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������

�������������������� (globalization) ����������������������������������� ���������

�������������������������������� (interdependent) ���������������������������������� �������

��������������������������������������������������������������� �����������������

������������ ��������������������������� ������������������������������������������ ���

���������������������������� ������������������������������������������� ������������������

������������������������������������������������������������������������� ����������������

�������� ������������������������������ (service industry) ������������������������������

������������� ��������������������������������������������������������������� ����

���� ������������������������� ��������������������������������������������� ��������� ����

�������� ��������������������������������������������������������������������������������

�������� �������������������������������������������������������������������������� ���

������������������������������������������������������ ��������������������������

����������������� �������������������������������������� ������������������������

����������������������������������������������������� �������������������������������

������������������������������

�������������������������������� �������� �������������� ������������������������

����� �������������� (subjective) ����������������������� ����������������������������

������������������������������ ������������������� �������������������������������� ��������

������ ��������������� �������� ���������������������������������������������� �������

������������� (service marketing) ������������������������������������������������������

��������� ������������������������������������������� ���������� ������������� ������

������ ������������������������������������������������������������������������������
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����� �������� ���������������������������������������������������������������������������

���������������������������������������� ������������������������������������������

�������������������������� (Service Marketing and Management)� ������� ����������

���������������������������������������������� ��������������������������������������������

������������������������������

                                                                                 ��. �������  ������
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������������ �������������������������������������

1. ��������������������

2. ���������������������������������

3. �������������������������

�������������
1
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��������������������������������������������������������������������������� ��������

������������������� ������������������������������������� ����������� ���������������

���������� ������������� ���������������������� ������������� ��������������������

�������� �������������������� ��� ������������������������������������������������� ������

�������������������������������������������������������������������������������  ����������

������������������������������ ������������ �������������������������� ����������������

������������������������ ���� �������������������������������� ������������������

���������������������� ��������������������������������� ��� ����������������������

������������������ ����������������������������������������� �����������������������

��������������� ��� �������

������ 1.1 ������������������������������
���������������������������������������
������ �������������������������������
��������������� �������������� �����������
������������������������������������

����� : http://www.phyathai.com/

������ 1.2 ������������������������������
������������������������������ ��������
�������������������������������������
�������������������

����� : http://www.amari.com/rincome/
photogallery

����������������������������������������������� ��������������������������������������������

������������������������ �������������������������������������������� ������������������

��������������������������������������� ��������������������� ���������� �������������
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�
�� 1

 :
 �

�
��

�
�
�

�
���

�
�

���� ��� ����������������������������������  ���������������������������������������� �����

����������������������������������������������  ����������������������������������

������������������������������������������ ��������������������������������������������

��� ������������������������������������� �������������������������������������������������

������������������������ ���������������������������������������� ������������������

�������� ���� �������������������������������������������������� ��������������������

�������������������������� 24 ������� ���������������������������� 24 ������� �������

��� ���������� ���������������� ������������ �������������������������� ���������

������������ ��� ������������������������������� ������������������������ �������

������������������ ���� ������������������������ �������� �����������������������������

�������

������ 1.3 ������������������� ��������������
������������ 87 ��� ���������� 24 ���������
������������� ���������������������������
����������� 2 ������ ������������������
������������������ 10 ��� ����������������������
�������������������������������������������
�����������

����� : ������� J.STY

������ 1.4 ����������������������� (grooming) ��
��������������������������� �������������������
����������������������������������� dog
2000

����� : http://www.geocities.com/au152us/
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�
���
�
� ��������������������

���������������������������������������������������� �������� ������������������

��������� ����� ����������������������������������������������������������������������

������������������������ �������� �����������������������������������������������������������

������ ������������������������������������������������������������������������������  ���� ���������

��������������������� ���������������������������������������� ������������������

��������������������������������������� ������� ������������ ����������������������

����������������������������������������������� ����������������������������������

����������������������

��������� (Service) �������������� �������� ���������������������������������

��� ������������������������������������������ �������������������������������������

�������������������� 2 ���������

� ��������������� ����������� ���������� ��������������������������������������

�������������������� ����������������������������������� ���� ���������������

�������������� ������������������ ������������������������� ����������������

�������������������������� �������������������������������� ��������������

�������������������� ���

� ���������������� ����������� ���������� ����������������������������������

������������������������������������������������������������������ ���� �������������

����������������������� �������������������������������������� �������������

��������������������������������������������� ���������������������������������

����������������������������� ���

������ 1.5 ������������������

���������
������

���������
�������
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�
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�
�� 1

 :
 �

�
��

�
�
�

�
���

�
�

��������������������� (Silvestro and Johnston, 1990) �������� ������ � ����������� ��
�������������������������������������� ������������������ (They do things for you. They don�t

make thing.)� �������������������������� ������������ (service business) ����������

����������������������������������������������������������� ���������������������������

������ ����������������������

�������������������������� ������������� (service marketing) ��������������

����������������� (planning) ������������������� (concept) ����������� (pricing) ���

����������� (distribution) ��������������������� (promotion) ������������� ���������������
��������������������������������������������������������������������������������

��������� (buyers and users)

���������������������������������
���������������������������� ���������������������������������������������

�������������������������������� ������������������������������������������������� ��������

��������������������������������������������������������������������� �����������

�������������������������������������������������������������������������������

���������������������������������������������� ����������������������������������

������� ����������������������������������������� 5 ������ ����������������� 1.1

���������

�������� 1.1 ������������������������������������

������ ������

1. ���������������� 1. �������������������

2. ���������������� 2. �������������������

3. ������������ 3. ���������������

4. �������������������� 4. �������������������

5. ������������������ 5. ���������������������

1. ������������������������� (Intangibility) ������������������� ������� ����������

��������������� �������������������������� �������������������������������������������������

��������������������� ���� ������������������������������ ������� ��������������������

����������������������� ��������������������������������������������� �����������������������
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����������������������������������� ���������������������������������������������������� ���

�����������������������������

2. ������������������������� (Inseparability) �������������������������������

�������������� ��� ������������������������������������������������������� �������

������������������������������������������������������������������ ����������������������������

������������ 1 ��� ������������������� 1 ������������������������������������� �����

��������������� ������������������������������������ �������������� ������� ������

����������������������������� ����������������������������� �������������������

����������������������������������������������� ���

3. ��������������������� (Variability) �����������������������������������������

�������� ����������� ������������������������������������ ������� ���������������

�������������������� �������������������������������������������������� ����������� �����������

���������������������������������� �������������������� ��������������������������������������

��� ���������������������������������� ������������������������������������������������

����������������������������������� ������������������������������ ��������������������

�������������� ����������� ���������������������������������������������� ������������

������������������������������������������������������������� ������� ���������������

������������������������������� ��������������������������������������� ����������������

������������������������ ������������������������������������������������������ ���

�������������������������������� ��������������������������������������������������

���������� �������������������������������������������������������� �����������������������

������������������ ���������������������������������������� (bias) �����������

4. ������������������������� (Heterogeneous) �������������������������

�������������������������� ������ ��������� ������������������������� ������ ���

���������� �������������������������������� ����������������������������������������

���� ������������������������� ������� ������������������� ���������������������������������

����������������������������������������������������������� ���������������������������

������������ ���� ��������������������������������������� ���������� ��������������

������������������� ���������������������������������������������������������������������� �������

�������������������������������������� ����������������������������������� ����������

��������������������������������������� ������������������������������� ������

����������������������������������������������������������������������
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5. ������������������������� (Perishability) �������������������������������������
���������� �������������������������������������������������������������� �����������������
������������������������������������������������������������������������� �������������
������������������� �������������������������������� ������������������������������������
��������������������������������������������� ������������������ ���������������������������
���������������������������������������������������������������������������������������

��������������� ���������������������������

������ 1.6 ����������������������������������
������ �������������������������������
��������������������������  �����������������������
���������������������������������������  ����������
��������������������������������� �����
����������������������������������������������� ����
������������������������������������������
�����������������������������������������
����������������������������������������������������
����������

�������������������������
�������������������������������������������� ���������������������������

������������������������������ ��������������������������������������������������
���������������� ����������������������������������������������������������������
������� ������������������������������������������������������������������������ �������

����������������������������������������� ������

1. �������������������������������������������
���������������������

���������������������������������������������������������������������������������

��������������������������������������������������� ��������������������� 4 ������ ������

1. ������������������������ ���������������������������������� ���� ����������

��������������� ���������������� ���
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2. ����������������������� ������������������������� ������������������������� ���

������������������������������������������������������ ���� ����������������������� (fitness

center) ����������������������� ���������������������� ��������� ������ ���

3. �������������������������� ��������������������������������������������������

��������� ����������������������������������� ���� ��������� ��������������� ���

4. ������������������������������������ ��������������������������������������������

������ �������������������������������������������������������� �������������������

������������ �������������������������� ���� ����������� ��������� ���

������ 1.7 ��������������������������������������������������

2. �����������������������������������������������

����������������������������������������������������������� ���������������������

������������������������������������������������������� ������������������������������

���������������������������������

1.  ��������������� (Convenience Services) ���������������������������������������

������������������������������������������������ �������������������������������������

����������������������������������������������������� ��������������������������������������

�������������������������������� ���� �������� ������������������������������������������

���������������������� �������������������������������� � �������������������������������

��������������������� �������������������������������������������������������������� ��������

����������� �������

������������������

������������������ �����������������

����������������� ���������������

��������������������������

������������������������������������
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2. ���������������� (Preference Services) ���������������������������

�������������� ����������������������������������������������������  ��������������������

�����������������������������������������������������������������������������������

������������������������������������������������������� �������������������������������

���������������������� ��������������������������������������������������������������

��������� ���������������������������������������������� ���� ���������������� �������

���������� �������

3. ��������������� (Shopping Services) ���������������������������������������������

���������������������������������������������������������������� �����������������������

������������������������������������� ����������� ������������������������� �����

����������������������������������������������������� ������������������������������

����������������������������������������������������� ���� ���������� ������������� ������

������������������������������� ��������� �������

4. ��������������������� (Speciality Services) �����������������������������������

�������������������������������������������������������������������������� ��������������

������������������������������������������������������������������ ����������������������������

������������������������������ ������������������������� ������������������������������

����������������� �����������������������������������������������������������������������

���������� ���� ���������� ������������������ �������

������ 1.8 ���������������������������������������������������������

���������������

���������������������

���������������

����������������

���������������

���������������
���

����
���
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3. ������������������������������������

���������������������������������������������������������������������������

������������� �������������������������������������������� ��������������������

�������������������������� ���������������������������������������������� �����������

������ �������������������������������������������������������������� ������������������

4 ���������

1. �������������� (Mass Transactions) ����������������������������������

����� �������������� ����������������������������������� ���������������������� �����

������������������������ ������������ ���������������������������������� �������

2. ������������������ (Standard Contracts) ����������������������������

�����������������������������  ���������������������������������������������������������

��������������������������������  �������������������������������� ���� ������� ���������������

3. ����������������������� (Customized Delivery) �����������������������

������������������������������������� ��������������������� �����������������������

������������������������������������������������������ ����������������������������������������

������������� ��������������������������������������������������� ������������������

����������������������������������������� ��������������������������������� ������������

��������������������������������������������������� ���� ��������������������� �������

������ 1.9 ������������������������������������������������������

4. �������������������������� (Contingent Relationship) ������������������

���������������������������������������������������� ���������������������� ��������

������������������

��������������

���������������

�����������������������

��������������������������
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������������������������������� ������������������������ ����������������������

������������� ���������������������������������������������������������������������

������������������������ ������������������������������� ���� �����������������

���������������������������������������������������������� �������

4. ��������������������������������������

��������������������������������������������������������������������������������������

������������������������ 13 ������������

1. ���������� ������������������������������������������������� ���� �����������������

�������������� ���������� ������������� �������� ������������������������ ����������������

�������������� �������

2. ����������� ������������������������������������������������������������������������

���� �������������������������������� ���� ������ ������������ �������� ������� �������

������������ �������

3. ������������������������������ ���� ��������������������� ���������������

������ �������������� ������������� ������������� ����������������������������

�������

4. ���������� ������������������������������������ ���� ����������� �����������

�������� ������� ���������� �������� ��������� ���� ������� �������

5. ������������� ���������������������������������������� ���� ����������������

��������� ���������� ������������������� �������

6. �������������� ���� ��������� ��������������� ���������� ��������������

�������� ���������������� ������������ �������

7. ��������� ���� ���� ������������������ ����������� ����������������� ���������

������ �������������� ����������������������������� �������

8. ������� ������ ������ ������������� ���������������� ������������ �������

� ������ ������������������������ �������������� ���� ������� ������� ����������

����������������� ��� �������������������� SMEs ����������� ����������

������������� ����������������������

� ������������� ������������������������ ������������ �����������������������������

��������� ������ ��������������������������������������������������������������
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������ ���� ������������ �������������������������� ����������������������������

����� (���.) ���������������������������������������������������������������

���������������������������������������������������������� �����������������

�������������������������������� ��������������������������������������������������

��������������������������������� �����������������������������������������������

������������������������������������������������������������������������  ������

������ ������� ������ ����������������������� (refinance leasing) ������������ ��������

����������� ������������� ������������� ����������������� �����������������������

�������� �������������� ������������ ����������� ���������������� ��� �������

� �����������������������  ������������������������������� ������ ������������������

����������� ������ ������� ���������������� ������������� ������������ ����������

�������������������������� ������������������� ������ (�����) �������������

������������� ������ ������� (���.) ������� ������������������������������ ���� ����

����������������������� ��� CSL Corporate Finance & Advice ������������������

�������������� �������� ���������������������������������������� ����

����������������������������������������������������������������� �������

9. ������������ �����������������������������������������������������������������

������������������������������������������������������������������������

� ������������������ ������ ���������������������������� ���������������

������� ������������������ �������������������� ���������������������������

� ������������������������������������ ������ �����������������/���������

��������� ����������������������������/��������������� �����������������������/

������������������ ����������������������� ����������������������������������

������������������� ������������������������������������������ ���

����������������������������� ����������������� �������������/�����/���� ��

����� ���������������������������������� ������������������� ����������

������������ ����������������������������������������������������������� ��������

��������������� ������ �������������� ��.��. ��������� ������ ��������� ����������

�������������� AIA ���

10. ����������������� ���� �������������� ����������������� ���������

���������� ��������� ������ ������������� ���������������������� �������



23

�
�

�
�� 1

 :
 �

�
��

�
�
�

�
���

�
�

11. �������� ���� ����������������������� ����������������  �����������������

������������������������ �������� ����������� ��������������� ��������������������

�������

12. ������������� ����������������������������������� ���� ������������ ������ �������

������������ ���������������� ������������ ��������������� �������

13. ����������� ���� ���������������������
��

 ����������������������������� ����

������������������������������������������� �������	���	������� ���������������������������

������������������ �������� ��������� ������ ����������������������������������� ������

����������  ���������������������� ������	����	�������������
��

 �����������������������

��������������������������������������������������������������������������������� ���

�	��������� ��
�
 ����­
�� ���������������������� ������������������ �����������

����� ���
��
	��� ������������������� ������������������������������������������

������������������������������ ������������ ��������������������������������������

������������� ��������������������� �������

����������

�����������������������������������������������������������������������������

������������������ ��������������������������������������������������������

����������������������� ������������������������������������������������� ���������

����������������������������������������������������������������������������

���������������������������������������������������� ��������������������

��������������� ����� ��������������������������������������������������

�������������������� ������������������������ ������������ �������������������

����������������������������������������������������� ����������������������

��� ������������������������� ��������������������� �������������������

������ ����������������������������

��������������������������������������������������������������������

��������������������������������� ���������������������������������������

�������������������������� ���������������������������������� ����������

����������������������������������� ��������������������������������������

���������� ������
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� ���������������������������������������������������������������� �����������

���� 4 ������������ ����������������������������������������������������������

������������������������������������������������ �������������������������� ���

������������������������������������

� �����������������������������������������������  ��������������� 4 ������

������ ��������������� ���������������� ��������������� ��������������

����������

� ������������������������������������ ���������������������������������

������������������������������� ������������� �����������������

��������������������������� �������������������������������������������

������ ������������������ 4 ��������� �������������� ������������������

����������������������� �����������������������������

� ����������������������������������������� ��������������������� 13

������������ ���������� ����������� ������������������������������ ����������

������������� �������������� ��������� ������� ������������ �����������

������ �������� ������������� ��������������
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