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ABSTRACT

The purposes of this survey were to study and compare the opinion of academic 

library managers of higher educational institutions in Thailand regarding  the implementation 

of service marketing strategies in their libraries. And also to study the opinion on the 

offering marketing principle course in library and information schools.

The sampling of this survey was 139 academic library managers of the higher 

educational institutions in Thailand .They were working under different group of institutions 

which were classified as state university; 25 managers, Rajabhat University; 37 managers, 

private college and university; 47 managers and Rajabhat University; 30 managers.

The data was gathered by use of questionnaires and was analyzed by SPSS/PC+. 

The statistical test used in testing  hypothesis were F-test and t-test. 

The results of the survey were as followed

1. The respondents had on an average a high level on the implementation of 

service marketing strategies. In which, respondents had on an average a moderate level on 

the implementation of market planning. However, they had on an average a high level on 

the implementation of all seven factors of service marketing mix. In details, they had on an 

average a high level on the implementation of process, physical evidence, product, 

promotion and place. They had on an average a moderate level on the implementation of  

people and price. 

2. In comparing the respondents7 opinion about the implementation of service 

marketing strategies

2.1 When classifying respondents according to their gender, the mean 

differences of opinion on the implementation of service marketing strategies of respondents 

both male and female were not significant.



(5)

2.2 When classifying respondents according to their age, the mean 

differences of opinion on the implementation of  service marketing strategies of respondents 

aged at both lower than 41 years and 41 years and older were not significant.

2.3 When classifying respondents according to their work experience, the 

mean differences of opinion on the implementation of service marketing strategies of 

respondents having different in years of work experience were significant at the level of 

0.05.

2.4 When classifying respondents according to their knowledge of service 

marketing, the mean differences of opinion on the implementation of service marketing 

strategies of respondents having different in knowledge of service marketing were 

significant at the level of 0.05.

2.5 When classifying respondents according to their group of institution, the 

mean differences of opinion on the implementation of service marketing strategies of 

respondents having different in group of institution were significant at the level of 0.05. 

2.6 When classifying respondents according to their library locations, the 

mean differences of opinion on the implementation of service marketing strategies of 

respondents having their libraries located in Bangkok and vicinity and those having located 

in provincial area were not significant.

3. Finally, the great majority of respondents agreed with the idea of offering 

marketing principle course in library and information schools. 
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��������!"�!���������%2�������+�����!%	#$��*2,�
	�.��
'����
%�
�'������'� "
�����������$
�����������j%%�������, ����
�����
kj��2
!���������
���	)��'��4 ��,�!�����-�	��$
�(�����	��!�
����	�� � !����	��������

���2
;� ���	�����
��6���
 ��������(�����	��
����&���
;�������
" (Renborg. 1997 : Online) ���
�'���'������������
�6����

��������!"�	�.�	������(�����,� 	�8�����
'��"��	%�%�
#��/
$%*����������'� ""'�
!���
01�!"�������	*���2�(��!"������	���������������
��" %�
#��/
$%��,(���!��	�8��'�
��!����$
��
*������������,� %�	������01�!"��	�.�������(�
 (����$
��*����������%��1
*��	+� ��������+���
����
��*��	*� 92��+���+������2�
��
���6����	" ����������'�01�!"�%�������	*���2������	�������

"$,�������
��+�������
��*��	*�	�'����%�	�.������ !�
�&���,+����1��2
���	
$�*2,�
��01�!"�
8+ � "+���
#2�#�!%" 92��
8+ ����

��*��
����������	�� (��#�5�� �'��(��%������. 2546 : 4)

	�.��������1�(��	*��!%
��(����'���������%����������������)�#(������ ���(�'�������
0'����
����$
��*������������
%�	�.���!�	"$���� (Reactive) 01�!"���'+'�
����
	��
���
��
 
��$
���'��4 ���%��!��%�*2,��
1'
��+���+$�	�8�*�����&���
;���
+$��'� p���������	�
���
�
���������
��������������������
����� (��#�5��  �'��(��%������. 2547 : 3)  (��+�������'���$
�����%��!���%�	�.�
�����!%*��01�!"� ���
	������,01�!"�%6������
%2���'��!%���%�	*����!"�����������
	�'����+�� 	#�����'�
����������'���!% �����,�!��j%%������
��������
������
�����%��
1'!�������$
�������	��(���
%6�	�.�������(��+$�!�	"$�/��
$%��
*2,� ��
#$%��&���������
���6�	�$���� 
�����"����#��/��
��$
�� (��%���
������
��������$
�� #$%��&��j%%�
�'��4 !�
��/�$/�
������ ��'�'�%�	�.�
��
�1�%�
01�!"�
��'��'��4 �1��'�01�!"� (�� �����) *����	�.�	"'��� (�����rj�+���+$�	�8�+�������
��
*��01�!"��	# ��%�����6��'�0�$�0��� ������	��!���1
����������+�������
��  ���������������
1'
(���(�'%������6�!��������,�
�����(��!"���$
��!����
*2,�  ��$
���'��4 �����������%��!��	�.��$�����
���+�&+'� (�'
��+���+���%6�	�.����%������6�!��01�!"�	" ���'���$
�������������%��!����,���+�&+'�
	"'�	��
�
�� 01���$�����������	��
8�+��%���������(��	*��!%01�!"�*���� �����,��1�	� ���/��
$%
�����	��  (��(��'������	�����	�.��+1'(*'�*��� ��4  (#$�#��6��# 	�����$�/��. 2536 : 10-11; 
+��"$� ����
�����. 2542* : 48)

�������������������2
;�!����	����
�������$�/$#���%�
������
 ���#
�
��
�6�	�$������
�
'��	# ��!����$
��	�.����
'��������$�/$0�(��������$�/$)�#  +��"$� ����
���� 
(2542
 : 25) ���"�,!��	�8��2��j7��*��������������6�+�7������
��+ � �$�$���
�2
;�(����%��
��
��'!"���$
����������  ���&���
;�(��01���$�����'�1��$/��������!��	*���1'
�+��
�)$����� (��
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(��+���+$��'���������+�
!�����01�	�$���*�!"���$
�� �j7��	��'���,������
 �
�����%�
����$%�

*���,6��$#
� �$)��$�. (2547 : 26-27)  #��'���
�2
;��������$77����!�����$�
���
*����-(��
	�
"�!�
���	�#����+���
��!"���$
��� ���$��#$�#� � ���������� � ���$	�8
����$
�� ��$
��
�����	�� 
��� �+�������	�� !���������
�����,��$,�92��	�.�	� �������'��$�
��,�!�(�'*��+���
+���+'�(��+�����!%�2
;�+�����*����
�2
;� ���������
��!"��
1'!��������
+ ������������(���$��
�6���
+�������
 ��
��
��!"��	+� ���+��#$�	����(�����
�&���
������92��� ��'�	�.�	� ����
�$�
/������6������
�+�j�%%����  ��
%�
��,�%�
����$%�
���	
��
�
��
�����	�$�+�&)�#��$
��*��
������������$�
���
!����	����
  *�� #��$/1 �+��+"�)�&� (2543 : ��+��
'�) ���$��� ����-
����� (Surithong Srisa-ard. 1997 : Abstract) �u�
� �$�����1�&� (��v���
$ ������ (2546 : 
21-45) (�� 	
��� %�������w��� (2549 : ��+��
'�) #��'� +�&)�#��$
��*��������������$�
���

��'	�.���������01�!"�+���������  (����
#$%��&�%�
����$%�
���	
��
�
��+���#2�#�!%!�
��!"��
��$
��*���������� %�#��'�01�!"�(���+���#2�#�!%�'���$
���'��4 *����������!���������

���	�.���'��!�7' (����'�01�!"���1��2
+'��*���#2�#�!%(�'
8	�.���������#�������%�	����
���!"���$
��
� �������*��	��������
�'� (+��	�����. 2546 : 83) 92��	�.�	� �������'��$�
	�.��
'��
$��   ��,���,	� ���%�

)��
$%���
*����������+ � "��$
��"  (��%����'����
���
*�� "��$
��" + �
���������+���
����
��*��01�!"�(���6�!��01�!"�	
$�+���#2�#�!%�1����%�

��!"���$
��	��'���,�(��
�����!"��
��$
��9,6�(���9,6���
 ��,���,	#���+���#2�#�!%�1�������01�!"�������%�	�.�
�������+���������!%���
%�kj��
1'!������
��&�*��01�!"����	�'���� 	#���3���,�%�
����$%�
�'��4 ���
�'�� %2�������
��������'�����������'������!����$
�������%�	�.����#2�#�!%*��01�!"���
'���1�����
'��(��%�$�

���$���  �������� (2545 : 13) �2
;�(�����
��#�5���������������������2
;����1'
	
&:�����-���������������������2
;� #.�. 2544 ��

��������%�
01���$���(��
01����+�&��5$ #��'� !�������$
�� �������������������2
;��'��!�7'�����	
&:�����-�� (�'�

�����	�$�+�&)�#��$
��
�+�j%%����%�	���������1
+�� (Customers �� � Users) 	�.�+���
�� �
���	�$� 
�����	�$���
!��01�	"��
�"�7�� �01�!����$
��	�.�01���� %2����%��'	#�
�#�(��+'��*���%��1
�'�������
  ��������+�����rj�
������$�+����6�	�8�%!�
��!����$
��%�
+���#2�#�!%*��01����
��$
�����


%�
���
�'����(�'�����������'� (��+$�
������	�.�	� ����6�+�7 (��%6�	�.��6��������
��$
��*������������
���	)���
�����(���������(���  �6�����!����	����
92�����(��+$�
������
����
����
8+���'��%�x$	�/+���%�$�*����, (�'%�
����$%�
���
�'�����(�'����6�!���������
�'�
����$
��*��������������$�
���
��'�����+����6�	�8%���	�a����
*��
������ ���	�8�
���	�.�*������

8+ �+���	*��!%	
��
�
�����

������*��01���$��� ���&���
;�� (��	%���������*��
�������� �����,�+���+$�	�8�	
��
�
��
���6����

��������!"�!���������	�.�	"'��� !����	��
����-�	��$
���,� ���&���
;��'����
!��+�����!%
��
������(�'
8
�������������� �+���	*��!%
�����'�1
����	
��
�
��	� �����, (Shontz; Parker; & Parker. 2004 : 65) (�'�!����	����
 ��
	�������
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01���$���92�� 	�.�01��6�*����+�
�� 	�.�01�������6���%�������������	����
�#u�$
���*����+��
� (��

$%
����'��4 *����+�
�� %2�	�8�+���2
;��$%�
	# ����+6����!������'� 01���$�����������
����$�
���
��+���+$�	�8�	
��
�
���	� ���
������(��
���6�
��������!"�!����������
'����
	�.�	� ,��(�


��	�������	�����	��
���
1. 	# ���2
;�+���+$�	�8�*��01���$����������������������2
;� 	
��
�
��
���6�


��������!"�!��������� 
2. 	# ��	���
�	��
�+���+$�	�8�*��01���$����������������������2
;� 	
��
�
��
���6�


��������!"�!��������� %6�(�
��� 	#� 
��'���
� ��
�	����6���� +����1�����
������ 
��'�
�������� (�����������,���������

3. 	# ���2
;�+���+$�	�8�*��01���$����������������������2
;� 	
��
�
��
��%��
��
	��
�
�����
������!��������� !����	��
����&���
;������(�������	���������

��	���	�������	��
���
1. 0�*��
���$%�
�������6���!"�����
"��!�
��#$%��&�����	����
�+���+$�	�8��� �

����+�$�������'����

������ (��
��
6����(������6�
��������!"�!����������������
�����2
;� !��	������(��	
$�����
"���1����

2. 0�*��
���$%�
�������6���!"�	�.�(�����!�#$%��&�
6����
��	��
�
�����
	
��
�
�����

��������$
��!����	��
����&���
;������(�������	������������

����������	��
���
1. !�"#	��$�"�����������	�

1.1 ���"�
�
���"�
����!"�!�
���$%�
+��,���, + � 01���$����������������������2
;� *��

�����������2
;� ����
1')�
!��
��
6�
���1(�*���6���
���+&�
���
��
�������2
;� 

�������2
;�/$
�� 162 (�'� ������"�
���,��$,�  162 +� ��
(

	�.� 4 
��'� + � ����$�
���

*����- %6���� 25 +� ����$�
���

��'���")�x %6���� 41 +� ����$�
���
(���$�
���
	�
"� 
%6���� 59 +� (�� ����$�
���

��'���"��+�%6�(�
����$�
�	*� %6���� 37 +�

1.2 
��'�����
'�� 

��'�����
'�����!"�!�
���$%�
+��,���, + �  01���$����������������������2
;� ���	�.�


��'����"�
�!�*�� 1.1  ��
�6�
��
6����*���
��'�����
'����������	+�%9��(������(
� 
(Krejcie; & Morgan. 1970 : 608)  ���
��'�����
'��%6������'���

�'� 114 +� %�
��,��6�
����'�
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��'�����
'��(��(�'�"�,�  (Stratified random sampling)   ���
��'�����
'�����%6�(�
	�.�
����$�
���
*����- %6���� 18 +� ����$�
���

��'���")�x %6���� 29 +� ����$�
���
(��
�$�
���
	�
"� %6���� 41 +� (������$�
���

��'���"��+�%6�(�
����$�
�	*�%6���� 26 +�

2. ���$!����&'�(	
2.1 ���(���$��� + �

2.1.1 	#� ���(
'�
2.1.1.1  	#�"�

2.1.1.2  	#��7$�

2.1.2 
��'���
� %6�(�
	�.�
2.1.2.1  ��6�
�'� 41 �g�
2.1.2.2  ��,�(�' 41 �g*2,���

2.1.3 ��
�	���
���6���� %6�(�
	�.�
2.1.3.1 ��6�
�'� 10 �g�
2.1.3.2 10-20 �g�
2.1.3.3 21-30 �g�
2.1.3.4 ��,�(�' 31 �g*2,���

2.1.4 +����1�����
������ %6�(�
	�.�
2.1.4.1  ����

��	��
�
2.1.4.2  ����

�����"��}
2.1.4.3 ����
��,�
��	��
�(��
�����"��}
2.1.4.4  ��'���

2.1.5 
��'���������  %6�(�
	�.�
2.1.5.1  ������������$�
���
*����-
2.1.5.2  ������������$�
���

��'���")�x
2.1.5.3  �������������$�
���
(���$�
���
	�
"�
2.1.5.4  ������������$�
���

��'���"��+�

2.1.6 ���������,���������  %6�(�
	�.�
2.1.6.1  	*�
���	�#����+�(����$�&:�
2.1.6.2  	*��'��%������

2.2 ���(����� + �  +���+$�	�8�*��01���$����������������������2
;� 	
��
�
��

���6�
�
��/��
��������$
����!"�!���������
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�
�	�&�)�*�+)	"
1. �	���	,��
�	�-��.�����,  ���
�2� 
�����
��%��
��	# ��!��	
$�0�����
"���

�
'��+���+'� !�	� ���*��
���6�+���"��	%�	
��
�
��01�!"��/�� ��1
+��
��'�	�a����
 ��
��+��
��&��
�'������ (��
��
���6�	# ��!���	
$�+���	" ����������'�0�$�)�&:��(����$
��*����������������
�������01�!"������
'��	���������+�������
�� (�������+���#2�#�!%!��
��01�!"��/�� ��1
+��

��'�	�a����
 ��,���,��
�6�
�
��/�
��������$
����!"��

2. �����/*�	���	,��
�	� ���
�2� �'�������
��������$
�� *�� �1��� (���$�-
	���� (Booms; & Bitner. 2005 : Online) 92�����
1' 7 ��+����
�� �� � 7-Ps ��
���
�
��	*��
��
�����$
�������	��*���������� 92������
��	��
������,

2.1 0�$�)�&:�(����$
�� (Product and Service)  ���
�2� +�&��
;&�*��
0�$�)�&:�� �� ���$
�� �����'�	�����������	�a����
 92��!������,���
�2� ���#
�
������	����
;&�
�'��4  -��*���1���,��������(����r���� ���	�.������+�������
��(��!��+�&+'�(
'01�!"� (��
��$
���'��4 �����������%��*2,�	# ��"'�
01�!"�!�������������	��������
��+�������
�� 

2.2  ��+� (Price)  + �������*��01�!"�!�	� ��� 	��� #������ (����*)�#%$� ���01�!"��
�����17	��
��%�

��!"���$
��*���������� 92��!������,%����
�2�+�������
���
	
��
�
��
��!"��
��$
��*���������� ��
���01�!"���'	
$���
��������$��6�+�7!% 

2.3 ������� (Place)  ���
�2� "'�����!�
���'������$�
��(��0�$�)�&:� �� �"'��
���
���6��'���$
��(�������	�� (	"'� �6��'�0�
��+����
��	��
��8��*��01�!"�  �� ��������
�6���� �� �"'�����	�
���*��01�!"� 	�.����)  +���
�
�'�
!�
��	*���2������	��  �����,�
�)�#(������	�� �� (Virtual environment) !������������   
�'����
����+ � ��
���(����

�������������'������$
���� �0�$�)�&:����

2.4 
���'�	��$�
������ (Promotion)  ���
�2� �$/�
��� ����� (Communication) ���
�6���!"�� ��+����2�����	�a����
 	# �������
��
�����!�0�$�)�&:�(����$
�� (��	# ��!����
��
!"�0�$�)�&:�(����$
����
*2,� 	"'� 
�����"����#��/���,����	�
���(����++� 
���'�	��$�
��!"��
��$
�� (	"'� 
��	�����$
��#$	�; 
�����
��� �+��(��
��!"���$
����������)

2.5 ��++� (People)  ���
�2� 
���x$���$��*����+��
���
+�������'���'��!�

�����
��!����$
�� 92�����
�����
���&���
;� (��	%����������*���������� ��
	3#����+��
�
�'������ ����$��'�(�����x$���#��/���
���
��01�!"� �����,�
��#�5����

)�#��+��
�!�
��
!����$
��

2.6 ���
-�����
�
)�# (Physical evidence)  ���
�2� �$��(���������
�
)�#���
	
��
�
��
��!����$
�� ����������01�!"�(��
$%
�����x$����#��/�
�� (����+����
�����%����������'��4 
92���6��������"'�
�6���
+�������
�� �� �������$
����,� 	"'� 	+� ���+��#$�	���� ������������
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��������$ }�} �����,�
��	��$���������
�
�� (��
�����+���������!%���
�)�#(������
��
�6����)  

2.7 
�����
�� (Process) ���
�2� *�,������ �
�����
��!�
��!����$
�� 

���	��
� �����,��$/�
���6����92��	
��
�*���
��
�������(��
���6�	�����$
��!��(
'01�!"� 	"'� 
*�,����!�
��� �+����(#
 *�,����
��
 �-+ � �����,�
������$�!%!�	� �����
��
���	
��
�
��01�!"� 
(����+��
�*����+�
�� 	�.����

3. �	�-#.�����/*�	���	,��
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของในการวิจัย ขอเสนอตามลําดับดังน้ี 
  1. ความรูทั่วไปเกี่ยวกบัการตลาด  
   1.1 ความหมายของการตลาด 
   1.2 องคประกอบของการตลาด 
   1.3 วิวัฒนาการแนวคิดการบริหารการตลาด 
   1.4 กระบวนการทางการตลาด 
  2. การตลาดบริการ 
   2.1 ความหมายของการบริการ 
   2.2 ลักษณะของบริการ 
   2.3 ภาระงานสําคัญดานการตลาดของธุรกิจบริการ 
   2.4 กลยุทธการตลาดสําหรบัธุรกิจบริการ 
   2.5 สวนประสมทางการตลาดบริการ 
  3. การตลาดบริการสําหรับหองสมุดและการบริการสารสนเทศ 
   3.1 ความสําคญัของการตลาดบริการในหองสมุด    
   3.2 การพฒันากลยุทธการตลาดบริการในหองสมุด 
   3.3 กระบวนการพัฒนากลยุทธตลาดบรกิารในหองสมุด 
   3.4 สวนประสมทางการตลาดบริการสําหรับหองสมุด 
  4. แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจในการบริการ 
   4.1 คุณคาที่สงมอบใหกับลกูคา 
   4.2 ความพึงพอใจของลูกคา 
   4.3 ความคาดหวังของลูกคา 
   4.4 แนวทางเสริมสรางความพึงพอใจของลูกคา 
  5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
   5.1 งานวิจัยในตางประเทศ 
   5.2 งานวิจัยในประเทศ 
 

ความรูทั่วไปเกี่ยวกับการตลาด 
 การตลาดไดเขามามีบทบาทและเปนที่ยอมรับกันโดยทั่วไปในทุกวงการ หนวยงาน หรือ
องคการทุกประเภท ทั้งองคการทางธุรกจิ และองคการที่ไมไดดําเนินกิจการทางธุรกิจ หรือองคการ
ที่ไมแสวงหากําไร (Non-profit organization) ทั้งของภาครัฐและเอกชน โดยนําวิธกีารตลาดเขามา
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ใชในการบริหารงาน  เพราะตระหนักดีวาเปนงานที่สําคัญและมีผลโดยตรงตอความสําเร็จของ
องคการ  การตลาดจะเปนตวัเชื่อมในการใชทรัพยากรตางๆ ขององคการใหเปนไปอยางมี
ประสิทธผิลและมีประสทิธภิาพ และสอดคลองกับความตองการของผูบริโภคมากที่สุด  กิจกรรมทาง
การตลาดจะไมหยุดนิ่ง แตจะตองปรับเปลี่ยนใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมที่เกิดขึ้น
ทั้งทางตรงและทางออม  ในดานสภาวะเศรษฐกิจ สังคม  วัฒนธรรม  ตลอดจนเทคโนโลยีที่เปน
วิทยาการสมยัใหม ที่สําคญัคือความตองการของผูบริโภค และการแขงขันจากองคการอื่น  สิ่งตางๆ 
เหลานี้ลวนเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอการดําเนินกิจกรรมทางการตลาด รวมทั้งความสําเร็จของ
องคการอยูเสมอ 
 ความหมายของการตลาด 
 คําวา "การตลาด" หรือ "Marketing" ไดมีผูใหความหมายไวหลายประการแตกตางกัน 
แยกไดเปน 2 นัย คือ ความหมายเชิงการจัดการ และเชิงสังคม   
 ความหมายเชงิการจัดการ   
 สมาคมการตลาดอเมริกัน (American Marketing Association)  ใหความหมายไววาเปน
กระบวนการวางแผนและการปฏิบัตโิดยอาศัย แนวคิด  การกําหนดราคา การสงเสริมการตลาด และ
การจัดจําหนายสินคาและบริการ เพ่ือสรางสรรคใหเกิดการแลกเปลีย่นที่สามารถตอบสนองความพึง
พอใจของบุคคลและบรรลเุปาหมายขององคการ (Kotler.  2000: 8; citing American Marketing 
Association) 
 สถาบันการตลาดแหงสหราชอาณาจักร (The UK Chartered Institute of Marketing)  ให
ความหมายวาเปน กระบวนการจัดการใหเกิดผลประโยชนอยางคุมคา ในเรื่องที่เกี่ยวกับการจาํแนก 
การคาดการณลวงหนา และการสรางความพึงพอใจ เกี่ยวกับความตองการของผูบริโภค  (Webber. 
2001 : Online; citing The UK Chartered Institute of Marketing)   
 ความหมายเชงิสังคม   
 การตลาดเชิงสังคมเปนการตลาดที่เนนการยกระดับมาตรฐานชวีติความเปนอยูของบุคคล
ในสังคม เปนแนวคิดลาสุดที่เปลี่ยนมาจากแนวคิดที่มุงการตลาด  เพราะมีการวพิากษวิจารณวา
แนวคิดที่มุงการตลาดนั้นละเลยความรับผดิชอบที่มีตอสงัคม แมวาจะชวยใหองคการบรรลุถึง
จุดมุงหมายไดแตในเวลาเดียวกันอาจจะขัดแยงกับสวนไดสวนเสียของสังคมก็ได  ความหมายของ
การตลาดจึงเปลี่ยนไปโดยเนนสังคมมากขึ้น ซ่ึง ค็อตเลอร (Philip Kotler)  ใหความหมายไว ในป 
ค.ศ. 1994  วา  "แนวคิดเกี่ยวกบัการตลาดเพื่อสังคม (Societal marketing concept) เปนเรื่องที่
เกี่ยวกับภาระหนาที่ขององคการในการพจิารณาถึงความจําเปน ความตองการ และความสนใจของ
ตลาดกลุมเปาหมาย และนําเสนอความพึงพอใจที่ปรารถนาใหกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิผลและ
มีประสิทธิภาพเหนือคูแขงขัน เพ่ือการธาํรงรักษาและเพิ่มพูนสภาพความเปนอยูที่ดีของผูบริโภค
และสังคม  (Webber. 2001 : Online; citing Kotler. 1994)  
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 ตอมาในป ค.ศ. 2000  ค็อตเลอร ไดใหความหมายอีกลักษณะหนึง่วาเปน "กระบวนการ
ทางสังคม (Societal process)  ซ่ึงบุคคลและกลุมบคุคลไดรับสิ่งที่สนองความจําเปนและความ
ตองการของเขาอยางมีคุณคาในผลติภัณฑและบรกิารกับบุคคลอ่ืน โดยการสราง (Creating)  การ
นําเสนอ (Offering) และการแลกเปลีย่นอยางเสรี (Freely exchanging) "  (Kotler. 2000 : 8) 
 อีกนัยหนึ่ง การตลาด จะหมายถึงกระบวนการทางสังคมและการจัดการที่มุงใหแตละบุคคล
และกลุมตางๆ ไดรับในสิ่งเปนความจําเปนและตองการ โดยอาศัยการสรางสรรคและการแลกเปลี่ยน
ผลิตภัณฑและคุณคา กับผูอ่ืน (Kotler; Armstrong. 2004 : 5) 
 
 จากความหมายทั้งหมดที่กลาวมานี้ จะเห็นไดวากิจกรรมของการตลาดจะเริ่มที่การ
กําหนดและวิเคราะหความตองการของลูกคาที่เปนตลาดเปาหมาย และสิ้นสุดลงทีค่วามพึงพอใจ 
ของลูกคา  ซ่ึงจะเห็นไดวาศูนยกลางของกิจกรรมการตลาดจะอยูทีลู่กคา   และการที่จะทําให
กิจกรรมการตลาดประสบความสําเร็จไดน้ัน  ผูบริหารองคการจะตองทําการบริหารการตลาด 
(Marketing management)  อยางมีประสิทธิภาพ  การบริหารการตลาดจึงเปนทั้งศิลปและศาสตรใน
การเลือกตลาดกลุมเปาหมาย  หาลูกคา รักษาลูกคา และเพ่ิมจํานวนลูกคา โดยการสรางสรรค การ
สงมอบ และการสื่อสาร  ใหเห็นถึงคุณคาของสินคาและบริการที่ลูกคาไดรับ 
 การตลาดไมใชการขาย แตการตลาดชวยใหการขายเพิม่ไดมากขึ้น จุดมุงหมายของ
การตลาดคือการรูจักและเขาใจลูกคาเปนอยางดี เพ่ือที่จะไดจัดสินคาและบริการที่เหมาะสมใหกับ
ลูกคาหรือความตองการของลูกคา แตถาเปนการขายจะมุงเนนที่ผลติภัณฑ โดยผลิตสินคากอนแลว
จึงหาวิธีขายสนิคา ฉะนั้นการตลาดมักเกิดผลกับลูกคาทีพ่รอมจะซื้อ สินคาและบริการจึงตองมีพรอม
ตลอดเวลาใหกับลูกคา 
            
 องคประกอบของการตลาด 
 การตลาดเปนเรื่องของการสนองความจําเปนและความตองการของผูบริโภค  ฉะนั้น
แนวคิดพื้นฐานที่สําคัญที่สดุของการตลาดจึงเริ่มจากความจําเปนของมนุษย ซ่ึงนําไปสูความ
ตองการและอุปสงคซ่ึงเปนความตองการที่จะซื้อ โดยที่ผูบริโภคจะพจิารณาขอเสนอทางการตลาดที่
เปนผลติภัณฑและ/หรือบรกิารซึ่งเปนที่สามารถนํามาใชหรือบริโภคเพื่อสนองความตองการของตน 
โดยคํานึงถึงคุณคา คุณภาพ และความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑ/หรือบริการนั้น จากนั้นผูบริโภคจึง
ทําการแลกเปลี่ยนหรือติดตอธุรกิจกับเจาของผลิตภัณฑน้ันบนพื้นฐานของความสัมพันธที่ดีระหวาง
ผูใหบริการและผูใชบรกิาร  กลุมผูบริโภคจํานวนมากที่ดําเนินการในลักษณะนี้กบัผลิตภัณฑ/หรือ
บริการหนึ่งๆ จะไดชื่อวาเปน ตลาด  และกิจกรรม/หรือองคประกอบทั้งหมดที่เชื่อมโยงเปนวงจรนี้จะ
เรียกวา การตลาด  ซ่ึงแสดงไดดังภาพประกอบ 1 
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แนวคิดหลัก
ทางการตลาด

ความจำเป็น
ความต้องการ
และอุปสงค์

ข้อเสนอ
ทางการตลาดตลาด

การแลกเปลี่ยน
การติดต่อธุรกิจ
และความสัมพันธ์

คุณค่า
และ

ความพึงพอใจ

 
 

 ภาพประกอบ 1  แนวคิดหลักทางการตลาด (Core marketing concepts) 
 ที่มา : Philip Kotler; Gary Armstrong. (2004). Principles of Marketing. p. 6. 
  
