�����r	��� �	
��
! !�ก�	ก���%�	�	�%�
(�	��

$��!��	a!ก
����$n��" กe�%�%ก�$%�� 2 �	�	 a! 2 ���("�
a(,� ��� ��%��a(�� n��.��กe+
���	!�&! 

 
���	)
�������-+� �
	4��-
	1!()�
�	ก(�-�ก	
��� � $���	3�,��
 5 �� ������ก9��,�ก	
�#��ก

+�	�#+���)�	!��(�ก	
(),�
$ก	
#�ก�,	 ���3�
3�,��,�-
	�,����	�3����!* �
	��,��2/&	 ����	�
�
$ก	
�	กก-
	> (������% �	
���%_
�!�, ���.	#��, 9 �%!	�� 2552) 

 
��
	�,����	�3��	�),	��59�+
�#���
�#,- � 
	!���
(���
�� CMG ��
ก93�
3�,3�+2ก),	�

)
�ก ก9���	�ก#2
�#�ก�,	�,-� ������+����กก
2��+  ก9����ก��
 2 1��)-��()=
* +�����-
	#�ก�,	
�	�	
4 Afford 3�,> (����
���	 _ก*�, ���.	#��, 16 �%!	�� 2552) 

 
1.3 ก��&
2�#�����%� ��'!n!"�	�(!)���%���
ก����
����� 	�	��	�+
�a�� �$�����
���
�	�

�
���ก	
���%�
%a(�nก���ก��	 r)���	กก	
*)ก#	 $�"�	��
ก����
����� 	�	��	�+
���&� 2 n�
!
� ��� 
ก�gg	
%! n���	"%���r� +�	�a(��"	�� 	��,a!�
����!%&n+�p��p
�a(���'!�o����(��กa!ก	
��
ก	
����
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�
���ก	
����ก��	 �!�����	ก��������"�	 ��ก��	��"!a(,����+���ก	
ก	
(������ p
����m�� n��p
�
�
���a����!��	�
��ก��!+�
��!a�r�&� n+��
�ก	
��
�����!��	 ��
a(��%�)&!�$���� 	!"��"	���
"ก
�$%��n����ก��	_�
*�$�����	p�����r�&���!��	 กe�	�	
lp������!��	p
�+	��l	!�%��%�+���ก	
n��" _
�
�	"%���r�!�&! ��a(��
�ก	
��
�����!��	���"�
���* n+�� 	(
��ก�gg	
%!!�&! n��"�	�o�����!���a(�
�
�ก	
�$%��n��a!��+ก
����$x n���
���-� n+�a!�!	�+!�&!�%nm!�%�����	�p�a(��
�ก	
��
���
���"�
���*���!ก�!  

 
��
	1���
� �
	�$��	�
!�!+	�1
$� ���1!�
��� 	!(����ก
2��+ / �#!�
�&'# ��


�
�3�ก9����	���ก3�+�	+��-�
!�+7 � 
	!�����;�ก	
��	�-��-	��!�-ก(),ก��#�ก�,	> (���
�
�,,	 �	
������, ���.	#��, 17 �%!	�� 2552) 

 
���#�ก�,	(0,�
$ก	
 Delivery ���!�.����
3�
���!�	ก 3�
3�,��;� Main )#�ก���:2
ก$1���


�#,- ��� #�ก�,	����,��ก	
 Experience ��� �,��ก	
)�$�1�� ��	�����
���
���+��������
� 
	!3�,
)�$�1��3�,#��> (����
�*
	 "���.��
�, ���.	#��, 26 �%!	�� 2552) 

 
 1.4 ก�&ก������ก�����2���&
2�fD� ก��ก

�ก	
+�	
���ก������
ก����
����� 	�	���&� 5 
n�
!
�
��ก��	"!%& ��aก����%��ก�! p
�nก� ก��ก

���w
+�"��!��	a(�� ก��ก

� Workshop +�	�y p��
"�	����'!��!n+��(!�	 ��!!"
(!�	 ก��ก

��
�ก	
n+��(!�	 !"
(!�	 ��&�n��g
% n��n���%
��	a����	� ก��ก

����ก�¤g���re�$��*#�������ก��	r�&���!��	�
�+	������	�%�ก 	(!
 r)��ก��ก

�
� 	(
����ก��	(
����	��ก
	��
���%��%�"	�.�ก
% (Loyalty) n���%��
r�&���!��	� 	!"!�	ก ก��
��ก��	(
����	��ก
	�a(�� กe���%
��n��ก��ก

� ก	

�n� n��ก	
�����
��ก	
+�	
�%�n+ก+�	�ก�!
��กp�
�"� ���! (	ก��'!��ก��	
	��
���%��%����%��
r�&��	ก n+�"�	(��
ก	
r�&���!��	p�!	! �	�
n�
!
�กe���%ก	
�
 a!��!�re��� �Miss U� �$����
%�!���,a(��	�%�(!�	��	!��+�
��%ก�
�&� $
���
��
�����$��*#+�	�y n��(	ก��'!��	��กกe�	�	
la����n!!����n�ก
�����
	�"��$��*#p
� ��'!+�!  
 
 ��&�!%& � 	(
�������-��n��" ���p
��!�!ก	
��

��n�����ก��ก

�� 	(
����ก��	n+���ก����n+�
��"���%ก
�"� �$���a(��ก�
�
���ก	
���%�
%���	������
 
 
 !�ก�	ก!�&!n��" a!��"!������r	��� �	
��
! ���p
��%ก	

)�v	!��������ก��	�	ก
m��+.��-�ก�������!�	a��
�"�
�"� �$���a(��	�	
l��
ก	
�
���ก	
����ก��	p
�
%�����)&!n���$���a(�
�	�	
l��	�v	!��ก��	p
�
�"� ก��	"��� (	ก+���ก	
��กm��+.��-�a(���$�����	�ก������h	(�	�
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�%���'!ก����"��
��! กe��a��v	!��������ก��	������&�m�	n�
!
�"��
��!�%�����a! CMG �	 n�����ก	
�

���,a(��	
�"�ก��ก

��%���
�)&!p
���� 

 
�ก#2
����	�2 40 �� �.��3� 1!3�
0����,	�����ก�������� ก$1ก

�+����ก�	1!�
���,	���;�

�����-�
���- � 
	! -ก��,	�	11!�.�����-#	1��ก$1ก

�+�������	�2 25-30 �� �	���
�,-� ��

ก#2
���+���	�2 25-30 �� 1!3�

�,�.ก�.�����-#	+�����	�2 40 �� �	���
�,-� � 
	!�!����ก$1ก

�+��1��
(),1.����-	���ก�
	�ก�� ������� ก$1ก

�+���
	1! Design �,����ก#2
���]	)�	�(� Data Base 
����
	-
	���!3
�,	�> (������% �	
���%_
�!�, ���.	#��, 9 �%!	�� 2552) 

 
�ก$1ก

�+��1��3�
�
���
	�ก�� �	11!�
	�ก��(��
�������ก	
�
$)	
#�ก�,	�ก
	ก��#�ก�,	()�


�	กก-
	 �#,-ก91!�0���+���
	(0,?	��,���##�ก�,	1	ก��
�������(���
��3�,�,-� ��	�#�ก�,	3�,�
	�
�)����ก�� �-#	�0$=��,	�	

-�ก$1ก

��
	�*> (����
���	 _ก*�, ���.	#��, 16 �%!	�� 2552) 

 
�1!����กก�� ��� )#�ก* 1!�� VIP ก�� Non VIP ��� VIP 1!��;���+����;� Member ���

�
	�#,-3�,
�� Welcome Pack �#!(�ก#2
� VIP ก91!����+�� Active �#! Inactive 5.���	��� 
Active �	11!5�����
	��,�� 1 �
���(�0
-���+��"
	��	 ��
 Inactive ��� 3�
3�,+�	�!3
ก���
	�#�
(�0
-���+��"
	��	ก91!��ก	
�
� Package +��0���-
	 Miss You Package (),��,	
�,-
	 �
	
�,-
	4.���,	1!
�2
���
�
	�$�4.��2&�#,-�
	ก9��	ก1!(),�2&ก#���	ก91!����;����
�-�)�,	(), �0$=��,	ก#���	+��
��	�����
�� ���(),��,	�	��ก�
���> (����
���
�+!� "�����"

����* , ���.	#��, 35 �%!	�� 2552) 

 
 !�ก�	ก!%&n��" ��
ก����
����� 	�	��	�+
���&� 2 n�
!
� p
�nก� ก�gg	
%! n���	"%���r� ���
�%ก��ก

�� 	(
��m��
�"���
ก�� (Business Partner) �%�!�ก�(!���	กก��ก
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+����;�+2ก��
	��#���#! 2 �
��� +����,	+�	 ��
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�

�	�(��
����:2
ก$1 +�����	0$ก()�
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+	��	-�+��� +���ก	
��!��	"#$�%�&'�()�
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�"�n����o!�
���ก	
�� n��

�
�	�n
���!
	�a�a(�ก��(,���	"�%��%�"	��������! n��������a!�����%�+�"���
�ก r)����'!
��
�
���+�!���ก	
�
����"	�� 	�
e�  

� ก	
��'!m���!���!�!ก	
��
�	!����!	"��%ก	

�n�m�"���	�l�ก"��%�����	�����	��+ r)��

"�
"����	��+�	ก 47 �
���*���	
�"�go�ก	
�

�	� 

� Workshop ��
!
�ก	
n+��(!�	� 	(
���
�ก	�+�	�y r)���%��&�n��
"�ก�!(�	��!n��n��
+�"+��+�" 

� �	!����!	p��"	��������"	�� 	�
e� Top Secret Top Success nก�m��
�"���
ก����
����	�
��
����� 	�	� 



 108 

����
��'#��ก�&ก����#��z ���3"�ก�&,��0��������� 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
  



 109 

 (2) &"2��2�#������ก��(*����%�� p
�nก� 
  
 �0��1��	
��* ��
ก����
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'����$#�������,�k&���ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%����ก�"#�3"�ก�&,��0��������� 
  
 ��
����� 	�	���&� 5 n�
!
�a(��"	��(e!��'!p�a!��*�	��
%�"ก�!"�	�% 2 �o����� 	��,�%���
� 	a(�ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	a!ก������
ก����
����� 	�	��
����"	�� 	�
e�p
� !��!��� (1) 
�o����
�	!���.	$m��+.��-� !��!��� m��+.��-�+����%���.	$�%�
%���ก��! �$���a(�m���
�_.�p
�
���m���
���ก	
��
�"�+!��� n�� (2) �o����
�	!ก	
�
�ก	
���$!�ก�	!�	�/!�ก��
ก���	�+
� 
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�$
	���'!��
+�
+��ก��m���
�_.�_
�+
� _
��"
�%��ก#���%��
��a�+����ก��	 a(��������%���'!�
�� 
n���%����	*��p��+
%�%�
%
�"� 
 
 n���% 2 n�
!
� p
�nก� ก�gg	
%!n�����r	��� �	
��
! �(e!"�	�%�%ก 1 �o�����%���"�� 	a(�
ก	
��
ก	
�
���ก	
����ก��	�
����"	�� 	�
e�p
� ��� (1) �

�	ก	* � ��
�	� +����%��ก#��
�%�� 	a(���ก��	m��!��	� n����	�a��%�������aก��y n�
!
� _
�� 	(
��ก�gg	
%!�%���'!��
����� 	�	�
�	�+
�!�&! !�ก�	ก � ��
�	� ��+����%�

�	ก	*�%�
%n��" ����%ก	
+
��+
%�����ก
��� 	!"�
�	���
"ก+�	�y p"��
�ก	
!�ก��
ก��a(�$
���
�"� ���! +��ก	ng _+��� 	(
��!����!�!	�����
ก�� ��'!
+�! 
  