 องคประกอบของการตลาดดังภาพประกอบ 1  อธิบายไดดังน้ี  (ศิริวรรณ เสรีรัตน. และคน
อ่ืนๆ. 2543 : 11-13; Kotler; Armstrong. 2004 : 6-9) 
 1. ความจําเปน ความตองการ และอุปสงค (Needs, Wants, and Demands)  
  ความจําเปน (needs)  เปนความตองการตอสิ่งจําเปนพ้ืนฐาน (basic requirements)  
ของมนุษยเพ่ือความอยูรอด  คือปจจัย 4 อันไดแกอาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย และยารักษาโรค 
นอกจากนั้นบุคคลยังมีความจําเปนที่จะตองไดรับการพักผอน ความบันเทิง การศึกษา ฯลฯ อีกดวย  
ความจําเปนเหลานี้ไดกลายเปนความตองการ (wants) ซ่ึงเปนความปรารถนาของบุคคลทีเ่กดิจาก
วัฒนธรรม สังคม และลักษณะบุคลิกภาพสวนตวั เชนคนไทยจําเปนตองไดรับอาหารโดยตองการ
ขาว แตคนอเมริกันตองการแฮมเบอรเกอร เปนตน  อยางไรก็ตามคาํวา ความจําเปนและความ
ตองการ สามารถใชแทนกนัไดเพราะถือวามีความหมายใกลเคยีงกัน  สวนอุปสงค (demands) เปน
ความตองการผลิตภัณฑใดผลิตภัณฑหน่ึงซ่ึงตองมีอํานาจในการซื้อ (buying power) และมีความ
เต็มใจที่จะซื้อ เชนคนจํานวนมากตองการซื้อรถเมอรเซเดส-เบนซ  แตมีคนเพียงไมกี่คนที่มีอํานาจ
ซ้ือและเต็มใจที่จะซื้อ 
 2. ขอเสนอทางการตลาด -- ผลิตภัณฑ, บริการ และประสบการณ (Marketing Offers --
Products, Services, and Experiences)   
 ธุรกิจจําเปนตองนําเสนอคุณคา (Value proposition) ซ่ึงหมายถึงผลประโยชนทีธุ่รกิจให
คําม่ันสัญญากับลูกคาในอันที่จะสนองความพึงพอใจใหตามที่ตองการ การนําเสนอคุณคากระทาํได
โดยใชขอเสนอทางการตลาด ซ่ึงหมายถึง ผลิตภัณฑ บริการ ขอมูลขาวสาร หรือ ประสบการณ ที่
นําเสนอสูตลาด เพ่ือสนองความจําเปนหรือความตองการ 
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 ผลิตภัณฑ (Products) จะหมายถึงสิ่งใดๆ ที่นําเสนอตลาดเพื่อตอบสนองความจําเปนและ
ความตองการ  แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑจึงไมจํากัดอยูแตเพียงสิ่งที่มีลักษณะทางกายภาพเทานั้น 
แตอาจเปนอะไรก็ไดที่ที่สามารถสนองความจําเปนและความตองการได ก็เรียกเปนผลิตภัณฑได
ทั้งสิ้น  ขอเสนอทางการตลาดจึงไมไดจํากัดเพียงแคผลิตภัณฑที่มีตัวตนเทานั้น แตยังรวมไปถึง 
บริการ (Services) ที่อาจเปนกิจกรรมหรือผลประโยชนอะไรก็ตามที่ไดมีการนํามาเสนอขาย ซ่ึง
บริการที่เสนอใหน้ันเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและไมเกิดผลตอการยึดครองตัวผลิตภัณฑน้ันแต
อยางใด ดังน้ันคําวา ขอเสนอทางการตลาด หากพิจารณาในมุมมองที่กวาง ยังรวมไปถึง บุคคล 
สถานที่ องคการ ขอมูลขาวสาร และความคิด  ดวย 
 3. คุณคา และความพึงพอใจ (Value and satisfaction) 
  โดยปกติผูบรโิภคจะทําการเลือกซื้อผลิตภัณฑหรือบริการบนพื้นฐานของการรับรูใน
คุณคาของผลติภัณฑหรือบริการที่สงมอบ  ดังน้ันคําวา คุณคา จึงหมายถึงคุณคาในสายตาของ
ลูกคา   คุณคาเปนสิ่งที่รับรูไดจากภาพรวมของคุณภาพ บริการ และราคา  คุณคาทําใหสูงขึ้นได
ดวยคุณภาพและบริการและลดลงดวยราคา   ฉะนั้น    ผลิตภัณฑหรือการนําเสนอจะประสบ
ผลสําเร็จไดถามีการสงมอบคุณคาและความพึงพอใจใหกับผูซ้ือกลุมเปาหมาย  ผูซ้ือจะเลือกซื้อบน
ความแตกตางระหวางการรับรูในสิ่งที่นําเสนอและสิ่งทีเ่ขาไดรับวาสิง่ใดมีคาที่สุด   หรือพูดอีกนัย
หน่ึงไดวาเปนคุณคาอัตราสวนระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับและสิ่งทีลู่กคาตองสูญเสียไป  คือลูกคาจะ
ไดรับผลประโยชน (Benefits) แตตองสูญเสียตนทุน (Costs)  ผลประโยชนประกอบดวยประโยชน
จากการทําหนาที่ของสินคาหรือบริการ (Functional benefits) และประโยชนทางดานอารมณ 
(Psychic benefits)  สวนตนทุนประกอบไปดวย ตนทนุที่เปนตวัเงิน การสูญเสียเวลา  พลงังาน และ 
สุขภาพจิต  
  ความพึงพอใจของลูกคา ขึน้อยูกับประโยชนหรือคุณคาที่รับรูไดจากการใชผลติภัณฑ
เม่ือเทียบกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง ซ่ึงหากประโยชนที่ไดรับจากผลิตภัณฑต่ํากวาที่ลูกคาคาดหวัง 
ลูกคาจะรูสึกไมพอใจในผลิตภัณฑน้ัน ในทางตรงกันขาม หากประโยชนที่ไดรับสอดคลองหรือเกิน
กวาที่คาดหวงั ลูกคาจะรูสกึพอใจหรือประทับใจ 
  ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธอยางใกลชิดกบัเรื่องของคุณภาพ ดวยเหตุน้ี
ธุรกิจจํานวนมากจึงไดนําวิธีการ การบรหิารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) 
มาใชกันอยางแพรหลาย เพ่ือปรับปรุงทั้งผลิตภัณฑ การบริการ และกระบวนการทางการตลาดใหดี
ยิ่งขึ้น 
  4. การแลกเปลี่ยน  การติดตอธุรกิจ  และความสัมพันธ (Exchange, Transactions, 
and Relationships) 
  - การแลกเปลีย่น เปนกิจกรรมการไดรับผลิตภัณฑจากบุคคลหนึ่ง โดยการเสนอสิ่งที่มี
คาเปนการตอบแทน 
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  - การติดตอธรุกิจ ประกอบดวย การทําการคาระหวาง 2 ฝาย ซ่ึงในที่น้ีคือ ผูซ้ือและ
ผูขาย น่ันเอง  การติดตอธรุกิจมีลักษณะดังน้ี  1) ตองมีของสองสิ่งที่มีคุณคา  2) มีการตกลงภายใต
เง่ือนไข  3) มีระยะเวลาของการตกลง  และ 4) มีสถานที่ในการตกลง 
  - ความสัมพันธ  ในที่น้ีจะหมายถึง การตลาดสัมพันธภาพ (Relationship marketing) 
ซ่ึง เปนกระบวนการสรางและรักษาความสัมพันธอันดีกับกลุมที่สําคญัตางๆ เชน ลูกคา  ผูจําหนาย 
และผูจัดจําหนาย ทั้งน้ีเพ่ือการทําธุรกิจทีย่าวนานตอกนั โดยมีจุดมุงหมายสูงสุดเพื่อการสราง 
เครือขายการตลาด (Marketing network)  ซ่ึงประกอบดวยบรษิัทและผูที่มีสวนไดเสีย 
(Stakeholders) เชน ลูกคา  ลูกจาง/หรือพนักงาน  ผูจําหนาย/หรือผูจัดจําหนาย  ผูคาปลีก  ตวัแทน
โฆษณา นักวทิยาศาสตรในมหาวิทยาลัย ฯลฯ เปนตน   
  5. ตลาด -- ตลาดเปาหมาย และการแบงสวนตลาด (Markets --Target markets and 
segmentation) 
  ตลาด (Market) หมายถึง กลุมผูซ้ือที่แทจริงและผูซ้ือที่มีศักยภาพ โดยผูซ้ือจะมอง
ถึงความจําเปนหรือความตองการเพื่อสนองความพอใจโดยอาศัยการแลกเปลีย่นและความสัมพันธ 
ตลาดเปาหมาย (Target markets) จึงเปนกลุมเปาหมายที่มีลักษณะ 4 ประการ คือ มีความจําเปน
หรือตองการ (Needs or wants)  มีอํานาจซื้อ (Purchasing power)  มีความเต็มใจที่จะซื้อ (Willing 
to bye) และมีอํานาจในการตัดสินใจซื้อ (Authority to buy) 
  การแบงสวนตลาด (Market segmentation) เปนการแบงกลุมตลาดเปาหมายออก
ตามลักษณะความตองการ โดยพิจารณาจากความแตกตางของผูซ้ือตามลักษณะกลุมประชากร 
ภูมิศาสตร จิตตนิสัย และพฤติกรรม เพ่ือที่จะใชเครื่องมือใหเหมาะสมกับแตละกลุมน้ัน   
  
 วิวัฒนาการแนวคิดการบริหารการตลาด 
 แนวคิดการบริหารทางการตลาดที่องคการธุรกิจตางๆ ยึดถือเปนแนวปฏิบตัิ เพ่ือให
องคการบรรลวุัตถุประสงคทางการตลาด ประกอบดวยแนวคิด 5 ประการ จากอดีตจนถึงปจจุบนั 
ดังน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน. และคนอื่นๆ. 2543 : 21-23) 
  1. แนวคิดดานการผลิต (Production concept)  เปนแนวคิดทีเ่กาแกที่สุดของ
ผูขาย ที่เกิดขึน้ในชวงกอนป ค.ศ. 1945 โดยยึดหลักปรัชญาที่วา ผูบริโภคจะพอใจซื้อผลิตภัณฑที่มี
จําหนายอยางแพรหลายในราคาที่พอจะสามารถซื้อไดเทานั้น  ดังน้ันผูผลิตจึงควรมุงเนนดานการ
ปรับปรุงการผลิตใหดีขึ้น พยายามลดตนทุนการผลิตเพ่ือใหสินคามีราคาถูกลง และหาวธิีจัดจําหนาย
ที่มีประสิทธิภาพ 
  2. แนวคิดดานผลิตภัณฑ (Product concept) เปนแนวคิดที่ยึดหลักวา ผูบริโภคจะ
พอใจซื้อผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ มีประโยชนและมีรูปลกัษณะดานนวตักรรมที่ดี ดังน้ันองคการธุรกิจ
จึงทุมเทความพยายามในการสรางผลิตภัณฑที่ดีและปรับปรุงผลติภัณฑใหดีขึ้นอยางตอเน่ือง
ตลอดเวลา 
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  3. แนวคิดดานการขาย  (Selling concept)  แนวคิดนี้มีหลักปรัชญาที่วา ผูบริโภค
โดยทั่วไปจะไมซ้ือผลิตภัณฑของบริษทัใหเพียงพอ ดังน้ันองคการธุรกิจจึงตองใชความพยายามขาย
และสงเสริมการขายอยางเขมขน  นอกจากนั้นยังยึดหลักวา ผลติภัณฑตองทําการขายโดยอาศัย
ความพยายามในการสงเสริมการตลาดที่เหมาะสม รวมทั้งความเขมขนในการขาย ซ่ึงประกอบดวย 
การขายโดยใชพนักงานขาย และการสงเสริมการตลาดอื่นๆ  
  4. แนวคิดดานการตลาด (Marketing concept) เปนปรัชญาทางธุรกจิที่เกิดขึน้มา
ในชวงกลางทศวรรษที่ 1960 โดยยึดหลักปรัชญาทีว่า เปนการดําเนินงานทางการตลาดที่มุงเนน
ความตองการของลูกคาเปนสําคัญ โดยการรวมความพยายามทางการตลาดทั้งมวลเขาดวยกัน โดย
มีเปาหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาและยอดขายที่มีกําไร  หรือเปนแนวคิดที่ยึดหลักวา 
ปจจัยสําคัญเพ่ือใหบรรลุเปาหมายขององคการคือการมีประสิทธผิลทีเ่หนือกวาคูแขงขันทางดานการ
สรางสรรค การสงมอบ และการสื่อสารคุณคาใหกับลกูคาที่เปนตลาดเปาหมาย  แนวความคิดนี้เปน
แนวคิดที่กวางกวาการขาย เพราะรวมหนาที่การขายและหนาที่การตลาดอื่นๆ ดวย เครื่องมือสําคัญ
ของการตลาดประกอบดวย การเสนอผลิตภัณฑ (Product) การตั้งราคา (Price) การจัดจําหนาย 
(Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) รวมกัน เพ่ือสนองความตองการของลูกคา 
  5. แนวคิดดานการตลาดเพื่อสังคม (Societal marketing concept)  เปนแนวคิด
ที่ใหมที่สุดที่คาํนึงถึงทั้ง ความพึงพอใจของผูบริโภค และสวัสดิภาพของผูบริโภคในระยะยาว   
แนวคิดนี้ยดึหลักวา งานขององคการก็คือ พิจารณาความจําเปน ความตองการ และความสนใจของ
ตลาดเปาหมาย และสงมอบความพึงพอใจที่เขาตองการไดอยางมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพที่
กวาเหนือคูแขงขัน โดยธํารงรักษาไวซ่ึงชีวติความเปนอยูที่ดีของผูบริโภคและสังคม 
 
 กระบวนการทางการตลาด 
 ภายใตแนวคดิหลักทางการตลาด  องคกรธุรกิจจะตองพยายามคนหาความจําเปนและ
ความตองการของลูกคา จากนั้นจึงเสนอผลิตภัณฑและ/หรือบริการเพื่อสนองความจําเปนและความ
ตองการของลกูคาจนเปนทีพึ่งพอใจ กระบวนการในการดําเนินกิจกรรมเหลานี้เรียกวา กระบวนการ
ทางการตลาด  ซ่ึงมีอยู 4 ขั้นตอน (Kotler; Armstrong. 2004 : 5)   
  1. การวิเคราะหโอกาสทางการตลาด (Analyzing marketing opportunities)  เปนการ
วิเคราะหสภาพแวดลอมที่มีอิทธิพลตอกลยุทธการตลาด เชน ตัวกลางการตลาด คูแขงขัน  ผู
จําหนายวัสดุ สาธารณชน ฯลฯ เพ่ือคนหาโอกาสและขอไดเปรียบจากตลาด 
  2. การเลือกตลาดเปาหมาย (Selecting target markets)  เปนขั้นตอนของการ
พิจารณาถึงสวนตลาดที่ดีทีสุ่ดในการทําธรุกิจ ประกอบดวยขั้นตอนดงัน้ี 
   2.1 การแบงสวนตลาด (Market segmentation)  เปนกระบวนการในการแบง
ตลาดใหเปนกลุมของผูซ้ืออยางชัดเจนตามความจําเปน ลักษณะเฉพาะ/หรือลักษณะนิสัยที่แตกตาง
กัน  เพ่ือที่จะไดเลือกตลาดใดตลาดหนึ่ง หรือหลายตลาดเปนตลาดเปาหมาย 
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   2.2 การกําหนดตลาดเปาหมาย (Market marketing)  หมายถึง การประเมินความ
นาสนใจของตลาดแตละสวนและเลือกเขาไปในสวนตลาดใดสวนตลาดหนึ่งหรือหลายสวน โดย
คํานึงถึงสวนตลาดที่กิจการสามารถมีโอกาสสรางคุณคาใหแกลูกคาไดมากที่สุด และดํารงคุณคานั้น
ไวไดในระยะยาว 
   2.3 การกําหนดตําแหนงทางการตลาด (Market positioning) คือการจัดให
ผลิตภัณฑมีตาํแหนงที่ชัดเจน มีลักษณะเฉพาะและพึงปรารถนา  โดยที่ธุรกิจจะตองสรางการรับรูใน
ความนึกคิดของผูบริโภคที่มีตอตัวผลิตภัณฑ หรือการใหบริการ หรือตรายี่หอของบริษัท เม่ือ
เปรียบเทียบกบัคูแขงขัน 
  3. การพัฒนาสวนประสมทางการตลาด (Developing the marketing mix) สวน
ประสมทางการตลาด หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดที่ควบคุมได แบงเปนกลุมได 4 กลุม ดังที่
รูจักกันในชื่อ "4Ps" ประกอบดวย ผลติภัณฑ (Products)  ราคา (Price)  การจัดจําหนาย (Place)  
และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ดังภาพประกอบ 2 
 
 

ลูกค้าเป้าหมาย

ตำแหน่ง
ทางการตลาด
เป้าหมาย

ผลิตภัณฑ์

* ความหลากหลาย
* คุณภาพ
* การออกแบบ
* รูปแบบ
* ตราผลิตภัณฑ์
* บรรจุภัณฑ์
* การบริการ

การส่งเสริม
การตลาด

* การโฆษณา
* การขายโดยบุคคล
* การส่งเสริมการขาย
* การแจ้งข่าว และ
   การประชาสัมพันธ์
* การตลาดทางตรง และ
   การตลาดออนไลน์

การจัดจำหน่าย

* ช่องทางการจัดจำหน่าย
* ความครอบคลุม
    ในการจัดจำหน่าย
* ความหลากหลาย
* ทำเลที่ต้ัง
* สินค้าคงคลัง
* การขนส่ง
* การจัดส่งกำลังทาง
    ธุรกิจ

ราคา

* ราคาที่กำหนดไว้
   ในรายการ
* ส่วนลด
* ส่วนที่ยอมให้ลูกค้า
* ระยะเวลาที่ชำระคืน
* สินเช่ือ

 
 

 ภาพประกอบ 2  สวนประสมการตลาด "4Ps" (The four Ps of the marketing mix) 
 ที่มา: ฟลลิป คอตเลอร; แกรี่ อารมสตรอง. (2545). หลักการตลาด.  หนา 43. 
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 โปรแกรมการตลาดที่มีประสิทธิผลจะผสมผสานปจจัยพ้ืนฐานของสวนประสมทาง
การตลาดเขาดวยกันเพ่ือใหบรรลุเปาหมายทางการตลาดของกิจการโดยสงมอบคุณคาใหแก
ผูบริโภค ดังน้ันสวนประสมทางการตลาดจึงเปนเครื่องมือของกิจการในการสรางตาํแหนงที่เขมแข็ง
ในตลาดเปาหมาย 
  แนวคิด "4Ps" เปนมุมมองของผูขาย ไมใชมุมมองของผูซ้ือ  ดังน้ันในมุมมองของผูซ้ือ
แนวคิด "4Ps" จะอธิบายไดดวย "4Cs" ดังน้ี (Kotler; & Armstrong. 2004 : 58) 
   4Ps     4Cs 
  ผลิตภัณฑ  (Product)  ทางออกของลูกคา (Customer solution) /หรือ 
            ความตองการของลูกคา (Customer needs  
             and wants ) 
  ราคา (Price)   ตนทุนของลูกคา (Customer cost) 
  การจัดจําหนาย (Place)  ความสะดวกสบาย (Convenience) 
  การสงเสริมการตลาด (Promotion) การติดตอส่ือสาร (Communication) 

  
 ดังน้ันธุรกิจที่ประสบความสําเร็จ คือ ธุรกิจที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางประหยัด ใหความสะดวกแกลูกคา และดวยการสือ่สารที่มีประสิทธิภาพ 
  4. การจัดการกับความพยายามทางการตลาด (Managing the marketing effort)  
กิจการตองออกแบบสวนประสมทางการตลาดและนํามาใชใหเหมาะสมที่สุด เพ่ือใหบรรลุ
วัตถุประสงคในตลาดเปาหมาย โดยดําเนินการ 4 ประการคือ  การวิเคราะหการตลาด (Marketing 
analysis)  การวางแผนการตลาด (Marketing planning)  การปฏิบัตทิางการตลาด (Marketing 
implementation) และ การควบคุมทางการตลาด (Marketing control) ดังภาพประกอบ 4 
 

การวิเคราะห์

การวางแผน

พัฒนาแผน
กลยุทธ์

พัฒนา
แผนการตลาด

การควบคุม

วัดผล

ประเมินผล

ปรับปรุง
แก้ไข

การปฏิบัติ

ลงมือกระทำ
ตามแผนงาน

 
 ภาพประกอบ 3 ความสัมพันธระหวางการวิเคราะห การวางแผน การปฏิบัติ  
  และการควบคุม 
 ที่มา: Philip Kotler; Gary Armstrong. (2004). Principles of Marketing. p. 59. 
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การตลาดบริการ  (Service marketing) 
 ในการซื้อผลติภัณฑเพ่ือการอุปโภคบริโภคของผูบริโภค หรือเพ่ือการประกอบธุรกิจตางๆ 
มิไดมีแตผลิตภัณฑที่มีตัวตน (Tangible products) เทานั้น แตผูซ้ือมักจะตองการบริการ (Services) 
ในรูปแบบตางๆ  เชน ตองการความสะดวก ตองการไดรับคําแนะนาํ ตองการความชวยเหลือ  ฯลฯ 
เปนตน สิ่งเหลานี้ไมใชสินคาที่มีตวัตน แตผูบริโภคตองการและเตม็ใจที่จายเงินซื้อ   ฉะน้ันองคการ
ทางการดานตลาดจึงไมไดจํากัดแคผลิตภัณฑที่เปนสินคา (Goods) เพียงอยางเดียว  องคการบาง
แหงมีผลิตภัณฑที่เปนการบริการ (Services)  ซ่ึงมีความแตกตางที่เห็นไดชัดเจน  คือ สินคา 
(goods) เปนผลิตภัณฑที่มีตัวตน สามารถมองเห็นไดและจับตองได  สวนบริการ (Services) เปน
สินคาที่ไมไมมีตัวตน สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการได  องคการที่ทํา
ธุรกิจอุตสาหกรรมบริการหรือธุรกิจบริการนี้ มีทั้งองคการที่มุงกําไร (Profit organization) และ
องคการที่ไมมุงกําไร (Non-profit organization) ซ่ึงมีอยูมากมาย กลาวคือ ภาครัฐบาล 
(Government sector) จัดเปนองคการที่ไมมุงกําไร เชน วัด โรงเรียน มหาวิทยาลัย พิพิธภัณฑ  
สวนสัตว ศูนยวัฒนธรรม สภากาชาด มูลนิธิ โรงพยาบาล พรรคการเมือง เปนตน   ภาคเอกชน 
(Private non-profit organization) เชน พิพิธภัณฑ มูลนิธิ และองคการการกุศลตางๆ  เปนตน   
ภาคธุรกิจ (Business sector) ไดแก โรงแรม ธนาคาร สายการบิน บริษัทประกันภัย วิทยาลยั
มหาวิทยาลัย โรงพยาบาล เปนตน  ภาคการผลิต (Manufacturing sector) ซ่ึงเปนองคการที่มี
พนักงานจํานวนมากที่ทําหนาที่ใหบริการ เชน นักบัญช ีที่ปรึกษากฎหมาย พนักงานคอมพิวเตอร 
เปนตน องคการเหลานี้ครองตลาดมากเปนอันดับหน่ึงและเกี่ยวของกบัการตลาดไมนอย สําหรับ
องคการที่ไมมุงกําไรหากปฏิบัติงานทางดานการตลาดอยางไมมีประสิทธิภาพ ตนทุนก็จะสูง เชน
โรงพยาบาลทีว่าง ชั้นเรียนไมเต็ม จะทําใหทรัพยากรสญูเสียไปโดยเปลาประโยชน ดังน้ันการตลาด
จึงมีความสําคัญตอองคการที่ไมมุงกําไรดวย 
 
 ความหมายของการบริการ 
 คําวา บริการ ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Service  โดยมีนัยที่หมายถึง การกระทําที่เปยม
ไปดวยการชวยเหลือเกื้อกูล หรือการอํานวยความสะดวกและเปนประโยชนตอผูอ่ืน  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน พ.ศ. 2542  ใหคําจํากัดความของคําวา การบริการ 
หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ 
 ค็อตเลอร (Kotler. 2000 : 428) ใหความหมายไววา  บริการ คือ การกระทําหรือการ
ปฏิบัติซ่ึงฝายหน่ึงนําเสนอตออีกฝายหนึ่ง เปนสิ่งที่ไมมีตัวตนจึงไมมีการโอนกรรมสิทธิ์การเปน
เจาของใดๆ ได  การผลิตบริการนี้อาจผูกติดหรือไมผูกติดกับตวัสินคาก็ได 
 สวน กรอนรูส (Grönroos. 1990 : 27) ไดใหคําจํากัดความไววา การบริการ หมายถึง
กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมสามารถจับตองไดไมมากก็นอย ซ่ึงโดยทั่วไป
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มักจะเกิดขึ้นเม่ือมีการติดตอระหวางลูกคากับพนักงานผูใหบริการ และ/หรือลูกคากับบริษทัผลติ
สินคา และ/หรือกับระบบของการใหบริการที่ไดจัดไวเพ่ือแกปญหาใหกับลูกคา 
 สแตนตอน (จิตตินันท เดชะคุปต. 2543 : 7; อางอิงจาก Stanton. 1981. Fundamentals 
of Marketing. p. 441)  ไดใหความหมายที่ชัดเจนยิ่งขึน้วา  บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกดิความพึงพอใจ ดวยลักษณะเฉพาะในตัว
ของมันเองที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใดๆ การใหการ
บริการอาจจะเกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตวัตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
 เลิฟล็อค และ ไรท (2546 : 4)  ใหนิยามคําวา "บริการ" เปน 2 นัย ดังน้ี 
  - บริการเปนปฏิกิริยา หรือการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอ่ืน แมวา
กระบวนการ (Process) อาจผูกพันกับตวัสินคาก็ตาม แตปฏิบตัิการกเ็ปนสิ่งที่มองไมเห็น จับตอง
ไมได และไมสามารถครอบครองได 
  - บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคาและจัดหาคุณประโยชน (Benefits) 
ใหแกลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหง อันเปนผลมาจากการที่ผูรับบริการหรือผูแทนนําเอาความ
เปลี่ยนแปลงมาให 
 
 จากความหมายขางตน สรปุไดวา การบริการ หรือ การบริการลูกคา  เปนกิจกรรม หรือ 
การปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ โดยมุงผลประโยชนในแงของการตอบสนอง
ความตองการของลูกคา และกอใหเกิดความพึงพอใจ ไดรับความสุข ความสะดวกสบาย และเปน
การกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลอืเกื้อกูลดวยความเอื้ออาทร ให
ความสะดวกรวดเร็ว ความเปนธรรม และความเสมอภาค  ซ่ึงการกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไม
รวมอยูกับสินคาที่มีตวัตนกไ็ด  อีกนัยหนึ่งอาจกลาวไดวา การบรกิาร เปนผลิตผลที่เกี่ยวของกับการ
กระทํา การแสดงออก หรือความพยายาม ซ่ึงไมสามารถยึดถือครอบครองได อีกทั้งยังไมจําเปนตอง
รวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใดๆ 
 
 ลักษณะของบริการ  
 โดยทั่วไป "บริการ" จะมีลักษณะที่แตกตางจาก "สินคา" หลายประการ ดังน้ี (สุดาดวง 
เรืองรุจิระ. 2541 : 317-319; จิตตินันท เดชะคุปต. 2543 : 23-26; ธีรกิตติ นวรัตน ณ อยุธยา. 
2547 : 11-15; ยพุาวรรณ  วรรณวาณิชย. 2548 : 10-12)  
  1. ไมอาจจับตองได (Intangibility)   การบริการเปนการกระทําที่อํานวยประโยชน 
โดยที่ผูใหบรกิารมอบใหกับผูรับบริการ เปนกิจกรรมที่ผูใหบริการปฏิบัตติอผูรับบริการขณะที่
กระบวนการบริการเกิดขึ้น  ผูซ้ือหรือผูรับบริการจึงไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมบริการจะเกิดขึ้น  ดังน้ันผูรับบริการจึงไมไดรับอะไรที่เปนรูปธรรมจาก
ผูใหบริการ เพราะไมมีตัวตน ไมมีรูปราง  สิ่งที่ผูรับบริการไดรับคือกระบวนการหรือประสบการณที่
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ติดตวัหรือตรงึใจไป  ความไมมีตัวตนของการบริการจึงสงผลกระทบตอผูบริโภคคือ ทําใหผูบรโิภค
รูสึกวาเกิด "ความเสี่ยง"  ในการเลือกซื้อบริการเนื่องจากไมสามารถ "ทดลอง" ใชบริการเหลานัน้ได   
ภายใตสถานการณน้ีการซื้อบริการจึงขึ้นอยูกับความเชื่อถือหรือความไววางใจ (Trust) ในบริการที่
ให  การเสนอขายบริการจึงตองแสดงถึง "คุณประโยชน (Benefits)"  ที่ผูรับบริการจะไดรับจาก
บริการนั้น 
  2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseperability)   การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออก
จากตัวบคุคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือขายบริการนัน้ๆ ได  โดยทั่วไป
สินคาที่มีตวัตนจะเริ่มตนผลติโดยธุรกิจ แลวกระจายการจําหนาย (Transportability) โดยการขาย
ของผูขาย จนในที่สุดถูกบรโิภคโดยลูกคา   แตสําหรับบริการแลว บริการมักจะถูกเสนอขายกอน 
หลังจากนั้นการผลิตและบรโิภคบริการจะเกิดขึ้นในระยะเวลาเดียวกนั (Simultaneous production 
and consumption of service) กลาวคือ ผูใหบริการจะเปนผูขายบรกิารโดยตรงแกผูบริโภคซึ่งเปน
กระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเน่ืองตั้งเริ่มใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง ทั้งน้ีผูบริโภคจะมี
สวนรวมในกระบวนการใหบริการ (การผลิต) ขณะน้ันดวย โดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผู
ใหบริการในเวลาเดียวกัน  ซ่ึงความสัมพันธใกลชิดกับผูซ้ือเชนนี้ทําใหภาพพจนของการใหบริการมี
ความสําคัญอยางมากตอการตัดสินใจซื้อของลูกคา ดังน้ันปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคาจึง
มีความสําคัญมาก ผูใหบริการตองใหบริการที่รวดเรว็ มีความเปนกันเอง เพ่ือสรางความผูกพันของ
ลูกคาใหมีตอกิจการ 
  3. คุณภาพไมคงที่ (Variability / Heterogeneity)  คุณภาพของการบริการ
โดยทั่วไปมีความไมแนนอนคอนขางสูง การบริการอยางเดียวกันอาจจะแตกตางกนั ทั้งน้ีเน่ืองจาก
ขึ้นอยูกับปจจัยตางๆ ดังน้ี 
   - บุคคล / หรือพนักงานที่ใหบริการ 
   - เวลาทีใ่หบรกิาร 
   - สถานที่ที่ใหบริการ 
   - วิธีการในการใหบริการ 
 ดังน้ันลูกคาอาจจะพบวาการบริการแตละครั้งมีคุณภาพไมคงที่  ในการแกไขปญหา
ดังกลาว นักการตลาดอาจทําไดโดย การเพิ่มประสิทธิภาพในการสรรหา คัดเลือกและฝกอบรม
พนักงาน   ปรับปรุงประสทิธิภาพในกระบวนการใหบริการ (เชน การกําหนดมาตรฐานของ
กระบวนการใหบริการ โดยใหพนักงานทุกคนจะตองมีรายการ (Checklist) การตรวจสอบตวัเอง  
การนําคอมพิวเตอรเขามาเปนสวนหนึ่งของระบบงานหรือกระบวนการใหบริการ  รวมทั้งเทคโนโลยี
ที่เอ้ือใหลูกคาบริการตนเอง (Self-service technology)  ได)  และ สรางระบบที่มีประสิทธิภาพใน
การติดตามและประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา  โดยเหตุน้ี ความมุงม่ันของพนักงาน (Labour 
intensity)  จึงเปนประเด็นสาํคัญของคุณภาพบริการ ฉะนั้นการจัดการทรัพยากรบุคคลจึงเปนเรื่อง
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สําคัญ  เพราะปจจัยดานบุคลากรจะเปนปจจัยสําคัญทีส่งผลตอผลสาํเร็จของการบริการและคณุภาพ
บริการ  
  4.  ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability)  การบริการไมสามารถเก็บรักษา 
หรือสินคาคงคลังไดเหมือนสินคาทั่วๆ ไป  บริการผลติทันทีและสงมอบในขณะใหบริการแกลกูคา 
จึงไมสามารถผลิตลวงหนาไดและไมสามารถเก็บรักษาไวได  ขณะเดียวกันดานผูซ้ือบริการประสงค
ที่จะไดรับบรกิารทันทีเม่ือเกิดความตองการ หากตองรอไวนานๆ อาจเปลี่ยนใจได  นอกจากนั้น
ความตองการซื้อบริการจะขึน้ลงเปลี่ยนแปลงไดมากตามฤดูกาล (Fluctuating demand)  ทําใหเสีย
โอกาสในการขายบริการ  แนวทางในการแกปญหาของนักการตลาดคือ การบริหารงานการ
ใหบริการ (Supply) ใหสอดคลองกับความตองการในบริการ (Demand) น่ันเอง 
  5. ไมสามารถเปนเจาของได (Ownership)  ลูกคาไมสามารถเปนเจาของบริการได 
แมวาลูกคาจะไดจายคาบริการเพื่อใหไดมาซึ่งบริการนั้นก็ตาม เม่ือไดรับบริการแลว ลูกคาไมอาจ
ครอบครองบรกิารนั้นไดซ่ึงเปนขอแตกตางพื้นฐานระหวางสินคาและบริการ 
 