 !�ก�	ก!%& �%�%ก 2 n�
!
� p
�nก� �����-�� n�����_���%��(e!"�	�%�%ก 1 �o�����%���"�� 	a(�
ก	
��
ก	
�
���ก	
����ก��	�
����"	�� 	�
e�p
� ��� (1) �o����
�	!!"�+ก

�a(�����
m��+.��-��%�$��!	a(�+
�+	��"	�+���ก	
�����ก��	�%����%��!p��������� _
�� 	(
�������-��
n��" ���%ก	
�
�ก	
�%���'!
��n�� Seven Days Call Back �$���+�
+	�������ก	
a���	!�����ก��	
+��
�"�	 n��! 	m��%�p
�!%&����	$��!	m��+.��-�!"�+ก

�a(��y +�� n��� 	(
�����_�����!�!
�%�ก	
�%*�!��"���� (Research Center) ��'!���+!��� n���%�
�#��"����.	�!�ก��
� 	m�� 	
"�
�"	�$)�$�a�a(��0�� 1 �
�&� �$���! 	m��%�p
��	$��!	m��+.��-�!"�+ก

�a(��y a(�+���!��
�"	�+���ก	
n���"	�$)�$�a���ก��	p
����	������
 
 
 ��2&%	 ��	��=�	ก�	��;������� 1 ������ 2 ��� �-	�1
$�(13�
 Over Claim �$��,	��;�
��
	�3
#�ก�,	ก91!
�,-
	�$��,	3�
(0
����������3�
(0
���+���2& �����1!4����;��
�����ก)ก3��#�-
	1!
�	 Experience 3�+�	3� (���������3�
3�,��;���
	�+����,	��ก 1
$�(1��� )�	�4.� ก	
�
,	��-	�
�0���(1(��$��,	 �0���(1(��
$8�+ )
���0
�1

�	�

&��;��$����	��=�	ก*> (����
�*
	 "���.��
�, 
���.	#��, 26 �%!	�� 2552) 
 
 ��m11��+��+�	(),#�ก�,	3�,
���
!��ก	
&���* 3�,����  ���$�-
	��� "#$�%�&'� �2��#	ก
 �#!
ก	
�ก��
����#)�,	 Counter> (����
���	 _ก*�, ���.	#��, 16 �%!	�� 2552) 
 
 ��
	1!��;� & 12��	� +��7����:2
ก$1 ก	
�
$ก	
#�ก�,	 ก	
��!��	"#$�%�&'�> (���
�
�,,	 �	
������, ���.	#��, 17 �%!	�� 2552) 
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 ��	1	ก�-��ก

�()�
�����-"#$�%�&'�-
	�$��+���
,	��.���	���-	���,	(1"�,�
$�%��	ก
�,����	�3)� �
	�,��)	(),3�,ก
��-
	�-��ก

�+��#�ก�,	���)	����!3
 �$����	��=+���2���� SK2 
�-#	+���
	+�	�-��ก


� 1 ��- �
	+�	�-	���,	(1ก��#�ก�,	ก#2
����0�� �
	1!��ก	
+�	-$1���#!
�,��-,	���
�#�� Seven Days Call Back �ก$��.��+2ก-�� �#,-�
	�,����	�,���#�)#
	���3�(0,(�ก	

+�	�-��ก

�()�
> (������% �	
���%_
�!�, ���.	#��, 9 �%!	�� 2552) 
 
 ��m11��+����	��=+���2��
	1!��;� B.A. 5.����;���+���$��
�ก����,	����
� �$��+���
	+�	(),��,	
�
!+��(13�
(0
-
	��,	�	)	�
	�
���)�.���#,-1!�
!���-	���	�
91 ��,	�,��ก#���	)	�
	������;��$��
+����	��=+���2� � 
	!�!�����$��+��1!+�	(),�
!��ก	
&������,	 Unforgettable ��� B.A. +��1!��;�
�m11����	��=+��+�	(),��,	
�,�.ก-
	 4.���,��,	3�
5����
������ ��,	ก91!3�,
��ก	
���#+�����#!
�,�.ก-
	3�,
��
��	���+����,	��	ก3�,�#!��	ก1!ก#���	5����$��,	����
	> (����
���
�+!� "�����"

����*, 
���.	#��, 35 �%!	�� 2552) 
 
ก�����,��� �ก�'"�3*ก��&
2ก��,-�������ก��(*����$ก�%�+�3"�ก�&,��0��������� 
  
 ��
����� 	�	���&� 5 n�
!
� ��&��%�� 	(!�	�m�	!��	!��+�
� n���	�+
� +�	��%"��%ก	
�
����!
ก	
��
ก	
�������
���ก	
����ก��	_
�a��
������$�"�+�
���"���&���&! r)���
�����%�$��	
�	a!ก	

ก	
�
����!"�
m�!�&!�����	�ก�!a!�
�������ก	

�ก#	��ก��	�ก�	 n���$�����ก��	a(�� �$
	�
�	�	
l
)��������	กa! Data Base p
���ก
��n�� n+����!�!+�	�ก�! 
��!%& 
  
 ก�vv���� ���!�!$��	
�	�
�����
���ก���'�',��0��#�'p
��$����)&!a!n+���n+���
��
����	���
ก�����ก�gg	
%! �$
	������"�	ก	
��	���
����	�p
� n�
�"�	$!�ก�	!�%�"	��	�	
l
a!ก	
����
���ก	
���%�
%�	ก�!����! r)����� 	a(���
ก���	�+
����ก�gg	
%!�+��_+p
����	�
+���!����a!�%���
 
 
 ���ก1	ก
!��+��(0,�ก9��,���#�#,- �����ก	
��
����ก	
�
,	���
���
	���������� 5.��
"�,�
$)	

!������1!3�,
	�-�#4,	�
,	���
���
	�3�,�	�+��ก�	)�� ��ก	
��
����ก	
�
,	�����	� ��
ก	
���
	�-�#(),ก��"�,+��������	�����������#��
!�!�-#	+��ก�	)��> (����
�,,	 �	
������, 
���.	#��, 17 �%!	�� 2552) 
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 ����'��`* ���!�!$��	
�	�
����ก�������&
'�����f���+&��� $%���1��_
��
�#��
.	�!�ก r)����"������ก
�	! p��"�	����'!�"	�$)�$�a��a!��!��	 �
�ก	
 �"	�
���)กn��+�	�y  
  
 ���,� Research ���(0,�
$8�+�,	���ก +����,	���
(� Safe Environment 3�
��ก	

!�2��-
�2��# ��� 1!�09�+2ก�$�$+2ก��
	� �-	�
�,�.ก �
	�09�)�� �
	#�+2����!�	ก � 
	!�!�����	�-$1��
�
	ก91!3�
�)����(�
> (����
�*
	 "���.��
�, ���.	#��, 26 �%!	�� 2552) 
 
 ,��,�-�$ ���!�!$��	
�	�
�����
���ก���
ก5�����$ก�%�,2�����&��
ก�
ก2��#�����2* 
�$
	��%�"	������"�	ก	

�ก#	��ก��	�
��p"�!�&! n�
�"�	�
���ก	
���%��
�#�����ก����ก��	��'!�%�
!�	$)�$�a� 
�����(e!p
��	ก� 	���.	#��
��!%& 
  
 ���-
	(�
!�!�-#	 5 ��+��"
	�����#�ก�,	(0, Service Brand ก�����
��5��� )
����#�ก�,	��$�(�
2-5 �� ก�����
��5��� �����
	ก	
� $���.���+
	3
������+���ก����+���#,- 4,	+2ก��������
	ก	
� $���.�� 
����-
	�
!��ก	
&�+���
	(),ก��"�,�
$�%���> (������% �	
���%_
�!�, ���.	#��, 9 �%!	�� 2552) 

 
 �
�1�� ���!�!$��	
�	 �
����ก�������&
'�����f���+&��� $%���1�����

,���'�,��'�ก
�����2*�0�� (Benchmarking) _
�a(��
�#�����!� 	 Surveys a(��0�� 1 �
�&� �$���
��
%����%��
�"�	a!�	�+	 n���"	�
���)ก���m���
�_.�n��"!�&! �(e!���_����'!���	�p
��	� ��&��
����
m��+.��-� n��ก	
�
�ก	
  

 
 �ก	
�
!��$�"#()=
 +2ก���
	ก91!+�	 Survey �+���ก����
��
�-
	 (��	��	���#�ก�,	+���
#�ก�,	�ก
	�#!#�ก�,	()�
)
��#�ก�,	+��3�
(0,#�������ก�#,- �
	���
�
�3)�(��#	� �
	1!�)9�-
	
�
�3)�+���
	�,���
���
2�> (����
���
�+!� "�����"

����*, ���.	#��, 35 �%!	�� 2552) 

 
���`�,�3 ���*,2� ���!�!$��	
�	,�0����
���ก���
ก5��$ก�%�,2������'�'t��

�$ก�%�+��# _
�a(��"	��(e!"�	���!�!$��	
�	�	ก��������
r�&�a!
������$�"�+�
��	กก"�	 
p��p
�$��	
�	�
����ก	
���	
�"�ก��ก

��%���
�)&!��'!� 	��, �$
	������"�	ก	
�%���ก��	p�����	
�"�!�&!
p��p
�(�	��"	�"�	�%�
���ก	
���%�p��
%+��ก��ก

�(
��n�
!
� n+��	��ก�
�	ก�"	�p����
"ก
�����ก��	p
� 
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��
	�ก9��,���#(� Computer ���
�#,- 1.���ก��ก-
	��#�ก�,	����
()�
ก���� �ก
	ก���� 
5.��1!��	
	�0���+�������
�#,-�)#
	���� �+
�$��	�0-��	+�	 Work Shop ��
�	��
���+��#�ก�,	3�

�!�-ก�	 ก93�
3�,-��-
	��,	3�
����� ��:�+������
�	11!3�
�!�-ก> (����
���	 _ก*�, ���.	#��, 16 
�%!	�� 2552) 

 
1.4 ����� �"���� �����3�ก���ก%��������ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%�ก�"#�3"�ก�&
,��0��������� 
 
 a!��"!����o,(	n������

�+�	�y a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	ก������
ก��
��
����� 	�	�!�&! �% 2 n�
!
� p
�nก� ก�gg	
%! n���	"%���r� r)����'!��
����� 	�	��	�+
���&���&! p��
$��o,	a
y ��&�!%& �	��$
	���ก��	n����	��ก��&��%���'!n��p����'!!�ก��
ก���	�+
�+�	��%ก	

+�
+�����$�!��ก�!���	�+���!���� � 	a(����+����������	"�	
ก�!p
��
�l�"!n����!+���(+�ก	
�� _
�
��
����� 	�	� 3 n�
!
��%��(����%���"!��'!��
����� 	�	���	!��+�
��&���&!!�&! a(��"	��(e!"�	�%�m�	!�	
$��o,(	a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
�� 
��+��p�!%& 
 
 (1) 2%����
ก��� ��$��o,(	(��ก 2 ��ก#�� ��� 
 
 ก���0������%��$�+�%ก
���
ก��� n�
!
��%����"�	�
����o,(	
�	!!%&�	ก�%���
 ��� 
�����-�� �!�����	ก��'!n�
!
��%���
ก��ก

�a(���ก��	n+���ก����(�	ก(�	��%���
 �%�m�	!�	กe���%
�o,(	�%�$!�ก�	!�
	�������p���
�l�"!+
�ก�! r)���	�� 	a(���ก��	�	��ก�
�
���ก	
���%�p��
%p
� 
n+������-�� กep
�
 	�!�!ก	
 
 �ก%.������2%�'ก��n���������ก��ก

���&�(�
�%��%a(�$!�ก�	!��ก�!
���
	�
�"�ก�! r)��
�����-����a��_�ก	�n�����������	"�	
a!ก	
��
�$!�ก�	! r)�����%��'!�
�� 	�
��!�� 2 �
�&� 
 
 �������1	ก�
	��ก$1ก

����!�	ก-$:�ก	
(�ก	
�$��
�ก��#�ก�,	��
#!ก#2
�3�
�)����ก�� 
�m=)	+����ก1!�1�ก9����-	�3�
��,	(1(�
	�#!���������,���#+���
	�,��ก	
1!�����	
3�
-
	1!��;�
����1	ก BC ����1	ก�$���	
 ����1	ก Direct mailer )	ก�,���#3�
�
�ก���#�#�ก�,	1!������#!
3�

�,1!�0�������3)��� �
	�ก,�m=)	����0
��,���#�������+2กก#2
�(), BC+
	� 5.���
	1!�0
�(), BC 
+
	��-#	+���	 training +���������#! 2 �
��� ��� SK2> (������% �	
���%_
�!�, ���.	#��, 9 
�%!	�� 2552) 
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 n+�� 	(
���	"%���r����n��" ก������"�	�
����+ก(��!���������
�("�	�ก	
�����	
��'!
�
�������"p��������ก
�!	
a(,�����n��" p��p
���'!�o,(	��p
 !�ก�	ก!%& � 	(
���	"%���r�������%
�h��ก�!�o,(	!%&_
����������+�	�y 
�"���ก�	
�%���'!�	���ก#�� �$���a(��������%�l�ก+���+
�ก�! 
 