 กลยุทธการตลาดสําหรบัธุรกิจบริการ 
 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ หมายถึง วิธีการดานการตลาดบริการอันยอดเยี่ยมที่
ทําใหองคกรบรรลุเปาหมายที่กําหนด โดยการสรางความพึงพอใจใหลูกคาเปาหมาย สรางความ
ไดเปรียบในการแขงขัน และใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด ภายใต
สภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปไมหยุดนิ่ง (สามประสานเพื่อความเปนเลศิของธุรกิจบริการ. 2547 : 
20-22) 
  1. คํานึงถึงลูกคาเปนหลัก (Customer oriented)  คือลูกคาเปนใหญ นักธุรกิจตองคอย
สืบเสาะคนหาความตองการ และวธิีการที่เหมาะสมเพื่อสนองความตองการนั้น จนกระทั่งลูกคาไดรับ
ความพอใจตามที่คาดหวัง 
  2. ตองมีความสามารถในการแขงขัน (Competitiveness)  การเลียนแบบ
ผูประกอบการรายใหมหรือที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน ตลอดจนบริการที่สามารถทดแทนกันได 
สงผลกระทบตอศักยภาพและความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคากลุมเปาหมายได 
องคกรจึงจําเปนตองคอยสอดสองถึงกิจกรรมและปฏกิิริยาตอบโตของคูแขงขันดวย เพ่ือมิให
แผนการตลาดและกลยทุธที่กําหนดไวไมสามารถประยุกตใชงานไดอยางไดผลตามที่กําหนดไว  
ขณะเดียวกันการแขงขันรุนแรงขึ้นเนื่องจากผลของการคาเสรีในยุคไรพรมแดนและการคาดหวัง
สินคาและบรกิารของลูกคาไดเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ืองในทศวรรษทีผ่านมา ทําใหองคกรตองแขงขนัและ
บริการงานเร็วขึ้น เพ่ือใหทนักับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไป 
  3. ตองมีความสามารถในการจัดสรรและใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัด (Resource 
allocation and utilization)  องคกรที่สามารถสนองความพอใจแกลูกคาและรักษาความไดเปรียบใน
การแขงขันอยางตอเน่ือง จําเปนตองมีทรัพยากรเพยีงพอในระดับหน่ึง โดยเฉพาะคุณภาพบุคลากร
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ที่ใหบริการ รวมทั้งความรูความสามารถในการบริหารงานใหไดประสิทธิภาพและประสิทธผิล ยิง่ใน
ปจจุบันบุคลากรที่ดีมีความสามารถและมคีุณธรรมหาไดยากยิ่ง อีกทั้งไมสามารถลอกเลียนแบบได
งายๆ เหมือนเครื่องจักรอุปกรณหรือเทคโนโลยีสมัยใหม  บุคลากรถอืเปนหัวใจสําคัญที่สุดที่จะสราง
ความโดดเดนและความสําเร็จที่แทจริงใหกับองคกร 
  4. มีความสามารถในการวเิคราะหแนวโนมที่เปลี่ยนไปและปรบัปรงุกลยุทธให
เหมาะสมกับการผันแปรของสภาพแวดลอม เพราะกลยทุธที่เคยประสบความสําเร็จในวันนี้ อาจไม
เหมาะสมหรือใชไมไดดีกับสถานการณในอนาคตหรือสถานการณใหม ยิ่งในกรณีของสินคาบรกิารที่
ไมสามารถสรางมาตรฐานการใหบริการไดงายเหมือนสินคาทั่วไป อีกทั้งเปนสิ่งทีม่องไมเห็นกอนจะ
ตัดสินใจซื้อ ทําใหตองอาศยัชื่อเสียง ภาพลักษณ ขาวสาร และหรือกระบวนการใหบริการที่ชัดเจน 
ตลอดจนสถานที่ตั้งสภาพแวดลอมทางกายภาพที่เกี่ยวของ และการบอกตอของบุคคลที่เคยใช
บริการหรือมีประสบการณเกี่ยวกับบริการมาแลว เปนองคประกอบรวมในการตัดสนิใจใชบริการ เม่ือ
ปจจัยและสภาพแวดลอมทีเ่กี่ยวของขางตนเปลีย่นไป ก็จําตองปรับเปลี่ยนกลยทุธการตลาดบรกิาร
ใหเหมาะสมโดยเร็ว มิฉะน้ันจะไมสามารถหาลูกคาใหมและรักษาลกูคาเดิมที่มีศกัยภาพไวได 
 ธุรกิจบริการทีป่ระสบความสําเร็จจะตองใหความสนใจทั้งลูกคาและพนักงานผูใหบริการ 
เพราะกําไรของธุรกิจบริการจะเชื่อมโยงเปนลูกโซกับความพึงพอใจของพนักงานและความพึงพอใจ
ของลูกคา ซ่ึงเรียกวา "ลูกโซระหวางบริการและกําไร (Service-profit chain)"  ลูกโซน้ีประกอบดวย
ความสัมพันธ 5 สวน คือ (Kotler; & Armstrong. 2004 : 300) 
  1. คุณภาพบริการภายใน  หมายถึง การคัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่เหนือชั้นกวา 
สภาพแวดลอมการทํางานที่มีคุณภาพ  และการสนับสนุนพนักงานที่ติดตอกับลูกคาอยางเขมแข็ง 
  2. ความพึงพอใจและบริการที่มีผลิตภาพของพนักงาน  หมายถึง ความพึงพอใจ 
ความจงรักภักดี และความอุตสาหะวิริยะของพนักงาน 
  3. คุณคาการบริการที่เพ่ิมขึ้น หมายถงึ การสรางสรรคคุณคาตอลูกคาและการสงมอบ
บริการที่มีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ 
  4. ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคา หมายถึง ลูกคาที่พึงพอใจ ยังคงไวซ่ึง
ความจงรักภักดี ซ้ือบริการซ้ําอีก และบอกตอไปยังลูกคาคนอื่นๆ 
  5. กําไรจากการบริการและการเจริญเติบโต หมายถึง ผลการดําเนินงานของธุรกิจ
บริการที่เหนือกวา 
 ดังน้ัน การที่กิจการจะสามารถบรรลถุึงเปาหมายกําไรและเติบโตในการบริการ ควรเริ่ม
จากการเอาใจใสตอบุคลากรที่ตองดูแลลูกคา 
 จากที่กลาวมาจะเห็นไดวา การตลาดบรกิารมิไดมองเพียงแคตลาดตลาดภายนอกเทานั้น 
นักวิชาการสมัยใหมจึงเสนอแนะวาการตลาดบริการแยกไดเปน 3 ประเภท คือ 
  1. การตลาดภายนอก (External marketing)  เปนการตลาดที่เกีย่วกับภายนอกที่ตอง
กระทําตามปกติ เพ่ือเตรียมบริการ ราคา การจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาดใหกับตวับริการ
เพ่ือสงมอบใหกับลูกคา 
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  2. การตลาดภายใน (Internal marketing)  เปนการดําเนินงานภายในของบริษทั การ
ฝกอบรมและจูงใจพนักงานในการใหบริการแกลูกคา รวมทั้งพนักงานที่สนับสนุนการใหบริการ ให
ทํางานเปนทมี เพ่ือสงมอบความพึงพอใจใหแกลูกคา 
  3. การตลาดปฏิสัมพันธ (Interactive marketing) หมายถึง การสรางคุณภาพบริการ
ใหเปนที่เชื่อถอื  ซ่ึงโดยปกติจะขึ้นอยูกับปฏิสัมพันธระหวางผูซ้ือกับผูขาย  ในตลาดของสินคานั้น
คุณภาพของสินคาจะขึ้นอยูกับวธิีการไดมาซึ่งสินคานั้นซึ่งไมมากนัก แตสําหรับการตลาดบรกิารแลว
คุณภาพจะขึ้นอยูกับผูสงมอบบริการและคุณภาพของการสงมอบบริการ  เพราะฉะนั้น นักการตลาด
บริการจะตองมีทักษะการตลาดปฏิสัมพันธที่ดี 
  
 ภาระงานสําคัญดานการตลาดของธุรกิจบริการ 
 ในภาวะที่การแขงขันและตนทุนเพ่ิมสูงขึน้ แตผลิตภาพและคุณภาพกลับลดลง การตลาด
บริการจึงมีความจําเปนมากขึ้น โดยที่ธุรกจิบริการจะตองใสใจตอภาระงานดานการตลาดที่สําคัญ 3 
ประการ คือ (Kotler; & Armstrong. 2004 : 302-304) 
  1. การจัดการความแตกตางในการแขงขนั (Managing service differentiation) ดวย
การแขงขันในดานราคาที่รุนแรง นักการตลาดบริการจะตองสรางความแตกตางในเรื่องของ  
   1.1 ขอเสนอ /หรือบริการที่นําเสนอ (Offer)  
   1.2 การสงมอบบริการ (Delivery) โดยการออกแบบกระบวนการสงมอบบริการที่
เหนือกวาหรือมีคุณภาพมากกวาคูแขงขนั 
   1.3 ภาพลักษณ (Images) โดยใชสัญลักษณและตราผลิตภัณฑในการโฆษณา
ประชาสัมพันธและการสื่อสาร รวมทั้งการเสนอบริการในลักษณะทีท่ันสมัยแตกตางไปจากคูแขงขัน 
  2. การจัดการคุณภาพบริการ (Managing service quality)  แนวทางหนึ่งในการสราง
ความแตกตางจากคูแขงขันคือการสงมอบบริการที่มีคุณภาพคงเสนคงวาเหนือคูแขงขัน และม่ันใจได
วาลูกคาจะไดรับคุณคาที่เหมาะสม ซ่ึงทั้งน้ีขึ้นอยูกับการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคา 
ฉะนั้นในการจดัการคุณภาพบริการจึงควร กําหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ (High service 
quality standard)  เฝาดูผลการปฏิบัติงานอยางใกลชิด (Watch service performance closely) มี
การแกปญหาการบริการ (Service recover) ที่ดี  และเพิ่มพลังอํานาจ (Empower) ใหแกพนักงาน
บริการสวนหนาเกี่ยวกับอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบในการใหบริการ โดยใหตระหนัก ใสใจ 
และดูแลถึงความตองการของลูกคา 
  3. การจัดการผลิตภาพของบริการ (Managing service productivity) ซ่ึงอาจทําได
หลายแนวทาง เชน ฝกอบรมพนักงานใหมีความสามารถหรือความชํานาญสูงขึ้น จางพนักงานใหมที่
ขยันทํางานหรือมีทักษะสูงกวาเขามาทํางานแทนคนเกา  เพ่ิมปริมาณบริการโดยลดคุณภาพ
บางสวนลง เพ่ิมอุปกรณหรือใชเทคโนโลยีเพ่ือใหบริการมีผลิตภาพมากขึ้น ฯลฯ 
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 สวนประสมทางการตลาดบริการ 
 สวนประสมทางการตลาด หรือ  Marketing Mix  เปนชุดของเครื่องมือทางการตลาดที่
ธุรกิจตองนํามาใชเพ่ือใหบรรลุวตัถุประสงคการตลาดในตลาดเปาหมาย  เปนชุดขององคประกอบที่
สําคัญของกลยุทธการตลาดที่ทําใหผลติภัณฑหรือบริการถูกนําเสนอเขาสูตลาด   การวางแผนกล
ยุทธการตลาดจะอยูบนฐานของการพิจารณาสภาพแวดลอม การวจัิยตลาด การทําความเขาใจลูกคา 
และการนําเสนอบริการและผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ  ฉะนั้นเพ่ือใหบรรลุถึงจุดมุงหมาย  จําเปนที่
จะตองดําเนินกลยุทธโดยการพัฒนาองคประกอบของสวนประสมทางการตลาดใหเหมาะสมตาม
สถานการณ และสอดคลองตามความตองการของลูกคา 
 สวนประสมทางการตลาดทีมี่มาแตเดิมและเปนที่รูจักนิยมมากที่สุด คือ 4Ps  ซ่ึงพัฒนาขึ้น
มาในชวงทศวรรษ 1960 โดย แมคคารธี (E. Jerome McCarthy)  ประกอบดวย  P-product 
(ผลิตภัณฑ)  P-price (ราคา)   P-place (การจัดจําหนาย) และ  P-promotion (การสงเสริม
การตลาด)  ซ่ึง ลอเธอรบอรน (Robert Lauterborn) ไดแนะนําใหใช 4Ps รวมกันไปกับ 4Cs ของ
ลูกคาในการสรางสวนประสมทางการตลาดดวย 
 แตเน่ืองจาก "บริการ" มีลักษณะพิเศษทีแ่ตกตางจาก "สินคา" โดยทั่วไป คือ บรกิารเปน
สิ่งที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได และยังขึ้นอยูกับระยะเวลาเปนหลัก  การใชสวนประสมทาง
การตลาด 4Ps จึงไมเหมาะสมที่จะใชกับธุรกิจบริการ  และไดมีการเพิ่มองคประกอบตางๆ มากขึ้น
เรียกวา สวนประสมทางการตลาดบริการ หรือ Service Marketing Mix  ซ่ึงมีหลายแนวคิด เชน  
  
 เพยน (Adrian Payne) เสนอแนะใหเพ่ิมอีก 3Ps คือ  

 - People (บุคคล) ซ่ึงเปนองคประกอบสาํคัญของผลิตภัณฑและการสงมอบบริการที่ดี 
 - Process (กระบวนการ) หมายถึงขั้นตอนการปฏิบัตงิาน เครื่องมืออุปกรณ  และ  

งานที่ปฏิบัตเิปนประจํา (routines) ที่สรางบริการและสงมอบใหกับลกูคา 
  - Provision of customer (ขอกําหนดเกี่ยวกับลูกคา)  โดยมุงเนนที่การใหบริการ
ลูกคา (Customer service) 
 ตามแนวคิดของเพยน สวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 องคประกอบจะเชื่อมโยงซึ่งกันและ
กัน โดยมี การบริการลูกคา เปนศูนยกลาง ดังภาพประกอบ 4 
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 ภาพประกอบ 4 สวนประสมการตลาดบริการตามแนวคิดของเพยน 
 ที่มา: Adrian Payne. (1993). The Essence of Services Marketing. p. 25. 
  
 บูมส (Bernard H. Booms) และ บิทเนอร (Mary J. Bitner) (Booms; & Bitner. 2005 : 
Online) ไดเสนอเพิ่มอีก 3 องคประกอบ คือ  People (บุคคล)  Process (กระบวนการ) และ 
Physical evidence (หลักฐานทางกายภาพ)  รวมเปน 7 องคประกอบ หรือ 7Ps    
 เกอรสัน (Richard Gerson)  (อดุลย จาตุรงคกุล. 2546 : 17; อางอิงจาก Gerson.) 
เสนอแนะวานอกจาก 4Ps ดังกลาวขางตน ควรเพิ่ม P อีก 5 ตัว และ S  อีกหนึ่งตวัรวมเปน 8P 1S 
คือ  Positioning (การวางตาํแหนงผลิตภัณฑ)  People (บุคคล)  Profits (ผลประโยชน/หรือกําไร) 
Politics (กฎหมายและระเบียบตางๆ)  และ Service (บริการ)   
 สวนประสมทางการตลาดตามแนวคิดของ เลิฟล็อค และ ไรท (2003 : 12-14) จะมีอยู 8 
ประการ ซ่ึงเรียกวา "องคประกอบ 8 ประการของการบริหารบริการแบบผสมผสาน (The eight 
components of integrated service management)" หรือ 8Ps ประกอบดวย 
  1. องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product elements) หมายถึง การพิจารณาถึง
ผลิตภัณฑทั้งผลิตภัณฑหลกั (Core product) และองคประกอบเสริมในสวนทีเ่ปนบริการควบคูกับ
ตัวผลิตภัณฑ ซ่ึงจะตองสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
  2. สถานที่, ไซเบอรสเปซ และเวลา (Place, cyberspace and time) หมายถึง การสง
มอบองคประกอบของสินคาไปสูลูกคาจะตองคํานึงถึงเวลา สถานที่ และชองทางการจัดจําหนาย 
  3. กระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการและลําดับขัน้ตอนที่ระบบการบริการตอง
ดําเนินไป กระบวนการผลติบริการที่ออกแบบมาไมดีมักจะสรางความไมพึงพอใจใหกับลูกคา 
  4. บุคคล (People) หมายถึง กระบวนการในการรับและคัดเลือกพนกังาน การ
ฝกอบรมและ การจูงใจพนักงาน โดยเฉพาะอยางยิ่งผูที่มีหนาที่ติดตอโดยตรงกับลกูคา 
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  5. ผลิตภาพและคุณภาพ (Productivity and quality) หมายถึง การปรับปรุงผลผลิต
โดยควบคุมตนทุนอยางมีประสิทธิภาพ และระวังไมใหมีการลดคุณภาพและระดับบริการลงอยางไม
เหมาะสมจนลูกคาเกิดความไมพอใจ 
  6. การสงเสริมการตลาดและการใหการศึกษาลูกคา (Promotion and education) 
หมายถึง การใหขาวสารและคําแนะนําทีจํ่าเปนแกลูกคา การจูงใจกลุมเปาหมายใหเห็นถึงความดี
ของผลิตภัณฑ และสงเสรมิลูกคาใหกอปฏิกิริยาเม่ือถึงเวลาอันควร 
  7. หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง หลักฐานทางวตัถุ เชน 
รูปรางตัวตึก สวนหยอม เฟอรนิเจอรตกแตง เครื่องมืออุปกรณ สมาชิกที่เปนพนกังาน ปาย วัสดุ
สิ่งพิมพ และสิ่งเราที่มองเห็นไดดวยตาเปลา ทั้งหมดนี้จะเปนสิ่งที่แสดงใหเห็นถึงรูปแบบและ
คุณภาพบริการของบริษัท 
  8. ราคาและคาใชจายอ่ืนของผูใชบริการ (Price and other user costs) หมายถึง การ
ตั้งราคาและกาํไรเพื่อสรางราคาขายแกลกูคา โดยจะตองหาวิธีในการลดตนทุน และสิ่งอ่ืนที่ลูกคา
จะตองรับภาระจากการซื้อ 
 
 จะเห็นไดวา แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดมีความแตกตางกันหลายลักษณะ 
ซ่ึงความสําคญัไมไดอยูที่วาควรจะเปน 4Ps, 6Ps, 7Ps, หรือ 8Ps   แตขึ้นอยูกบัวาตัวแบบใดที่สวน
ชวยในการออกแบบโปรแกรมทางการตลาดที่มีประสิทธิผล 
 

การตลาดบริการสําหรับหองสมุดและการบริการสารสนเทศ 

 หองสมุดเปนองคการหนึ่งที่ไมมุงกําไร และอยูในสวนของธุรกิจบริการ ทั้งน้ีเพราะภารกิจ
หลักของหองสมุดคือ "บริการ"  และเปนหัวใจของสังคมสารสนเทศ  เหมือนด่ังที่ กอรแมน กลาวไว
ในหนังสือ "Our Singular Strengths : Meditations for Librarians"  วา  "หองสมุดเปนเรื่องเก่ียวกับ
บริการ  หาไมแลวก็ไมมีความหมายอะไรเลย"  (Gorman. 1998 : 62)  ดังน้ันผูบริหารและ
บรรณารักษจึงควรทําความเขาใจเกี่ยวกบัธุรกิจบริการ และการตลาดบริการใหถกูตอง ทั้งน้ีเพราะ 
บรรณารักษและนักวชิาชีพสารสนเทศเปนบุคคลในวงธุรกิจ  ซ่ึงปจจุบันตองปฏิบตัิหนาที่ในฐานะ
ผูอํานวยการหรือผูจัดการทางธุรกิจ  และตองใชหลักการและเทคนิคทางการตลาดบริการเปน
เครื่องมือเพ่ือแขงขันกับพลงัอํานาจที่คุกคาม  เพ่ือใหบริการของหองสมุดยังคงอยู มีคุณภาพและ
ประสบผลสําเร็จ (De Sáez. 2002 : 1) 
 ความหมายของการตลาดบริการในหองสมุดไมไดมีการกําหนดขึ้นไวเปนการเฉพาะ ทั้งน้ี
เน่ืองจากสามารถประยุกตความหมายของการตลาดทางธุรกิจมาใชในหองสมุดได   อยางไรก็ตามมี
ผูใหความหมายไวเปนการเฉพาะซึ่งมีนัยเดียวกันกับทางธุรกิจ เชน 
 เซอรคิน (Sirkin. 1991 : 1)  กลาววา "การตลาด คือ การทําความชดัเจนเกี่ยวกับผูใช
กลุมเปาหมายและความตองการของเขา มีการกระทําเพื่อใหเชื่อม่ันไดวาบริการของทาน(หองสมุด)
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เหมาะสมกับความตองการของผูใชกลุมเปาหมาย และดําเนินการสงเสริมการขายบริการตอผูใช
กลุมเปาหมาย" 
 สําหรับ มอรแกน (Morgan. 1998 : Online) ใหความหมายของการตลาดบริการใน
หองสมุดไวในเชิงของการแลกเปลีย่นคุณคา โดยกลาวไววา "การตลาด คือ กระบวนการแลกเปลี่ยน 
ซ่ึงบุคคล(หรือกลุม) สองคนหรือมากกวาทําการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการเพื่อใหไดมาซึ่งคุณคา  
ในกรณีของหองสมุด หน่ึงในบุคคลดังกลาวมักจะเปนบรรณารักษ สวนบุคคลอื่นอาจเปนบคุคลทัว่ไป 
นักศึกษา คณาจารย  หรือถาเปนหองสมุดเฉพาะก็จะเปนเจาหนาที่ของหนวยงานนั้นๆ   คุณคาใน
ที่น้ีก็คือสารสนเทศและบรกิารสารสนเทศที่ถูกแลกเปลี่ยนและเกิดการรับรูถึงมูลคา ซ่ึงหมายถึง
ระดับคุณคาของบริการที่ไดรับ  การรับรูถงึมูลคาซึ่งเปนสิ่งที่ไมมีตัวตนและยากที่จะคํานวณไดน้ี  
คือสิ่งที่ผูใชบริการหองสมุด "จาย" ไปใหกับผูบริหารและผูมีอํานาจตัดสินใจ  ไมใชหองสมุดและ
บรรณารักษ  เหนืออ่ืนใดการจายดังกลาวปรากฏใหเห็นในรูปของเงินภาษีหรือการสนับสนุนการ
บริหารจัดการ   ถาการรับรูถึงมูลคาลดลง เงินภาษีและการสนับสนนุก็จะลดลงดวย 
  
 ความสําคัญของการตลาดบริการในหองสมุด 
 การนําการตลาดบริการมาใชในหองสมุดนั้นมีมานานแลว  แตไมไดตระหนักและสําเหนียก
ถึงความสําคญั ตราบจนเมือ่ กรีน (Samuel Swett Green) ไดกลาวสุนทรพจนในการประชุมของ
สมาคมหองสมุดอเมริกันในป ค.ศ. 1876 โดยสนับสนุนใหมีการ "ปรับปรุงความสมัพันธของบุคคล
ระหวางบรรณารักษและผูอาน"  การตลาดบริการในหองสมุดจึงไดรับความสนใจเพิม่ขึ้นเปนอยาง
มาก นอกจากนั้นนโยบายการพึงตนเอง สภาพการแขงขันในตลาดบริการมีเพ่ิมมากขึ้น ความ
คาดหวังของผูใชบริการมีเพ่ิมมากขึ้น และการเขาถึงสารสนเทศที่เปดกวาง ดวยเหตุผลเหลานี ้การ
นําการตลาดมาใชในหองสมุดจึงเปนเรื่องสําคัญและมีความเปน  จนกลาวไดวา การตลาดงานบริการ
ในหองสมุดปจจุบันนี้ ไดหยั่งรากฝงลึกในหองสมุดประเภทตางๆ ทัง้ในสหรัฐอเมริกาและประเทศใน
ยุโรปเหนือ ในประเทศที่ดอยการศึกษา ประเทศที่รํ่ารวย หองสมุดและโรงเรียนบรรณารักษทั่วโลก 
(Renborg. 1997 : Online)   คุณคาที่แทจริงของการตลาดบริการในหองสมุด คือการทําใหเชื่อม่ัน
ไดวาบริการสารสนเทศและบริการของหองสมุดจะยังคงอยูและเตบิโตตอไป 
 นับแตการตลาดบริการถูกนํามาประยุกตกับงานบริการสารสนเทศและหองสมุดเปนครั้ง
แรก  จวบจนบัดนี้คําวา การตลาด เปนคาํศัพทที่อยูในวงวิชาชีพบรรณารักษมานานถึง 3 ทศวรรษ
แลว  ประเด็นอันเปนสาระสาํคัญของการตลาดเปนเรื่องพ้ืนๆ แตมีความหมายมากคือ "ลูกคาเปน
ศูนยกลางของทุกกิจกรรมหองสมุด" แนวคิดนี้ไมใชเรือ่งใหมสําหรับนักคิดและนักปรัชญาทาง
บรรณารักษศาสตร เพราะเปนแนวคิดที่มีมาตั้งแตป ค.ศ. 1880 (Gupta; & Jambhekar. 2002 : 
Online)  
 ในแวดวงวิชาชีพบรรณารักษ มักจะมองวาการตลาดเปนกระบวนการทางกลยุทธและ
เทคนิคของฝายบริหารไมใชบรรณารักษ  ซ่ึงโดยแทจริงบรรณารักษไดเขามามีสวนอยูใน
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กระบวนการของการตลาดแลว กลาวคือเม่ือ การตลาด หมายถึง "กระบวนการจัดการใหเกิดผล
ประโยชนอยางคุมคา ในเรื่องที่เกี่ยวกบัการจําแนก การคาดการณลวงหนา และการสรางความพงึ
พอใจ เกี่ยวกบัความตองการของผูบริโภค"  ประเด็นสาํคัญของการตลาดก็คือคนหาวาลูกคาตองการ
อะไร จากนั้นดําเนินการใหเปนไปตามความตองการนั้น  ซ่ึงในฐานะบรรณารักษ ทุกคนมีสวนรวม
ในกระบวนการประเมินความตองการของผูใชอยูแลวและพยายามเติมเต็มความตองการเหลานั้นอยู
เสมอมา  น่ันคือ บรรณารักษไดใชการตลาดในเรื่องทักษะทางสารสนเทศในหองสมุดแลวน่ันเอง 
และการที่จะทาํใหการตลาดบริการเกิดประสิทธิผล บรรณารักษจะตองใชหลักการตลาดบริการทกุ
อยางนับแตการวิจัยตลาด การวิเคราะห การวางแผนบริการ และการสงเสริมการใชบริการ 
 การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเปนสาระประการแรกของกระบวนการการตลาดบริการ  
ลูกคาจะหวนกลับมาใชบรกิารอีกถาเขาพอใจกับบริการที่ไดรับเทานั้น ถาเขารูสกึไมพึงพอใจ เขาจะ
มองหาจากแหลงอ่ืนๆ ดังน้ัน แนวคิดขององคการจะตองใหคุณคาเกี่ยวกับการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา และบุคลากรทกุคนในองคการจะตองมีบทบาทในการหยิบยื่นความพึงพอใจใหกับลูกคา  
หองสมุดจะตองมีความเขาใจเกี่ยวกบัผูใช ทั้งผูใชปจจุบันและผูใชทีอ่าจจะมาใช (Potential users) 
เพ่ือที่จะไดสรางคุณคาที่ดีทีสุ่ดสําหรับเขาเหลานั้น คุณคานี้จะมาจากการเพิ่มผลประโยชน (Benefits) 
ใหกับผูใช  แนวทางหนึ่งทีท่ําไดคือการมุงความสนใจตอผูใช โดยทีห่องสมุดจะตองเขาใจถึงคณุคา
ของลูกคาทั้งในวันน้ีและตลอดไป   การทําการตลาดบรกิารโดยนัยน้ีไมใชเพียงแคการรูจักลูกคา
เพ่ือที่จะไดจัดแหลงทรัพยากรสารสนเทศ บริการ และเทคโนโลยีใหเทานั้น แตเปนการสรางความ
เปนหุนสวนกบัผูใช ผูซ่ึงจะกลายเปนศูนยกลางของการจัดบริการ (Gupta; & Jambhekar. 2002 : 
Online) 
 
 การพัฒนากลยุทธการตลาดบริการในหองสมุด 
 บรรณารักษและนักวชิาชีพสารสนเทศจะตองนําแนวคดิทางการตลาดบริการที่สามารถ
นําไปปฏิบตัิไดมาปรับใชใหเหมาะสมกับงานหองสมุดและการบริการสารสนเทศ  พึงระลึกไวเสมอวา
การใหบริการไมใชสัญชาตญาณหรือความบังเอิญตามเหตุการณที่เกดิขึ้น ตองมีการวางแผนในการ
ใหบริการลูกคาหรือผูใช มีกระบวนการขัน้ตอนอยางเปนระบบ มีแผนการในการใชทรัพยากรทาง
การตลาด เพ่ือใหบรรลุวตัถปุระสงคทางการตลาด  แผนกลยุทธที่จัดทําขึ้นจะทําใหทราบถึง
เปาหมายและวัตถุประสงคของหองสมุดรวมถึงแนวทางที่จะทําใหบรรลุถึง แผนการตลาดซึ่งเปน
สวนหนึ่งของแผนกลยุทธ จะทําใหทราบถึงแนวปฏิบตัทิี่หองสมุดตองกระทําเพื่อการโฆษณา/
ประชาสัมพันธ (Promote) กิจกรรมของตัวเอง  ทั้งน้ีโดยคํานึงถึงงาน/หรือกิจกรรมสําคัญตางๆ 
ดังน้ีคือ  บริการการเขาถึง (Access services)  บริการผูใช (Public services) บริการงานเทคนคิ 
(Technical services) การพัฒนาทรัพยากร (Collection development) เทคโนโลย ี(Technology) 
การใชทรัพยากรรวมกัน (Resource sharing) การประชาสัมพันธ (Public relations) บริการพิเศษ 
(Special services) บริการสื่อโสตทัศน (Non-print media services) และ ความสะดวกสบายทาง
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กายภาพ (Physical facilities) (Dodsworth. 1998 : 320)  แตการใหความสําคัญงานใดมากนอย
เพียงไรนั้นยอมขึ้นอยูกับหองสมุดแตละแหงเปนสําคัญ 
 การพัฒนากลยุทธการตลาดบริการในหองสมุด มีประเด็นสําคัญที่ตองพิจารณา 4 ประการ 
คือ  
  1. การตัดสินใจวาจะนําเสนอ (Promote) บริการอะไร  หองสมุดจะตองพิจารณาและ
ตัดสินใจวาอะไรเปนสิ่งจําเปนที่หองสมุดตองการนําเสนอ  บริการพิเศษ หรือ ทรพัยากร หรือ
ตองการนําเสนอเทคโนโลยสีมัยใหม 
  2. การเลือกตลาดเปาหมายที่หองสมุดจะเขาไปดําเนินการ  ตลาดเปาหมายของ
หองสมุดคือกลุมผูใชซ่ึงเปนกลุมลูกคาที่มีลักษณะเฉพาะบางอยางคลายกัน เปนกลุมที่หองสมุด
ตองการที่จะสนองความตองการดวยสินคาและบริการของหองสมุด  เม่ือทราบตลาดเปาหมายแลว 
กระบวนการตลาดขั้นตอไปคือ การทดสอบเปาหมาย โดยอาจจะแบงออกเปนกลุมๆ ที่เรียกวา "การ
แบงสวนตลาด" ตามเกณฑที่กําหนด เชน คณาจารย นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา เปนตน 
  3. การเลือกแนวทางเชิงรุก (Type of outreach)  โดยพิจารณาระหวางผลติภัณฑ/
หรือบริการ และผูใชกลุมเปาหมาย เพ่ือหาแนวทางเชิงรุกที่คิดวาดีทีสุ่ดในการนําเสนอผลิตภัณฑ/
หรือบริการถึงตัวผูใช กําหนดกลยุทธการสงเสริมการตลาดโดยใชเทคโนโลยทีี่เหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพในการเขาถึงชุมชน เชน การใชเวบ็ไซตของหองสมุดเพื่อการประชาสัมพันธผลติภัณฑ
และบริการ  มีแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสและไปรษณียอิเล็กทรอนิกสเพ่ือการสื่อสาร มีการจัดตั้งกลุม
อภิปรายผานทาง Listserv  จัดบริการตอบคําถาม/หรือสนทนาทางอินเทอรเน็ต (Chat) ฯลฯ เปนตน 
  4. การพัฒนาสวนประสมทางการตลาด  เปนสวนหนึ่งขององคประกอบภายในองคกร
ที่องคกรสามารถควบคุมได โดยนําสวนประสมทางการตลาดมาใชเพ่ือกระตุนการตอบสนองของ
ลูกคา ฉะน้ันงานหลักของการจัดการการตลาดในหองสมุดก็คือการผสมผสานองคประกอบของสวน
ประสมทางการตลาดใหสามารถเขาถึงตลาดเปาหมายที่เลือกไวไดอยางเหมาะสม และนําเสนอใน
ลักษณะเชิงรกุดังที่กลาวขางตน ทั้งน้ีควรจะตองคํานึงถึงตัวแปรที่ควบคุมไมไดทีมี่อยูมากมายดวย 
เชน  นโยบายของสถาบัน  กฎหมาย สังคม วัฒนธรรม สภาพเศรษฐกิจ เทคโนโลยี และทาทีของ
คูแขง 
  