 ��$�-
	�����;��
�����ก�$���ก	
4
	�+���,���#1	ก�,�+	�3���
�#	�+	��,���#�	11!
"$�� ����3� ��
)#�กก	
(�ก	
�
$)	
 Communication Chain ก9��� 4,	��;���ก�	
3�)
��
�,���#+����;� Fact �,���#1!�,����;� Document Support 4,	�,���#+����;� Fact "$�� ����3� �,���� 
Document � ���3�
(),"$�> (����
�*
	 "���.��
�, ���.	#��, 26 �%!	�� 2552) 
 
 ����t��ก�����ก�������
ก�����' n�
!
��%�$��o,(	���!%&�	ก�%���
 ��� ���_�� 
r)���	��$
	���'!n�
!
��%��%�	�	�	ก�%���
 ก	
�%���a(�$!�ก�	!��ก�!�%��ก#��ก	
�
�ก	
�%�p
�
�	+
v	!�
%�"ก�!��&�(�
!�&!�)���'!�
�����%�� 	p
��	ก r)�����_��กe�%"��%ก	
a(�ก	
 
 �ก%.��������D2%�'ก����w
_�ก	�a(���ก��	n����
�����	p
��%� Customer Service �$���a(�
���_��p
�����"!(	�"	��
�� _
�!�ก�	ก��go��
����
	"�(+�ก	
���	ก��ก��	n��" ���go��	ก
$!�ก�	! 
"���&�������%��	� ��� m����
ก	
��&!��
����� 	�	����(�	��

$��!��	 (Floor Manager) 

�"� n��(	ก����"!n��" $�"�	$!�ก�	!�	��%�"	�m�
�
�� ���_��กe��
��m�
���+����ก��	+	�
�"	��(�	��� ���! ก	
n�
��"	���_�# n��a(���+
ก 	!��$��*#r)���%�����	n+ก+�	�ก�!p�
n��"n+�ก
�% n��� 	(
��$!�ก�	!�	��%��%�"	�m�
!�&! กe��l�ก���+�"ก����	��
�a(�� n���กe�
��!�)ก (Record) p"� �$���
 	�!�!ก	
a!��&!�%�����)&!(	ก�%�"	�m�
r& 	�%ก ��&�!%& �$�����'!ก	
$��!	a(�
$!�ก�	!�	��%�	+
v	!a!ก	
�
�ก	
p
�
%�)&!+��p� 
 
 ��
	ก91!
���
������	3-,�#,-ก9+�	ก	
����-�-
	�
����
	-��;���
	�3
 �09�ก��+	� B.A. �,-�
�#!�09�ก��+	� Floor Manager 4,	 B.A. ��,	+�	"$�1
$���,	ก9�	11!�#
	�
����3�
�
� �#,-ก9(��,	�
ก	
���##�ก�,	 ����$��;� Case +�� B.A. +�	"$��
���,	1
$�ก	
���##�ก�,	1!���#����
� ��� �+

3����+8�#!��ก	
�
�1�)�	�3����+8 (),���+��1!�����-	����+8 �0
� ���
ก�	��#�-�)�,	 
B.A. ก91!�,��4�ก Review �#! Take Record ���+	��1,	�	���,	�������
���� Area 
Manager�#,-4�ก�
�ก#���	 Train ()�
 �	11!4�ก��ก�����ก
���#,-1!�
�ก#���	(), Trainer 
Train ()�
 5.��ก9��;� Warning ��	)
����,	 5.��4,	���m=)	5��	* ก9��1!�,�����+#��+8+��)��ก�.��
�
�3�> (����
���
�+!� "�����"

����*, ���.	#��, 35 �%!	�� 2552) 
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+��ก����ก��	�%�������	�	a���
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���%��!p� 
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� r)���o,(	!%&���r	��� �	
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��
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+�
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�#����� 2 m�ก	
*)ก#	ก	
+��
���	ก��ก��	+��ก	
��
ก	
�
���ก	
����ก��	���ก������
ก��
��
����� 	�	� _
�a��"��%ก	
"����*)ก#	n���!�!	ก���� (Focus Group Discussion) ��ก��	
m��a����
����� 	�	� 2 ก���� ��� ก����m��a����
����� 	�	�n���	�+
� n��ก����m��a����
����� 	�	�n��
��	!��+�
� ก������ 6 �! 
"� 12 �! 
 
�%��$�,�0D���%���� $%�#�������ก�"#� 
 
 ก����m��
�"��!�!	��&� 2 ก���� ��'!�$*(,�� �	��
�("�	� 25-40 �0 ก	
*)ก#	
�
��
�
�,,	+
%�)&!p� ��"!a(,��%�	�%$��'!$!�ก�	!�
�#����ก�! n���%
	�p
�/�
��! �	กก"�	 15,000 
�	� r)���%��&�m���%����a��n��p�����a����
����� 	�	���&� 5 n�
!
��%�*)ก#	 p
�nก� ก�gg	
%! �	"%���r� 
�����-�� ���_�� n�����r	��� �	
��
!  
 � 	(
��
	���	�� 	(
����
����� 	�	�/�
��!!�&! ��ก��	ก�����	�+
����%�����	ก	
a����	�
�b�%��+���
��!���ก"�	��ก��	ก������	!��+�
� ��� 2,000 �	� a!����%���ก��	ก������	!��+�
���a����	�
�b�%��+���
��!�
��	� 1,000-1,500 �	� ��&�!%& �	���'!�$
	�� 	(
����ก��	�	�+
�!�&! �	�
�
�#��x �%ก	
ก 	(!
��
r�&���&!+� 	a!n+����
��!p"��%��
��	� 2,000 �	� �$���a(�p
����!�o!m�a!
ก
�%�%���	��กa!��
����	�� 	��
r�&�p
�l)���h	ก	
�	� _
���"!a(,�a����	��ก%��"ก����
����� 	�	�
�
��.�� 	
��
�ก#	m�" (Skin Care) n��n�
!
��%�!����	ก�%���
 ��� ���r_
� ���_�� n�������-�� 
 ก������h	(�	��%�"	�l%�a!ก	
a���
�ก	
��
ก����
����� 	�	� ��� ก�����	�+
���a���
�ก	

�
��!�� 1 �
�&� a!����%�ก������	!��+�
�!�&!��a���
�ก	
�
��	� 3-4 �
��!+�� 1 �
�&�  
  
ก��,�{2�
��%��$��#�����  
  
 �	กก	
*)ก#	 $�"�	 ��ก��	m��a����
����� 	�	���&� 2 ก���� (	������ก��!ก	
+�
��!a�r�&�
���!��	��	กl)��	ก �$
	���'!�
�����%��ก%��"$�!n�����m��ก��m�"$

����+!���_
�+
� n��p��
+���ก	
a(�m�"$

����+!�����%�(	� _
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������%���w

�������&� 2 ก���� �%�"	�
n+ก+�	�ก�! ���  
 ��ก��	ก������
����� 	�	��	�+
���a(��"	�� 	��,ก��ก	
(	������a!��!�+�
��!e+ n�� 
Website _
��b$	� Website ����
�#��x �$�����'!ก	
 Update m��+.��-�a(�� +	
	��"�	��
� 
x�x _
�p��p
�a(��"	�� 	��,ก������!�+��	
��� ��&���� �%�"	������
�"�"�	 Website ��'!����
������+��
�("�	�+!���ก��n�
!
���
����� 	�	��%�a��p
���'!���	�
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 a!����%���ก��	ก������
����� 	�	���	!��+�
� กe��a(��"	�� 	��,ก��ก	
(	������a!
!�+��	
+�	�y ���! ��%_� �
�� ��'!+�! _
�p��p
�a(��"	�� 	��,ก�������	���!�+�
��!e+������!ก�! 
n+��������!y !�ก�(!���	ก!%& ����'!p�a!
��n���
%�"ก�! p
�nก� ���� � ��
�	� ก	
��� Direct Mail 
_�
*�$��(
��ก	
�������"	���&! (SMS) �	�_�
*�$��������!�%� n��ก	
��ก+���	ก�$���! �!
����ก 
n��/(
���!a!�
���
�" 
  
 r)��� 	(
�������
����ก	
��ก+��!�&! ��&� 2 ก���� a(��"	��(e!"�	 (	กm��+.��-�
%�
�� กe$
���
�%���� 	(!�	�%���'!����a!ก	
��ก+��a(��$���!y �!
����ก(
���!a!�
���
�"p
�
���
	�������
�"�����
n��" 
  
 �)	�,���#���!�
! ก9)	+�����9กก	5�� �#!ก9 ���-
	��� ������;���
� ��	1!�	��ก-
	���
3)���+���2�� 
	! $��1��ก���	�#,-ก91!(0,�	����� ��� )	�	� ����-
�)����ก��ก-
	1!����$�(1> 
(�����%¤��, 35 �0, m��a����
����� 	�	���	!��+�
�)  
 
 �1!�#��ก������
 2 ��
	���� �#���ก���
�� 4,	�
��ก90��(0,�$��,	��� -ก�ก	)#� =���2D�
� 
	!-
	���1!��,	ก��"$-�
	> (������", 38 �0, m��a����
����� 	�	���	!��+�
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 �1!(0, Direct Mail �	����),�1!��;� SMS ��
4,	��;� ������� �
	-�� 1!�+
�
�� +���+��ก95���
��,	�	�* +�> (������, 28 �0, m��a����
����� 	�	���	!��+�
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�������
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�������
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����� 	�	��	�+
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�	� Direct Mail  

3.  Direct Mail ���� � ��
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 ��� ��
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�-$-ก9�0�����,	> (�����!, 32 �0, m��a��
��
����� 	�	���	!��+�
�) 
 
 �"$- ��1!��
���
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�  
 
 m��a����
����� 	�	���&� 2 ก����a(��"	��(e!+
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��	ก#��(0,��
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m��+.��-��%�$!�ก�	!�	�/!�ก��
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!
�
(!)�����	�+���!����  
� 	
�� m��a����
����� 	�	��	�+
� m��a����
����� 	�	���	!��+�
� 

1 ก��ก

�ก	
��
�+�	�y ��&�"��%! 	��!�
�	� ก	
�
�	���
����	� n���"	�
����!��	
_
�����%�
 

ก��ก

��
���m��+.��-�a(�� ก	

n+��(!�	/!"
(!�	 g
% 

2 ก��ก

�n�กก�g���re� �����r�&��
�+	�
�����	 

ก��ก

�n�กก�g���re� �����r�&��
�+	�
�����	 

3 ��
���
%�!n+��(!�	/!"
(!�	 n����%�
��	a����	� 

(Workshop) 

��
���
%�!n+��(!�	/!"
(!�	 g
% 
(Workshop) 

  
 ��&&
'���+-%�
2���+&+�ก��,�%��#��ก�&ก��� ��������l	�p�l)�ก	
$��	
�	
�"�
ก��ก

�(!)��y a!n+����
�&� ��ก��	��$��	
�	�	ก����a
��'!� 	��,!�&! ��&� 2 ก����p
�a(��"	��(e!
�(���!ก�! ���  
 (1) $��	
�	
�"�	ก��ก

��%���
+
�ก���"	��!a� � ���!�&!(
��p��  
 (2) $��	
�	�����$��*#�%�p
�
���	กก	

�"�ก��ก

�!�&!y ���! ก	
p
�+�"���	��!	
�
���
a�� ��'!+�!  
  
 !�ก�	ก!%&n��"ก��ก

��%���ก��	������	กก"�	 ��� ก��ก

��%��%�b$	�m��a��p�
�"�_
�p���%
�����m���%������%�� (Celebrity) 
"�����a!�	!
�"� �$
	�� 	a(�
���)ก"	�+�"p
����	���'!�

��	+�
�	กก"�	 _
�(	ก�%$!�ก�	!�	��
�� 	���+!�������
�"�
�"� ������
���)ก
% �$
	��	�	
l$�
���
ก�!p
����	����!��� n���
���m��+.��-� 
"���&����l	�������p
����	��+e��%�_
�p��
���)ก���!�	�

�"� 
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�����$%�fก������#����'�ก�	���,���*,���*����O�����+�%���ก�� 
 
 a!�
��������l	!�%�a!ก	
a(��
�ก	
n������กr�&�m��+.��-�!�&! n��"�	��p��p
���'!��!
��
+�!y �%�� 	a(���ก��	+���ก	
r�&�m��+.��-�p��
���a�� (
���ก�
�"	�
���)ก
%�!r�&�m��+.��-�!�&!y 
���	�+���!���� n+�กe��'!�o����� 	��,�%���&� 2 ก�����%ก	
ก��	"l)� ��"!(!)�����(e!p
��	กก	
�%�n��"�	
��
ก����
����� 	�	��	�+
����%�
�ก	
��
���m��+.��-� (Delivery) a(�l)��%�(�	� n+���ก��	กe�����
����%����	����กr�&�m��+.��-�
�"�+!����	กก"�	 �$
	�
���)ก"�	+���ก	
���+��� n���(e!
�"�p
�

�"�+	+!��� _
���a���
�ก	
��
���m��+.��-� (Delivery) กe+���������'!m��+.��-��%����r�&�a������
ก��!n��" n����'!��"��"�	�%�+���ก	
a�� n+�"�	p���%�"�	p�r�&���� _
���ก��	��"!a(,����%
�"	�
���)ก
�	!�"ก+���

�	ก	*�����	!��+�
�n���l	!�%�a(��
�ก	
 a!
�	!+�	�y +��p�!%&       
(1) ก	
+กn+���%��"��	� (2) �%��!��	�
��"	�a(��(e! � 	a(��	�	
l�
���a����!��	p
�ก��!+�
��!a�
r�&� n�� (3) �

�	ก	*�%�
�_�
��_�����	�   
 
 n����ก��	ก������
����� 	�	��	�+
� ���p
�� 	!)�l)��
���� (1) ก	
�%���ก
��� 	!"��"	�
��
"กp"�����
�ก	
���	��
��
�!
�"� �$
	��%�"	�� 	��,a!ก	
$�
�����
ก��ก����
����	� n��
�$���!m��
�"���
ก�� 
 
 �0����	�����
�+�����-�* ���1!�$���.����(),�
	��,	3��
! �#,-ก94,	ก-,	�* �#
�* �,-��$��
0�� � 
	!���(),�-	�
�,�.ก"
���#	����-#	3�(0,�
$ก	
�
!> (������, 28 �0, m��a����
����� 	�	�
��	!��+�
�) 
 
 �+����	�����
�ก91!3��2��#!ก9#��(0,�,-� 4,	�
	3�, Test ��$�+$��3-, �#,-�
	3�
� ,)
��-
	
#����
�)�,	 ��� #��(0,1
$��#��!�
! ��� 4,	�+���5,	��-	�#,-��� Work ก91!3�,����$�(1+�#��
(0,> (������", 38 �0, m��a����
����� 	�	���	!��+�
�) 
 �0��+��1!3��#��ก������ ���3�����-�$��,	 �)����3�0���6��> (�����h�, 29 �0, m��a��
��
����� 	�	��	�+
�) 
 
 ��
���� Delivery +��1!+�	(),ก	
5����!�-กก93�
�ก���- 4,	(ก#,* �
	ก93����3�, 3�
)��ก�	ก 
�
	ก93�5�������"���1!�.ก��ก-
	��	ก3�,�!3
� $������> (���_��+, 35 �0, m��a����
����� 	�	��	�+
�) 
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 ���� �2]�-
	�
�����4	�+��ก9��	��= ��
	��-#	3� ก91!�1� Up-line Down-line �,-� 4,	
3�
���!3
3-,�����	�-��-	��!�-ก�#�ก9#�	�	ก �ก,	��� ���	 ก	�^��
	����> (�����h�, 29 �0, m��a��
��
����� 	�	��	�+
�) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

����� 5 
��"� �ก����&
' ������' � ����%�,������ 

 
��"� �ก����&
' 
  
 ก	
"�����
���� �ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก����
����� 	�	�� �
�&�
!%& �%"�+l��
����� 
��!%& 

1. �$���*)ก#	ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก����
����� 	�	���&� 2 
"��%ก	
��
� 	(!�	� ��� � 	(!�	�m�	!��	!��+�
� n��� 	(!�	�m�	!"��%�	�+
� n��
$��	
�	"�	�%�"	�n+ก+�	�ก�!(
��p�� ���	�p
 

2. �$���*)ก#	l)��o,(	n������

����ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก����
��
ก����
����� 	�	� 

3. �$���*)ก#	m�ก	
+��
���	ก��ก��	+��ก	
��
ก	
�����
���ก	
���%�ก������
ก��
��
����� 	�	���
� 	�)&! 