 กระบวนการพัฒนากลยุทธการตลาดบริการ   ประกอบดวย ขั้นตอนตางๆ ดังน้ี   
(De Sáez. 2002 : 29-40; Webber. 2001 : Online) 
  1. การตรวจสอบทางการตลาด (Marketing audit) 
   - สภาพแวดลอมภายนอก 
   - สภาพแวดลอมภายใน 
   - การวิจัยตลาด (Market research)  
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    -- นิยามตลาดเปาหมาย 
    -- การประเมินความตองการของผูใชและผูที่มีแนวโนมเปนผูใช 
   2. การวิเคราะหพันธกิจ (Mission analysis)  
  3. การกําหนดเปาหมาย  (Establish goals) 
  4. กําหนดวัตถุประสงคทางการตลาด  (Formulate marketing objectives) 
  5. การกําหนดกลยุทธการตลาด (Formulate marketing strategies)  
  6. การปฏิบัตกิารทางการตลาด (Implement marketing strategies) 
  7. การประเมินผลปฏิบตัิการทางการตลาด (Marketing performance evaluation) 
  8. ขอมูลยอนกลับ (Feedback) 
 
 1. การตรวจสอบทางการตลาด (Marketing audit) 
  การตรวจสอบการตลาด (Environmental scanning) เปนการทําความเขาใจ วิเคราะห
และประเมินปจจัยสําคัญๆ ที่สงผลตอความกาวหนาของบริการสารสนเทศและหองสมุดในอนาคต  
และเปนขั้นตอนที่จะตองดําเนินการกอนที่จะทําการวางแผนกลยุทธ  ซ่ึงมีอยู 2 สวนที่สําคัญ คอื  
สภาพแวดลอมภายนอก (External environment) และ สภาพแวดลอมภายใน (Internal  
environment) 
  1.1 สภาพแวดลอมภายนอก  เปนสภาพแวดลอมระดับมหภาค (Macro-environment)  
ที่มีลักษณะซบัซอนเปนพลวัต และมีตวัแปรหรือปจจัยที่ไมอาจควบคุมไดอยูมากมายที่สงผลตอ
บริการสารสนเทศหรือหองสมุดและการตลาดบริการของหองสมุดในอนาคต การเก็บรวบรวมขอมูล
สภาพแวดลอมระดับมหภาคนี้จะกระทําโดยใชการวิเคราะห PEST หรือ STEP เพ่ือศึกษาปจจัย
ดานตางๆ 4 ดานคือ  
   -- ปจจัยดานการเมือง (Political factors)  ในแงของประเด็นทางกฎหมาย (เชน 
ลิขสิทธิ์) และ วัฒนธรรมทางการเมืองโดยทั่วๆ ไป 
   -- ปจจัยดานเศรษฐกิจ (Economic factors) ในเรื่องผลกระทบของเศรษฐกิจที่มี
ตอบุคคลและองคการ  
   -- ปจจัยดานสังคมและวัฒนธรรม (Sociocultural factors)  ในแงของความ
เปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร นิสัย/หรือกิจกรรมทางสังคม และการศึกษา ของประชาชน  
   -- ปจจัยดานเทคโนโลย ี(Technological factors)  ปจจัยทางเทคโนโลยีที่มี
ผลกระทบตอหองสมุดและศนูยสารสนเทศมีอยูมากมาย เชน อินเทอรเน็ต โทรคมนาคม และสื่อที่
ผูใชคาดหวังวาจะสามารถคนหาสารสนเทศได 
   -- ปจจัยดานการแขงขัน (Competitive factors)  ซ่ึงมีอยูมากมายและจากหลาย
แหลงเชน  อินเทอรเน็ต องคกรที่ใหบริการสารสนเทศเชิงพาณิชย รานจําหนายหนังสือ เครือขาย
อิเล็กทรอนิกส รานบริการถายเอกสาร หองสมุดอ่ืนทั้งที่เปนของรัฐและเอกชน  ศูนยสารสนเทศของ
ภาคเอกชน  นายหนาใหบริการสารสนเทศ (Information brokers)  
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  1.2 สภาพแวดลอมภายใน  เปนการศึกษาวิเคราะหสถานภาพหรือสภาวะปจจุบันของ
องคการในแงของจุดแข็งและจุดออนขององคการ รวมทั้งโอกาสและอุปสรรคจากสิ่งแวดลอม
ภายนอกองคการ ซ่ึงเรียกวาการวิเคราะห SWOT ประกอบดวย 
   -- จุดแข็ง (Strengths)  หมายถึง ความสามารถและสถานการณภายในองคการที่
เปนบวก ซ่ึงองคการนํามาใชประโยชนในการทํางานเพื่อบรรลุวตัถุประสงค 
   -- จุดออน (Weeknesses)  หมายถึง สถานการณภายในองคการที่เปนลบและ
ดอยความสามารถ ซ่ึงองคการไมสามารถนํามาใชประโยชนในการทาํงานเพื่อบรรลุวตัถปุระสงค 
   -- โอกาส (Opportunities)  หมายถึง ปจจัยและสถานการณภายนอกที่เอ้ืออํานวย
ใหการทํางานขององคการบรรลุวตัถุประสงค หรือหมายถึงสภาพแวดลอมภายนอกที่เปนประโยชน
ตอการดําเนินงานขององคการ 
   - อุปสรรค (Threats)  หมายถึง ปจจัยและสถานการณภายนอกที่ขัดขวางการ
ทํางานขององคการไมใหบรรลุวตัถุประสงค หรือหมายถึง สภาพแวดลอมภายนอกที่เปนปญหาตอ
องคการ 
  นอกจากนี้ การตรวจสอบทางการตลาดยงัครอบคลุมไป การวิจัยตลาด (Market 
research)  เปนการศึกษาความตองการของผูใช รวมทัง้ผูที่มีแนวโนมเปนผูใช (Potential user) ซ่ึง
เปนตลาดเปาหมายดวย 
 2. การวิเคราะหพันธกิจ (Mission analysis) 
  กระบวนการขัน้แรกในการพัฒนากลยุทธการตลาด หองสมุดจะตองทําความเขาใจ
เกี่ยวกับ ภารกิจหลักของหองสมุดใหชัดเจน การกําหนดภารกิจหลักจะชวยใหวิสัยทัศนของธุรกจิมี
ความเปนรูปธรรมและมีโอกาสที่จะประสบผลสําเร็จมากขึ้น  โดยทั่วไปภารกิจหลักจะเปนขอความที่
เปนลายลักษณอักษรที่แสดงถึงความทะเยอทะยาน แตมีความเปนไปไดในทางปฏิบัติ ภารกิจหลักที่
ดีควรจะใหคําตอบในเรื่องทีส่ําคัญๆ ดังน้ี 
   1) เราเปนธุรกิจบริการประเภทใด  
   2) เราตองการใหบริการของเราเปนไปเชนไร 
   3) ใครคือผูใชหรือลูกคาของเรา  และลูกคากลุมใดทีต่องเนนเปนพิเศษ 
   4) ความตองการและความปรารถนาอะไรของผูใช ที่เราพยายามจะตอบสนอง 
   5) จะใชเทคโนโลยีอะไรที่ชวยตอบสนองความตองการนั้น 
   6) มีทรัพยากรอื่นใดอะไรบางที่เราจําเปนตองใช 
   7) มีขอไดเปรียบอะไรบางทีเ่ราจะนําเสนอตอผูใช   
   ประเด็นสําคญัที่จะตองระลึกไวเสนอก็คอื กลยุทธใดๆ ทางการตลาดที่กําหนดจะตอง
ไมสรางความคาดหวังที่ไมอาจเปนจริงไดใหเกิดขึ้นในจิตใจของผูใช  ตองใหผูใชมีความเขาใจวา
หองสมุดเปนศูนยทรัพยากรสารสนเทศ  บริการของหองสมุดจึงเปนบริการที่ไมเหมือนกับบริการให
คําปรึกษาหรอืบริการใหคําแนะนําเกี่ยวกบัธุรกิจ  
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  3. การกําหนดเปาหมาย  (Establish goals)  ขอมูลทีไ่ดจากการตรวจสอบทางการตลาด 
จะชวยใหหองสมุดสามารถวิเคราะหและประเมินพันธกิจที่กําหนดไว วามีความเหมาะสมกับสภาพ
ของชุมชนที่ใหบริการเพียงใด จากนั้นทําการปรับปรุงใหเหมาะสม แลวจึงทําการกาํหนดเปาหมายที่
พึงประสงคตอไป  เปาหมายเปนขอความที่ระบุถึงจุดหมายปลายทางที่ตองการบรรลุถึง แตก็มิได
เปนขอกําหนดตายตวัวาจะตองบรรลุถึง แตเปาหมายจะชวยเนนใหเห็นถึงแนวทางของกิจกรรมที่พึง
กระทํา เพราะฉะนั้นเปาหมายที่ดีจึงควรปรับเปลี่ยนไดตามสถานการณ  ในแงของการวางแผนกล
ยุทธ เปาหมายจะเปนปจจัยแรกที่ขับเคลือ่นใหเกิดนโยบายรวมทั้งพันธกิจและบทบาทของหองสมุด  
 4. กําหนดวัตถุประสงคทางการตลาด  (Formulate marketing objectives) 
วัตถุประสงคจะถูกกําหนดขึน้โดยอางอิงขอมูลจากที่ไดจากการสํารวจศึกษาสภาพแวดลอม การ
วิเคราะห SWOT และเปาหมายที่กําหนด   วัตถุประสงคเปนขอความที่แสดงถึงจุดหมายหรือเจตนา
ที่จะใหเปนไป ซ่ึงสามารถวัดไดและบรรลถุึงได และขับเคลื่อนหองสมุดไปยังเปาหมายที่กําหนด เชน 
ถาหองสมุดวางเปาหมายไววา "เปนแหลงใหบริการสารสนเทศที่มีประสิทธผิล" วัตถุประสงคอาจ
กําหนดไววา "จัดใหมีบริการสารสนเทศและอางอิงภายใน 6 เดือน" เปนตน ที่สําคญัก็คือ 
วัตถุประสงคเปนเครื่องมือที่เชื่อมโยงใกลชิดกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม ฉะนั้นการ
พัฒนาชุดวัตถุประสงคทีเ่ปนทางเลือกเพ่ือรองรับความไมแนนอน / หรือวิกฤตของสถานการณ ใน
อนาคตจึงเปนสิ่งที่ควรกระทํา  
 5. การกําหนดกลยุทธการตลาด (Formulate marketing strategies)  เปนการวิเคราะห
ทรัพยากรที่มี และกําหนดรายละเอียดของแผนและโปรแกรมการปฏิบัติงานตางๆ เพ่ือใหเปนไปตาม
วัตถุประสงค มีการจัดทรัพยากรและบริการใหเปนไปตามความตองการของผูใช โดยออกแบบหรือ
ใช สวนประสมทางการตลาด หรือ สวนประสมของลูกคา อยางเหมาะสม  
 6. การปฏิบัตกิารทางการตลาด (Marketing implementation) เปนการกําหนดภาระหนาที่
และโครงสรางขององคการ การจัดบุคคลเขาทํางาน และการสั่งการซึ่งประกอบดวย การมอบหมาย
งาน การประสานงาน การจูงใจ และการติดตอสื่อสาร เพ่ือใหการปฏิบัติการตามแผนและโปรแกรม
ดําเนินไปตามกลยุทธที่กําหนด 
 7. การประเมินผลปฏิบตัิการทางการตลาด (Marketing performance evaluation) 
หมายถึง การตรวจสอบ หรือวัดผลการปฏิบัติงานทางการตลาด  (Review strategies)  และแกไข
ปญหาขอผิดพลาดเกี่ยวกบัการปฏิบตัิงานที่ผานมา   
 8. ขอมูลยอนกลับ (Feedback)  แมวาหองสมุดจะพยายามใหบริการแกผูใชอยางดีที่สุด 
แตโอกาสผิดพลาดก็เกิดขึน้ได การเปดรับฟงความคดิเห็นซึ่งอาจเปนการตั้งกลองรับฟงคํารองเรียน
หรือขอเสนอแนะ จะชวยใหหองสมุดไดทราบถึงปญหาหรือความไมพอใจของผูใช  คํารองเรียนหรือ
ขอเสนอแนะนี้ จึงนับเปนขอมูลยอนกลับที่มีคาอยางยิ่ง เพราะทําใหหองสมุดมีโอกาสที่จะแกไข
ปญหาและสรางความพึงพอใจใหแกผูใชได   ฉะนั้น การจัดการคํารองเรียนหรือขอเสนอแนะอยางมี
ประสิทธผิลจึงเปนเรื่องสําคัญยิ่ง 
 



 33 

 กระบวนการพัฒนากลยุทธการตลาดบรกิาร สรุปไดดังภาพประกอบ 5 
 

การวิเคราะหพันธกิจ

กําหนดแผนกลยุทธ/
แผนปฏิบัติการ

การปฏิบัติตามกลยุทธ

การตรวจสอบและปรับ
เปาหมาย วัตถุประสงค
และลําดับความสําคัญ

การวิเคราะห
PEST 

การวิเคราะห
SWOT

การสงเสริมการตลาด

สถานที่
บุคคล

หลักฐานทางกายภาพ
กระบวนการ

ผลิตภัณฑ/บริการ
ราคา

การประเมิน
ความกาวหนา
ตามเปาหมาย

ท่ี
กําหนด

การตรวจสอบทางการตลาด

กําหนดเปาหมาย

กําหนดวัตถุประสงค
ที่วัดได

การคาดการณอนาคต
(Future screen)

 
 

 ภาพประกอบ 5  กระบวนการวางแผนกลยุทธการตลาดบริการ 
 ที่มา: ดัดแปลงจาก Darlene E Weingand. (1994). Managing Today's Public Library :  
 Blueprint for Change. p. 15. 
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 กุปตะ และจัมเพการ (Gupta; & Jambhekar. 2002 : Online)  กลาววา การตลาดเปน
เสมือนเทคนคิตางๆ ชุดหนึ่ง (a set of techniques) ที่ชวยใหกระบวนการตลาดทั้งหมดในหองสมุด
มีความเปนไปได  กระบวนการนี้จะประกอบไปดวย การกําหนดจุดมุงหมายของหองสมุด  การ
กําหนดแผนกลยุทธใหครอบคลุมทุกประเด็นเพ่ือใหบรรลุวตัถุประสงค  จัดทําแผนระยะสั้น (Short-
term plan) รวมทั้งแนวทางปฏิบัติ ทั้งน้ีใหคํานึงถึงองคประกอบที่สาํคัญดังน้ี 
  1. การประเมินวาใครคือลูกคา  บริการอะไรที่ลูกคาตองการทั้งในปจจุบันและอนาคต 
และผลประโยชนอะไรที่ลูกคาคนหา 
  2. วิเคราะหจุดออนจุดแข็งของหองสมุด 
  3. ประเมินจุดออนจุดแข็งของหองสมุดและหนวยงานที่ใหบริการสารสนเทศ 
  4. ทําความเขาใจเกี่ยวกบัขอเท็จจริงที่เปนความแตกตางระหวางองคกรกับคูแขง 
  5. วางแผนปฏิบัติการจากความเขาใจเกีย่วกับตลาด (Marketplace)  และกําหนด
แนวทางปฏิบตัิที่สามารถประเมินไดเพ่ือใหบรรลวุัตถปุระสงค 
 การที่จะใหสามารถประสบผลสําเร็จดวยเทคนิคตางๆ เหลานี้ได หองสมุดจะตองทําการ
วิจัยตลาด กําหนดกลยุทธดานราคา พัฒนาผลิตภัณฑ มีการจัดการดานการจัดจําหนาย และ มีการ
ติดตอสื่อสารกับลูกคา 
 
 สวนประสมทางการตลาดบริการสําหรับหองสมุด 
  เดอ ซาเอซ (De Sáez. 2002 : 53)  กลาววา นอกเหนือจาก 4Ps ของ แมคคารธี (E. 
Jerome McCarthy)  คือ  P-product (ผลติภัณฑ)  P-price (ราคา)   P-place (การจัดจําหนาย) 
และ  P-promotion (การสงเสริมการตลาด) แลว  นักวชิาชีพบรรณารักษและสารสนเทศควรจะนาํ
สวนประสมทางการตลาดอีก 3Ps ที่เพ่ิมขึ้นมาตามขอเสนอแนะของ  บูมส (Bernard H. Booms) 
และ บิทเนอร (Mary J. Bitner) มาใชในงานบริการสารสนเทศและหองสมุด  องคประกอบ 3Ps ที่
เพ่ิมขึ้นมานั้น คือ  P-people (บุคคล)  P-process (กระบวนการ) และ P-physical evidence 
(หลักฐานทางกายภาพ)   รวมเปน 7 องคประกอบ หรือ 7-Ps  (Booms; & Bitner. 2005 : Online)  
ดังรายละเอียดตอไปน้ี 
  1. Products / Services (ผลิตภัณฑ/บริการ)  หมายถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรือ
บริการที่มุงเนนที่ตลาดเปาหมาย  หรือเปนไปตามจําเปนและความตองการของลูกคา (Customer 
needs and wants) โดยที่จะมุงเนนถึงคณุคาที่ลูกคา/หรือผูใช (Customer (user) value)  ควรจะ
ไดรับ 
  ผลิตภัณฑของหองสมุดอาจพิจารณาในแงของโครงสรางไดเปน 3 มิติ ประกอบดวย
สวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) สายผลิตภัณฑ (Product line)  และ ตัวผลติภัณฑ (Product 
line) ดังน้ี (Weingand. 1994 : 132-133) 
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สวนประสมผลิตภัณฑ 
    ----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
  สายผลิตภัณฑ # 1 : มวลทรัพยากร 
   ตัวผลิตภัณฑ : หนังสือ วารสาร วีดิทัศน ภาพยนตร แผนเสียง ซีดี เทปตลับ 
   ภาพพิมพ ฯลฯ 
  สายผลิตภัณฑ # 2 : บริการ  
   ตัวผลิตภัณฑ : การยืม-คืน การยืมระหวางหองสมุด การคนทางออนไลน  
   บริการตอบคําถาม การบริการถึงบาน (home-bound service)  
  สายผลิตภัณฑ # 3 : โปรแกรม 
   ตัวผลิตภัณฑ : ชั่วโมงเลานิทาน การฉายภาพยนตรชุด การสอนการรูหนังสือ 
   (literacy tutoring)  การนิทรรศการศิลปะ   
   

   
  การจัดโครงสรางดังกลาว จะทําใหผลติภัณฑที่หลากหลายตางๆ ของหองสมุดถูก
นําเขามาสูบรบิท  ตัวผลติภัณฑแตละอยางแตละชนิดจะถูกนํามาเขาสูสายผลติภัณฑที่แสดงใหเห็น
ถึงจุดมุงหมาย และสายผลติภัณฑทั้งหลายจะกอใหเกิดสวนประสมผลิตภัณฑโดยรวมที่หองสมุด
นําเสนอตอชมุชน 
  2. Price / ราคา   คือตนทุนแทจริงของลูกคาหรือผูใช (Cost to the customer / User 
cost) รวมถึงตนทุนอ่ืนๆ ทีน่อกเหนือไปจากตัวเงิน เชน การสูญเสียเวลา  พลังงาน และ สุขภาพจิต  
ตนทุนทั้งหมดของผูใชน้ี (ซ่ึงอาจจะสูงกวาเงินที่เรียกเก็บ) ถือเปนสวนหนึ่งขององคประกอบดาน
ราคา  ในการกําหนดกลยุทธดานราคา แมวาหองสมุดจะไมคิดคาบรกิารอะไรมากมายก็ตาม แต
ขอใหตระหนกัไวดวยวานัน่คือกลยุทธดานราคา  กลาวคือหองสมุดตั้งราคาตามการรับรูคุณคาของ
บริการในสายตา/หรือความรูสกึของลูกคา 
  การวิเคราะหตนทุนของผลติภัณฑและบริการ หองสมุดจะตองพิจารณาเหมือนกับ
บรรดาธุรกิจทัง้หลาย กลาวคือวิเคราะหทัง้ ตนทุนโดยตรง (Direct costs)  และตนทุนโดยออม 
(Indirect costs)  ตนทุนโดยตรงก็คือตวัผลิตภัณฑตางๆ ที่กอใหเกิดเปนผลิตภัณฑเฉพาะ  ในขณะ
ที่ตนทุนโดยออมจะครอบคลุมปจจัยตางๆ ที่สัมพันธกบัการดําเนินงานโดยรวมของหองสมุด ซ่ึงยาก
แกการระบุแยกเปนแตละผลิตภัณฑ  เชน บริการดานสถานที่และอุปกรณ เปนตนทุนโดยตรง  
ตนทุนโดยออมคือ การดําเนินงานดานสถานที่และอุปกรณ เชน ความรอน แสงสวาง การดูแลรักษา 
และการเสื่อมราคา เปนตน   
  3. Place / การจัดจําหนาย  หมายถึง ชองทางการจัดจําหนาย/ หรือใหบริการ ซ่ึง
ครอบคลุมถึง ที่ตั้งของหองสมุด(ผูใหบริการ) ความยากงายในการเขาถึงบริการ การนําสงบริการ 
(เชน นําสงผลการคนไปยังเดสกท็อปของผูใช  หรือสถานที่ทํางานหรือชองรับเอกสารของผูใช เปน
ตน)  กลาวโดยสรุปคือ ทุกที่และทุกชองทางที่สามารถสงมอบผลิตภัณฑหรือบริการได โดยคํานึง 
ความสะดวกของลูกคาหรอืผูใช (Customer convenience / User convenience) 
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  4. Promotion / การสงเสริมการตลาด  หมายถึงการสื่อสารถึงลูกคา (User 
communication)  ในทุกวธิแีละทุกชองทางที่นํามาใชเพ่ือใหสื่อความถึงตลาดเปาหมาย เชน การ
โฆษณา การขายโดยใชบคุคลติดตอ (เชน การชมนิทรรศการ)  การสงเสริมการขาย (เชน การเสนอ
บริการพิเศษ) การเสริมสรางบรรยากาศ (โดยสรางความประทับใจดวยสภาพแวดลอมการทํางาน)  
สําหรับการประชาสัมพันธถอืเปนสวนหนึง่ของการสงเสริมการตลาดโดยใชบุคคลหลายคนทํา
การตลาด 
  ประเด็นสําคญัที่หองสมุดควรพิจารณาในการสงเสริมการตลาด คือ 
  -- การประชาสัมพันธ (Public relations)  ซ่ึงครอบคลุมการมีปฏิสัมพันธทุกอยาง
ระหวางหองสมุดและผูใชปจจุบัน และผูใชที่คาดวาจะมาใชบริการ 
  -- การเผยแพรสูสาธารณะ (Publicity)  โดยการออกสิ่งพิมพ จดหมายขาว โปสเตอร 
ที่คั่นหนังสือ  ใหสัมภาษณผานทางสื่อมวลชน นิทรรศการ เปนตน 
  -- การโฆษณา (Advertising)  การสงเสริมการขายโดยวิธีน้ีจําเปนตองใชความเปน
เหตุเปนผลและเสียคาใชจายมากกวาวธิอ่ืีนๆ  เพ่ือใหการโฆษณาออกมาในรูปของการโฆษณาที่
แนบเนียน หองสมุดอาจใชวิธีการโฆษณาและการประชาสัมพันธรวมไปดวยกันโดยจัดทําเปนใบ
แทรกไปในสือ่หนังสือพิมพโดยมีผูสนับสนุนคาใชจาย เปนตน 
  -- การกระตุนความสนใจ (Incentives) เชน การขยายเวลาการยืมวีดิทัศน การเปด
บริการพิเศษทางออนไลน  การใหคูปองสําหรับพิมพขอมูลจากฐานขอมูล  การยกเวนคาปรบัเนื่อง
ในเทศกาลตางๆ เปนตน 
  -- สิ่งรบกวน (Atmospherics)  เปนประเด็นวิกฤตที่สงผลตอความพยายามในการ
สงเสริมการขาย และเปนสวนที่ผูกติดอยูกับการประชาสัมพันธ   สิ่งรบกวนยังรวมไปถึงบรรยากาศ
และสภาพแวดลอมของชองทางในการสื่อสาร ไมวาจะเปนที่ตั้งทางกายภาพหรือการเชื่อมโยงทาง
อิเล็กทรอนิกส  สิ่งรบกวนจะสงผลตอทศันคติและการรับรู และปฏสิัมพันธที่ดีของผูใช 
  5. People / บุคคล    บุคคลในที่น้ีหมายถึงบุคคลทุกๆ คนที่มีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการ ซ่ึงรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลกูคาคนอื่นที่มาใชบริการดวย ซ่ึง
ในมุมมองของลูกคาจะหมายถึง การดูแลเอาใจใส (Caring) ที่พนักงานผูใหบริการมีตอลูกคา  
สําหรับหองสมุดไมวาจะมีขนาดใหญหรือเล็ก ไมวาจะกาวล้ําหนาในดานเทคโนโลยมีากนอยเพียงใด 
เรื่องของคนยังคงเปนองคประกอบที่สําคญัของการดําเนินงานและการใหบริการของหองสมุด คนคือ 
องคประกอบสําคัญในการสราง รักษา และกระชบัความสัมพันธระหวางผูใชและหองสมุด  ในทาง
กลบักัน  คนก็เปนปจจัยสําคัญในการสะบั้นความสัมพันธระหวางผูใชกับหองสมุด เปนปจจัยที่สราง
ความไมพึงพอใจใหกับผูใช และในบางครั้งก็สรางความโกรธเคืองใหกับผูใชอยางมากมาย  
ทรัพยากรมนุษยหรือบุคลากรผูใหบริการจึงเปนสวนประสมทางการตลาดบริการทีมี่ความสําคัญ
อยางยิ่งยวด โดยเฉพาะบุคลากรสวนหนา (Frontline employee) ซ่ึงทําหนาที่ในการมีปฏิสัมพันธ
โดยตรงกับผูใช ณ จุดติดตอ บุคลากรเหลานี้ไมมีเพียงหนาที่ในการใหบริการผูใชเทานั้น หากแตยัง
ตองทําหนาทีใ่นการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับผูใชอยูตลอดเวลาดวย ซ่ึงปญหาหลักที่พบในเร่ือง
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น้ีก็คือ อํานาจในการตัดสินใจ  ฉะนั้น การสรางอํานาจใหกับบุคลากร (Empowerment) จึงเปน
หลักการจัดการสมัยใหมที่นิยมนํามาใชในธุรกิจบริการ อยางไรก็ตาม การสรางอํานาจใหกับบคุลากร
น้ัน ไมใชเพียงแต "การให หรือ มอบอํานาจ" ใหเทานั้น หากแตตองสรางระบบและกลไกที่สงเสรม
และสนับสนุนใหกาสรตัดสนิใจของบุคลากรเปนไปอยางเปนประโยชนสูงสุดทั้งตอผูใชและหองสมุด 
   6. Physical evidence / หลักฐานทางกายภาพ   หมายถึงสิ่งแวดลอมที่เกี่ยวกบัการ
ใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบที่จับตองไดตางๆ ซ่ึงทํา
หนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น เชน เอกสารโฆษณา พาหนะนําสง ฯลฯ ซ่ึงใน
มุมมองของลูกคาจะหมายถึง ความสะดวกสบาย (Comfort) ที่ไดรับ 
  7. Process / กระบวนการ   หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการในการใหบริการ 
ระเบียบ รวมทั้งวิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหแกลูกคา เชน การ
ตัดสินใจในเรือ่งนโยบายที่เกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคการ เปนตน  ในมุมมองของลูกคาจะ
หมายถึงความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) ของลูกคา ขององคการ 
 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 ในธุรกิจบริการ จะใหความสําคัญตอการสงมอบคุณคาใหกับลูกคาและสรางความพึงพอใจ
เปนสําคัญ หรือกลาวไดวาหัวใจสําคัญของการบริการคือการใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูรับบริการ 
และการคนหาความตองการและคุณคาเพื่อสนองการบริการที่ถูกใจลูกคา ทั้งน้ีเพราะเปาหมายสูงสุด
ก็คือ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
 คุณคาที่สงมอบใหกับลูกคา (Customer delivered value)   
  คําวา คุณคาของลูกคา (Customer value) จะหมายถึง ความแตกตางระหวาง “สิ่งที่
ลูกคาไดรับ” (What the customer gets) กับ “สิ่งที่ลูกคาตองจายหรือใหไป” (What the customer 
gives) จากผลิตภัณฑหรือบริการ กลาวคือลูกคาไดรับ “ประโยชน” (Benefits) จากผลิตภัณฑ แต
จะตองใหหรือจายบางสิ่งบางอยางไปซึ่งถือเปน “ตนทุน” (Cost)  
  ในแงของการตลาดยุคใหมที่ มุงเนนคุณคาใหกับลูกคา (Value-driven marketing) 
โดยการพัฒนาและการสงมอบคุณคาที่เหนือกวาคูแขง (Super value)  โดยลูกคาจะซื้อสินคาหรือ
บริการจากกิจการที่นําเสนอคุณคาสูงสุดทีเ่ขารับรูได "คณุคาที่ลูกคารบัรู" (Customer perceived 
value) หรือ “คุณคาที่สงมอบใหกับลูกคา” (Customer delivered value)  หมายถึง คุณคาที่เกิดจาก
ผลตางระหวาง “คุณคาที่เปนประโยชนตอลูกคาทั้งหมด” (Total customer value) ที่ลูกคาคาดวาจะ
ไดรับจากผลติภัณฑหรือบริการอยางใดอยางหนึ่ง กับ “ตนทุนทั้งหมดของลูกคา” (Total customer 
cost) ที่ลูกคาจายไปใหกับสินคาหรือบริการนั้นๆ 
  “คุณคาที่เปนประโยชนตอลูกคาทั้งหมด” (Total customer value)  หมายถึงคุณคาที่
เปนผลประโยชนโดยรวมทัง้หมดที่ลูกคาคาดหวังจากการใชสินคาและบริการ ไมวาจะเปนคุณคาเชิง
เศรษฐกิจ เชิงหนาที่ และคณุคาเชิงจิตวทิยา 
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  “ตนทุนทั้งหมดของลูกคา” (Total customer cost)  หมายถึงตนทุนทีลู่กคาคาดวา
จะตองจายไปเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและบรกิารนั้น ไมวาจะเปนตนทุนในการเสาะแสวงหาขอมูลเพ่ือ
ทําการประเมนิ ตนทุนของการไดมาของสินคา ตนทุนในการใชสินคา ตลอดจนการกําจัดซากสินคา
(คอตเลอร; อารมสตรอง. 2546 : 80-81) 
  จากคําอธิบายขางตน สามารถนํามาเขียนเปนสมการใหเปนรูปธรรมไดดังน้ี (พิบูล  
ทีปะปาล. 2549 : 20) 
 

 
  
   
  “คุณคาที่เปนประโยชนตอลูกคาทั้งหมด” ประกอบดวย 
   1. คุณคาดานตัวผลิตภัณฑ (Product value)  พิจารณาจาก ความนาเชื่อถือ 
ความทนทาน ความสามารถในการใชงาน และการขายตอ 
   2. คุณคาดานบริการ (Service value) พิจารณาจาก การสงมอบ การฝกอบรม 
และการบํารุงรักษา 
   3. คุณคาดานบุคลากร (Personnel value)  พิจารณาจาก ความรู ความสามารถ
ของบุคลากร ประสบการณ และความสามารถในการตอบคําถาม 
   4. คุณคาดานภาพลักษณ (Image value) พิจารณาจากภาพลักษณของบริษทั ใน
สายตาของลูกคา 
   
  “ตนทุนทั้งหมดของลูกคา”  หรือคาใชจายที่ลูกคาตองเสียไป ประกอบดวย 
   1. คาใชจายทีเ่ปนเงิน (Monetary cost) ไดแก เงินที่ลูกคาตองจายไปเพื่อซ้ือ
ผลิตภัณฑ และบริการ 
   2. คาเสียเวลา (Time or temporal cost) ไดแก เวลาทีต่องเสียไปในการซื้อ
ผลิตภัณฑ และบริการ 
   3. คาพลังงาน (Energy cost)  ไดแก แรงกายที่ตองเสียไปในการออกไปซื้อ
ผลิตภัณฑ และบริการ ซ่ึงบางครั้งตองเดินทางระยะไกล 
   4. คาจิตวิทยา (Psychic or psychological cost) ไดแก พลังจิต หรือ ความเครียด 
ที่ตองใชไปในการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑสําคัญหรือราคาแพง หรือมีความเสี่ยงสูง 
 
  จากปจจัยตางๆ ในดาน "คุณคาที่เปนประโยชนตอลูกคาทั้งหมด" และ "ตนทุนทั้งหมด
ของลูกคา" จะนําไปสู  "คุณคาที่สงมอบใหกับลูกคา"  ดังภาพประกอบ 6 
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คุณคาที่  มอบใหกับลูกคา
(Customer delivered value)

คุณคาทั้งหมดที่เปนประโยชน
(Total customer value)

ตนทุนทั้งหมดที่ตองเสียไป
(Total customer cost)

คุณคาดานผลิตภัณฑ
(Product value)

คาใชจายที่เปนเงิน
(Monetary cost)

คุณคาดานบริการ
(Service value)

คาเสียเวลา
(Time cost)

คุณคาดานบุคลากร
(Personnel value)

คาพลังงาน
(Energy cost)

คุณคาดานภาพลักษณ
(Image value)

คาจิตวิทยา
(Phychic cost)

 
 
 ภาพประกอบ 6   แสดงปจจัยที่เปนตวักาํหนดคุณคาที่มอบใหกับลกูคา 
 ที่มา : พิบูล ทีปะปาล. (2549).  การบริหารการตลาด: ยุคใหมในศตวรรษที่ 21. หนา 22. 
อางอิงจาก Kotler. (2000). Marketimg Management.  
 
  ในการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือบริการของธุรกิจบริการใด ลูกคาจะพิจารณาวาธรุกิจ
น้ันสามารถเสนอใหคุณคาทีเ่หนือกวาหรือไม หากสามารถเสนอคุณคาที่เหนือกวาได ก็จะตัดสินใจ
ซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการของธุรกิจน้ัน โดยพิจารณาจากผลรวมของคุณคาที่เปนประโยชนกับผลรวม
ของคาใชจายที่ตองเสียไป  
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  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) 
  คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา “Satisfaction”  ซ่ึงมีความหมาย
โดยทั่วไปวา “ระดับความรูสกึในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง”  
  สําหรับความหมายของ ความพึงพอใจของลูกคาหรือผูบริโภค โอลิเวอร (จิตตนนัท 
เดชะคุปต. 2543 : 19;  อางอิงจาก Oliver. 1980)  ไดนิยามไววา “ความพึงพอใจของผูบริโภค 
หมายถึง ภาวการณแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการซื้อและการใชสินคาและ
บริการ”  ซ่ึง จิตตนันท เดชะคุปต (2543 : 19)  ไดขยายความใหชดัเจนวา “ความพึงพอใจ หมายถึง 
ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการ
ไดรับบริการทีต่รงกับสิ่งทีล่กูคาคาดหวัง หรือดีเกินกวาความคาดหวงัของลูกคา” ในทางตรงกันขาม 
“ความไมพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณการไดรับที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา” 
  คอตเลอร (ธนวรรณ แสงสุวรรณ; และคนอื่นๆ. 2546 : 82-83; อางอิงจาก Kotler. 
2003. Marketing Management)  ใหความหมายไววา  ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลที่
แสดงความยินดีหรือผิดหวัง อันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลพัธที่ไดจากการใชสินคาหรอื
บริการ กับความคาดหวังของเขา ซ่ึงมี 3 ระดับ ดังน้ี 
   1) ถาผลลัพธจากการใชสินคาหรือบริการ (Performance)  ต่ํากวาความคาดหวัง 
(Expectation) ลูกคาจะรูสกึ “ไมพอใจ” (Dissatisfied) 
   2) ถาผลลัพธจากการใชสินคาหรือบริการเปนไปตามความคาดหวัง ลูกคาจะรูสึก 
“พอใจ” (Satisfied)  
   3) ถาผลลัพธจากการใชสินคาหรือบริการมีคาเกินกวาที่คาดหวัง ลูกคาจะรูสึก 
“พอใจมาก” (Highly satisfied) หรือ “รูสกึประทับใจ” (Delighted) 
 

ความคาดหวัง
ของผูรับบริการ

ลักษณะบริการ
ที่ผูรับบริการไดรับ

การประเมิน
เปรียบเทียบ

ความพึงพอใจ
บริการที่ไดรับจริง≥
บริการที่คาดหวัง

ความไมพึงพอใจ
บริการที่ไดรับจริง<
บริการที่คาดหวัง

 
 
 ภาพประกอบ 7  ความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของผูรับบริการ 
  ที่มา: จิตตนันท เดชะคุปต. (2543).  เจตคติและความพึงพอใจในการบริการ. ใน  
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. สาขาวชิาคหกรรมศาสตร. เอกสารการสอนชุดวิชาจิตวิทยาการ
บริการ. หนวยที่ 8-15. หนา 20. 
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 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับความภักดีของลูกคา (Customer loyalty) 
ที่มีตอธุรกิจบริการอาจไมเปนสัดสวนกัน สมมติระดับความพึงพอใจของลูกคาถกูกําหนดใหประเมิน
ตามสเกลการใหคะแนนตั้งแตระดับ 1 ถงึ 5  ถาลูกคาประเมินที่ระดับ 1 คือระดับต่ํามาก แสดงวา
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับต่ําและเปนไปไดคอนขางมากที่ลูกคาจะเลิกเปนลกูคากับธุรกิจน้ันๆ 
อีกทั้งจะกลาววารายตอธุรกจิในทางที่ไมดีใหธุรกิจเสียหาย ถาลูกคาประเมินอยูที่ระดับ 2-4 แสดงวา
ลูกคาคอนขางพึงพอใจ แตก็เปนระดับทีง่ายตอการตัดสินใจเปลี่ยนไปซื้อผลิตภัณฑอ่ืนหรือบริการ
อ่ืนทันทีถามีขอเสนอที่ดีกวา แตถาหากลกูคาประเมินที่ระดับ 5 ก็เปนไปไดคอนขางมากที่ลูกคาจะ
กลับมาซื้อหรือใชบริการซ้ําอีก และจะพูดถึงธุรกิจบริการนั้นๆ ในทางที่ดีแพรขาวกนัไปจากปากตอ
ปาก  ฉะนั้นการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเกิดความพึงพอใจสูง หรือรูสึกประทับใจ จึงเปนสิ่ง
สําคัญยิ่งที่จะทําใหลูกคาเกดิความผูกพันและภักดีตอผลิตภัณฑหรือบริการของธุรกิจน้ันๆ เปนเวลา
ยาวนาน (พิบลู ทีปะปาล. 2549 : 31)   
 
  ความคาดหวังของลูกคา (Customer expectations)    
  ลูกคาสรางความคาดหวังจากประสบการณ การซื้อหรือใชบริการที่ผานมา จาก
คําแนะนําของเพื่อน จากนักการตลาด จากขาวสารของธุรกิจหรอืคูแขง และจากคาํม่ันสัญญาที่ใหไว 
ถานักการตลาดใหความหวังแกลูกคาไวสูง ลูกคาอาจผิดหวัง แตถากําหนดไวต่ําก็อาจทําใหไมเปนที่
ดึงดูดใจ เพราะฉะนั้นธุรกิจบริการที่ประสบความสําเร็จ จะตองสรางความคาดหวงัใหเหมาะสมกับ
การนําเสนอ เพ่ือหวังจะใหบรรลุความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา (Total customer satisfaction) 
   
  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกบักลยุทธการสราง
หลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเง่ือนไขของความพึงพอใจใหกับลูกคาซึ่งเปนผูรับบริการ เพ่ือให
ลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลบัมาใชบริการเปนประจํา 
อยางไรก็ตามความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดการบรกิารในแตละครั้งได ดังน้ี (จิตตินันท เดชะ
คุปต. 2543 : 27-28) 
   1. ผลิตภัณฑบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้นเม่ือไดรับบริการทีมี่
คุณภาพและระดับการใหบรกิารที่ตรงกับความตองการ 
   2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่
ผูรับบริการยอมรับและพิจารณาวามีความเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจที่จะ
จาย ทั้งน้ีตองไมลืมวาเจตคติของผูรับบรกิารที่มีตอราคาคาบริการกบัคุณภาพของการบริการของแต
ละบุคคลอาจแตกตางกันได 
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   3. สถานที่บรกิาร การเขาถงึบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการ ยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทาํเลทีต่ั้งและการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึงเพ่ืออํานวย
ความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 
   4. การสงเสริมและแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกดิขึ้นไดจากการ
ไดยินขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการของธุรกิจน้ันๆ ในทางบวก 
ซ่ึงเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการนั้นตามมา 
   5. ผูใหบริการ  ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบรกิาร ลวนเปนบุคคลที่มี
บทบาทสําคญัตอการปฏิบตัิงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่
วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบตัิงานบริการหรือเจาหนาที่ผู
ใหบริการทีต่ระหนักถึงความสาํคัญของลกูคา จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกคา
ตองการดวยความเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
   6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการ มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับ
การออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในและการใหสีสรร การจัดแบงพ้ืนที่
เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในการบริการ 
   7. กระบวนการบริการ  ในกระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการเปนสวน
สําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลกูคา การจัดการระบบบริการที่มีประสิทธภิาพยอมสงผลให
การปฏิบัติงานบริการมีความคลองตัว รวดเร็วและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางมี
คุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาใชในการจัดการระบบขอมูล หรือการนําเสนอ
บริการ เปนตน 
 
 แนวทางเสรมิสรางความพึงพอใจของลูกคา   
  การเสริมสรางความพึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการตอบริการทีธุ่รกิจนําเสนอ เปน
กลยุทธที่ธุรกจิจะตองดําเนินควบคูไปกับการดําเนินงานบริการ โดยมีแนวทางดังน้ี (จิตตินันท เดชะ
คุปต. 2543 : 40-41; พิบูล ทีปะปาล. 2549 : 32-33)   
  1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ โดย
ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตางๆ ที่มีในการสํารวจความตองการ คานิยม และความ
คาดหวังของลกูคาที่มีตอบรกิารขององคกร ซ่ึงสามารถกระทําไดโดยการใช บัตร/หรือแบบฟอรม
แสดงความคดิเห็น การสํารวจและการวจัิยตลาดเปนระยะๆ  การสํารวจความพึงพอใจของลกูคา 
การสํารวจเจาะกลุมเปาหมายแบบสนทนากลุม (Focus groups) การสัมภาษณกลุมลูกคา ตลอดจน
การจัดระบบรบัขอรองเรียน การรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากลูกคา การวิเคราะหลูกคาที่
หายไป 
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  2. การกําหนดเปาหมายและทศิทางขององคกรใหชัดเจน ผูบริการการบริการ
จําเปนตองนําขอมูลที่ระบถุงึความตองการและความคาดหวังของลูกคา ขอบกพรอง-ขอไดเปรียบ
ขององคกร ตนทุนของการดําเนินงาน แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผูบริโภค และขอมูล
อ่ืนๆ ที่เปนประโยชน มาประกอบการกําหนดนโยบาย เปาหมาย และทศิทางขององคกร 
  3. การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ  ผูบริหารการบรกิารจําเปนตอง
ปรับเปลี่ยนการบริการที่มีอยูใหสอดคลองกับเปาหมายและทศิทางขององคกร โดยใชกลยทุธ
สมัยใหมทั้งในดานการบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนํา
เทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชในการอํานวยความสะดวกในการใหบรกิารดานตางๆ  
  4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน การพัฒนาคุณภาพการ
บริการจะตองเร่ิมจากการพัฒนาบุคลากรผูใหบริการ โดยการใหความสําคัญและสรางความพึงพอใจ
ของผูปฏิบัติงานบริการ ในดานความรับผิดชอบตองานและผลตอบแทนที่เหมาะสมกับความรู
ความสามารถ การพัฒนาความรูความเขาใจเกี่ยวกบัความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการ และ
ความพยายามในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด การสนับสนุน
การทํางานรวมกันเปนกลุมในการนําเสนอบริการตอลกูคาอยางเปนระบบ การจูงใจใหผูปฏิบัติงานมี
ความจงรักภักดีตอองคกรและปฏบิัติงานอยางเต็มความสามารถ ตลอดจนการสรางสรรคกิจกรรมให
เกิดความกลมเกลียวและพรอมที่จะทําหนาที่ใหบริการลูกคา  ทั้งน้ีเพราะจากการศึกษาเกีย่วกบั
ความพึงพอใจของลูกคาสามารถสรุปไดวา การเกิดความพึงพอใจของลกูคามีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจในงานของผูปฏิบัตงิานบริการ  
  5. การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไปปฏิบตัิและประเมินผล 
ผูบริหารการบริการจะตองสรางสรรคบรรยากาศและวฒันธรรมองคกรที่มุงเนนความสําคัญของความ
พึงพอใจของผูรับบริการใหเกิดขึ้นทุกฝาย ทุกขั้นตอน ทุกระดับ ของผูที่เกี่ยวของกับการบริการ  
เจาหนาที่ทุกคนตองยึดหลกัการทําหนาที่เพ่ือประโยชนของลูกคา หรือ ลูกคาเปนหัวใจสําคัญของ
การดําเนินงานทุกอยาง ตั้งแตการกําหนดนโยบาย การวางแผนจัดการ การออกแบบผลติภัณฑหรือ
บริการ จนถึงการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการ ที่มุงไปสูเปาหมายของ “การสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูรับบรกิาร” อยางแทจริง 
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1. ������������������������� ���!"#$
� �"��
2. ���&��������' �#� (�'����������	
�
3. �����*+��+��#,� #��
4. ���	
����(����������������.,� #��

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

�������(�'����������	
���

���
 ��  ���+������� �&#!�&/�+
� !�#01�2� , �&/�+
�-
 !�#01�2� (�' ��"4���$��������
+����, �&���
�����5����#������ !�#01�2� 
���(���01�2�6���� 	�����  162 ��"� ����������(

�&�
�  162 �� 8�������9� 4 ��!"# ��  
#�����(���
�, ��
: 	����� 25 �� #����(���
���!"#���4
< 	����� 41 �� #����(���
����
��(���
�� ��� 	����� 59 �� ��� #����(���
���!"#���#���	�����$�#��(���,$ 	����� 37 
��

����� ������� 
��!"#$
� �"��(�'����������	
���

���
 ��   ���+������� �&#!�&/�+
� !�#01�2� (�'��9��

��!"#�������8��(�����������,�����!"#$
� �"��$�#$�������	?�'���# �.��� (Krejcie; & 
Morgan. 1970 : 608)  �����!"#$
� �"��	������#"�� ���"� 114 ��  	���

�(�����&!"#��!"#$
� �"��
�++�+"��

�  (Stratified random sampling)   �����!"#$
� �"��(�'	�������9�#����(���
�, ��
: 
	����� 18 �� #����(���
���!"#���4
< 	����� 29 �� #�����(���
������(���
�� ��� 	����� 
41 �� ��� #����(���
���!"#���#���	�����$�#��(���,$ 	����� 26 ��

 �1'� �Z�' ������,� #���������!54�Z#����� + 	�&
#4�25.���+������� �&#!�
&/�+
� !�#01�2�(

� 4 ��!"# ���,$��!��(Z#����� 	��������#�5 15 ��

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

���
��9��++& +/�# 	����� 1 �!�  8��#�,

�$ ��
���


1. 01�2�� �&����������	
�(�'���'��,� ��
+��
����$���8��(
'���
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2. 01�2�� �&����������	
�(�'���'��,� ��
+���$���+����� ����������!�$.�
��
����$���+������������ �&#!�������+�����&��&��(0

3. &�����++& +/�#���#�����*����'���
+��������
����$���+�����#���������
�� �&#!� ��������������& ����$�������
�&�$�&�,�����+��5��
�20�&$�.���&��&��(0-
0�&$�.�

4. ����++& +/�#���������'����[$��	& +���#�(�'��$���������	
�2. ���������
 ��
������#/��$� �  �" ���������	����
+��!"#$
� �"��

5. &�����++&
#4�25.����8���&���� ���'���
+���������!(6.���$���+�����#������
�� �&#!� 8������� +��!#�����' ���������� ����<�+
�$�8��������!(6.���$���+����� ���
&"��&��#������+����� ����������\[��������+�����

�����
���
%�����!��'��
�++& +/�#�+"�  ���9� 3 $ �

$ �(�' 1 &/��4�Z&"��$
�, ����$ +�++& +/�# ��9��++��� �$ +
$ �(�' 2 �++& +/�#���#�����*����'���
+��������
����$���+������#������

�� �&#!� ��9��++#�$����#�5�"� 5 ���
+ �+"���9� 2 �
�,�  �� 
- ������������$���
- &"�����&#���$���+����� , � +�#&. ���+�(�� �. (Booms; & Bitner. 2005 : 

Online) ?1'�#� 7 ���� ��  �������$4
5_. �������� ����&/��(�' �������&"��&��#���$��� ����
+!��� ������
�:��(�����4�Z ����������+�����

$ �(�' 3 �++& +/�#���#�����*����'���
+�����������& ���
����$�����
��
�&�$�+��5��
�20�&$�.���&��&��(00�&$�.  ��9��++��� �$ +����++������̀�

�����
���
���!��(�)*+�
�++&
#4�25.���+������� �&#!� !�#01�2� ���� +�����
�,� $" ����


-  ��.���� +��� ������(�����$���(�'������������������� �&#!� 
- ���#&���
[, � ��.���� +��� ������(�����$��� (�'�����������������

�� �&#!�
- �������!�$. ��.���� +/��� ���������$������������������� �&#!�
- �������!�$.������&"�����&#���$���+������$"��������������+�����
- �����*+,� #�������� ������&"��&��#������+�����
- �\[��������+�����
- �������!�$.������(�����$���+��������������\[��������+�����
- ���#�����*����'���
+���Z
b�����+�����������9���$�#�����
�, ��������
- ���#�����*� �'�c 
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���
�,�������%"��-�
1. �����	
�8��&"��++& +/�#����
+���+������� �&#!�&/�+
� !�#01�2�(�����25��.�

	����� 162 d+
+ �������&"����(�����25��.  8������������������*+��+��#,� #��$

��$"��
�(�' 17 
Ze24��# 2549 	�/1��
�(�' 21 ���f��# 2549 ����++& +/�#d+
+&#+��5.��
+���#�(

�&�
� 
139 d+
+ ?1'�#����"�	�����,

�$'��(�'��������  114 �� �����9��� ������ 85.80 , �	�����
�++& +/�#(�'&"���(

��#� �
�$���� 1

$���� 1 	������++& +/�#(�'&"������(�'����
+��
+���

�++& +/�#(�'����
+���
��!"#�� �&#!� 	������++& +/�#(�'&"� 	�����

(�'����
+���
�� ���, �	�����
�++& +/�#(�'&"�

#����(���
�, ��
: 25 25 15.43
#����(���
���!"#���4
< 41 37 22.84
#����(���
������(���
�� ��� 59 47 29.01
#����(���
���!"#���#��� 37 30 18.52

��# 162 139 85.80

2. &����
+���&
#4�25. �����	
�����������"����	
�  �(�����&
#4�25.����+������� �&#!�
&/�+
� !�#01�2����,$��!��(Z#����� ����"����� ��
�����-6
����# 2549  	����� 16 ��"�
?1'�#����"�(�'��������� 1 ��"� �����"�

2.1 &/�+
���(�+����� 	!g�����5.#����(���
�
2.2 &���
�� &#!� #����(���
�6��#0�&$�.�
2.3 &���
�+��5&�����Z
b�� &/�+
�+
5_�$Z
b�+�����0�&$�.�
2.4 &���
�� &#!����� #����(���
�0������
2.5 &���
�� &#!����� #����(���
�0�������(���8�b
2.6 &���
�� &#!����� &/�+
��(�8�8���Z��	 #������	���!5(���������+
�
2.7 &���
���(�+���������(�8�8���&��&��(0 #����(���
����4
<+���&#��*	

�	��Z����
2.8  &���
���(�+���������(�8�8���&��&��(0 #����(���
����4
<6�+!���
2.9  &���
���(�+���������(�8�8���&��&��(0 #����(���
����4
<&���!&�$

2.10 0���.���(�+����� #����(���
����4
�<&��&!�
�(� 
2.11 &���
�� &#!� #����(���
���!��(Z
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2.13 &���
�� &#!� #����(���
��?�$.	 �.�
2.14 0���.��(�+����� ��(���
��!&�$6����
2.15 &���
�� &#!����� #����(���
�� �������(�
2.16 ������ �&#!� #����(���
��(�8�8������#���Z�����  ��(���,$

Z5������Z�����

�����
��������������
#����+%"��-�
�����	
�����������	
����(����������������.,� #��$�#,

�$ � �
���


1. ���,� #��	���++& +/�#$ �(�' 1 #��	��	����#/�'�����������.�,� #��8���"�
�� ���

2. ���,� #��	���++& +/�#$ �(�' 2 ?1'���9��++#�$����#�5�"� 5 ���
+ #��	�
�	����#/�' 8���������"��
����
����$"�����
+�
���


��*�����#��(�'&!� 5  �����
��*�����#�� 4  �����
��*������������ 3  �����
��*������� � 2  �����
��*������� �(�'&!� 1  �����

	���

���������5���"��d��'����&"���+�'���+�#�$�:�� 8������ 
$�����������
���

�"��d��'�����"�� 4.50-5.00  �#��/1� ��*�����#��(�'&!�
�"��d��'�����"�� 3.50-4.49  �#��/1� ��*�����#��
�"��d��'�����"�� 2.50-3.49  �#��/1� ��*������������
�"��d��'�����"�� 1.50-2.49  �#��/1� ��*������� �
�"��d��'�����"�� 1.00-1.49  �#��/1� ��*������� �(�'&!�

3. ���(�& +&##$�:��
3.1 �����+�(��+���#�����*�, ����+������� �&#!�	�����$�#$
���� ��������

���(����� ���#����������$��� �����!"#&/�+
�, ��� �&#!� 8�������������.���#�������
(������� 8�����&/�$� F-test ��5��Z+���#�$�$"����
� �"��#��
�&���
[(��&/�$� 	�(�& +���#
�$�$"����9������"8�������6����, � LSD (Least Significant Difference)

3.2 �����+�(��+���#�����*�$�#$
�����Z0  ��!� ���&/��(�'$

��� �&#!� 8��
���&/�$� t-test

4. ,� #��	�����&
#4�25. 	����#�&�!����
 ��$�#�����*�(�'������������++
&
#4�25. �������&� ,� #������+�����
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5. &/�$�(�'����������������.,� #��
5.1 �"�&/�$�Z�
�:�� �� 

- �� ���
- �"��d��'�
- �"�&"���+�'���+�#�$�:��

5.2 &/�$� F-test ����(�& +���#�$�$"��, ��"��d��'�����"��$
����& ���!"#,1
�
�� �����"� �����������(����� ���#����������$��� �����!"#�� �&#!� 8�������������.���#
�������(�������  ��5��Z+���#�$�$"���
� �"��#��
�&���
[(��&/�$� 	�(�& +���#�$�$"��
��9������"8�������6����, � LSD (Least Significant Difference)

5.3 &/�$� t-test ����(�& +���#�$�$"��, ��"���d��'�����"�� �Z0 ��!"# ��!� ���
&/��(�'$

��� �&#!� 

��������5������"��� ��� �"��d��'� ���Z�	��5��"� F-test, t-test  	����8�����#
&����*	��� SPSS/PC+ (Statistical Package for the Social Sciences / Personal Computer Plus) 
��������#����
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N �
� %&������
���'(�)����(�"
X ��� ����	
��
��"��'(�)����(�"
S.D. �
� �(��(���-���"�-���)�.��
df �
� ��!�-��#���"������1������
SS �
�  �-���&���"��"��"�����
MS �
� �(��3���� �-���&���"��"��"�����
F �
� �(�
��
��5�%���� F-distribution
t �
� �(�
��
��5�%���� t-distribution
Prob. �
� �(������(�%���1��&����--������&����
�"�@�)��
�������� �
� ���������!������)��!%����������)��������)�
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������ ��D� EF��-�� 

H�(��� �
� H�(���������!������)��!

	
�� 
������	
��
���
���������
 ����%��H!��&����������������	������)���&�!�- !�"��#

1. �@��J�5�(��)����" ��)�-�--��-@��
2. ������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'!
3. �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'!

%&����)��)����� �5A ��'(����' �����������
&�"�� �������!������)��! ��'(����"��'! ���
�@��
��)�#"���"��'!

4. ������!��L��D��P ��������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'!
5.  ������������	������%��������J���	�
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6. ������!��L���������-�������������)��!
�T�"�����-��������A��)�	���
������
AA��)�	�

��	
��
���
���������

1. �#
�$
%�&��'����(���'��)�����#
�
�@��J�5�(��)����" ��)�-�--��-@�� %&����)��)����� ����U �!�")���" 1

)���" 1  �@��J�5�(��)����" ��)�-�--��-@��

��� ���" ����@��J�5
%&���� ������ %&���� ������ %&���� ������

�
*+�
)�&���(� 41 �V� 42 30.22 12 8.63 54 38.85
)�#"�)( 41 �V �B#�H� 63 45.32 22 15.83 85 61.15

��� 105 75.54 34 24.46 139 100.00

��*����
	
�� 
(
�
)�&���(� 10 �V� 25 17.99 5 3.60 30 21.58
10-20 �V� 31 22.30 16 11.51 47 33.81
21-30 �V� 38 27.34 8 5.76 46 33.09
)�#"�)( 31 �V �B#�H� 11 7.91 5 3.60 16 11.51

��� 105 75.54 34 24.46 139 100.00

��
����,�
�	
�'�
,
��  T!���������)��������)� 11 7.91 1 0.72 12 8.63
�� T!��������'������� 

��D�EF��-�� 38 27.34 15 10.79 53 38.13
�� %��
�#"��"���������")�� 39 28.06 13 9.35 52 37.41
H�(��� 17 12.23 5 3.60 22 15.83

��� 105 75.54 34 24.46 139 100.00
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)���" 1  ()(�)

��� ���" ����@��J�5
%&���� ������ %&���� ������ %&���� ������

	�+&��#
�����(���(��+, 
    �����
�������"��. 16 11.51 9 6.47 25 17.99
    �����
�������'(����J�U 25 17.99 12 8.63 37 26.62
    �����
����������
�����
      �����

39 28.06 8 5.76 47 33.81

    �����
�������'(�����"�� 25 17.99 5 3.60 30 21.58
��� 105 75.54 34 24.46 139 100.00

���'�-(��(���(��+,
��'"�
5C ��������\� 47 33.81 10 7.19 57 41.01
J���J�� 58 41.73 24 17.26 82 58.99

��� 105 75.54 34 24.46 139 100.00

%��)���" 1 ��!"�(�  ��-��������"��'!�(��
��(��1��5A��� (������ 75.54) ���'�
41 �V �B#�H� (������ 61.15)  �������������
&�"������(�" 10-20 �V (������ 33.81) ����������
!������)��!-�����T!��������'������� EF��-����D�AB���!���)���" ���
�#"%�����AB���
)��������)�����������'�������C 
�������"��� (������ 38.13 ��� 37.41 )���&�!�-) ���"��'!
�(��
��(����(
���'(������
����������
���������� (������ 33.81) ����(��
��(�)�#"���(
�J����J�� 
(������ 58.99)

2. ��
��
,��/��	��*�	��	
�� 
	�*+�0�	
�'�
,��
	
��
��������(��+,
����U �!�")���" 2 - 3
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)���" 2 ������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'! ���
'�!���

���'
M	���)��!-����� X S.D. ��!�-�U�-�)��
�����"� ����)��! 3.31 0.68 ������"
�(����������)��!-�����

1. !��� ��)J��\	 3.80 0.72 ���
2. !������� 3.24 0.79 ������"
3. !����@��
�� 3.59 0.93 ���
4. !�������("��������)��! 3.64 0.75 ���
5. !���-'��� 3.45 0.81 ������"
6. !�������.��
�"���J�5 3.94 0.76 ���
7. !������-����� 4.06 0.73 ���

        ��� �(����������)��!-����� 3.67 0.66 ���
        ��� ���'
M	���)��!-����� 3.64 0.64 ���

%��)���" 2  ��!"
����L��(�  ��-��������"��'!��������!��L��(�����"��'!H!��&����'
M	�
���)��!-��������U�-�)�
��
����"��'!T!����
���!�-��� (X = 3.64)  T!��&���
��
����
��"� ����)��!
���!�-������" (X = 3.31) ����&��(����������)��!-�������
��T!����

���!�-��� (X = 3.67)  T!�
����D��5�%������1����!��� 5-�(�������&���
��
�!������-�����
�����(�!����D�� (X = 4.06) ���
����������!�������.��
�"���J�5 (X = 3.94) ���!���
 ��)J��\	 (X = 3.80) 

)���" 3  ������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'! ��!"��1�������

���'
M	���)��!-����� X S.D. ��!�-�U�-�)��
	
��
()��	
�'�
,

1. ���AB����(� ��
�����"��'!��"
(����1�
�� 
)��"���-�������H�

3.91 0.86 ���

2. ����������%'!�(�����%'�!��L"��"���"��'!
(�� 3.81 0.90 ���
3. ���AB���%'!�(�����%'!��L"��"���"��'!�D�� P 3.03 0.96 ������"
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)���" 3 ()(�)

���'
M	���)��!-����� X S.D. ��!�-�U�-�)��
   4. ���5�%�������H!������-���������-
������("���
��-��(��-�����������
A���"5�����	)(�" P ��(� 
A���	�������)���, TIAC, ����)��	��L)

2.65 0.95 ������"

5. ����&��(������-
�"���)��!��5�%����
�����-�����"� �

3.16 0.94 ������"

���	
��
()��	
�'�
, 3.31 0.68 5
�	�
(

�&��5����	
�'�
,��
	
�
,�
���
'$��6��

   1.  �������"�D������"���J�55%�	��"���"��'! ��(� 
�����1����("�����"A��)�	�35��
�"

3.60 0.89 ���

   2. ���%�!
����-�����
�� ��
�������@����@B"���("
������
AH!�
���T�� (gateway)

3.65 1.08 ���

3. ���%�!
����
��5����������
A����J
���"5��5	�

'�����J
 
��)�-���")(���������������������
��"�@�-�� �������)��"�����" ��
���

4.25 0.83 ���

   4. ���%�!
����
��5��������L�
������	
���������� 
�5D��)�-���"����)��"�����" ��
�� ��(� E-books, E-
theses, E-journals C�C

3.65 1.16 ���

   5. ������-��'"
����
��5����������
A
�����'�J�5
���
���������(����

4.06 0.87 ���

6. ���!������"�D�-���#���D������� ������!'
���AB���)(�" P 
�����J�5
��!��(�
�����(����

4.24 0.67 ���

7. ���%�!
����-�����.�����������H��	 (On-line 
Databases) 
��)�-���")(��������� �����������
���%�� ��-
'���������

3.60 1.15 ���

8. ������-��'"-�������������D�����&����
���
���"��'! ��( ��
��-�������(�")(���D��"

3.94 0.82 ���
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)���" 3 ()(�)

���'
M	���)��!-����� X S.D. ��!�-�U�-�)��
   9. �������-�����
��( P 
���&����������!����(�
 ��
�� ��(� -������D�����(�"���"��'!
�"�����	 -�����
�D����"�D�)(�/��D�%�"���"�D� (��
�"��L-Ho)	�

3.31 1.19 ������"

10. �����-�������-������"�������" ��
�� (��
�"��(�"
��-������"����� T
�A�5
	 ���
�"��L-Ho)	 C�C

3.71 1.12 ���

���,�
���
'$��6�� 3.80 0.72 �
	

   ,�
��
�

   1. ���5�%���������'���(�
�� ��
��-�����H!���-
������
A%�����"��'!��"
(�� ��D���
��-��-)��
'�
���� 5��""������'�J�5%�) ��" ��
��-�����
������H�

���������������
A��#� P

3.29 0.84 ������"

   2. ���5�%���������'���(�
�� ��
��-�����H!���--�����
%�����"��'!��"
(����D���
��-��-)��
'����� 5��""��
����'�J�5%�)��" ��
��-�����
������H�
��������
���
-�������#�P

3.27 0.81 ������"

   3. ��������-�
��-)��
'����� 5��""�����
�'�J�5%�)��" ��
��-�����
��)��"
��
���������
������
A%�����"��'!��"
(����-���"��'!�D�� P

3.09 0.97 ������"

4. ��������-�
��-)��
'����� 5��""�� ���
�'�J�5%�)��" ��
��-�����
��)��"
��
��������
��-�����
%�����"��'!��"
(����-���"��'!�D�� P

3.12 0.97 ������"

   5. ���5�%�����������������"�(�-�����)(�" P 

�� ��
��-�����)��"%(����D�������-�
��-��--�����
��H!���-

3.36 1.00 ������"

6. ��������-�
��-���\	����&���!�(�-�����)(�"P 
����(�"���"��'!
(����-��"���"��'!�D�� P

3.30 1.07 ������"

���,�
��
�
 3.24 0.79 5
�	�
(
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)���" 3 ()(�)

���'
M	���)��!-����� X S.D ��!�-�U�-�)��
   ,�
��#
����

1. ���%�!
�����(�"
�"����&��("������
A
����!��L� 
���
������ ��(� ����&��("������
�"�����	��D��p�o	�

3.32 1.23 ������"

   2. ���%�!
����������!�����"(��
��������
���

��5����������
A
�����"��'!