 
 � 	(
��m�ก	
*)ก#	"���� �	�	
l�
��p
���'! 2 ��"!(��ก ��� 
 
�#����� 1 m�ก	
*)ก#	ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 
"���&��o,(	n������

����
ก������
ก����
����� 	�	���&� 5 n�
!
� p
�nก� ก�gg	
%! �	"%���r� �����-�� ���_�� n�����r	��� 
�	
��
! r)��p
�m�ก	
"�����	กก	
���.	#��n����	��)ก (In dept Interview) ������%(!�	�%�
�ก%��"����ก��ก	
"	�nm!ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 
"�l)�ก	
�����	

�
��	���$�!�� � 	!"! 6 �! n���	กก	
*)ก#	��ก�	
�%��ก%��"���� �
�ก��
�"� 
 

1.1 ������$�&!v	!�����
ก����
����� 	�	���&� 5 n�
!
� 
1.2 ก������h	(�	�(��ก�����
ก����
����� 	�	���&� 5 n�
!
� 
1.3 ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���ก������
ก����
����� 	�	� 
1.4 �o,(	n�����

� 
"���&�"��%ก	
nก��o,(	 ���ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	ก����

��
ก����
����� 	�	� 
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�#����� 2 m�ก	
*)ก#	ก	
+��
���	ก��ก��	+��
��n��ก	
��
ก	
�
���ก	
����ก��	n��
+�	�y �%�ก������
ก����
����� 	�	���
� 	�)&! r)��p
�m�ก	
"�����	ก"��%ก	
�!�!	ก���� (Focus Group 
Discussion) ก��ก����+�"���	��%���'!m���
�_ก���h	(�	�(��ก���m��+.��-� � 	!"! 2 ก���� 
 
�#����� 1 �
��m�ก	
*)ก#	ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 
"���&��o,(	n������

�
���ก������
ก����
����� 	�	���&� 5 n�
!
� 
  
�	กก	
*)ก#	
�"�"��%ก	
���.	#��n����	��)ก��
ก����
����� 	�	���&� 5 n�
!
� �
��m�p
�
��!%& 
 

1.1 �%��$��0D�t�����3"�ก�&,��0����������
D� 5 ����2* 
 
 ��
����� 	�	���&� 5 n�
!
� n�����'!��
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	!ก	
�	�+
� 2 n�
!
� 
p
�nก� ก�gg	
%! n���	"%���r� n����
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	!��	!��+�
� 3 n�
!
� p
�nก� �����-
�� ���_�� n�����r	��� �	
��
!  
 
 �% 4 n�
!
� p
�nก� ก�gg	
%! �	"%���r� ���_�� n�����r	��� �	
��
! �%�� 	(!�	�
m��+.��-���
����� 	�	��
������ 3 ก���� 
��!%& (1) ก����m��+.��-�� 	
��
�ก#	m�" (Skin Care) (2) 
ก����m��+.��-�n+��(!�	 (Make Up) n�� (3) ก����m��+.��-�!& 	(�� (Perfume) ��"!�����-��!�&! 
�%� 	(!�	��$%��ก����m��+.��-�� 	
��
�ก#	m�" (Skin Care) ���	!�&! 
 
 ��&� 5 n�
!
� ��"!n��"n+��%(!�"��	!��
�$!�ก�	!_
��b$	���&���&! �$
	�a(�
�"	�� 	��,
�	! �$!�ก�	!� a!ก	
��'!+�"n�!n�
!
� �$���+�
+�����$�!��ก����ก��	 
 
 r)��_
���"!a(,�n��"��'!�
�#����
����� 	�	��%���'!�
�#��+�	��	+�� 	!"! 4 n�
!
� n���%ก 
1 n�
!
� ��� ก�gg	
%! ��'!�$%���
�#���
%�"�%���'!�
�#������!p��  
 
 !�ก�	ก!%& �% 3 n�
!
� p
�nก� ก�gg	
%! �	"%���r� n�����_�� �%��!�!ก	
�%�	�	(
��
�l	!�%��
�ก	
a(���ก��	�
������ �$�����'!ก	
� 	a(���ก��	���	l)�p
���	� _
��%ก 2 n�
!
� ก���a��
(��กก	
����ก� 	���%�+�&��%�
% _
��%�b$	�a!��++�"����� �$���a(��(�	���ก��$�+�ก

���ก��	
ก������h	(�	� 
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1.2 ก�"#�,�w����'��
ก���3"�ก�&,��0����������
D� 5 ����2* 
 
 ก������ก��	��h	(�	���"!a(,� ��'!�$*(,�� �	��
�("�	� 25-45 �0 �%
	�p
���'!���
+!����%�����a!
�
�� B+ �)&!p� �%$�+�ก

� ��� *)ก#	(	�������	กก��!+�
��!a�r�&� n��a��a�a!
���.	$m�"$

����+!��� 

 
1.3 ก�'"�3*ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%����ก�"#�3"�ก�&,��0��������� 

 
 �
���ก	
���%���
����� 	�	���"!a(,�+���ก	
��������a(�nก���ก��	ก������h	(�	�!�&! 
��"!a(,��!�!ก	
��'!m����%��"�	,�%��
��a�a!ก	
��"�+���!���"	�+���ก	
n��nก�p��o,(	���
��ก��	p
����	�n���
�� _
��% 4 n�
!
��%��%n!"��
���!�
%�"ก�! p
�nก� ��� ก�gg	
%! �	"%���r� �����-
��n�����_�� ��"!���r	��� �	
��
! !�&!a(��"	�� 	��,
�	!ก	
a(�� 	�
)ก#	�	ก$!�ก�	!�%�
��%��"�	,
�"��"	�
���)กn����	�y n����'!��+
nก���ก��	a!ก	

���
�ก	
�	กก"�	 
 
 a!��"!���"�+l��
�����a!ก	
a��ก�����ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	!�&! ��&� 5     
n�
!
� a(��"	��(e!��'!p�a!��*�	��
%�"ก�! "�	�$���a(��
�#���%ก	
�+��_+�%��$����)&! r)�����	�	ก
��
�	��%��$����)&! ��ก��	�
���%ก	
r�&�r& 	n��r�&��$����	ก�)&! +��
�!�%ก	
! 	p���ก+��nก���ก��	

	�a(��y � 	a(�v	!��ก��	ก"�	��)&!!��!��� 
 
 ������+�ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%��
D� +-%�������
D� 2 2%�� p
�nก�  
 
 (1) n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
���	ก��ก#���	�ก	�.	$ ก��	"��� �����%���กn�
!
�
�!�!�(���!ก�! p
�nก� ���.	$m��+.��-�n���"	�(�	ก(�	� ก	
�%ก��ก

�ก	
+�	
+�	�y �$���
������_��ก����ก��	���	���� 	���� ก	
a(��
�ก	
m�	! �$!�ก�	!/!�ก��
ก��� ��'!(��ก r)���%��&��
�ก	

ก��!ก	
�	� ���! !"
(!�	 n+��(!�	 �
���m��+.��-� r)���!�!ก��ก

�n��ก	
a(��
�ก	
n��p��
��%���	a����	� �$
	������a���ก��	p
��	กก"�	n���%��	a����	� n��ก	
+�
+	�m�(���ก	
�	� 
$
���ก�!!%&��กn�
!
�����%�l	!�%�n�
���!��	�$����
�	��

�	ก	*
%y a(�nก���ก��	a!
��n��+�	�y 

�"� 
 
 a!��"!�����ก#���	�ก	�.	$���!y �%�n+���n�
!
��!�!+�	�ก�!!�&! p
�nก� �
����!"�+ก

�
m��+.��-�a(�� �% 2 n�
!
� p
�nก� �����-�� n�����_�� ก	
�
�ก	

�"���
����+
"��.	$m�"�$���
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+�ก�& 	�"	���'!m����%��"�	, �% 3 n�
!
� ��� �	"%���r� �����-�� n�����_�� �"	���	�a!ก	

���	l)� �% 3 n�
!
� ��� ก�gg	
%! �	"%���r� n�����_�� n���
����ก	
����ก� 	���%�+�&� �% 2 n�
!
� 
��� �����-�� n�����r	��� �	
��
! 
 
 !�ก�	ก!%& ����%��ก#���	�ก	�.	$
�	!ก	
�
�ก	
��
�����!��	 n��ก��ก

���
�
� 	(
����ก��	�%���'!��	��กm��
�"���
ก�� r)���% 2 n�
!
��%���'!��
ก���	�+
� p
�nก� ก�gg	
%! n���	"%
���r� a(��"	�� 	��, r)��ก��ก

�ก	
��
�!�&! (	ก��'!ก	
��
�n����ก�"	���'!����	�%$a!

�	!+�	�y ���! ก	
+
"��.	$m�" ก	
n+��(!�	 "��%ก	
!"
(!�	 "��%
�n�
�ก#	m�"$

������)ก ��'!
+�! ����'!p�a!
��n�����ก	
��
��	a����	�
�"� n+��	�	
l! 	ก����	n�กr�&���'!��!��	p
��	�
� 	!"!(
���+e�� 	!"!n��"n+�ก
�% �$
	�p��p
��!�!
	�p
��	กก	
��
� �$%��n+�+���ก	
a(�!�ก
��
ก���	�+
��(e!�"	�� 	��,���ก	
! 	p�a���	!a(��ก�
�
�_��!�p
��
�� r)��!�ก��
ก���	�+
���"!
a(,�กea(�ก	
+��
����'!���	�
% �$
	�p
��"	�
��+�
+�" n���	�	
l! 	p���ก+����&�m��
�"���
ก��a!
��
����	�+!���n��m�����!p
��%ก+��(!)��
�"� 
 
 (2) n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
���	ก�"	�
���)ก�����ก��	 ก��	"��� ���!�!�
�����"	�
�
��a�a!ก	
m��+m��+.��-��%��%���.	$ n��ก	
�
�ก	
�%�p��p
��!�!�
�����w
ก	
�	���'!(��ก n+���
�!�!�
����ก	
��	a�a��n����'!�%��
)ก#	n��m����%��"�	,���	�n���
�� 
 
 &"2��2�#������ก��(*���3"�ก�&,��0����������
D� ��#�.2%,�7� 3 &"2��
ก 
��!%&  
 
 (1) ��
+�
+���
���ก	
���	�+
� ��&� 5 n�
!
� a����
+�
+���	�+
����!�
%�"ก�!��&�(�
 
p
�nก� �

�	ก	*(!�	��	!��+�
�(
���l	!�%�a(��
�ก	
 ก	
�
�ก	
_
�$!�ก�	!�	� n��ก��ก

�
ก	
+�	
+�	�y ��'!+�!  
 
 (2) ��
+�
+���
���ก	
���	����� ��&� 5 n�
!
� a����
+�
+���	��������!�
%�"ก�!a!��"!
�������_�
*�$�� ���! ก	
_�
.p����l	��"	�$)�$�a�(���a���
�ก	
(
��(����	กp
�
��m��+.��-�
�!	
�
��� ��'!+�! n����������$��$�+�	�y ���! ก	
�
"�!�ก�
 ก	
�
���,
�"�ก��ก

�ก	
+�	
 
n�����"	�a!����!�+��	
 ��'!+�! !�ก�	ก!%&����% 2 n�
!
� p
�nก� ก�gg	
%! n�������-�� �%�a��
����ก
��	���%����'!��
+�
+���
���ก	
���	�����ก����ก��	
�"� ��'!+�! 
 