4.06 0.83 ���

3. ���%�!
������������������"�(�"
�"
����
�����������
A ��(� �����@�D-���H!� (��
�"
��L-Ho)	T!�H�(%&���!���� ����@��
��

3.80 1.10 ���

   4. ���%�!
�����(�"
�"���)�!)(���-@��
����!��L�
��������-- ��(� T
�A�5
	 ��L--��	! �����
��
 (������)��	��L) (chat)

3.45 1.20 ������"

5. ���%�!
������������������"�(�"
�"

��-�����������
A ��(� -�����������
A�35��
-'��� -��������-��-
����
�������

3.40 1.06 ������"

6. ���%�!
�����(�"
�"����D-���-
���� / "����%�� 
%��
�#"
�����������
A

3.49 1.14 ������"

���,�
��#
���� 3.59 0.93 �
	

   ,�
�	
��&(���
�	
�'�
,
   1. �("�����
�������%�!��
��A���)(�" P 
�����������"
��-
��5����������
A�����
���������
��(��(�"
���&�����

3.53 0.97 ���

   2. ���%�!��������5��M	����&�-����������%����
)(�" P ��"���"��'!-���L-Ho)	�

3.68 1.03 ���

3. ���%�!
����-��	!��D��r�������A�%�"�(��-�����
�����%����)(�" P ��"���"��'!��(�"���&�����

3.98 0.79 ���

4. ���%�!
&���(�D� � (�5�- ����&����
�����"��'!
���-�����
����- ��
���

4.14 0.77 ���

   5. ���%�! ��D������(�����%����)(�" P �5D���(�����D�
�'��������"��

3.26 1.04 ������"
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)���" 3 ()(�)

���'
M	���)��!-����� X S.D ��!�-�U�-�)��
6. ���%�!��%�����("��������
�����"��'!��(�"

���&����� ��(� "�����!��	���"��'! ���5�!��D��"
���"�D� C�C

3.23 1.07 ������"

���,�
�	
��&(���
�	
�'�
, 3.64 0.75 �
	

   ,�
��+���
   1. ���%�!
����-'�����
���5��"5� 
��%�
��-�������(�
 ��
���

3.37 1.08 ������"

2. ���%�!EF��-��-'�����
�����%���������
%����
)��"�����" ��
���

3.58 1.03 ���

   3. ���%�!EF��-������"�����-'����J�5 ���
%�)�&��B�
��!�
����
��-�������(-'�������1����� P 
��(�")(���D��"

3.52 1.10 ���

4. ���%�!T��"����5���5��������� / ��D� 
����-����	
�����������"��-����U�-�)�"����D����

��-����� 
����(-'��������(����

3.65 1.03 ���

   5. ����("�����
��-'��������(���(��
������"� �
���-��'"-�������"���"��'!

3.81 0.89 ���

6. ���%�!
����T��"��������! ��D� ���
����"��� 
C�C �5D����1���������&���"
%��(-'����� ��(� 
T��"���-'����� ��
��-�����!��!(� ��1�)��

2.70 1.15 ������"

   7. ���%�!
�����'!�)("���
����1��--p��	�
����(�
-'����� �5D������"J�5�����	��"���"��'!

2.94 1.32 ������"

8. ���%�!
��������������-'�������1�������(�"
���&�����T!�
�����\	��D���)�.��
���&���!�B#�

3.67 1.06 ���

   9. ���
���&���% (empowerment)  ��(-'�����
�
���)�!����(�����D� / ��D�����u���
�����- ��
���

3.82 0.93 ���

���,�
��+��� 3.45 0.81 5
�	�
(
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)���" 3 ()(�)

���'
M	���)��!-����� X S.D ��!�-�U�-�)��
   ,�
����	:
��
(	
*$
%

1. ���%�!�@��
����"���"��'!
����1���!�(�� ������
��1����-��-

4.27 0.77 ���

   2. ���%�!
�������"�&����������!�� ��(� T)v� ������# 
������5���)��	
��5��5��"��(���
��"����" ��
�� ������
J����35���(��)�� (privacy)

4.07 0.90 ���

3. ���%�!
�����J�5��!����
��%�"
%
��������
���
-����� ��(� ���������"���������! ����"��(�"
5�!� H�(������"�-��� ���'��J������-������A
��
�������

4.14 0.80 ���

   4. ���%�!
�������"AB����35����'(�H��-����� 3.46 1.20 ������"
5. ���%�!
�������"�#&�
������!�����!��
��������


���
3.84 1.11 ���

   6. ���%�!
����� � �"
��)�#" ����r����#-��)&����("
��"-��������"��'�!H����(�"��!�%�

3.88 0.99 ���

���,�
����	:
��
(	
*$
% 3.94 0.76 �
	

   ,�
�	�����	
�
1. ���%�!
������#�)������������1����������"��'!


��"(�������!��L�
4.24 0.74 ���

   2. ���%�!
������#�)��
������
��-�����)(�" P 
��
"(�����H�(o�-o��� ��(� �����
��-������D�����(�"
���"��'!

3.77 0.99 ���

3. ���%�!��"��--
��������
������D-���
������
A!�����--���H��	
��"(�������!��L�

3.94 1.11 ���

4. ���%�!
������#�)��
��-������D�-�D� 
��5����
������
A
��"(�������!��L�

4.23 0.84 ���

   5. ������-��'"�x���-��- �����#�)�����
��-�����
)(�" P 
������������(����

4.08 0.80 ���



67

)���" 3 ()(�)

���'
M	���)��!-����� X S.D ��!�-�U�-�)��
6. ���%�!
������#�)��
������-����������%�� ��
���


��"(�����H�(o�-o���
4.07 0.81 ���

���,�
�	�����	
� 4.06 0.73 �
	
           �&��5����	
�'�
,��
	
� ;,*��� 3.67 0.66 �
	
           	�*+�0�	
�'�
,��
	
� ;,*��� 3.64 0.64 �
	

%��)���" 2 ��!"�(� ��-��������"��'!�(��
��( ���������!��L��(����"��'!H!��&����'
M	�
���)��!-�������
���
����"��'!T!����
���!�-��� (X = 3.64) �)(�&���
��
������"� �
�
��!�-������" (X = 3.31) ����(����������)��!
���!�-��� (X = 3.67) 

��D��5�%������1�������
��)(��!���5-�(� 
�!��������"� �������)��! H!��&���
�U��-�)�
���D��"��"���AB��� ��
����1����!�-��� (X = 3.91)  ��"�"���D� ����������%'!�(�����
%'!��L"��"���"��'! (X = 3.81) 

�&����-�(����������)��!-������)(��!��� 5-�(�
!��� ��)J��\	H!��&����U�-�)�
���D��"���%�!
�����
��5����������
A����J


���"5��5	
'�����J

��)�-���")(�����������������"�@�-���������)��"�����" ��
��� ��1�
���!�-��� ��"�"���D� ���!������"�D�-���#���D�������������!'���AB���)(�"P 
�����J�5
��!�
�(�
�����(���� (X = 4.24) 

!�������H!��&����U�-�)�
���D��"���5�%�����������������"�(�-�����)(�"P 
��
 ��
��-�����)��"%(����D�������-�
��-��--�����
��H!���- ��1����!�-��� (X = 3.36)  ��"�"���D� 
��������-�
��-���\	����&���!�(�-�����)(�"P ����(�"���"��'!
(����-��"���"��'!�D��P 
(X = 3.30) 

!����@��
��H!��&����U�-�)�
���D��"���%�!
����������!�����"(��
��������
���

��5����������
A
����"��'! ��1����!�-��� (X = 4.06)  ��"�"���D� ���%�!
��������
����������"�(�"
�"
���������������
AC (X = 3.80) 

!�������("��������)��!H!��&����U�-�)�
���D��"���%�!
&���(�D� � (�5�-����&����
���
���"��'!���-�����
����- ��
�� ��1����!�-��� (X = 4.14)  ��"�"���D� ���%�!
����-��	!��D��r��
�����A�%�"�(��-����������%����)(�"P ��"���"��'!��(�"���&�����(X = 3.98)

!���-'���H!��&����U�-�)�
���D��" ���
���&���% (empowerment) ��(-'�����
����
)�!���
%�(�����D�/��D����H��u���
����- ��
�� ��1����!�-��� (X = 3.82)  ��"�"���D� ���
�("�����
��-'���������(���(��
������"� ����-��'"-�������"���"��'! (X = 3.81) 
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!�������.��
�"���J�5H!��&����U�-�)�
���D��"���%�!�@��
����"���"��'!
����1�
��!�(�� ��������1����-��- ��1����!�-��� (X = 4.27)  ��"�"���D����%�!
�����J�5��!����
��
%�"
%
��������
��-����� ��(� ���������"���������! ����"��(�"5�!� H�(������"�-��� ���
�'��J������-������A
��������� (X = 4.14) 

!������-�����H!��&����U�-�)�
���D��"���%�!
������#�)������������1�������
���"��'!
��"(�������!��L� (X = 4.24)  ��"�"���D����%�!
������#�)��
��-������D�-�D�
��5����
������
A
��"(�������!��L� ��1����!�-��� (X = 4.23) 

3. �5��*����*���
��
,��/��	��*�	��	
�� 
	�*+�0�	
�'�
,��
	
��
�����
���(��+, < 
)�	'
�'��)5�

3.1 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
�
���"��'! %&����)���5A  ����U �!�")���" 4

)���" 4 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'! 
%&����)���5A

��� ���"���'
M	���)��!-�����
X S.D. X S.D. t Prob.

�����"� ����)��! 3.28 0.70 3.41 0.62 .982 .328
�(����������)��!-�����
   !��� ��)J��\	� 3.75 0.75 3.95 0.63 1.416 .159
   !������� 3.17 0.79 3.45 0.75 1.833 .069
   !����@��
�� 3.52 0.93 3.77 0.89 1.338 .183
   !�������("��������)��! 3.58 0.75 3.79 0.74 1.378 .170
   !���-'��� 3.37 0.82 3.69 0.75 1.965 .051
   !�������.��
�"���J�5 3.89 0.76 4.12 0.72 1.537 .126
   !������-����� 4.04 0.74 4.10 0.72 .392 .695

��� 3.61 0.66 3.83 0.66 1.694 .093
���'
M	���)��!-����� T!���� 3.58 0.64 3.80 0.63 -1.702 .091

%��)���" 4 ��!"�(�  ��-��������"��'!
�����5A)(�"��� ��������!��L���������-����&���
�'
M	���)��!-�����T!���� ���
�#"�����"� ����)��!����(����������)��! ��
��
�
���"��'! �)�)(�"�����(�"H�(������&�����
�"�@�)� 
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3.2 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
�
���"��'! %&����)����'(����' ����U �!�")���" 5

)���" 5 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'! 
%&����)����'(����'�

< 41 �V� ≥ 41 �V��B#�H����'
M	���)��!-�����
X S.D. X S.D.

t Prob.

�����"� ����)��! 3.32 0.68 3.31 0.68 .087 .931
�(����������)��!-�����
   !��� ��)J��\	� 3.67 0.72 3.89 0.72 -1.717 .088
   !������� 3.20 0.74 3.26 0.82 -.437 .663
   !����@��
�� 3.45 0.90 3.67 0.94 -1.399 .164
   !�������("��������)��! 3.49 0.73 3.73 0.75 -1.827 .070
   !���-'��� 3.27 0.86 3.51 0.76 -2.141* .034
   !�������.��
�"���J�5 3.84 0.78 4.01 0.74 -1.349 .180
   !������-����� 3.91 0.76 4.15 0.70 -1.918 .057

����(����������)��!-����� 3.54 0.67 3.75 0.65 -1.857 .066
���'
M	���)��!-�����T!���� 3.52 0.65 3.71 0.63 -1.740 .084

%��)���" 5 ��!"�(�  ��-��������"��'! 
�������'(����')(�"��� ��������!��L���������-���
�&����'
M	���)��!-�����T!���� ���
�#"�����"� ����)��!����(����������)��! ��
��
�
���"��'!�)�)(�"�����(�"H�(������&����
�"�@�)�  �)(��D��5�%������1����!���5-�(�������&��(��
��������)��!-�����!���-'�����
�� �)�)(�"�����(�"������&����
�"�@�)�
����!�- .05

3.3 �����-�
��-������!��L���������-����&����'�
M	���)��!-�������
��
�
���"��'! %&����)�������������
&�"�� ����U �!�")���" 6
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)���" 6  �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'! 
   %&����)�������������
&�"��

���'
M	���)��!-�����
���("����
�������

df SS MS F Prob.

����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

1.385
62.384

.462

.462
.999 .395�����"� ����)��!

��� 138 63.769

�(����������)��!-�����
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

5.441
66.887

1.814
.495

3.661* .014   !��� ��)J��\	�

��� 138 72.328
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

1.556
84.165

.519

.623
.832 .479   !�������

��� 138 85.721
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

8.693
109.994

2.898
.815

3.557* .016   !����@��
��

��� 138 118.687
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

4.018
73.792

1.339
.547

2.450 .066   !�������("��������)��!

��� 138 77.809
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

5.701
84.699

1.900
.627

3.029* .032   !���-'���

��� 138 90.400
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

4.351
74.892

1.450
.555

2.615 .054   !�������.��
�"���J�5

��� 138 79.244
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

4.493
69.251

1.498
.513

2.919* .036   !������-�����

��� 138 73.744
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)���" 6 ()(�)

���'
M	���)��!-�����
���("����
�������

df SS MS F Prob.

����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

4.251
56.432

1.417
.418

3.390* .020   �(����������)��!
   -����� T!����

��� 138 60.683
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

3.816
53.074

1.272
.393

3.235* .024   ���'
M	���)��!-�����
   T!����

��� 138 56.890

%��)���" 6 ��!"�(�  ��-��������"��'!
����������������
&�"��)(�"��� ������&�
���'�
M	���)��!-�����T!������
��
����"��'! �)�)(�"�����(�"������&����
�"�@�)�
����!�- .05


������"� ����)��! 5-�(� -��������"��'!
���������������
&�"��)(�"��� ������&�
���'
M	���)��!-�������
��
������"� � �)�)(�"�����(�"H�(������&����
�"�@�)��

�&����- �(����������)��!-�����T!���� 5-�(�  ��-��������"��'!
����������������

&�"��)(�"��� ������&��(����������)��!-�����T!������
��
����"��'! �)�)(�"�����(�"���
����&����
�"�@�)�
����!�- .05  ���%����#���"5-����(� !��� ��)J��\	 !����@��
�� !���-'��� 
���!������-����� �����
��
����"��'�!�)�)(�"�����(�"������&����
�"�@�)�
����!�- .05

�5D��
��
��-�(� ��-�����
����������������
&�"��)(�"�����(
! ������&����'
M	���)��!
-�������
��
����"��'!
��)(������!L��)�)(�"��� %B"�&���
!��-��1������( T!���M�
!��-�--
Least Significant Difference (LSD) ����U �!�")���" 7

)���" 7 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'!
%&����)�������������
&�"�� 
��5-�����)�)(�"��1������(

����!L����'
M	���)��!-�����
��5-�����)�)(�"
<10 �V     10-20 �V� 21-30 �V� ≥31 �V                      ��������
&�"��

�(����������)��!-����� X 3.45 3.81 3.95 4.01
<10 �V� 3.45 - .36* .50* .56*

10-20 �V� 3.81 - - .14 .20
21-30 �V� 3.95 - - - .06

!��� ��)J��\	�

≥ 31 �V� 4.01 - - - -
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)���" 7 ()(�)

����!L����'�
M	���)��!-�����
��5-�����)�)(�"
<10 �V     10-20 �V� 21-30 �V� ≥ 31 �V                      ��������
&�"��

�(����������)��!-����� X 3.13 3.63 3.73 3.90
<10 �V� 3.13 - .50* .60* .77*

21-30 �V� 3.63 - - .10 .27
10-20 �V� 3.73 - - - .17

!����@��
��

≥ 31 �V 3.90 - - - -

<10 �V       ≥31 �V     10-20 �V�  21-30 �V�
X 3.07 3.54 3.54 3.58

<10 �V� 3.07 - .47 .47* .51*
≥31 �V� 3.54 - - .04

10-20 �V� 3.54 - .04
!���-'���

21-30 �V� 3.58 -

<10 �V� 10-20 �V� ≥ 31 �V� 21-30 �V�
X 3.73 4.09 4.13 4.21

<10 �V 3.73 - .36* .40* .48*
  10-20 �V� 4.09 - .04 .12
≥ 31 �V� 4.13 - - .08

  21-30 �V� 4.21 -

!������-�����

<10 �V� 10-20 �V� 21-30 �V� ≥ 31 �V�
X 3.32 3.70 3.73 3.75

<10 �V� 3.32 - .38* .41* .43*
10-20 �V� 3.70 - - .03 .05
21-30 �V� 3.73 - - - .02

���'
M	���)��!
-����� T!����

≥31 �V 3.75 - - - -

* ������&����
�"�@�)�
����!�- .05
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%��)���" 7 ��!"�(�  ��-�����
����������������
&�"��)�#"�)(� 31 �V �B#�H� 21-30 �V ��� 
10-20 �V ������&����'
M	���)��!-�����T!���� ��
��
����"��'!�����(� ��-�����
�������������
���
&�"��)�&���(� 10 �V  

�&����-�(����������)��!-�����!��� ��)J��\	�  ��-�����
����������������
&�"��)�#"�)(�
31 �V�B#�H�  21-30 �V  ��� 10-20 �V ������&���
��
����"��'!�����(� ��-�����
����������������

&�"��)�&���(� 10 �V  
�!����@��
�� ��-�����
����������������
&�"��)�#"�)(�  31 �V�B#�H� 10-20 �V 
��� 21-30 �V ������&���
�������(� ��-�����
����������������
&�"��)�&���(� 10 �V   
�!���-'���
 ��-�����
����������������
&�"�� 21-30 �V 10-20 �V ���)�#"�)( 31 �V�B#�H� ������&���
��������(�
 ��-�����
����������������
&�"��)�&���(� 10 �V�  
�!������-�����  ��-�����
����������������

&�"�� 21-30 �V�  )�#"�)(�31 �V�B#�H� ��� 10-20 �V ������&���
��
����"��'!�����(� ��-�����
�����
�����������
&�"��)�&���(� 10 �V 

3.4 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
�
���"��'! %&����)���������!������)��! ����U �!�")���" 8

)���" 8 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'! %&����
)���������!������)��!

���'
M	���)��!-�����
���("����
�������

df SS MS F Prob.

����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

5.981
57.788

1.994
.428

4.658* .004�����"� ����)��!

��� 138 63.769
�(����������)��!-�����

����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

5.256
67.072

1.752
.497

3.526* .017!��� ��)J��\	�

��� 138 72.328
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

6.001
79.720

2.000
.591

3.388* .020!�������

��� 138 85.721
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

7.278
111.409

2.426
.825

2.940* .036!����@��
��

��� 138 118.687



74

)���" 8 ()(�)

���'
M	���)��!-�����
���("����
�������

df SS MS F Prob.

�(����������)��!-�����
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

1.770
76.039

.590

.563
1.048 .374!�������("��������)��!

��� 138 77.809
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

2.040
88.360

.680

.655
1.039 .378!���-'���

��� 138 90.400
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

5.629
73.615

1.876
.545

3.441* .019!�������.��
�"���J�5

��� 138 79.244
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

4.668
69.076

1.556
.512

3.041* .031   !������-�����

��� 138 73.744
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

3.531
57.152

1.177
.423

2.780* .044�(����������)��!-�����
T!����

��� 138 60.683
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

3.523
53.367

1.174
.395

2.971* .034���'
M	���)��!-�����
T!����

��� 138 56.890

%��)���" 8 ��!"�(�  ��-��������"��'!
������������!������)��!-�����)(�"��� ������&�
���'
M	���)��!-�����T!���� ���
�#"�����"� ����)��!����(����������)��!-�������

��
����"��'!�)�)(�"�����(�"������&����
�"�@�)��
����!�- .05

��D��5�%������1����!���5-�(�
�!��������"� ����)��! ����(����������)��!
-�����!��� ��)J��\	 !������� !����@��
�� !�������.��
�"���J�5 ���!������-�����
�)�)(�"�����(�"������&����
�"�@�)�
����!�- .05

�5D��
��
��-�(� ��-�����
������������!������)��!-�����)(�"�����(
! ������&����'
M	�
���)��!-�������
��
����"��'!�)�)(�"��� %B"�&���
!��-��1������( T!���M����
!��- LSD
����U �!�")���" 9
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)���" 9 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'!
   %&����)���������!������)��! 
��5-�����)�)(�"��1������(

����!L����'
M	���)��!-�����
��5-�����)�)(�"
H�(��� ��������     ����'�C      ��������&

          ����'�C
�������!������)��!

X 2.97 3.02 3.31 3.53
H�(��� 2.97 - .04 .34* .55*
��������     3.02 - - .29 .51*
����'�C 3.31 - - - .22�����"� ����)��!
��������&
����'�C

3.53 - - - -

       ��������       H�(��   ����'�C ��������&
                                                                     ����'� 

�(����������)��!-�����
X

3.18 3.81 3.87 3.88
��������       3.18 - .63* .69* .70*
H�(��� 3.81 - - .06 .07
����'�C    3.87 - - - .01

!��� ��)J��\	�

��������&
����'�

3.88 - - - -

H�(��� �������� ����'�C   ��������&
����'�C

X 2.89 3.11 3.18 3.47
H�(��� 2.89 - .22 .29 .58*
�������� 3.11 - - .07 .36
����'�C 3.18 - - - .29!�������
��������&
����'�

3.47 - - - -

* ������&����
�"�@�)�
����!�- .05
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)���" 9 ()(�)

����!L����'
M	���)��!-�����
��5-�����)�)(�"
�������� H�(��� ����'�C ��������&

����'�C  
�������!������)��!

�(����������)��!-����� X 2.87 3.54 3.62 3.73
�������� 2.87 - .67 .75* .86*
H�(��� 3.54 - - .08 .19
����'�C 3.62 - - - .11

!����@��
��

��������&
����'�C

3.73 - - - -

�������� H�(��� ����'�C ��������&
����'�C

X 3.31 3.93 3.99 4.05
�������� 3.31 - .62* .68* .74*
H�(��� 3.93 - - .06 .12
����'�C 3.99 - - - .06

!�������.��
�"
���J�5

��������&
����'�C

4.05 - - - -

��������        H�(��� ����'�C ��������&
����'�C

X 3.47 4.04 4.10 4.15
�������� 3.47 - .57* .63* .68*
H�(��� 4.04 - - .06 .11
����'�C 4.10 - - - .05

!������-�����

��������&
����'�C

4.15 - - - -

* ������&����
�"�@�)�
����!�- .05
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)���" 9 ()(�)

����!L����'
M	���)��!-�����
��5-�����)�)(�"
                �������� H�(��� ����'�C ��������&

����'�C
�������!������)��!

X 3.19 3.63 3.68 3.79
�������� 3.19 - .44 .49* .60*
H�(��� 3.63 - - .05 .16
����'�C 3.68 - - - .11

�(����������)��!
-����� T!����

��������&
����'�

3.79 - - - -

                �������� H�(��  ����'�C   ��������&
����'�C                

X 3.17 3.57 3.65 3.76
�������� 3.17 - .40 .48* .59*
H�(��� 3.57 - - .08 .19
����'�C 3.65 - - - .11

���'
M	���)��!
-����� T!����

��������&
����'�C

3.76 - - - -

* ������&����
�"�@�)�
����!�- .05

%��)���" 9 ��!"�(�  ��-�����
������������!������)��!-�����
�#"T!����������������
�(������'�C �����T!���������(������'�C ������&����'
M	����)��!-�����T!������
��
�
���"��'!�����(� ��-�����
������������!������)��!-�����T!����������)(�5��"��(�"�!���

�(�������"� ����)��!  ��-�����
������������!������)��!-����� 
�#"T!������������
�����(������'�C �����T!���������(������'�C ������&����'
M	���)��!-�������
��
����
��"� ����)��!�����(� ��-�����
��H�(����������!������)��!-�����  
�����!������ ��-�����
�����
�������!������)��!-�����
�#"T!�����������������(������'�C �������&����'�
M	���)��!-�����
��
��
������"� ����)��!�����(� ��-�����
������������!������)��!-�����T!����������)(�
�5��"��(�"�!���

�&����-��������)��!-�����T!���� 5-�(�  ��-�����
������������!������)��!-�����
�#"
T!�����������������(������'�C �����T!���������(������'�C ������&����'
M	���)��!-�����
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��
�������(� ��-�����
������������!������)��!-�����T!����������)(�5��"��(�"�!��� ��D��5�%����
��1����!��� 5-�(� 

!��� ��)J��\	  ��-�����
������������!������)��!-�����T!�����������������(������'�C 
��T!���������(������'�C ���H�(����������!������)��!-����� ������&����'
M	���)��!-�������

��
����"��'!�����(� ��-�����
������������!������)��!-�����T!����������)(�5��"��(�"�!���

!�������  ��-�����
������������!������)��!-����� T!�����������������(������'�C ���
����&����'
M	���)��!-�������
���
����"��'�! �����(� ��-�����
��H�(����������!������)��!-�����

!����@��
��  ��-�����
������������!������)��!-����� 
�#"T!�����������������(������'�
C �����T!���������(������'�C ������&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'!�����(� ��-�����

������������!������)��!-�����T!����������)(�5��"��(�"�!���

!�������.��
�"���J�5  ��-�����
������������!������)��!-�����T!����������������
�(������'�C  ��T!���������(������'�C ���H�(���������!������)��!-����� ������&����'
M	�
���)��!-�������
��
����"��'! �����(� ��-�����
������������!������)��!-�����T!����������)(�
�5��"��(�"�!���

!������-�����  ��-�����
������������!������)��!-����� 
�#"T!�����������������(��
����'�C  ��T!���������(������'�C ���H�(���������!������)��!-����� ������&����'
M	�
���)��!-�������
��
����"��'! �����(� ��-�����
������������!������)��!-�����T!����������)(�
�5��"��(�"�!���

3.5 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'! 
%&����)����'(����"��'! ����U �!�")���" 10

)���" 10 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'!
%&����)����'(����"��'! 

���'
M	���)��!-�����
���("����
�������

df SS MS F Prob.

����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

.619
63.150

.206

.468
.441 .724�����"� ����)��!

��� 138 63.769
�(����������)��!-�����

����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

11.786
60.543

3.929
.448

8.760* .000
!��� ��)J��\	�

��� 138 72.328
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)���" 10 ()(�)

�(����������)��!-����� 
()(�)

���("����
�������

df SS MS F Prob.

����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

1.876
83.845

.625

.621
1.007 .392

   !�������
��� 138 85.721
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

20.801
97.886

6.934
.725

9.563* .000
   !����@��
��

��� 138 118.687
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

11.839
65.971

3.946
.489

8.075* .000
   !�������("��������)��!

��� 138 77.809
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

10.500
79.900

3.500
.592

5.914* .001
   !���-'���

��� 138 90.400
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

8.004
71.240

2.668
.528

5.056* .002
   !�������.��
�"
   ���J�5 ��� 138 79.244

����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

7.611
66.133

2.537
.490

5.179* .002
   !������-�����

��� 138 73.744
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

9.442
51.241

3.147
.380

8.292* .000�&��5����	
�'�
,
��
	
� ;,*���

��� 138 60.683
����(�"��'(�
J��
���'(�

3
135

8.098
48.792

2.699
.361

7.468* .000	�*+�0�	
�'�
,��
	
� 
;,*���

��� 138 56.890

%��)���" 10 ��!"�(�  ��-��������"��'!
����"��!��'(����"��'!)(�"��� ������&����'
M	�
���)��!-�����T!���� ����(����������)��!-�����T!���� ��
��
����"��'!�)�)(�"��� 
��(�"������&����
�"�@�)�
����!�- .05  
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��D��5�%�����(����������)��!-�������1����!��� 5-�(��)�)(�"�����(�"������&����

�"�@�)�
����!�- .05 
�!��� ��)J��\	 !����@��
�� !�������("��������)��! !���-'��� !���
����.��
�"���J�5 ���!������-����� 3���#��5D��
��
��-�(� ��-��������"��'!
����"��!��'(�
���"��'!)(�"�����(
! ������&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'!�)�)(�"��� %B"�&���
!��-
��1������( T!���M����
!��- LSD ����U �!�")���" 11

)���" 11 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'! 
%&����)����'(����"��'! 
��5-�����)�)(�"��1������(

����!L����'
M	���)��!-�����
��5-�����)�)(�"
��'(����"��'! ����"�� �����  ���J�x ��.

X 3.41 3.67 3.99 4.25
����"�� 3.41 - .26 .58* .84*
�����               3.67 - - .32* .58*
���J�x     3.99 - - - .26

!��� ��)J��\	�

��. 4.25 - - - -

����"��    �����       ���J�x         ��.                                
X 3.00 3.52 3.72 4.21

����"�� 3.00 - .52* .72* 1.21*
�����               3.52 - - .20 .69*
���J�x     3.72 - - - .49*

!����@��
��

��. 4.21 - - - -

����"�� �����     ���J�x          ��.                              
X 3.28 3.44 3.94 3.97

����"�� 3.28 - .16 .66* .69*
�����        3.44 - - .50* .53*
���J�x     3.94 - - - .03

!�������("�����
���)��!

��. 3.97 - - - -
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)���" 11 ()(�)

����!L����'
M	���)��!-�����
��5-�����)�)(�"
����"��  �����     ���J�x         ��.              ��'(����"��'!

X 3.08 3.33 3.62 3.88
����"�� 3.08 - .25 .53* .80*
����� 3.33 - - .29 .55*
���J�x         3.62 - - - .26

!���-'���

��. 3.88 - - - -

����"��       ����� ���J�x   ��.                                            
X 3.63 3.83 4.10 4.31

����"�� 3.63 - .20 .47* .68*
�����               3.83 - - .27 .48*
���J�x     4.10 - - - .21

   !�������.��
�"   
   ���J�5

��. 4.31 - - - -

����"��         ����� ���J�x     ��.                                            
X 3.82 3.88 4.23 4.41

����"�� 3.82 - .06 .41* .59*
�����               3.88 - - .35* .53*
���J�x     4.23 - - - .18

!������-�����

��. 4.41 - - - -

����"��     ����� ���J�x     ��.                           
X 3.32 3.55 3.84 4.07

����"�� 3.32 - .23 .52* .75*
�����               3.55 - - .29* .52*
���J�x     3.84 - - - .22

�(����������)��!
-����� T!����

��. 4.07 - - - -
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)���" 11 ()(�)

����!L����'
M	���)��!-�����
��5-�����)�)(�"
����"��     ����� ���J�x     ��.      ��'(����"��'!