 144 

 (3) ��
+�
+���
���ก	
���	�������
�!���� �% 4 n�
!
��%�a����
+�
+��
�	!!%& p
�nก� 
ก�gg	
%! �	"%���r� ���_�� n�����r	��� �	
��
! _
���
����� 	�	��	�+
����!�!��
+�
+��!%&
�	กก"�	 �$
	��	�	
la(���������ก��	(
��!�ก��
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�� ��"!�	ก���	�	ก�"	�+���ก	
���
+!����	กก"�	�%�+���ก	
�
���m��+.��-�a(�� 
 
 ��"!ก����m��a����
����� 	�	���	!��+�
�a(��"	��(e!"�	 ก	
���
�����
����� 	�	�n�
!
�
a(��p
�!�&! +����%�������%��(e!p
��
��m�	!����n��ก��ก

�+�	�y �
%��� 	
��p
�
��!%& (1) ����!�+��	
 
(2) �$���! �!
����ก (
���!a!�
���
�" n�� (3) ก��ก

�n!�! 	m��+.��-�a(���$�����w
_�ก	�a(�
�
���a����!��	�
��ก��! 
 
 ��&&
'������+�%,ก�2�����ก��(*���2� &�`0D�,��0�������������2*��f���'#���#�,�0��� 
  
 ��&� 2 ก���� a(��"	��(e!�%�+
�ก�!"�	�% 3 �o����(��ก ���  
  
 (1) m��+.��-� +����%���.	$�%�
%�
�� �%ก	
$��!	!"�+ก

�a(��y ���	�+���!���� n����'!
m��+.��-��%��%
	�	���(+���m�p����	��
%��m���
�_.� 
 (2) ก	
�
�ก	
���$!�ก�	!�	�/!�ก��
ก���	�+
� +����
�ก	

�"��	+
v	!�
%�"ก�!��ก
�	�	 ��"�(	�����%�+���o,(	m�"$

����	�n���
�������!�$���!���ก�! p��p
������	���!��	n+��$%��
���	��
%�" n��n�����������	"�	
a(��
	���'!
��� _
��b$	�_�
_����!+�	�y n��  
 (3) ก��ก

�ก	
+�	
 ���! ก	
ก��ก

��
���m��+.��-�a(�� ก	
n+��(!�	/!"
(!�	 
ก��ก

�n�กก�g���re� �����r�&��
�+	������	 ��
���
%�!n+��(!�	/!"
(!�	 (Workshop) ��'!+�!  
  
 ��&� 3 �o����(��ก!%&��� 	a(��ก�
�
���ก	
��%�
%ก��n�
!
�(!)��y �!� 	a(��ก�
ก	
r�&����	�
+���!����p
� r)��a!
�	!ก��ก

�ก	
+�	
!%& m��a����
����� 	�	���&� 2 ก�����%�"	��(e!�%�n+ก+�	�ก�!a!

	�����%�
 !��!��� (	ก��'!m��a��ก�����	�+
� �������%���	a����	�a!ก	
���	
�"�ก��ก

�p
� ���! 
Workshop �$���ก	
�
%�!
��"��%n+��(!�	 "��%+
"�����.	$m�" ��'!+�! ��&�!%& �$
	��	�	
l! 	
�"	�
���%�p
�p�a��a!ก	
��	���
����	�(
��n!�! 	��
����	� (Down-line) p
�+��p� n+�(	ก��'!m��a��
ก������	!��+�
�n��" !���!�ก�%��������%���	a����	��$������	
�"�ก��ก

�+�	�y �$
	��(e!"�	�"
��'!
�����%���
����� 	�	�n+���n�
!
��"
��!ก 	p
a(���ก��	���	�$"ก��	����n��" 
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 !�ก�	ก!%&�o�����%�a��+�
��!a�a!ก	
���	
�"�ก��ก

�!�&! ��ก��	��$��	
�	�	ก����a

��'!� 	��,!�&! ��&� 2 ก����p
�a(��"	��(e!�(���!ก�! ���  
 (1) $��	
�	
�"�	ก��ก

��%���
+
�ก���"	��!a� � ���!�&!(
��p��  
 (2) $��	
�	�����$��*#�%�p
�
���	กก	

�"�ก��ก

�!�&!y ���! ก	
p
�+�"���	��!	
�
���
a�� ��'!+�!  
 
 !�ก�	ก!%&n��"ก��ก

��%���ก��	������	กก"�	 ��� ก��ก

��%��%�b$	�m��a��p�
�"�_
�p���%
�����m���%������%�� (Celebrity) 
"�����a!�	!
�"� �$
	�� 	a(�
���)ก"	�+�"p
����	���'!�

��	+�
�	กก"�	 _
�(	ก�%$!�ก�	!�	��
�� 	���+!�������
�"�
�"� ������
���)ก
% �$
	��	�	
l$�
���
ก�!p
����	����!��� n���
���m��+.��-� 
"���&����l	�������p
����	��+e��%�_
�p��
���)ก���!�	�

�"� 
 
 �����$%�fก������#����'�ก�	���,���*,���*����O�����+�%���ก�� 
  
 a!�
��������l	!�%�a!ก	
a(��
�ก	
n������กr�&�m��+.��-�!�&! n��"�	��p��p
���'!��!
��
+�!y �%�� 	a(���ก��	+���ก	
r�&�m��+.��-�p��
���a�� (
���ก�
�"	�
���)ก
%�!r�&�m��+.��-�!�&!y 
���	�+���!���� n+�กe��'!�o����� 	��,�%���&� 2 ก�����%ก	
ก��	"l)� ��"!(!)�����(e!p
��	กก	
�%�n��"�	
��
ก����
����� 	�	��	�+
����%�
�ก	
��
���m��+.��-� (Delivery) a(�l)��%�(�	� n+���ก��	กe�����
����%����	����กr�&�m��+.��-�
�"�+!����	กก"�	 �$
	�
���)ก"�	+���ก	
���+��� n���(e!
�"�p
�

�"�+	+!��� _
���a���
�ก	
��
���m��+.��-� (Delivery) กe+���������'!m��+.��-��%����r�&�a������
ก��!n��" n����'!��"��"�	�%�+���ก	
a�� n+�"�	p���%�"�	p�r�&����  
  
 _
���ก��	��"!a(,����%�"	�
���)ก
�	!�"ก+���

�	ก	*�����	!��+�
�n���l	!�%�
a(��
�ก	
 a!
�	!+�	�y +��p�!%& (1) ก	
+กn+���%��"��	� (2) �%��!��	�
��"	�a(��(e! � 	a(��	�	
l
�
���a����!��	p
�ก��!+�
��!a�r�&� n�� (3) �

�	ก	*�%�
�_�
��_�����	� n����ก��	ก����
��
����� 	�	��	�+
� ���+���ก	
�
���� (1) ก	
�%���ก
��� 	!"��"	���
"กp"�����
�ก	
���	�
�
��
�!
�"� �$
	��%�"	�� 	��,a!ก	
$�
�����
ก��ก����
����	� n���$���!m��
�"���
ก�� 
 
 �	ก��������	�+�! m��"����p
��
����ก�	��'!
��n��+	
	� p
�
��!%& 
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�������� 5.2 n�
�ก	
��
%����%�����������ก	
�!�!	ก����m��a����
����� 	�	� 2 n�� ��� 
�	�+
�n����	!��+�
� 
 

  $%+-%,��0�����������'���  $%+-%,��0���������,���*,���* 

1. ���������&��+�! ,. �	�� 25-40 �0 ก	
*)ก#	
�
���
�,,	+
%�)&!p�  
$!�ก�	!�
�#����ก�! 
	�p
�/�
��! > 15,000 �	�  

2.��	a����	���
����� 	�	�/�
��! 2,000 �	� 1,000-1,500 �	� 
3. ก����m��+.��-��%�a����	��	ก
��
 

m��+.��-��
��.�� 	
��
�ก#	m�" (Skin Care) 

4. �"	�l%�a!ก	
a���
�ก	
 1 �
�&� / �
��! 1 �
�&� / 3-4�
��! 

5. ก	
��w

����	"�	
 3 ��!
��
n
ก 

1. �"e�pr+� 
2. ���� � ��
�	� 

3. Direct Mail 

1. !�+��	
 

2. Direct Mail 

3. ���� � ��
�	� 

6. �"	�������%��%+�������%���'!
�$���!/�!
����ก/�!a!�
���
�" 

����� _
��b$	� (	ก�%m���!��!a(��
���	กก	
�%�m�"$

�
%�)&! 

7. �"	�������%��%+�������%���'!
$!�ก�	!�	�/!�ก��
ก���	�
+
� 

�	�������� n+�p��p
������l����&�(�
 n��p��p
��������ก�! +���$��	
�	��ก#��
ก	
a(������� n�������ก��ก#�����$!�ก�	!
�"� 

8. �
���ก	
��
�	!
%n��p��

%�%�p
�
�� �ก�
�	ก 

1. �o����
�	!m��+.��-� 
2. �o����
�	!ก	
�
�ก	
���$!�ก�	!�	�/!�ก��
ก���	�+
� 

(	ก
% ��r�&�a�����	�+���!���� 9. ���ก�
��	�%��ก�
�)&!�����p
�
��
�
���ก	
���%�
%n��p��
% ��ก+����!�% ��ก+�� ������%�!�	l	� 
10. �o�����%�� 	a(��ก�
ก	

�
���a����
����� 	�	�n�
!
�
a(�� 

1. ����!�+��	
 

2. �$���! �!
����ก (
���!a!�
���
�" 

3. ก��ก

�ก	
n!�! 	m��+.��-�a(�� 
1. m��+.��-� 

2. $!�ก�	!/!�ก��
ก���	�+
� 

 

11. �o�����%�� 	a(��ก�

�
���ก	
���%�
% �!r�&�
+���!���� 

3. ก��ก

�ก	
+�	
 p
�nก� ก	

��
�, workshop ��%���	a����	� 

3. ก��ก

�ก	
+�	
 p
�nก� ���,p�
��
�
�ก	
n+��(!�	 �
�����!��	a(��, 
workshop g
% 
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  $%+-%,��0�����������'���  $%+-%,��0���������,���*,���* 
12. �o�����%�a��+�
��!a�a!ก	

���	
�"�ก��ก

� 

1. +
�ก���"	��!a� � ���!�&!(
��p�� 
2. �����$��*#�%�p
�
���	กก	

�"�ก��ก

�!�&!y 

3. ���ก��ก

��%��%$!�ก�	!
�"��	!
�"� n���%�b$	���ก��	 p���% Celebrity 

13. �"	�
���)ก�%��%+��
�

�	ก	*�����	!��+�
�/
�l	!�%�a(��
�ก	
 

1. ก	
+กn+���%��"��	� 

2. �%��!��	�
��"	�a(��(e! 

3. �

�	ก	*�%�
�_�
��_�����	�   
 

�	ก+	
	��%� 5.2 $�"�	 ก����m��a����
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	! 2 �����	� ��� �	�+
�n��
��	!��+�
�!�&! �%��ก#��n���"	�+���ก	
�%�n+ก+�	�ก�! a!
�	!+�	�y 
��!%& (1) ก	
��w

����	"�	
 
(2) ���ก�
��	�%��ก�
�)&!�����p
�
���
���ก	
���%�
%n��p��
% n�� (3) �o�����%�� 	a(��ก�
�
���ก	
���%�

% �!r�&�m��+.��-�(!)�����	�+���!����a!��"!����o����
�	!ก��ก

�ก	
+�	
 
 
������' �ก����&
' 
 
 ก	
�.��
	�ก	
"�����
�&�!%& n�����'! 2 ��"! +	��%�p
�ก��	"p"�a!
	��	!m�"�������%� 4 

��!%& 
 �#����� 1 m�ก	
*)ก#	ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 
"���&��o,(	n��
����

����ก������
ก����
����� 	�	���&� 5 n�
!
� *)ก#	_
�"��%���.	#��n����	��)ก 
 �#����� 2 m�ก	
*)ก#	ก	
+��
���	ก��ก��	+��
��n��ก	
��
ก	
�
���ก	
����ก��	
n��+�	�y �%�ก������
ก����
����� 	�	���
� 	�)&! *)ก#	_
�"��%�!�!	ก���� 
 
�#����� 1  �ก��	fก5�ก�'"�3*ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%� ����
D���������
�"��������ก�"#�3"�ก�&,��0����������
D� 5 ����2* 
 

1.1 �%��$��0D�t�����3"�ก�&,��0����������
D� 5 ����2* 
 
 �	กm�ก	
"���� $�"�	 ��
����� 	�	���&� 5 n�
!
� r)��n�����'!��
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	!
ก	
�	�+
� 2 n�
!
� p
�nก� ก�gg	
%! n���	"%���r� n����
����� 	�	��%�� 	(!�	�m�	!��	!��+�
� 
3 n�
!
� p
�nก� �����-�� ���_�� n�����r	��� �	
��
! +�	�a(��"	�� 	��,a!�
����ก	
��
�
$!�ก�	!
�"�ก�!��&���&! _
����%(!�"��	!��
����+!����$���� 	(!�	�%�!%&_
��b$	� r)����
�����
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ก�� Schmitt (2003) �%�ก��	"p"�"�	 ����	ก
�%�� 	(!�	�%�+�
+��ก����ก��	_
�+
� �%��"!� 	��,
���	��	กa!ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%ก����ก��	 ��
ก���%�! 	ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	�	
�����+�a�� �)�� 	��'!+����%���!���%�
%a!ก	
�
�(	
�! r)����'!+�	
.	�a!�����
ก��   
 