X 3.31 3.53 3.80 4.00
����"�� 3.31 - .22 .50* .69*
�����               3.53 - - .28* .47*
���J�x     3.80 - - - .19

���'
M	���)��!
-����� T!����

��. 4.00 - - - -

* ������&����
�"�@�)�
����!�- .05

%��)���" 10 ��!"�(� ��-��������"��'! ��'(������
�������"��.�����'(����J�U �����
�&����'
M	���)��!-�����T!���� ����(����������)��!-�����T!���� ��
�������(� ��-�����
���"��'!��'(�����"�� �����'(������
����������
����������

�&����-�(����������)��!-����� ��D��5�%������1����!���5-�(�
!��� ��)J��\	�  ��-��������"��'!��'(������
�������"��.�����'(����J�U ������&���

�'
M	���)��!-�������
��
����"��'!�����(���'(�����"�������'(������
����������
�����
�����

!����@��
��  ��-��������"��'!��'(������
�������"��.�����'(����J�U �����'(�
�����
����������
���������� ������&����'
M	���)��!-�������
��������(� ��-��������"��'!
��'(�����"�� 
�����!������ ��-��������"��'!�����
�������"��.������&����'
M	���)��!
-�������
��������(���'(������
����������
���������� ��� ��'(����J�U 

!�������("��������)��!  ��-��������"��'!��"��!��'(������
�������"��.�����'(�
���J�U ������&����'
M	���)��!-�������
��������(���'(�����"�������'(������
��������
��
����������

,�
��+���  ��-��������"��'!��'(������
�������"��. �����'(����J�U ������&����'
M	�
���)��!-�������
��������(���'(�����"��  
�����!������ ��-��������"��'!�����
�������"��.
������&����'
M	���)��!-�������
�������(���'(������
����������
���������� 

,�
����	:
��
(	
*$
%  ��-��������"��'!��'(������
�������"��. �����'(����J�U 
������&����'
M	���)��!-�������
��������(���'(������(�����"��  
�����!������ ��-�����
���"��'!�����
�������"��.������&����'
M	���)��!-�������
�������(���'(������
��������
��
����������
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,�
�	�����	
�  ��-��������"��'!��'(������
�������"��. �����'(����J�U ������&�
���'
M	���)��!-�������
�������(����'(�����"����������
����������
����������

3.6 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
�
���"��'! %&����)���@��
��)�#"���"��'! ����U �!�")���" 12

)���" 12 �����-�
��-������!��L���������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'!
%&����)���@��
��)�#"���"��'!

�
�. ���
�����\�

J���J��
���'
M	���)��!-�����

X S.D. X S.D.
t Prob.

�����"� ����)��! 3.40 0.72 3.25 0.65 1.221 .224
�(����������)��!-�����
   !��� ��)J��\	� 3.88 0.72 3.75 0.73 1.047 .297
   !������� 3.27 0.73 3.21 0.83 .466 .642
   !����@��
�� 3.56 0.96 3.60 0.89 -.220 .826
   !�������("��������)��! 3.60 0.79 3.66 0.73 -.471 .638
   !���-'��� 3.51 0.79 3.41 0.83 .764 .446
   !�������.��
�"���J�5 3.95 0.78 3.94 0.74 .070 .944
   !������-����� 4.08 0.77 4.03 0.70 .397 .692
�(����������)��!-����� T!���� 3.70 0.67 3.65 0.66 .420 .675
���'
M	���)��!-����� T!���� 3.67 0.65 3.61 0.64 .524 .601

%��)���" 12 ��!"�(�  ��-��������"��'!
������@��
��)�#"��"���"��'!)(�"��� ������
��!��L���������-����&����'
M	���)��!-�����T!������
��
����"��'! �)�)(�"�����(�"H�(���
����&����
�"�@�)�� �����D��5�%����
��(����"�����"� ����)��!����(����������)��!
-�����T!���� �L5-�(��)�)(�"�����(�"H�(������&����
�"�@�)���(��!������
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4. ��
��
,��/��=��> �	��*�	��	
�� 
	�*+�0�	
�'�
,��
	
��
��������(��+,

)���" 13 ������!��L��D��P ��������-����&����'
M	���)��!-�������
��
����"��'!

������!��L� ����@��
	�*+�0�	
�'�
,
1. %�!-����������
��(P �5D�����)'��������
%��" ��
�� ��(� -������������
�
����D-���������
A -������'�������(�" ���
&���"
�����B�%&���(�� -�����
@'"5���)��
�(���J���
���D�%�����"��'! ��� Lunch Talk ��1�)��

4

2. %�!-������A���"��'!
����1������"�������)�������" ��
�� ��(� �'��-�� 
���
����"��'! ��1�)��

3

3. ����"�����)�)(�"��"-�����!���)(�"P ��(�� �'��(���"
��5����
������
A �'�J�5��"-����� ��1�)��

2

4. ������&���%����5B"5�
%��" ��
��� 1

��
�� 
�����(	�*+�0�	
�'�
,
1. ���'
M	���)��!�����1�"���(����B�"��"���"��'! 1
2. ����&�������'�)	��-"�����"��'! �5D��5�|���'�J�5-����� 4
3. �(��
������!�������������"�����!��������--����� ���
�������&����

)(� ��
��
�.���������
13

4. ����&���
���5D�����-�����%�!���"�����"��'!���"�'�
������ ��
����1����� 
����
%@B"�����("��� ������-��������"5�����	 

10

5. ���%�!�-�����'
M	���)��! �5D��
��-'����������
%����&�H����-
��
�
���"��'!H!�

4

    6. �����}!������)����'
M	���)��!�35��������5-��������	 �5D�����
-�����
���������
M�J�5

1

7. ��)���1�"��
�����"��'!�U�-�)����(���� �)(��"H�(H!�������&���!���'
M	
��
��!�%�

1

    8. ��1����%�"
%
�� ��
������
�����"��'�!����������(������B#� 1
9. ���'
M	���)��!H�(���������-���"��'!
����"H�(�����D��"�D�
��
������ 1

  10.  ��-�����H�(��L������&������"���"��'! 1
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5. ��	
��
���
���������<
		
����$
����
 ������������	������%��������J���	 ��-��������"��'!�@�-���'!�AB����
���)

��'"�
5������ %&���� 15 ��(" ��'�����!L�H!�!�"��#
5.1 �"�	�����-
������"� �"�����"��'!  �������"�	�����-)��
�A����"

 ��-��������"��'! ��D��J�5��"���"��'! H!���(�
- � ����'
M	 ��D� �T�-�� �����
�A�	 �����r�������"�����
����� T!��&���!

� ����'
M	���"����"��'!
����!����"��-�T�-����������
�A�	��"�����
�����
-  ��
�� ��D� Stakeholder oB�"����@B"  ��-����� ���%���	 ������AB���
����1�

��'(���r����� ���
�#"-'���J�����
- ������)���"�����
�����
- 
��5����������
A
- "-������
��H!���-
- -'�������"���"��'�! 
��"(��"A���J�5 ����5���� ���%&����
��5��5��"
- ���T�����"�
�T�T���
�����) (Technology trend)
- ��)�.������������'�J�5
- ������@��
��
�"�	�����-)(�"P ���(���# ���"��'!�)(����("%�5�%�����&�H�
��
������"� �"��

���"��'!�)�)(�"��� ��(� 
~...�"�	�����-��"�����"� �)��"����D��" "-������ -'����� �'����	 �����D��"

��"��'(���r����� )��"
��
�#"�����(�"�����-����
~...
�"�@�-����#�D�-��������5�|���5���3���#����%������- set ���(����-��������

�(����-�����5�|���D���H� ����
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������"� �"����#���������(�����D�� ����'
M	�...T!����%�
&�
����!����"��-
�����
�����!����(�...%���
�A
�"H�
�"H�� ��(�"��(� ����������������D��(�"����%�� ��(�"@��
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��5���� �����D��"��" budget ��D���D��"��"�"���(���������������(H�� �"��
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������"� ���#�)��"!�����)��"�����"���AB��� ���
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�����
����� �5D���������1����
�"
����5�|��!��� �������������5��M	 ���
&���%�� T!������
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'��V �������"� �
��)(���V�(�%���T��"�����H�-��"�

5.2 �����&������"�����!���)��!
����)(�"�����"��'! 
�����!L���# ��-�����
���"��'!
'���("
��������L��(� ���)��!�������&�������%&���1�)(�����"��'!
��u%%'-����1���(�"
��� T!�-�"��("H!�
����)' ������-!��� ��(�

"%��"P ���� ��D��"���)��!��L�!������P oB�"��D���(������P ��("�L
&�������(���� 
��(� �����������5��M	 �)(H�(��
��-���(���1����)��! oB�"5������!�B#����L-���(����
��������5��M	��1���B�"
����)��!..."

~...���)��!��1���D��"�&���� ����"���(��-
�������L�� ��
��-������"H�(H!� ���'
M	���
��#��L�D����'
M	���)��! ���)��!�L%���1����)��!���"�'� �D� ����")��"��������5��M	)����" 
-�������(��������H�
����"��'!-��"�

~...�&������� �5������"��'!)��"����
�����)��!�����������5��M	 (Library 
marketing) ��(��!�����-���������-������D��P 
����
�
��")��! 
&���(�"H�
�� ��
��-�����5B"5�
%
��"�'! ���
�-
% �������%����-��
��-��������...�

~�����!!������)��!��1����"�&�����&����-"��-��������"��'!���
��u%%'-�� 
�5������"��'!)��"��(�"�����- google ��������� online �D�� P �����-��-5�)�������" ��
���
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�����'
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������B#� T!�����)�
���%�����-�!���(�����"����

~�����!
�"���)��!�������&����)(������"� �"����"���"��'! �5����(� 
������
�����%���������-- %B"%&���1�)��"%�!�����H!� �5D�������-��'����-�����"����"
��(��"��
��)�"��-�T�-����"�����
������

~...�!������#���%�����D��"����������'�J�5 oB�"����L%��E"H�!�����D��"5����#
�#"��#� 
�����
&� SWOT )����" ��������	%'!�(��%'!��L" ���
&�
'����#" �'�%���L��(����"��'!���%������
����������"���(��D���P �L%���%��
�����H!��������
��)(���V�...�
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�@�-���'!�AB���H!��&������!
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��
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���-- focus group ������AB���
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�����H!���#���%�)��"5�|��
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������ ����L��%%�)��"!��(�
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�� ���AB����L%�H�(�(�����
% ��M��
�����(�
����
% ����L��%)��"����������"���@� ��!������������%�
�� ��1�!������)��!
M���!���(�"��B�"...�

���%����#�
������"� ����"��'!�(��
��( ��"H!��������������	 SWOT ��1�
���%&�
'��V  ~��(��� @��5�!@B" SWOT ����L%�
&����
'��V �(������%'!�(����H� %'�!��L"
��������D�
��H�-��" 
���#��D��5�%������������L)��"�&������-��'"���H�%'!�(��
�������T!�
�����)��!��(�"H�...
���)��!%��
�����(
�#"��D��"�� ��D��" budget ��D��"��"
��5���� �����L��1���D��"��"���������
�'�J�5 oB�"���%�)��")�-��-��-���'
M	
���(���#!����

~...�5���%��"P ����������������"��-����������'�J�5���AB���
����1� �5���H!�
��@B"��D��"��# �����!�%'!�(��%'!��L"��")����"...�

�&����-� �"�����"��'!��#� ~T!���)�����D�����
'��"�	�����"��'!�D�)��"�����
)�#"�����
�A�	 )�#"���'
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���"
�����)�#"...�  �5��"�)(� �"��
��%�!
&���#� ~...H�(H!������
��"(��"������)��! �)(�����
��"(��"
���"��'!�(�
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5.4 �������'�)	�����!���)��!-����� (7Ps) ��-"�����"��'!������-�����
������
A  ��-��������"��'!�@�-���'!�AB���H!���#
����L��(�H!��&������!���)��!-�����H�
����'�)	��-"��-�����������
A ��(���D� ~...���%�!���-�����
�#"�������%�����@B"����5B"
5�
%��" ��
�� ����)��"�����" ��
�� ����� survey ��1����
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�"���)��!
�#"��#���� ���
���
�������)��!��1� �!�)(����
��-�������(�"H� oB�"���')��(�
����"��'!�����(�����
��-�����H�
��D���P ��
��5������H��L
��H���(��#�H�(H!�
&������������5��M	� �)(@�����
���������)��!�L�D��
�����������5��M	oB�"%��("��������-�����
����1�
�����%������B#� 
����"��'!%��� ��)J��\	������ 
��(� .��������������"�D� �)( ��)J��\	
���&����
���'!�L�D����-������

- !��� ��)J��\	���-����� ���������"J�55%�	���"��'! %�!-�����������
A
�#"
���"5��5	�������L�
������	 %�! �...
����-����� electronic 
���������� �����L���%�!
����.�������� 
online 
��)�-���")(��������������� �����L�������-�����
��(�
��(�...� ��(� E- books, E-
journals  ��1�)��  ~ �� Subject specialist !��������������"������
A�  ���%����#����"��'!
�(��
��(�&���"!&��������5�|�����"��'!
����1����"��'!!�%�
�� C�C

- !������� ���"��'!5������'("����
�� ��
��H!���--�����
���'���(���-���� ��(� ����D�-
�D�H!���(�"��!��L� (��
�"����)��	��L) �)(�%�H�(����
���D��"��"��������H!�  ��(�"H��L)��
~...������1��"�	�����-
���������!
��"(��"���
&� ��)J��\	
���'����-)��
'�...� ~...�����
)��%��-�������"�D� �)(%������'��(���"���"�D���1�����...� ��D�  ~...@�����-���(����oD#� E-
books ��
����� 5 ��� ����U����
�����( 10 �� @��@��
�"!����A��.A��)�	�L)��"-���(�H�(�
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�'�� �)(���"��'!��1����
��-�����
�"���AB��� 
� 10 ����#�@����P ��B�"�(����D�����.��������
��"����������H�
�����T���	 �����(�
�����!���T���	)(���"�� �������
%�(��'�� �)(���H�(H!���"�(�
������ 100 �����L%(��H� 10 -�
 ����(� ��!
'��&�H� ���H�(H!���")����� �)(��" output ��"��� 
�����!�(����"����'���

���"��'!-�"��("%���"����
���D��"��"����������� ��(� ~...������&���!
���������&��("������
A T!������%�-����H�(���� 0.15 ��
�)(����#"�

�(������
�"�'�J�5%�) ��D� �(�-����� ���"��'!H�(H!��&��B"@B"
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�"����&�����-�����
�#"T!�-'��� T
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	 �����L-Ho)	 

��(� ~��B�"�L�D� -���L- ���AB���H�()��"��
�����"��'!�LH!� %��
��-����LH!� %�������")����"�LH!� 
��D��(�%��
����"��'!��"�����"�LH!� �� Help desk 
��-�������D�����AB���)��"��������(�����D�
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&����"����#���# ��������#����(�"H� ������
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�"T
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)&����(")(�"P 
����"��'! 
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�� ��
�������@�����������
AH!���!��

- !����("��������)��!   ���"��'!�(��
��(�������������5��M	
������"� (�5�- 
-��	!�%�"�(�� ��
��A��� C�C ~...�)(H�(�(������%�����("��������
�����"��'!...�
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�����
&����()����#�(��
��(%�
&� (����L-Ho)	�����(�...� ~...���
�� 2 �����T-����	�

���D��"��"���
�����"��'! ���
�� 3 ��%!�����(��oB�"�L%���
�#"�%�����L�"
���L�- ����L%�����o�!�
����&����
�����"��'!�

~...���%�����%����
��
&����%&� ��(� ��%�����("���������(��
�����--)(�"P ����D��"
��"���%�!��%����T��� ����L�� oB�"!����D��H�(
�(���"��'! �)(
�( �5D��%�!B"����
���...�����D��"��"
���!����"pu"�5�" oB�"��1�J�5��)�	
�������T���	)(����AB���...� ���"��'!-�"��("�����%�!
��%���������("�������D-���������
�.����������"���"��'!  ����������-T�(
����( ��
���
���D�
���"�D�������#"
�"�����!��	���"��'!!���

��1�
���(���"��)�(����"��'!�(��
��(���%���(��@B"�����������5��M	�(� "
�"���

��!�(������"�(��!�����������5��M	�"
- !���-'����� �����5�|��-'����� ��(� �����5�|��-'�����
���������"���

EF��-�� ��(� �...
� 1 ��
���-�V"-������ %�)��"H!���-����-��H�()�&���(� 50 ����T�" ���
�
��!�-�U�-�)���� ��(� ������ �%������
�����., ���. %�)��"H!���-����-��
���-�V"-������H�(�
)�&���(� 30 ����T�"...� �)(����"��'!�(��
��(%�H�(����
���D��"��#������ ���"��'!-�"��(" ~...������
5�|��-'�������������- KM ��D���H�5����#...� !��� ���"��'!�(��
��(%�������&���! KPI �5D��

�������������-'����� C�C

~����"%�)�&��B�
����( ��
��-����� T!� ��)�!��- QA ��(����
��H!���-�&�)&����
�" 
E-mail  �"��%�H�(�B#��
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���%����# ���"��'!-�"��("�����%�!�-�� ������!�"������@��
�� T!��35��
���������������-�
�T�T�������
��( J�����"��� ������5���)��	�

- !�������.��
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&�H!�%B"��1��5��"���-��'")������������� ��(� ~...
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����-��-��
&�
�����!�����"������"�� ���!����!B"!�!...� %�!!���������1�
���-��-����-���� %�!��T)v�������#
���5��"5� ��1�)�� C�C

���"��'!-�"��("
�����\���� ���(��!������-��'" 
�����!�������"�� T!�
���!�)����(�"���%�!�)("�@��
��%�� T�"��� ������������)(�"P 

- !������-����� ���"��'!�(��
��(��������-��'"��#�)�����
��-�����
����!��L��B#� 
��(� ���
��-�)�����	
���	!
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�T�T���)(�"P �������(��
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�������L)��"5�|��
 ��
�����(!� ���"�&����
���'!�D�%�)�&��B� oB�"����(�
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���"�D���������D�H�(�������� H!����H�T!����oD#����"�D� e-book ������"�B#�"

- �����L-��(�������J���H
� "
�����)���%�������L-��(� ������
�� online

&�
�����
�������(���������@�!"���(����#��"H!� %�H!��������H�
&�"���D��"

- �u������"�D���%&������� H�(��
����L- )��"5����������"���"�D�
- �u������"�D���� ����T�����"�D� ���)�!���"�D�
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- �u���
��5����������
A���"�("��"���AB���
��%-H�����
- �u������AB���������
������"��'!�5D�����5�� (�� ��(�����)��	��L)�����(�����

���������������
- �u������AB����("����"!�"����)("���H�(�'J�5
- �u���!���-'����� ��(�%&����-'�������%@���!%&�����" oB�" "�����@

���H�H!� T!�
�������!
�"���)��!5�|�����-�����
���������
M�J�5�5����B#� �5D���!%&����"��
��"-'���������(� �5D��-���������������
M�J�5�5�������B#�" 
��"(��"�������
�"������5 "���
��%%�����oB�"���(
���!�-5D#�����
����"H�(
�(������5-��������	o���
(�H� �)()�"��#�L�����@���H�
H!� ��D��"%���(� �����T����������-��������	 3���#�����L
������H����"�����H!� ����%�H!����������"
���%����#���"���u�����������-��!�-%�)
%
���'("-����� (Service Mind) ��"-'�����
��H�(�
(���� oB�"
")��"
�����'
M	���"���EF��-�� �������!�- �)()��"!���1����-'��� ����������"
�!������
���
����������"�������"

�������u���)(�"P ��"���"��'!�����@�&������!
�"���)��!�����H�H!�T!�
-�������H��������-�������"���"��'! oB�" "���-�������&��������'!T!����%�H�(
�������!��� 
�)(%�
�������!��" From Candle to Grove �D�
��
'���������5�!�'���-
'���!�-  �.�'���-
5���"��  �.�'���-�%������
��  �.�(���%�������
���U�-�)�"�� �������"��������!��L�"  �5D��
5�%��������
�"
��������u���)(�H�

6. ��
��
,��/��	��*�	��	
�����
�
	
�'�
,��;�(���*�����
��	�@
�'��)��
�
�����@@
�'�� 

6.1 ������!��L������)' �%���--��-@�� ��������-�������������)��!
�
T�"�����-��������A��)�	���������
AA��)�	 ����U �!�")���" 14-15

)���" 14 ������!��L���������-�������������)��!
�T�"�����-��������A��)�	���
������
AA��)�	 

�������������)��! 
��� H�(%&���1� H�(��������L� ���

��'(�
���"��'!

%&���� ������ %&���� ������ %&���� ������ %&���� ������
��. 23 16.55 0 0 2 1.44 25 17.98
���J�U 35 25.18 0 0 2 1.44 37 26.62
����� 44 31.65 0 0 3 2.16 47 33.81
����"�� 25 17.98 0 0 5 3.60 30 21.58

��� 127 91.37 0 0 12 8.63 139 100.00
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%��)���" 14 ��!"�(�  ��-��������"��'!�(��
��(�
'���'(����"��'! ��L��(������������
�������)��!
�T�"�����-��������A��)�	���������
AA��)�	� (������ 91.37)

�&����-��)' �
���������}!����������)��!
�T�"�����-��������A��)�	���
������
AA��)�	 ��-'H��
�)���" 15

)���" 15 ��)' �
���������������)��!
�T�"�����-��������A��)�	���������
AA��)�	�

��)' � ����@��
1. ���)��!%��(��
������
%@B"����)��"�����"��������'(���r����� ���

�����@5�|���'�J�5-�����
��)�-���"����)��"�����"�������)(����'(� 
%���1�
��5B"5�
%H!�

40

2. �5D��
������
%@B"
��x� ����U�-�)� ����&�H�����'�)	��-���-�����%�!���
"�����"��'!������-�����������
AH!���(�"�������
M�J�5

23 

 3. �(��
��-'����� ��
��-���������
%@B"���-����� ��
����(�"���'��(� ���
�����@��-�D���-�J��������("���
��u%%'-��H!�

21

 4. �5D��5�|��A���J�5���"��'!
���������
M�J�5 ��1�
�������- ��������
���
-�����)(�"P ��"���"��'!��(�"�'���(� 

15

 5. ��1��������
��%&���1�)(�������5-��������	� 
&�
�������
�"���!&�����"��
���"��'!
��������D�������5

6

6. �(��
��������&�����-�����
����!����"��-�J�5��!����
�"���)��!
��
����������")��!���� ����������("�����"

8

7. �5D�����-��'"���"��'!
���������)����(�����
������B#� 5
8. �(��
���D��"�����������5��M	 
�� ��
����L��'��(���"���"��'!���%�"
%
���

����������
��-����� ���%��(��
����H
���������������(�������(�
����1����(

��u%%'-��

4

9. ��1�A��������A��)�	
����-�����%�!����������
��'��
�T�T���������
A
��(�'��������"�� �����1���������"���"��'!
�����)

2

10. �(��
���D��"����D-���������������
�����"��'!��(�"@��)��" 1
11. �(��
���D��"���5�|��
��5����������
A
�����������-���"��'!���
 ��
���

1

12. ��1��������5D#�.���&����-����AB���
��)��"H�
&�"��
�J��M'���%��D�M'���%
�(��)�� )��!%�����)���%&����

3
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)���" 15 ()(�)

��)' � ����@��
13. ���-��������"M'���% ��%����"����������L"�&�H�%��D�������D#��p���
��
-��������	������

1

14. ���-������u%%'-��)��"
��)��
'���� ��)%B"�����!�(����)��!���-����� 1
15. ����
���������
�����AB��������@��D�������H!������������
��)(�T��
�u%%'-��

1

%��)���" 15  ��!"
����L��(� ��)' ��&����
�����-��'��������������)��!
�T�"�����
-��������A��)�	���������
A �D� ���)��!%��(��
������
%@B"����)��"�����"������
��'(���r����� ��������@5�|���'�J�5-������
��)�-���"����)��"�����"�������)(����'(� 
%���1�
��5B"5�
%H!�  ��"�"���D� �5D��
������
%@B"
��x� ����U�-�)� ����&�H�����'�)	��-���
-�����%�!���"�����"��'!������-�����������
AH!���(�"�������
M�J�5  ����(��
��-'����� ��

��-���������
%@B"���-����� ��
����(�"���'��(� ��������@��-�D���-�J��������("���
��u%%'-��
H!�

6.2 ������!��L������)' �%��������J���	 ��������-�������������)��!
�
T�"�����-��������A��)�	���������
AA��)�	�

%��������J���	 ��-��������"��'!5-�(��(��
��(��L�!�����-�����}!���
�������)��!
�T�"�����-��������A��)�	���������
AA��)�	� ��D��"%����L��(���1�����
�����
���T���	)(����!&�����"����"���"��'! oB�"-��������	�(��
��(H�(������������D�H�(�����
%��������-
�������)��!������%�!��� ���
�#"��"��!�(����)��!��1���D��"��"������"�� ��&�H��
(���#�
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����������
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� �'-� ����
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� *!���������+.$���� W�
&���!�
��2��� $��% ��������
� (Core service) *!�$��������
�$����
���/�K
�*!��!$-��%�$M 2R3 ,%.
����
��-������� (Supplementary service) ��������
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���������
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3)4�/�6�)�'�� marketing 67�)
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A : ��6�4�:%8�7*$�����!$�667�& 9�&��� �����6:%�_��@C&*73/'����&��/ ��) '�����6&A_���& #$%�(�:%�_�3%5��<567#!48*7
3)>48&�2A&���:_���6 97��(�33�'�-7�/&3��(�!73/3)>48&�!���-3/ 9�&����7&��7� 3�&&�A�<&4�:%�@C&���!$�68&#/4*&?�/  
#!4�3���)2�&-3/�@�%'��5@'�&�<'�@iZ*�����%!?�����@C&+��/ �7�/��4�5'4'����!43�!�':?/!73/'�����(���/ 4�&
#$%���)�/!73/�3��/�&�&��)5@8�78&��:���32�&l '����4� +��/���&�A�<�$)5'4����6 #!4 ��/������'3/3��3�&���&4�:%���6567
/4�)�<�23 �&2�3/:���4�&�)'8&���8�7 notebook 8&*73/ '(6'��-?A&��2�3)l #$%���&���<3&(Z�!8*7&_��-7�'�#$%� �)�@$���
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56767�) #$%-3/���!�6 wireless ��A/!?� #!4�<'�@iZ*��23��2�3/@$���5� �&2�3/:��+��/ �7�/�6�'-3/���5'456733�#��'�
8*78�7@$���5� �_�8*7+!�% 4�&8*Z45'45673)>4��6� ��_�8*75'4 %6�� ����<�$)��6�4�8&@y 50 ���:%�_�+B& notebook #!4�<�
:%'�@iZ*��6�'�23��2�3/�(�	��'#$%:��)	��'8&���8�7*73/ '(6 ��4&���6>*&�/ �i/��$/:�����8�73�&��3�"�&<!
Q : ���8*7������-3/*73/ '(6!3� &3/���'��6*��/-3/=>78�7������#�45*&����
A : :����� survey #�� 3�9�'���9�'���'�?/�38:8&�%6�� '�� �$�/ &73) �<@�%'���73)$% 75 B?�/97����)�
������32�&�<5'4567�@C&�73)$%���!�_� #$%����<!73/������:%��,&�-?A&67�) #!4�<&4����:%)��3)>4�*'23&��&
Q : 3�:��)"'����'��6�*<&32�&l ����'�!�'5*'����
A : ���'��6�*<&�<�23 :��/l #$7���2�3/���!$�6�*<&67�)'��l B?�/�'2�3�43&*$�)l #*4/�<�_���&#$7� ��4&���
@�%�� �'��&	" #!45'4'�8���3��4��@C&���!$�6 B?�/�3'����6-?A&'��<�3��4����@�%�� �'��&	"�@C&*&?�/8&���!$�6 
#!497�8�7���!$�6'�����&5@8&*73/ '(6 !73/3)4��$2'�4�*73/ '(6�@C&3/�"�����5'4567# �/*�=$�_�5� ��4&97����6
*73/ '(6!73/'���)567:�����3��' 3)4�/&�A�<�@p6���3��'��&8*Z4�$)  ''!��4�567�/�&*��$�#$7� 567�_�5� 20,000 
��� 97����6�(��&'(4/�3����!$�6'��_�#��&�A ��2�3*���)567 ����<:% >Z� �)��$�#$%�(�$���5@�_����*���)567�
'����4�:%��,&� content -3/*73/ '(6+6)!�/ #$%'�&�<:%�_�8*7���&�!�-3/*73/ '(6�&��)'�&�@C&	(���:'�����&5@