 !�ก�	ก!%&n��"����%��
����� 	�	� 3 n�
!
� p
�nก� ก�gg	
%! �	"%���r� n�����_�� �%��!�!
ก	
�%�	�	(
���l	!�%��
�ก	
a(���ก��	�
������ �$�����'!ก	
� 	a(���ก��	���	l)�p
���	� r)��
��
�����ก�� Colin Shaw and John Ivens (2002) �%�ก��	""�	 n!"�	�a!ก	
�
�	��
���ก	
��
�	ก��ก#���	�ก	�.	$n!"(!)�� ��� �"	���	�a!ก	
���	l)�(
��ก	
r�&� (�	�l)� �%�����	�a!
ก	
��
� 	(!�	�m��+.��-�(
��a(��
�ก	
�����	ก ��'!
��n��ก	
ก
��	���!��	n��������! 
(Intensive Channel of Distribution) r)��������'!ก	
�$���_�ก	�a!ก	
�	�n���$����
���ก	
��
a(�nก���ก��	
�"�  
 
 !�ก�	ก!%&�%��
����� 	�	� 2 n�
!
� p
�nก� �����-�� n�����r	��� �	
��
! r)��n��"�	���%
�	�	a(��
�ก	
p���
������!�ก n+�a��(��กa!ก	
����ก� 	���%�+�&��%�
% �$�����
��.	$��ก#�����    
n�
!
� _
����!�!�%�+�&�a!+�"������$���a(��(�	���ก��$�+�ก

������ก��	ก������h	(�	� r)��
��
�����ก�� Colin Shaw and John Ivens (2002) �%�ก��	""�	 � 	���%�
%�������m�+��
�
���ก	
���%�
%�����ก��	
�"� 

 
1.2 ก�"#�,�w����'��
ก���3"�ก�&,��0����������
D� 5 ����2* 

  
 a!��"!���ก������h	(�	�(��ก�����
����� 	�	���&� 5 n�
!
�!�&! _
���"!�	ก���%�	��

�("�	� 25-45 �0 �%
	�p
���'!���+!����%�����a!
�
�� B+ �)&!p� �%ก	
*)ก#	 �%$�+�ก

� ��� 
*)ก#	(	�������	กก��!+�
��!a�r�&� n��a��a�a!���.	$m�"$

����+!��� �$
	���
����� 	�	�
��'!�
�����%�aก��+�" n����'!�����%����m��m�"$

�+!���_
�+
� +
�ก���%� Assael (1998) ก��	"�
����
�"	��ก%��"$�!���m���
�_.�p"�"�	 (	กm���
�_.�a(��"	�� 	��,n���"	��!a�ก����!��	�!�
!�&!y 
��� �	��!�����	�	ก �"	���%���a!ก	
+�
��!a����m���
�_.��%��%�	ก(
��ก	
��'!��!��	�%��!��
�	!
�	
��� �"	�
���)ก �"	��!a���"!+�" 
"�l)���	!������ก�����!a!������%�+!�	*������ r)��� 	a(�
m���
�_.�+���a(��"	�� 	��,a!ก	
+�
��!a�r�&����	��	ก!��!��� 
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1.3 ก�'"�3*ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%����ก�"#�3"�ก�&,��0��������� 
  

 ��&� 5 n�
!
� a��ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	 _
��%"�+l��
����� �$���a(�
�
�#���%ก	
�+��_+�%��$����)&! r)�����	�	ก��
�	��%��$����)&! ��ก��	�
���%ก	
r�&�r& 	n��r�&��$����	ก
�)&! +��
�!�%ก	
! 	p���ก+��nก���ก��	
	�a(��y � 	a(�v	!��ก��	ก"�	��)&!!��!��� r)��+
�ก���%� 
Schmitt (2003) ก��	"l)� ก	
��
ก	
�
���ก	
����ก��	 "�	��'!(!�	�(!)��a!ก	
�
�	��"	�.�ก
%
a!ก������ก��	 n���$��������	��
ก��a(�ก���
�#��m��m��+(
��� 	(!�	�p
� 

  
 ������+�ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%� 

  
 ��
����� 	�	���&� 5 n�
!
� �%n!"�	�a!ก	
�
�	��
���ก	
�� 2 �	� ��� �	�ก	�.	$
n���	��"	�
���)ก r)���	�ก	�.	$ p
�nก� 
�	!m��+.��-� !"�+ก

�m��+.��-�a(�� � 	���%�+�&� ก	

��
�����!��	 ก��ก

�ก	
+�	
 �"	���	�a!ก	
r�&� ก	
�
�ก	
 �.	$n"
����a!ก	
r�&� �	�
�"	�
���)ก p
�nก� �"	��
��a� �"	�a��a� ก	

�n����	�m����%��"�	, n���"	���'!��+
 r)��n!"��

��� Colin Shaw and John Ivens (2002) n����*�ก
�4 �
��ก
%��pก
ก�� (2547)  p
�ก��	"p"�+
�ก�!
"�	 �
���ก	
���%���ก��	p
�
���% 2 �
��.� ��� �
��.� Physical ��� �	�	
l+
"����"�
m�p
�
��'!
���

� ���! m��+.��-��%���.	$ ก	
+กn+��(!�	
�	! ก	
+กn+���

�	ก	* �l	!�%�����a!
+ 	n(!���%�(	��	� ��'!+�! n���%ก�
��.�(!)�� ��� Emotional ���! �"	�a��a� p�+
%��+ ��"�
�n�
�(e!�ก�(e!a� �����!�
��a� p"�a�p
� n��กa(�� r)�����(e!"�	�
���ก	
���	�
�	!�	
����)กก�!a�
����p
�!	! n+�กe+����%$�&!v	!�	�	กก	
�
�	��
���ก	
���%��(e!��'!
���

����+���p
�
�"� ���! 
�"	�
���)ก��'!��+
 �	�	ก� 	$�
��ก�	� n��
����&��!a�(!�	$!�ก�	! ��'!+�!  
 
 !�ก�	ก!%&(	ก$��	
�	a!
�	!���m���
�_.�n��"n!"�	�ก	
�
�	��
���ก	
����&� 2 
�	!
!%& �����
�����ก��n!"��
��*!�+��%� Lutz, R. J. (1991) ����	�p"�"�	 �"	������l�ก��
"�	��'!�����%�
�ก�
�)&!ก��!(
������(+�ก��a(��ก�
��*!�+� ��"!�"	�+�&�a�n��$�+�ก

�กe��'!m��%��ก�
�)&!����!����
ก�!�	 r)��(�	��"	�"�	 �����m���
�_.�p
��
%�!
���	������	����	��ก%��"ก��+
	��!��	a(�� _
��	��	
�	ก�����
��	���$�!�� (
������"	�a!!�+��	
 ก	
�
%�!
��
��ก��	"��ก��a(��ก�
�"	������ r)���"	�
�����!�&!��! 	p������*!�+� n����*!�+�กe��! 	p�����"	�+�&�a�r�&�(
��p��r�&�+
	��!��	!�&!+��p� 
ก��	"��� (	กm���
�_.�p
�
��
���o����
�	!ก	�.	$n���"	�
���)ก กe��� 	a(��ก�
��*!�+��%�
%n��p��
%
p
� n��! 	p����ก	
+�
��!a�r�&�(
��p��r�&�p
�a!�%���
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 &"2��2�#������ก��(*���3"�ก�&,��0��������� 
  
 ��&� 5 n�
!
� a����
+�
+���	�+
����!�
%�"ก�!��&�(�
 p
�nก� �

�	ก	*(!�	��	!��+�
�
(
���l	!�%�a(��
�ก	
 ก	
�
�ก	
_
�$!�ก�	!�	� n��ก��ก

�ก	
+�	
+�	�y ��'!+�! r)��
��
�����ก�� Schmitt (2003) �%�ก��	"p"�"�	 ��
+�
+���
���ก	
���	�+
� (Face-to-Face 
Customer Interface) ��'!��
+�
+���
���ก	
���%�m��r�&�(
����ก��	�m��,(!�	ก��m���	�(
��m��
a(��
�ก	
_
�+
�  ���
%�%�� 	��, ��� �%�"	���
(���!��� �!�����	ก��ก��	����a!�l	!�%�n����"��"�	
�
%�"ก�!ก��m��a(��
�ก	
 � 	a(��	�	
l�
��n+��
	�����%�
��	"�	
�������%������m�+��
�
���ก	
��p
��	ก�%���
���	�%���� 	p
� n+�กe�%�����%����!ก�! ��� �"	�l%�a!ก	
a����
+�
+��
�
���ก	
��_
�+
��%!��� (
��l�	(	ก+���ก	
�$����"	�l%�กe�	�+���a��+�!��!�����
+�
+��
�
���ก	
������)&! 
��!�&! m��"������
"�	ก	
�%�����ก
����
ก	
�����
���ก	
����ก��	p
�
%�����)&!!�&! 
�)��"
�%��
+�
+��
�	!���!�$����+��
�"� �$���a(��	�	
l+�
+�������	
ก����ก��	p
�
%�����)&!  
 
 � 	(
���

�	ก	*�����
+�
+��!�&! $�.$ ��

 (2547) p
�ก��	"p"�"�	 ��� ก�,n����ก	
�
�	�
�
���ก	
���%��
����a� 
��!�&! ��
ก���%�+���ก	
�
�	��"	��
����a��%�
%�����ก��	���	�������! �)�
a(��"	�� 	��,���	��	กก��ก	
��กn��(!�	
�	! (
�� ��
+�
+�� (Touch Point) a(��%�

�	ก	*
�%��(�	���ก��ก	
�
�	��"	��
����a�  
 
 n��� 	(
��ก��ก

�ก	
+�	
+�	�y !�&! �����
�����ก���%� �%
$�!�� _��(����� 	 (2550) 
ก��	"p"�
�"�"�	 ก	
��
ก��ก

��	�ก	
+�	
 ก	
��'!m���!���!�!�	�ก	
+�	
 n��ก	
��
�	!
n�
���!��	!�&! �%(!�	�%�n�����	�� 	��,a!ก	
��"��
�	��
���ก	
��
�("�	�+
	��!��	n��
����ก
ก����ก��	ก������h	(�	�  
 
 !�ก�	ก!%&n��" � 	(
��ก��ก

�ก	
+�	
�����
����� 	�	��	�+
� �%��!�!�
����ก��ก

�ก	

��
�+�	�y �$�������"	�
�� �"	����	a�a!v	!��%���	��ก��'!�(���!+�"n�!a!ก	
�	�m��+.��-�
�������ก
n��" �����'!ก	
� 	a(���	��ก+�	�y p
��%_�ก	�$��� $�
��� �
�	������ก�! r)��
��
�����ก���%� "���	 
�	!� 	
�ก�� n��$�.$ ��

 (2549) p
�ก��	"l)�n!"��
a!ก	
�
�	�
�
���ก	
��a(�� n���"	����$�!���%�
%ก����ก��	 �$���a(��ก�
�"	�.�ก
%�����	
���p"�"�	 �%�o����

�	!ก	
�
�	�����!��ก��	 (Community of Interest) �ก%��"����
�"� �$
	�$�&!v	!����! ��� 
+���ก	
����� +���ก	
�$���! n��ก	

"�ก���� ก	
��'!��	��กก���� 
��!�&! (	ก�
	�	�	
l�
�	�
ก��������!��ก��	�%��!�!ก	
�
�	��
���ก	
��
�"��%���ก��	�
	
l!	+���ก	
 n�
�p�g��p+�����
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+!���n��ก������ก�	 _
�����ก
+���� 	+�"��'!*�!��ก�	�����!�%����� 	!"��"	���
"ก 
�
��	!�	! �!���!�! ��'!���	.	$a(�ก������! � 	a(�����!�+��_+n�e�n
� n��"����!กe��
ก�	���'!+�	
a!�%���
 
 
 !�ก�	ก!�&!n��"��&� 5 n�
!
� ���a(��"	�� 	��,ก����
+�
+���
���ก	
���	�����a!

�	!����_�
*�$�� n����������$��$����!�
%�"ก�!
�"� _
�a!��"!�����������$��$�!�&!���!�!��ก#��ก	

�%�������	�����	
��
��m�ก	
a�� (
���%��
%�ก"�	 Testimonial r)����
�����ก�� Schmitt (2003) �%�
ก��	"p"�"�	 ��
+�
+���
���ก	
���	����� (Personal-but-Distant Customer Interface) ��'!��

+�
+���
���ก	
���%��!�!�"	���'!ก�!��� �"	���'!��"!+�"ก����ก��	 n+�m��a(��
�ก	
ก����ก��	p��p
�
����a!�l	!�%��
%�"ก�! � 	��!��!
��
���	กก������	���� �
(�	���	"� 	(
����	��ก�%��%��	"�	

������+
�ก��$�+�ก

�n���"	��!a������ก��	 ��+
�"�$
"�!�ก�
��ก��	 �(��	!%&��"!n��"n+���'!
��
+�
+��ก����ก��	�$���a(��ก�
�"	��
����a�n���
���ก	
���%�
%��&���&! 
 
 � 	(
����
+�
+���
���ก	
���	�������
�!����  r)���% 4 n�
!
�a(��"	�� 	��, p
�nก� 
ก�gg	
%! �	"%���r� ���_�� n�����r	��� �	
��
! _
���
����� 	�	��	�+
����	�ก�gg	
%!n���	
"%���r��	�a(��"	�� 	��,�	กก"�	!�&! ��
�����ก�� Schmitt (2003) p
�ก��	"p"�"�	 �"e�pr+� n���%
����� �%�a(���������	"�	
��'!��
+�
+���
���ก	
��m�	!����������
�!���� �%����
�	��
���ก	
��
a(�ก����ก��	 n����
�����ก��n!"��
�����
% "�*���-	 (2546) p
�ก��	"p"�"�	 ����������
�!����  
p
�nก� �"e�pr+� �o�����!l��"�	��'!ก��ก

��%�+���� 	 �$
	�"�	a(�������p
��	ก ��	�
�ก	
l�ก nก�p�p
�
��	� 
"
�
e" ������_��ก����
����	����!y p
� n����'!ก	
�����	
����	�p
�
�"� 
 
 ��&&
'����$#�������,�k&���ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%� 
 
 ��&� 5 n�
!
�a(��"	��(e!"�	�o����� 	��,�%���� 	a(�ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	���
ก������
ก����
����� 	�	��
���m�� 	�
e�p
� ��� �o����
�	!���.	$m��+.��-� _
��% 2 n�
!
� 
p
�nก� p
�nก� �����-�� n�����_�� �%��%�"	���
�(e!�$����+��"�	�%�%ก 1 �o�����%�� 	��,���!ก�! ��� 
!"�+ก

�a(�����m��+.��-� r)����
�����ก�� Shaw and Iven (2002) �%�ก��	"p"�"�	 ก	
��
��!
!"�+ก

�a(�����	���+�	
 ���m�a(�+�	
m���
�_.�n��+�	
��
ก���%�
���ก	
��a(��y a!ก	
r�&� 
(
��ก	
a����!��	 n��������m�+���
���ก	
��
�	!�"	�
���)ก�����ก��	�%ก
�"� !�ก�	ก!%&
�
��
���.	$�����!��	กe�%�"	�� 	��, �$
	���'!�����%���ก��	���m��p
� _
���ก��	����
%����%��
�
��
���.	$
��ก��	"ก�����!�%���ก��	��	�p� a!�


	��!��	�%��%
	�	��
��%��ก�! l�	(	ก+
	��!��	���
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�
�#��x �%
�
�����.	$���ก"�	+
	��!��	���! ������'!ก	
+�ก�& 	�
���ก	
���	��"ก�	ก
ก	
r�&�n��a��+
	��!��	����
�#��x n�����m�+��ก	
r�&�r& 	a!�%���
  
 
 !�ก�	ก!%&��&� 5 n�
!
� ���p
�ก��	"l)��o����
�	!ก	
�
�ก	
���$!�ก�	!�	�/!�ก��
ก��
�	�+
� n��ก�gg	
%!n�����r	��� �	
��
! ��'! 2 n�
!
��%�a(��"	�� 	��,a!�o����
�	!
�

�	ก	* � ��
�	� �$����+���%ก 1 �o�����%���� 	a(�ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	�
���
m�� 	�
e�p
��%ก
�"� r)����
�����ก��� 	����	���� Schmitt (2003) "�	 �

�	ก	*a!
�	!��	(
��
�l	!�%�a(��
�ก	
�	�	
l�
�	��

�	ก	*�"	�m��!��	�(
���
���ก	
���"	�
���)ก�%�
% �$���
��ก��	�	+�
+����
���
�ก	
a!
�	!x p
� n��ก	
�
�ก	
_
�$!�ก�	! (
��ก	
�
�ก	
n����'!
��"!+�" $!�ก�	!�	��%�� 	(!�	�%���'!�%��
)ก#	 �	�	
la(���	"�	
�������%���'!�
�_��!�+��ก	

+�
��!a� _
�p��("��m�"�	 ��ก��	��r�&���!��	(
��ก	
�
�ก	
�	ก�
�#��(
��p�� ���!!%&�	�	
l�
�	�
�
���ก	
�� ��"	���'!����	�%$� a!ก	
�	�a(�ก����ก��	a!+�	
��
ก��p
�  
 
 n�������'!p�a!��*�	��
%�"ก���%� Shaw and Iven (2002) ก��	"p"�
�"�"�	 �o����� 	��,�%�
�!���!�!a(�ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%ก����ก��	�
����"	�� 	�
e�p
� ��� !_��	����m��! 	��
ก�� 
"��!�

�ก	
� 	�	!
�"�ก�! n��$!�ก�	!�%��%�"	����a!ก	
� 	�	! ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%a!
�%�� 	�	!ก��$!�ก�	! _
��b$	����	�����$!�ก�	!��"!(!�	 (Front Line) �%���'!�����!+�"n�!���
�
�#��a!ก	
+�
+��ก����ก��	 �(��	!%&��"!n+����m�+��ก	
�
�	��
���ก	
���%�
%�����ก��	+����!��	
(
����
ก��p
� 
 
 ก�����,��� �ก�'"�3*ก��&
2ก��,-�������ก��(*����$ก�%�3"�ก�&,��0��������� 
 

 ��
����� 	�	� 5 n�
!
� ��&��%�� 	(!�	�m�	!��	!��+�
� n���	�+
� +�	��%"��%ก	
�
����!
ก	
��
ก	
�������
���ก	
����ก��	_
�a��
������$�"�+�
���"���&���&! r)���
�����%�$��	
�	a!ก	

��� ก	

�ก#	��ก��	�ก�	 n���$�����ก��	a(�� _
��% 2 n�
!
� p
�nก� �	"%���r� n�����_���%��!�!a(��%
�
�#��.	�!�ก�
����!m��"	�$)�$�a���ก��	�
�� 	�0
�"� �(��	!%&��"!��
�����ก��"��%ก	
"�

n���
����!m���� Schmitt (2003) "�	�����	��ก��	_
�
"��%�����ก
�"
$��	
�	"�
m� �%
�����
�ก�� 3 ���	� p
�nก�  

 
 (1) +�"��������	r�&���!��	(
��ก	
�
�ก	
����
�#��x �%��	�	ก��ก��	a(�� n���	ก� 	!"!

��ก��	a(���%�(	p
� (Acquisition)  
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 (2) +�"��������	r�&���!��	(
���
�ก	
����
�#��x �%��	�	ก��ก��	�o�����!n��� 	!"!
��ก��	�%�
�ก#	p"�p
� (Retention) n��  

 (3) +�"�����+
	ก	
r�&�r& 	�����ก��	 (Add-on Buying Rates) ��&��%���'!ก��!r�&�r& 	a!
��!��	�
���%���ก��	���r�&� (Up Buying) n��ก	
r�&�r& 	a!��!��	���!�%���ก��	���p�����r�&��	ก�
�#��x 
n+��
�#��x �%p"�� 	(!�	���ก��	 (Cross Buying)  

 
 _
�������%ก	

 	�!�!ก	

�	!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	p�n��" (	กm��%�p
� ��� 

�����	�����ก��	a!n+��������
�ก���%!���ก"�	��h	(�	��%�����ก
��
ก��+���ก	
 ��
ก��� 	��'!+���
ก����	���"!ก������ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	a(�� �$�����!(	�%��	����o,(	 n��a��
�
�ก��ก	
"���
	�(�_�ก�
���ก	
�������ก��	 n��ก	
��กn��ก������n��_�
nก
�a(�
�(�	����	ก�)&!+��p��%ก 

 
1.4 ����� �"���� �����3�ก���ก%��������ก��&
2ก��,-�������ก��(*�$ก�%�ก�"#�

3"�ก�&,��0��������� 
  
 ��
����� 	�	���	!��+�
���&� 3 n�
!
� $��o,(	a!ก	
��
ก	
�����
���ก	
����ก��	a!

�	!$!�ก�	! _
�$��o,(	(��ก p
�nก� (1) �o,(	
�	!ก	
�����	
������a(�ก��$!�ก�	! (2) 
�o,(	
�	!ก	
�
�ก	
p��p
��	+
v	! n�� (3) �o,(	
�	!ก	
+�
+�������	
ก����ก��	�%����%��!
��
������������	
p� 
 r)��nก�p�
�	!ก	
�����	
�%�m�
$�	
a(�l�ก+��������)&!
�"�ก	
��w
��������ก��"!a(�$!�ก�	!

��
��+
�ก�! �$���a(�
���)ก��'!��"!(!)���������ก
���	�n���
�� n�������	
p�a!��*�	��
%�"ก�! 
!�ก�	ก!%&���a(�ก	
��
��
�����	!�
�ก	
nก�$!�ก�	!���	�+���!���� �$���a(��(e!�"	�� 	��,���
ก	
����
���ก	
���%�
%n���"	��
����a�nก���ก��	 n��(	ก�ก�
�(+�ก	
��m�
$�	
r& 	y กe��
�%����_�#�%��(�	���+��p� �$���a(�$!�ก�	!�(e!�"	�� 	��,a!�
����!%& r)����&� 2 �
����!%&��
�����
ก�� Schmitt (2003) �%�ก��	"p"�"�	 ��ก��	��
���)ก�
����a�n���%�
���ก	
���%�
%+����!��	(
��ก	

�
�ก	
�������ก
p
�!�&! ����ก
+����%n!"�	��%����
�	��"	�
���)กn���
���ก	
���%�
%a(��ก�

�)&!ก��$!�ก�	!�������ก

�"� ��&�a!��"!���$!�ก�	!�%�������"!(!�	 (Front Line) n��$!�ก�	!
�!���!�! (Back Line) n������!%&����%���'!�%��	a(�����ก
� 	��'!+����%n!"�	�ก	
��
ก	
����
�
���ก	
�����$!�ก�	!a!����ก

�"� �����$!�ก�	!�������ก
�%��*!�+� �"	�
���)ก n��
�
���ก	
���%�
%ก��ก	
� 	�	!n��" $!�ก�	!�����	�	
l������ก 	���ก	� ก 	���a� a!ก	
�
�	�
�
���ก	
���%�
%a(��ก�
�)&!ก����ก��	  
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�#����� 2  �ก��	fก5�ก������
�&�ก�$ก�%��#��$����ก��&
2ก�������ก��(*�$ก�%�
����#��z ���ก�"#�3"�ก�&,��0���������&
2����fD� 
 
 ก��,�{2�
��%��$��#����� 
 

 ก����m��a����
����� 	�	���&� 2 ก���� ���%$�+�ก

�a!ก	
(	������ก��!ก	
+�
��!a�r�&�
��
����� 	�	����!��	��	ก _
��b$	����	�����(	ก��'!m��+.��-���
����� 	�	��
��.�� 	
��
�ก#	
m�" (Skin Care) �$
	���'!��"!�%����m��m�"(!�	m��a��_
�+
� r)����
�����ก���%� Kotler (2003) 
ก��	"p"�a!ก
��"!ก	
+�
��!a�r�&����m���
�_.�"�	 �����+
�(!�กl)��o,(	 (
��������
	��"	�
+���ก	
���+!���n��"!�&! ��&!+�!+���	 กe��� ก	
(	������ m���
�_.���(	�������	กn(���+�	�y 
_
��	�a��������.	�a! r)��กe��� �������	ก�
���ก	
��ก	
a����!��	!�&!���m���
�_.���� (
��(	
�������	ก.	�!�ก ���! ���l	��	ก�����
��+�" (
��ก	
(	�������	ก_�#�	�
��	���$�!��
+�	�y r)���
��.�n���
��	��������%�m���
�_.�+���ก	
!�&!���)&!����ก���o����(�	����	� ���! �o����
�%��ก%��"ก����!��	"�	m���
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������O�����+-%+�ก�������ก�"#� (Focus Group Discussion) 
�#����� 1 ���O��,�����%�,�0����%�����'�ก�	+�% $%,�%��#���$%�fก #�����' ���ก�%����&�
��2�������2,�k� 
 
1. ก��!���!��a(���ก��	!��"�n!�! 	+�"��� "�	������p
 �
%�!(
��� 	�	!��p
 �%�p(! n���	!

�
��
ก���� 	��p
 
2. �ก+�a����
����� 	�	��
��.�a
��	� (� 	
��m�" n+��(!�	 !& 	(��)   
 
�#����� 2 ���O��,&��&��#�������
��,�{2�
����-0��-��ก��&
2ก��,-�������ก��(*
�$����+2 ���,��0�������������2*+2��ก����"2 ,����,��"+2 ���.�#-0��-��ก��&
2ก��
,-�������ก��(*�$����+2 ���,��0�������������2*+2��ก����"2 ,����,��"+2 
 
1. �ก+���	!(	��������	"�	
ก��!r�&���!��	/�
�ก	
�ก%��"ก����
����� 	�	� �	ก !��� n��p(!  
2. �����+���ก	
(	��������	"�	
 (
��+�
+	�n!"_!����
����� 	�	�a(��y 
"���&�ก��ก

�+�	�y 

��+�
+	��	ก����a
 (���! (!�����$��$���p
 !�+��	
��p
 _�
��*!�
	�ก	
��p
 "����
	�ก	

��p
 ��!���
��!e+�"e���p
) (Up-line / Down-line / sms)  

3. ��	!������������%�p
�
���	กก	
l�	���
�
���ก	
���	ก�$���! �!
����ก �%�����
���a��(
��p�� 
�	ก!���n��p(! �$
	��(+�a
 

4. ��	!�����l���������%�p
�
���	ก$!�ก�	!�	��%���	!��+�
� (B.A.) (
�� !�ก��
ก���	�+
� (
��p�� 
�	ก!���n��p(! �$
	��(+�a
 

5. a(�n+�����	!���	�
���ก	
���%�m�	!�	��&�
�	!
%n��p��
%�%����p
�
��a!ก	
a����!��	(
��
�
�ก	
�����
����� 	�	��%�����
� 	p
����� 

6. n��"��	!�%���ก�
��	���	�p
 �����p
�
���
���ก	
���%�
%n��!�&!  
(r�&� (
��p��r�&� r�&�r& 	(
��p�� _$�����(
�����	+��(
��p��) 

7. n��"��	!�%���ก�
��	���	�p
 �����p
�
���
���ก	
���%�p��
%n��!�&!  
(r�&� (
��p��r�&� r�&�r& 	(
��p�� _$����
��	!��&� ���	+��(
��p��) 

8. ��a(�n+�����	!��"��
%��� 	
���o�����%��%m�� 	a(���	!+�
��!a��
���r�&�/a����
����� 	�	�n�

!
�a(�� 3 ��!
�� n��a(�� 	� 	ก�
�"	����n+����o����
�"� 

9. ��a(�n+�����	!��"��
%��� 	
���o�����%��%m�� 	a(���	!+�
��!a�r�&���
����� 	�	�n�
!
�(!)��
���	�+���!�����	 3 ��!
�� n��a(�� 	� 	ก�
�"	����n+����o����
�"� 



 181 

10. ก	
�%�
�ก	
��
���a(�l)��%�(�	� �%m�+��ก	
+�
��!a�r�&�(
��p��r�&���
����� 	�	������	!
(
��p�� �	ก!����$%��a
 

11. �

�	ก	*�����	!��+�
�(
���l	!�%��
�ก	
n��a
�%���	!���!���n��+���ก	
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 182 

������O�����+-%+�ก��	fก5��%��$�,�0D���%���� $%�#�������ก�"#� 
 

������O�� 
 

 n�����l	���
!%&��'!��"!(!)������	!"���	!�$!�� ���!���**	�+
� ��/	��ก
��
�(	"���	��� �$���*)ก#	l)��"	�$)�$�a� ��*!�+� �%��%+��ก	
��
ก	
�����
���ก	
�����ก����
��
ก����
����� 	�	�+�	�y �)�a�
����"	�
�"������ก��	!+��n�����l	�+	��"	���'!�
�� �$���
! 	m��%�p
�p�a����'!�
�_��!�a!ก	
*)ก#	+��p� 

 

ก
��	ก	��
����(�	� / a!����%���	!+���ก	
 

�#����� 1 ���O��,ก��'�ก
��V��ก���ก���
2���+&`0D�����%����+-%���ก�����,��0��������� 
1. ��	!a����!��	��
����� 	�	�ก����a
+��p�!%&��ก����"2a!
�� 1 �0�%�m�	!�	 

(ก
��	�
%��� 	
�� 1 � 3 : 1 ��� �	ก�%���
 n�� 3 ��� !����%���
) 
 1.��
����n+��(!�	 (Make up) 2.� 	
��m�" (Skin Care) 

 3.!& 	(��   4. ���!y 
���.............................................. 
 

2. a!
�� 1 �0�%�m�	!�	 ��	!r�&���
����� 	�	�n�
!
�a
�	ก�%���
 2 ��!
��n
ก _�


��� 
 1cccccccccccccccccccc.. 
 2cccccccccccccccccccc.. 

3. ��	!r�&���!��	 n��/(
��a���
�ก	
�ก%��"ก����
����� 	�	��	ก��� 2 ����n��p(! (+��p
��$%�� 1 

���) 
 1.�
��!���	กก"�	 4 �
�&�  2.�
��!�� 2-4 �
�&� 
 3.�
��!�� 1 �
�&�   4.3-4 �
��!+�� 1 �
�&� 
 5.�0�� 2 �
�&�    6.�0�� 1 �
�&� 
 

4. a!
�� 1 �0�%�m�	!�	 ��	!������	
�"�ก��ก

�a
+��p�!%&�	ก�%���
 

(ก
��	�
%��� 	
�� 1 � 3 : 1 ��� �	ก�%���
 n�� 3 ��� !����%���
) 
 1.��
���
%�!n+��(!�	/!"
(!�	 ($
%) 2.��
���
%�!n+��(!�	/!"
(!�	 (��%����!)  

 3.
���
�ก	
n+��(!�	/!"
(!�	g
%  4.
���
�ก	
+
"��.	$m�"g
% 
 5.a����n!!����n�ก
�����
	�"�� 6.p
�
����+
n�กa����!��	a(���!	
�
��� 

 7.
��ก�g���re���!��	�����r�&��
�+	������	�%�ก 	(!
 8.��
�"��%ก	
! 	��!���!��	&�
�	� Network 

 9.���!y 
���..................................................................... 

 
 

 

 

 

 

 
 

  

 

 

 

 
  
  

 



 183 

5. _
��ก+� (	ก��	!��+�
��!a����	
�"�ก��ก

�(!)��y �����
����� 	�	��	�+
�n�
!
�a
กe
+	� ��	!��$��	
�	�o�������a
�	ก�%���
 (+��p
��$%�� 1 ���) 
 1.�"	����!���a!n�
!
��%���
ก��ก

�  

 2.�"	����!���
��n�����ก��ก

� 

 3.�"	��
�	��

�� / n��กa(�����ก��ก

� 

 4.�����$��*#�%�p
��	กก	

�"�ก��ก

� 

 5.ก��ก

��%���
+
�ก���"	��!a� � ���!�&! 

 6.�%�"�	"�	��$%��$��%������	
�"�p
� 
 7.���!y _�


���............................................................. 
 

�#����� 2 ���O��,ก��'�ก
�ก��,�{2�
��%��$��#����� 

1. ��	!
����������	"�	
+�	�y �	ก��
����� 	�	�n�
!
��%�r�&��	ก�%���
�	ก����a
��	�  
(ก
��	�
%��� 	
�� 1 � 5 : 1 ��� �	ก�%���
 n�� 5 ��� !����%���
) 
 1. !�+��	
+�	�y _�


���......................................................................... 
 2. Website �
�#��..................................................................................... 
 3. Webboard _�


���............................................................................. 
 4. ����+�	�y .	�a! Show Room 

 5. Direct Mail / Direct E-Mail 

 6. _�
*�$�� 
 7. sms 
  8. Up-Line, Down-Line 

 9. �$���!y �!
����ก (
���!a!�
���
�" 
 10. ���!y _�


���...................................................................................... 
 

�#����� 3 ���O��,ก��'�ก
������f���+&+�����%����/��0����ก��,��0����������#��z 
 
      �(e!
�"�   �(e!
�"�    �b�y    p���(e!
�"�   p���(e!
�"� 

      ���	�����            ���	����� 

1. Website ��'!����������+��
�("�	���	!n����
���� 

� 	�	�n�
!
��%���	!a������p
���'!���	�
%  ccc    ccc..  ccc  cccc.   cccc.. 

2. $!�ก�	!�	�/!�ก��
ก���%�$�
�	
%��'!����
)�
�
 

a(���	!���	r�&�(
��a���
�ก	
p
���'!���	�
%  ccc    ccc..  ccc  cccc.   cccc.. 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

 

 
 



 184 
                    �(e!
�"�   �(e!
�"�    �b�y   p���(e!
�"� p���(e!
�"� 

      ���	�����       ���	����� 

 

3. ��	!
���)ก$�a�(	ก!�ก��
ก��/$!�ก�	!�	�+�
+	� 

ก	
�	��	ก��	!���	�+���!���� ���! _�
.l	� ��'!+�!ccc  ccc..  ccc  cccc.   cccc.. 

4. ก	
�%�p
���'!��	��ก � 	a(���	!a����
����� 	�	� 

n�
!
�!�&!���	�+���!����    ccc    ccc..  ccc  cccc.   cccc.. 

5. ก	
�%��
�#��x $��!	��!��	!"�+ก

�a(��y ���	� 

+���!���� � 	a(���	!�ก�
�
���ก	���%�
%ก��n�
!
�!�&!yccc ccc..  ccc cccc.   cccc.. 

6. n�
!
��%��%�
�ก	
��
�����!��	/�
�ก	
a(�l)��%�(�	� 

(delivery) ��� 	a(���	!���n�
!
�!�&!�	กก"�	�%�p���% ccc ccc..  ccc  cccc.   cccc.. 
7. ก	
�%ก��ก

��	�ก	
+�	
�������� � 	a(���	! 


�กa!n�
!
�!�&!y p
�    ccc    ccc..  ccc  cccc.   cccc.. 
8. ก	
�%�n�
!
�!�&!y �% Show Room a(��(e!��!��	�
��  

� 	a(���	!+�
��!a�r�&���!��	p
���	��)&!  ccc    ccc..  ccc  cccc.   cccc.. 
 

�#����� 4 �%��$��#���
� 
 

1. �$* 

 1.�	�    2.(,�� 

 

2. �	�� 
 1.+� 	ก"�	 21 �0   2.21-24 �0 
 3.25-28 �0   4.29-32 �0 
 4.33-36 �0   6.36 �0�)&!p� 

 

3. 
�
��ก	
*)ก#	 

 1.+� 	ก"�	�����*)ก#	+�!��	�  2.�����*)ก#	+�!��	� 

 3.�
�,,	+
%(
����%�����	  4.�
�,,	_�(
����%�����	 

 4.���!y _�


���.................................. 
 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 185 

4. �	�%$ 

 1.!�ก�
%�!/!�ก*)ก#	  2.
����	����"p� 

 3.$!�ก�	!�
�#����ก�!  4.��
ก����"!+�" 

 5.$!�ก�	!
�v"��	(ก��  6.n����	! 
 7.��	
	�ก	
   8.���!y _�


���........................................... 
 

5. 
	�
�� / 
	�p
���"!�����+���
��! 

 1.+� 	ก"�	 15,000 �	�  2.15,001 � 25,000 �	� 
 3.25,001 � 35,000 �	�  4.35,001 � 45,000 �	� 
 5.45,001 � 55,000 �	�  6.55,001 � 65,000 �	� 
 7.65,001 � 75,000 �	�  8.�	กก"�	 75,001 �	� 

 
6. 
	���	� / �
��! a!ก	
r�&���
����� 	�	������	! 

 1.+� 	ก"�	 500 �	�  2.501 � 1,000 �	� 
 3.1,001 � 2,000 �	�  4.2,001 � 3,000 �	� 
 5.�	กก"�	 3,001 �	� 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 



 

����
�� $%,��'����'�����3* 
 

!	��	""
�#	 !�!���	!!�� �ก�
�����"�!�%� 31 ก
ก�	�� 2525 � 	�
e�ก	
*)ก#	
�
��
�
�,,	+
%$	����*	�+
�n��ก	
��,�% �	�	"��	ก	
+�	
 �	ก�(	"���	����

�*	�+
� ������0
ก	
*)ก#	 2546 _
�p
����	*)ก#	+��a!
�
���
�,,	�(	���-�+ �	�	ก	
�
��	���$�!�� ���
!���**	�+
� ��/	��ก
���(	"���	��� a!�0ก	
*)ก#	 2550 

 
 
 
 
 
 


	ปกภาษาไทย 
	ปกภาษาอังกฤษ 
	หน้าอนุมัติ 
	บทคัดย่อภาษาไทย 
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 
	กิตติกรรมประกาศ 
	สารบัญ 
	บทที่ 1 บทนำ
	ที่มาและความสำคัญของปัญหา
	ปัญหานำการวิจัย
	ขอบเขตการวิจัย
	นิยามศัพท์ที่ใช้ในการวิจัย
	ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

	บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	1 แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธ์การจัดการเชิงประสบการณ์ลูกค้า
	2 แนวคิดเกี่ยวกับการขายตรง
	3 แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ
	4 แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค
	5 แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการประชาสัมพันธ์ทางการตลาด
	6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	บทที่ 3 ระเบียบวิธีวิจัย
	การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-dept Interview)
	การสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion)

	บทที่ 4 ผลการวิจัย
	ส่วนที่ 1 กลยุทธ์การจัดการเชิงประสบการณ์ลูกค้า ปัญหา และวิธีการแก้ไข
	ส่วนที่ 2 ผลการศึกษาการตอบรับจากลูกค้าต่อการจัดการประสบการณ์ลูกค้าของกลุ่มธุรกิจเครื่องสำอาง

	บทที่ 5 สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ
	สรุปผลการวิจัย
	อภิปรายผล
	ข้อเสนอแนะทั่วไป
	ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในครั้งต่อไป

	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้เขียน