���������������������
������ ��� 2
������� 2549
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Q : 8&�����/#=&/�&*73/ '(6 3�:��)"��:����3/�"@�%�3�86�7�/8&�����/#=&
A : 3/�"@�%�3�-3/�����/#=&!73/'���2�3/ /�@�%'�� �(�$��� 3(@���" #$%��2�3/-3/�$(4'�@d�*'�) !73/8�7��A/ ��
3)4�/@�%�3���&
Q : #$7�3/�"@�%�3��*$4�&�A'����' �'��&	"���#&���6��/���!$�65*'����
A : 8�4�4% �@C&��2�3/8*Z4���!73/6> 3)4�/��4&!7&�(&&�A /�@�%'�����567���:����h��$:%&73)$/��2�3)l ���!73/�_�8*7
!7&�(&8&���=$�!'�@�% ��	�=$'����� (6 �@C&��2�3/���!73/&_�'���6�43&���:%�_����!$�6 #$7�:��/l #$7�  _�&��*3 '(6
'�+��/������:%��,&�+��/ �7�/*3 '(6 #$7�8&+��/ �7�/8*'4&�A�<:%'� 4�&*&?�/���:%�@C&��,&����������67�&
���!$�6 *&7����*$���<�23��,&����!$�6
Q : 3�:��)"567&_�#&���6��/���!$�6'�������%*" SWOT 5*'����
A : �_��4% ����%:��/l #$7�'�&����)�-73/������@�%��&�(��������?�������@C&=$�$3)567'�9?/��2�3/&�A '����6>
:(6343&:(6#-</-3/!���3/ 3)4�/�'2�3�43&97��>69?/��2�3/&�A:%'�����_� benchmark ��2�3�?���!��������)�����&32�& #!4�
�4��(���&&�A���:%6> benchmark &73)$/ *�&'�6>:(6#-</'����4� ��2�3&_�:(6#-</� &3!$�68*7567�4�'�:(6#-</3%5��7�/
Q : #$7�3�:��)"��6�4�:(6#-</-3/*73/ '(6���&���233%5�
A : �23����)���#$% �� &��� *73/ '(6&�A 8&��� �7�/5'48�4�&�6�����& 3/��&:%�_�5676� '�&!73/8�7��$� �7�/ 
conllection 67�) B?�/���'� collection ����-7'#-</ &��&�23:(6#-</
Q : :(6343&$%����
A : :(6343&�23���&_�� &3 ��/������'�8*7=>78�7�>7:�� ���'�-3/6�l �)3%'�� #!4=>78�7*73/ '(6-3/���)�/5'4�>7�4����'�3%5�
���6� #$7�:%8�7)�/5/
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Q : 3�:��)"'�����?���!$�6$4�/*&7�#$7�8�45*'�����4��&7&=>78�7�$(4'5*&
A : �$(4'#���23&���?��� 3�:��)"#$%�(�$���-3/	��'�� !�" 3���$(4'*&?�/�23�(��$��)&3�����-7�'�8�7 8&*&7����
-3/��� ���'�*&7���������� �/�'67�)
Q : 3)��8*73�:��)")�!��3)4�/#&���6��/���!$�6������&��567�_�3)>4
A : 3)4�/��� �7�/����:&"8*7*73/ '(6 ����<�_� #!48&36�!���=4�&'��&�>7:�����8&#/4-3/ �/�'�� !�"'�� #!4
*$�/:��&�A5@ '*����)�$�)'����)��� !�"����'-?A& *73/ '(6�<!73/5@��/&�A&67�)�*'23&��& ����3��$(4'�@d�*'�)
�@C&*$��8&����_��$)(�	"���!$�6 #$7�3)4�/��2�3/-3/���:�68*7'����������3�&&�A����<�_�  4�&8*Z4���'�8&&�A����<�_�
��23�*'6 #!497�9�'�4��_�'��'�A) 3)4�/��4&��� �7�/�2�3� �)/3�:�_�5'4'�� ����%����_�5@5'4567+����
Q : /�A&�3�67�&���3�:��)"��6�4����&���64&&%����
A : &4�:%�@C&67�&���'����:�68*7'������� electronic ���*$��*$�) #$7��<���:�68*7'�h�&-73'>$ online ���!3� &3/!43
������)&��� 3& #$7��<���� &3������8*'4 8*'4��� (6-3/���!3&&�A�238*7)2'*&�/ 23�%*�4�/�4���%:�&��"�����/ �! 
���8�7����73/-3��/ electronic &��&�23���!$�68*'4$4� (6-3/���
Q : #$7�3)4�/67�&32�&$4%����
A : �����@C&3/�"@�%�3�������'���68&#/4-3/����_�=$�!���f"8*7�(7'���!7&�(& #!4����8&#/4-3/ (-���:�! *�23
�4������� ���5'4567�3�:(6&�A&�@C&!���_�*&6 ����_�*&6�4�67�)�/�&������'�3)>4:%�)�)�'�_�8*7�������(7'�������  
 9�&����<�@C&��2�3/��������6 ����%=>78�7���������:% %6����� (68&����-7�8�7  67�& 4/� ��'���!$�6����43&-7�/343&
@�%�� �'��&	" ���'� board #:7/-4�� '�#=4&��� #!45'4�43)'���:���' 4/� ��'���8�7*73/ '(6 3)4�/��4&��:���'
#&%&_� 4�&8*Z4:%�@C&�����%#$%&���?���!�'���#:7/'� #!48&���/$?��������_��3/5'4�43)'�   4�&67�&�(��$ ���'�
�����,&��(�$���3)>4��2�3)l '����3��' #!4�'2�3���)�#$7�3�:5'4'������%�&-3/���'��)3% /�@�%'�� 75% :%
8�7�8&���:�6B2A3*&�/ 23  4�&-3/�(��$�@C&��2�3/�3/$/'� B?�/:��/l #$7�8&3&��! ���!73/@���!���$-&�A8*'4 ��2�3:%
��,&��&8*7��73'�����:���'���!$�63)4�/32�&67�)  67�&��)��� ���'�3��������@C&*73/ '(6#$%'����@���@�(/3)>4
��2�3)l   4�&��2�3/-�A&!3&��%��&��������6��<�&�A�@C&��2�3/���'�4�''23���*&4�)/�&32�&8&'*����)�$�)  �%��-3/
���'������,&�-?A&��2�3)l 3)4�/��4&��!�8��6�)�8�7567��A/'*����)�$�)
Q : 3)4�/���&��'������<�-73'>$3�:��)" �3:%�3�5675*'�4� �&�$(4'5*&'�8�7������'�� #$%�-�!73/���3%5�
A : �73)$% 93 �@C&&���?���-7�/8& !73/���*&�/ 23!�'���3�:��)" ��/  9�&���&��/34�& %6�� ����?���=>78�73)>4��2�3)l 
'�����_�#�� 3�9�' !43:��&�A:%'�����?���=>78�7#�� focus group
Q : 3�:��)":% �7�/#�/:>/8:)�/5/������2�38*7�&�-7�'�8�7*73/ '(68*7'��-?A&
A : !3&&�A�&'�8�7������-3/���3)>4�)3%'�� �����/�$���=>78�7��������)&3����5'4�>7:����	����8�7*73/ '(6'����4�  
� ��&&�A @��'��=>78�7����@C&!���&�-7�'�5'48�4 ��/�������_�&?/9?/ ����_�$�/:%�_� digital library 5'4�4�:%3)>4����>&)"5*&-3/
	��'�� !�" �< �'��98�7567 B?�/3�:�@C&�$)(�	"���!$�667�&=$�!���f"�
Q : #$7�!3&&�A *73/ '(6-3/3�:��)"'�@iZ*�3%5�������#�75-
A : &4�:%�@C&��2�3/�(�$��� ���!3&&�A:%9>�$6-&�6$/��2�3)l ���:%�_�)�/5/8*7�&���$6$/!73/�_�/�&��4��6�'*�23'��
-?A& B?�/�@C&���@����@$��)&���A/ _���Z-3/����_�/�&
Q : 3�:��)":%&_�#&���6��/���!$�6'�#�75-@iZ*�!�/&�A5675*'����
A : �/!73/�43)l 5@ 3)4�/��4&��2�3/-3/��� ���)<��$4'����5�)����4�:%�_��@C& digital &��&�23���#�7@iZ*�8&�%6��
*&?�/ ����%�4�8&3&��!���:%�$���)<��$4' #$7�'�8�7 online �_�8*7�&���'�3)>4&73) �'��9$6/�& 4�&&�A&$/567 :%567
�3���$�5@�_�/�&32�&
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Q : 3�:��)"��6�4�*73/ '(6���&���!��+!�!<'���)�/ #$7�:% �'��9�!��+!!�'���'��6*��/-3/=>78�7������5673��5*'����
A : !3&&�A����<�!��+!#$7� -3/���'�3)>48&*73/ '(6�_�$�/$7&5'4'����:%��<� 3)4�/*73/ '(6��%��/#*4/�&2A3���'�&�6�6�)� 
#!4*&�/ 23'��-7�'���2�3)l ��	�#�7@iZ*������65�7�23:%*��$�/*&�/ 23 �3�*&�/ 23���'�=>78�7&73)5@��<�5�7 �_�8*7=>78�75'4�>7 ?�
�4�*&�/ 23#&4&��A&
Q : #$7�:%'��������'������67�&32�&3��5*'����
A : 3)4�/ internet ��A/*73/ '(6#$%'*����)�$�)�<�4�''23��&3)>4 �_�8*75'4'�@iZ*� ���3&(Z�!8*7&_� notebook �-7�'�
8�7�567 8&'*����)�$�):%'� wireless 8*7+6)5'4��6�4������� #!4 fax )�/�/5'4'�8*7����������%'�!7&�(&�4�+������"=>�
3)>4���'*����)�$�)
Q : 3�:��)"'����'��6�*<&����)�������!$�6#$%*73/ '(65*'����
A : :��/l #$7����������" 4�&8*Z4:%5'4�43)�>7��2�3/���!$�6�4�����_�3%5� 97�:%'�����@p6 3&�<�@C& ��/6� ����%�4�
+$��(���&&�A!73/�>7���+&+$)� ���:�6��� ���!$�6 ��2�3:%33�'��@C&���������"��� '�>��"#��8&����_�/�&

���������������������
������ ��� 3
�
�&�&� 2549
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Q : 8&�����/#=&*73/ '(6 3�:��)"'������:����3/�"@�%�3�67�&86�7�/����         
A : 3�&���*&?�/�<�23���:%�%6'���'��6*��*&7�/�& *��*&7����) �4���6)�/5/ !73/���3%5��7�/  3�&��� 3/���:%'����
@�%�('���������"��A/*'6 �:7�*&7����67�) ���&�A8&��2�3/-3/���'!73/���-3/&� �! �23��/ 9���&&�A�23���*�����
��,&�����%v%&�A&'�&:%'���3� set 3)>4���)��73)#$7��4�������*����,&��233%5� *&7����-3/���:?/5'4!73/ _���:
���'!73/���-3/&���?����&2�3/:���4�*73/ '(�6-3/ 9���&�?���!73/�_�3)4�/�6�)��<�23�4�5@�3�*$�� >!�'�6>�4���7�
���)&  3& ��2�3/3%5��7�/�@C&3�&��� 1 3�&��� 2 �<5@6>#=&-3/'*����)�$�)�4�8&3�����@y 5 @y-7�/*&7� ��7�:%5@��/5*& 
3�&��� 3 =>7���*���<:%�3�'��$)�4���7�:%5@��/���5*& 5@��/5*& 3)4�/��4&��7�:%�3��4����:%!73/*�-73'>$-3/
@�%���8&#9��3���) !43'����'���%���'������@�?���8&��2�3/�����,&�����)��� ���'����(6&�A�<:%'�:��
!��#�&:����%!4�/l ��&'�@�%�('��& #$7�����<:%*��23��& ��7��<:%�3�����4���%&�A!73/���3%5� -73'>$8&��2�3/
5*&#$7�����<:%�3�-73'>$�*$4�&�A&'��_�/�& +6)���:%&_����'��6���567:�����@�%�(''�*��23 � �<:#$7��<:%8 4�$��
�-7�5@8&��%���'��� ��7��<:%6>��&�4��3�*�235'4�3�:%@���@�(/#�75-)�/5/ ���'����_�*&7�����@C&���@�?���&%�% 
����%���5'4!73/���8*7���'���'��3�*73/ '(68*7*�&B7�)*�&-�� ����%8&'*����)�$�)'�&3�::%'���2�3/
=$@�%+)�&" '���%8*Z4 ��%�$<� ���5'4!73/����i/#�4��%8*Z43)4�/�6�)� ���:%�3����'!73/���-3/��A/��%8*Z4
#$%�$<�'��@C& Guide- line  3����	�*&?�/�<�23���:%6>:���_�9�'*�23-73'>$3%5�:������&'��73/���)& #$%6>:������7&
-73'>$-3/=>78�7 #$7�3��3�&�<�236>:�� web board B?�/8& web board &�A�(��& �'��9� &3B2A3*&�/ 23567�
Q : 3/�"@�%�3�*�23#&���6��/���!$�6 3�:��)"�*<&�4�'�&'����' _���Z���)/86!43�����/#=&/�&����
A : +6) 4�&!����6�4� _���Z 8&#/4�������@C&*&4�)/�&���8*7������
Q : 8&�����/#=&/�&���� 3�:��)"8�7#&���6��/���!$�6'�@�%)(�!"8�7���*73/ '(6#$%���������3)4�/5�����
A : �<�23���:%!73/�>7�4�=>78�7������!73/���3%5� ����<6>��!����'����7&-73'>$-3/=>78�7 ����%v%&�A&:�����!73/���
��2A3/!7&������567&�A���:%!73/��,&�8*7�@C&*73/ '(66�:�!3$ �<�23�$��*&�6�)��<567-73'>$�(�3)4�/
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Q : 8&��/@e���!�3�:��)"567@�%)(�!"#&���6��/���!$�6'�8�7!4�/l !435@&�A*�23�@$4����� ��4& 67�&=$�!���f"�
A : =$�!���f"*'�)9?/!�������� ������-3/����<:%�@C&��2�3/ push �23!�/5@ >4=>78�7 �23����-7�*�=>78�7#$%���:�6
8*7��������/3��$<���3&�� "���*$��*$�) �-7�9?/=>78�7�
Q : #$7�67�&����$4%����
A : 67�&���� B?�/�<:%'� 3/3)4�/�<�23@i::�)-3/!��=>78�7�3/ #$%�%��-3/*73/ '(6�4�6�*�238�7/4�)5*' #$%��$����
8�7�<:%$6$/ #!4�<!73/3)4�$2'�4�'�&-?A&3)>4�������%����7&-3/=>78�7������67�) 8& ��/&�A�������)�)�'6>�<�238& ��/86���
��� �'��9�_�56767�)!���3/ 3)4�/��4&/�&������)2'-�2& ����<:%'�6>�4��'2�3�43&���8�7��$� 1 &��� ����<6>�4����
 �'��9$6��$�$/5675*' 3)4�/�'2�3�43&�&:%�-7�'�)2'*&�/ 23 !43*&�/ 23�<!73/'�!43#9��3) #!4�6��)�&�A �'��9�_�
8&��<�567�
Q : #$7�67�& 9�&���$4%����
A : 67�& 9�&��� ���'�-73� �)3)4�/*&?�/�<�23���5'4567�@C&*73/ '(63)4�/�3���� ���3)>48&3����3�&�@�% /�"B?�/�@C&
 4�&�$�/-3/ 9���& #!4����<�)�)�'8&67�& 9�&���&�A+6):%�*<&�4����:%'�@d�) '�#=&=�/�3��4�3%5�3)>4���5*& ���
)�/'���6�+3#&%&_����8�7*73/ '(6#$%=>78�7���������567������' %6��8&����-7���������� �� &���
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!73/6>:����)8&�43&#$7�5@*���)&3�
Q :  8&��/@e���!��4�&567@�%)(�!"#&���6��/���!$�6'�8�78&67�&!4�/l *�235'4 #$%3)4�/5�  
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A : 1) 67�&=$�!���f"  �� &������&_�'�8*7=>78�7!73/'����'9>�!7�3/+6)'� Subject Specialist �4�)6>3�����A/*&?�/
2) 67�&���� '�����_�*&6�%)%��$�&_� 4/ �� &��� +6)'����:����$�5'4���& 0.15 &���!43���A/
3) 67�& 9�&��� 8�7���@�% �&/�&������:��)"�@C&���f"�
4) 67�&���!$�6 �&��/�&'����'�@C&��&�3/ #$%'���� 2�3 �����5'4���+��
5) 67�&�(��$  �7�/:�! _�&?�8*7#�4=>78*7������ +6)=>�!�6��� QA ��4&*��8��567����_�!_�*&���/ E-mail =$/�&

:%5'4-?A&
6) 67�&��)��� �@C& ��/��� �'��96?/6>6=>78�7567 ��4& ���+&+$)� #$% 9�@i!)���'!?�
7) 67�&��%��&��� �@C&��%��&��� �A&��<� #$%9>�!73/

Q :  �4�&'������<�-73'>$=>7'�8�7������*�235'4�4��@C&�$(4'86�7�/ #!4$%�$(4''����'!73/���8&���������3)4�/5�
A :  ��<�3)4�/��4�� l +6)'� Program Count #$%#)�@�%����@C&&���?�����%86 �-7�8�7����& 8&�4�/��$�&�A&8&
h�&-73'>$567'����� (6  �(@�����7�/567 )�/5'4�:�%$?� #!48&&��!:%&_�'� Link ��& ���-3/=>78�7:%��6�:&)��/-?A&
�*'23&#&���6-3/ �Don t think pink¡
Q :  ��� �7�/#�/:>/8:8*7#�4&���?��� #$%3�:��)" ��'��A/�(�$���-3/'*����)�$�)8&����-7�8�7*73/ '(6 '��
���' _���Z���)/86 #$%*73/ '(6-3/�4�&'���	�������/@e���!�3)4�/5�
A :   _���Z'�� #�/:>�/8:��� �7�/!73/#�4/!�'�$(4'=>78�7

1) &���?���:%'��$(4' Library Young Blood B?�/��� '���:��&���?����(���%�@C&#�&�-7�'��_���:���'
*73/ '(6 #$%#&%&_�!43

2) 3�:��)"8�7��	� +������"*�23 E-mail �4�)*�-73'>$ #&%&_� #�75- �����&(��'��)8!7 Slogan �'�!�-3/�(�¡
Q :  @iZ*����������-3/*73/ '(6-3/�4�& ���'����' _���Z#$%���567��������:����#�75-/ @���@�(/'�3%5��7�/
A :  !438*7������6����)/86 �(�$�������_�*&7�����<)43''����' _���Z @iZ*���� _�&��*3 '(6���23 �%6�� Service 
Mind �(�$���5'4��4���&
Q :  @iZ*�����$4��   �4�&��6�4� �'��98�7#&���6��/���!$�6'�@�%)(�!"8�7��2�3���#�7@iZ*�567*�235'4 #$%
3)4�/5�
A :  #&���/#�75-��/���!$�6  _�*���#�7@iZ*�97� !73/8�7�$)(�	"-3/������3��' #$%)��%6�� #!4!73/6>�@C&
��)�(��$ #$%� ��'#�/8&67�&���8�7���'�>7���/�������  _�*��� _�&��*3 '(6&�A&������*�� _�&��*3 '(6+6)��':%
5'48�7*$���6�)� #!4:%8�7#&���6-3/ From Candle to Grove �238*7�(��&�-7�'��>6�()����(��%6�� =3.�()���
�&��/�& =3.�()����:7�*&7���� =3.�4�)�:7�*&7����@e���!�/�& #$7���)/�&���'��6�*<&
Q :  �4�&�*<&�4�*73/ '(6-3/�4�&567��,&� ���8*7������3)4�/�!<'��� !�'���'��6*��/-3/=>78�7*�235'4 #$%3)4�/5�
A : )��/5'4�@C&5@!�'���$>��7���6*��/ �/!73/@���3��'�� +6)�v��%67�&���&�!� #$%���'�_�&�Z-73'>$

���&!�+� : 5'4567�_���� �'����" �_�!3����@���e�@C&����-�)&!3�!�'�_�9�'�����%=>7��:�)�_�*&6
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�
�&�&� 2549 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Q : *73/ '(6&�A'�������3%5��7�/����
A : '�������)2'-�2& ��� �� ������+ ! #$%���+&+$)� internet
Q : ���f"���8�78&���!�6 �&8:�4�:%������67�&5*&�7�/�233%5� ��4& �$23����:%&_�*&�/ 23�-7�'�:_�&�&��4�5�
A : 97��@C&*&�/ 23 ��/ 9���&:%'�/�8*7#!4$%��% #!4$% �-� 3)4�/��%���*��'� 5  �-� �<:%8*7 �-�$% 
100,000 ���8&���:�6B2A3*&�/ 23 8& 4�&-3/��� ���<:%�@C& 4�&-3/ _�&��*3 '(6@�%'�� 700,000 9?/ 800,000 
��� ��' 2�3 ��/��'�"  #!4��/�4�/���'�3%5�������<:% �'��9-3����'567
Q : ���=4�&'�*73/ '(6'������<�-73'>$#�� 3�9�'5*'����67�& 9�!� *�23@�%�'�&���'�?/�38:-3/=>78�7������ 
@�%'��&�A����
A : �(�l ��3' ���&��:%'�8�@�%�'�&8*7&���?�����3��4�'����'�?/�38:#�45*& *$�/:��&�A& ���)��:�):%&_�5@
@�%�'�&=$3����&?/�@C&�����'-3/'*����)�$�)��A/*'6  ''!��4�'�&���?��� comment ��4�5� �<:%&_�5@��'�@C&
�$4'#!4$%��3' #!4*73/ '(6�<!73/�_�����%�4�:%&_�5@��)/�&=$-3/*73/ '(63����
Q : #$7�����=4�&'�=$�@C&)�/5/�7�/����
A : 67�&������'� 4�&&73) ���+6&&73) comment 5'4��& '�) *&�/ 235'4�43)8*'4  9�&������#�� &���23*$��l ���
&���?��� comment #!4��/���A/�<'� comment ���������"�7�/67�&����>6:�
Q : 8&#/4���@�%�� �'��&	" '����:�6&�������� *�23#:�+�����"��2�3 �7�/#�/:>/8:8*7���&���?���*�23�&��)&3�
�>7:�� 3)���-7�'�8�7������
A :  '�)�43&��)'����:�6 �@6�*"*73/ '(6���A/*&?�/ *$�/:��&�A&)�/5'4'�3���$) 97��@C&�(��$��)&3�:%'��3� ���@C&
-4�� ��3)>48&*73/ '(6 #!45'4567#:�-7�/&3� 33� 2 �623&���A/
Q : #$7�3)4�/&� �!�-7�8*'4$%����
A : :%'�#&%&_����8�7*73/ '(6 #$7�&���?�������_���!�*73/ '(6�<:%'��>4'23���8�7*73/ '(6#:�8*7
Q : @iZ*�*$��-3/*73/ '(6�<�23+6& comment '�&%���� #$7�'�#&���/#�75-3)4�/5��7�/
A : 97�67�&*&�/ 23&73)  '�)�43&:%�@C&*73/ '(6����_����:�6B2A3*&�/ 23 !3&&�A�<:%�@C&-3/��% *73/ '(6�<:% ��/B2A3
�v��%#�4*&�/ 23���8*7���'�>7����l 5@ #!497��&7&*&����)�����<:%�@C&-3/��% #!4!3&&�A*&�/ 23�<�43&-7�/����'-?A&
Q : #$7�3)4�/�����<�-73'>$ '������6�@C&@��'��*�23�@3�"�B<&!"5*'����
A :  �3 (6�7�)#$7� ���)��:�):%��6�@C&�@3�"�B<&!"33�'�8*7�4� �?/�38:#�45*& ���=4�&'�=>78�7�<�?/�38:
Q : 8&�����/#=&/�& *73/ '(6��:����3/�"@�%�3�3%5��7�/����
A :  67�&/�@�%'�� #$%�(�$���
Q : #$7�'�-73� &3#&%32�&l ����)����*73/ '(65*'����
A :  *73/ '(6���&��'�=>78�7������&73)�'2�3���)� �6 4�&����6<� ��/*73/ '(6�<'3/�4��@C&����%3%5� 3�:�@C&����%  
1. �6<��-7�'�#$7�5'4567-73'>$���!���3/!73/���  2. �-7�'�#$7�5'4567������' %6�� ��)8&���8�7�������7&*�-73'>$
Q : #$7����=4�&'� *73/ '(6'�+��/���3%5��7�/����
A :  :�6�_� CD server #$% VDO On Demand ����%���&��)�/5'4'� #!4���32�&'�#$7�
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�
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-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Q : 8&�����/#=&/�&*7�3/ '(6 '������:����3/�"@�%�3�86�7�/
A : *73/ '(6-3/���'������/#=&/�&8*7 36�$73/���'�!�h�&���@�%��&�(���� ��2�38*7��/'*����)�$�)�@C&
��)@y '�����_�*&6!3&!7&@y ����?��� '�����&7&���8*7������=>78�7 ��2�38*7=>78�7567���@�%+)�&"'����� (6 +6)'����
�_��@C&+��/�����/67�&!4�/l 
Q : 3/�"@�%�3���/���!$�6 567'����&_�'�8�7�7�/*�235'4 ��� 7Ps 
A : '������/#=&/�& �_�&?/8&��2�3/-3/:(6-�) �4�=>78�7'����'!73/���3%5��7�/ +6)!3&&�A6> !�'@�%���-3/=>78�7 �<
�23 &���?��� #$%3�:��)"�@C&*$�� ��4& 3�:��)"!73/���567*&�/ 23!�/!�'��� 3&��2�3�@C&�������'�>&���'�>7  4�&���
�@C&&���?��� �<�@C&*&�/ 23���8�7@�%�3�������)&��� 3& #$%3�:'� 4�&�������'�!�'�<�23  2�3���8�7 ���8�7����������4�)
8*7�-�@�% ����' _���<:8&������)& ��4&3(@���"!4�/l B?�/ �(@�<�23 ��:����!�'���'!73/���-3/=>78�7�@C&*$��#!4�
�<!73/3)>4��)8!7/�@�%'��������!�A/5�7 
Q : 8&�����/#=&/�& 567&_��3�#&���6���!$�6'�@�%)(�!"8�7���/�&*73/ '(6#$%������3)4�/5� (��4&  ���
������%*" SWOT,  ����?���!$�6�@d�*'�) 0$0)
A : 6>9?/���'!73/���-3/=>78�7 B?�/923�4��@C&$>��7�-3/��� #$7�8&�4�/&�A&�-�!73/���3%5�
8&#!4$%@y '����@�%��&�(��������?��� B?�/8& 4�&-3/*73/ '(6&�A923�@C&���l�4�)� ��' 6�/&�A&!73/'������,&�!�'
5@67�)

'����#:�#�� 3�9�'8*7#�4=>78�7 B?�/�<�@C&3�:��)" &���?��� ��2�3��6���'�?/�38:8&���8�7������-3/*73/ '(6
'��&73)#�45*& #$7�'����'!73/���3%5�����'�!�'�7�/ B?�/��/����<�_�$�/�?���3)>4
Q : *73/ '(6567&_�#&���6��/���!$�6'�8�78&67�&86�7�/
A : =$�!���f" £ *&�/ 23 ��� ��  2�3'�$!�'��6�)!4�/l ����)��� �� &��� B?�/:��#�� 3�9�'���567'� '�����%�(
�4� *&�/ 23&�A&'�:_�&�&&73) #!4�<'����'��& '�) 8*73�:��)"�@C&���)�%�(�4�!73/���*&�/ 233%5��7�/ :_�&�&��4�5� 
#!4�<!73/8*7 36�$73/���/�@�%'��67�)

���� £ '�����_�*&6 _�*���=>78�7��)&3� �&$% 20 ��� B?�/5'4923�4�#�/ #$%�@C&���6?/6>6=>78�73��67�)
 9�&��� £ '����@���@�(/ -)�)�2A&��� 8*7'����&��/ #3�" ���2�3/3_�&�)���' %6��'��-?A&
 4/� ��'���!$�6 £ '����@�%�� �'��&	"8&��2�3/-3/��������� '����!�6�3�"6 8*7-73'>$=4�&���5B!"�
!���(��$ £ '��(�$���&73) #!4�4�8*7�(�$������'�3)>4 �'��98*7������=>78�75673)4�/���)/�3 
��%��&��� £ &_����+&+$)�!4�/l�-7�'��4�)8&���6_��&�&/�& $6����_�/�&���BA_�B7�3&33�5@ ��2�38*7�

 36�$73/���:_�&�&�(�$������'�3)>4 #$%8*7�(�$��� �'��9���)&�>7/�&!4�/l567
Q : *73/ '(6'������<�-73'>$=>7'�8�7������*�235'4�4��@C&�$(4'86�7�/ #!4$%�$(4''����'!73/���8&��������� 3)4�/5�
A : '�����@��)����)�-73'>$�@C&��)@y
Q : ��� �7�/#�/:>/8:8*7#�4&���?��� #$%3�:��)" ��'��A/�(�$���-3/'*����)�$�)8&����-7�8�7*73/ '(6 '��
���' _���Z���)/86 #$%*73/ '(6-3/�4�&'���	�������/@e���!�3)4�/5�
A :  �7�/#�/:>/8:........... )�/5'4'����:�6+��/���3)4�/�@C&��/��� #!43���)����-7�5@�4�'�����/��%!4�/l ���'�
���:�6 ��@6�*"������� +6)'��3�"6#&%&_�*73/ '(68*'4 '����8*7-73'>$ ��)$%�3�)6 ��2�38*7=>78�7�>7:��*73/ '(68&�%6��
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*&?�/ B?�/8&3&��!�<:%'����:�6�@C& 4�&-3/*73/ '(6�3/ #$%8*7&����������>6 �7�/#�/:>/8:8*7���&���?��� 8*7
!�%*&��9?/���' _���Z-3/*73/ '(6 B?�/�@C&#*$4/*����'�>7����'�!�':��������)&8&*73/���)&67�)
Q : @iZ*����������-3/*73/ '(6-3/�4�& ���'����' _���Z#$%���567��������:����#�75-/ @���@�(/ '�3%5��7�/
A : @iZ*� ..��4����6>:����� _���: �23 =>78�7�%�(�4� :_�&�&�3' *&�/ 23)�/'�&73)3)>4 B?�/'����#�75- �23 �)3)B2A3�-7�
'� #$%'����:�6 ����$����8�7/�& B?�/8&-�%&�A)�/5'4'��%�����:%$�3���$�8&���8�7/�& B?�/&���?��� �'��98�7/�&
5673)4�/5'4:_���6��$� #$%@iZ*�3��3)4�/�23��$��4�/-3/&���?���&�A&!�/��& 6�/&�A&!435@�<:%'�����_�*&6��$� B?�/
3�::%�_�*&68*7��$�8�7/�&8&�4�/����)/-3/#!4$%�&&�A& �A&$/ ��2�3�_�8*7�&32�& �'��9�-7�8�7������56767�) '3/
@iZ*���$%��2�3/#$%#�78*7:�5@�@C&��2�3/l 5@ #$%'����&_��3����%���)�!4�/l �-7�'��4�)�7�/
Q : 8�7#&���6��/���!$�6'�@�%)(�!"8�78&���#�7@iZ*�3)4�/5��7�/
A : '3/=>78�7������ 4�&8*Z4�@C&*$���4�+6)��'#$7�!73/���#��5*& B?�/�<:%'����#�7@iZ*� #$%��,&�8*7!�/���
���'!73/���-3/=>78�7�
Q : *73/ '(6567��,&����8*7������3)4�/�!<'���*�23)�/
A : :��#�� 3�9�'���567'� &4�:%3)>49?/ 6-7 8&67�&-3/ 9�&��� ����)��� �� &��� 67�&��������� 67�&
�%���)�-73��/��� 67�&�(�$��� B?�/+6)��'#$7��3)>4'�� 3.71  �23�%6�� >/:���!<' 5  #!4�<)�/'�@iZ*����*&�/ 23
&73)3)>4 B?�/�<:%'������,&�!435@
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Q : 8&�����/#=&/�&*73/ '(63�:��)"'������:����3/�"@�%�3�86�7�/
A : '�&+)��)-3/'*����)�$�)�@C&*$��+6)*73/ '(6:%8*7 36�$73/����&+)��)-3/'*����)�$�) #!4:%6?/�3�:(6���
����)�-73/���*73/ '(6'� +6)���:%'3�*'�)�4�#=&�5*&���=�6�3�3%5� �'2�3���@y:%'����@�%�'�&=$��2�3���:%@���
#=&8&@y!43l 5@  4�&8*Z4:%��/#=&5�7 5 @y '������)/�&=$#$%@�%�('3)4�/!43�&2�3/��2�38*7#=&&�A&@�% �
���' _���<:*�23����3(@ ���$4�/*&7��4�!73/@���@�(/��2�33)>4��)8!7��3�&+)��) &3�:���$)(�	"-3/'*�$�)#$7�
)�/'�3/�"@�%�3�*$���23/�@�%'���@C&*$��8&���6_��&�&/�& #$7��<���'��73'-3/�(�$���
Q : 3/�"@�%�3�*�23#&���6��/���!$�6'����' _���Z!43�����/#=&5*' ����%�*!(86
A : 3�:��)"��6�4����!$�6'����' _���Z!43�(�*&4�)/�&5'4�v��%*73/ '(6 ��/���A/���������"�_�/�&3)>4
��2A3/*$�/!$36#!4�4�5'4�567�=)#��433�5@�_�8*7 �/�'*�23=>78�75'4567������A/l ����_�/�&�(���&#��5'4'���$� #!497�
-�6���@�%�� �'��&	"5@�<:%�_�8*7=$/�&5'4�@C&����>7:��+6)�v��%=>78�7*73/ '(6 ����%v%&�A&���5678�7#&���6��/
���!$�6�(�l /�& ���)/#!4�4���/���/�&��/3)4�/5676?/��$���/���!$�633�5@ #!43�:��)"'3/�4����!$�6!73/
�@C&���':��/ 5'48�4+*'��%�23��2�3/���!$�6#$7�*$3�$�/�&67�)!���$-���5'49>�!73/ ���������"���6�!73/�_�/�&
�������8*7 '�>��"�43& ���!$�6�@C&���)/ 4�&@�%�3�#!4!73/�@C&-73���'���B2�3 �!)"5'48�4�@C&���!$�6��2�3+&7'
&7�� ���!$�6!73/@�%�3�67�):��)	��'��/�������67�)
Q : 8&�����/#=&3�:��)"567&_�#&���6��/���!$�6'�@�%)(�!"8�7���/�&*73/ '(6#$%���������3)4�/5��7�/����
A : 3�:��)"'3/�4�#&���6���!$�6���)�!��3)4�/��4& SWOT B?�/:��/l #$7��<�23:(6�64&:(6673) ���'����8�7�_�&�A��&
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'�� #!48&���@e���!�5'4567#:�33�'��@C&�_�&�A+6)!�/ #!4���8�78&���@�%�'�&�(������)&3�#$%��)8& 3�:��)"�
'3/�4�!��&�A�<�23 SWOT -3/5�)&��&�3/ B?�/'*����)�$�)-3/���'����@�%�'�&�(����:�����'�����)&3�#$%
��)8& #'7���:%5'45678�7�_��4� SWOT #!4�<�23���@�%�'�&�(������)&3�#$%��)8&B?�/'�*$�����f"$%�3�)6��4�
SWOT � �)3�� 3�:��)"'3/�4����@�%�'�&�(���� �'��9)2&)�&#$%'�6��&��4/��A��6�:&)��/��4� SWOT � �)3�� 9?/#'7�
5'4567!�A/�2�3�4� SWOT #!4*73/ '(6#$%'*����)�$�)-3/����&7&��2�3/&�A'�� ���@�%�'�&=$���=>7���*��!73/@�%�'�&
=>78!7��/�����Z��6>@��'��/�&���!73/ 36�$73/������@�%�'�&=$���'6����'�3�-3/'*����)�$�) !�/&�A�<�@C&
 4�&&?/B?�/3�:'���A/��2�3/�(�$���#$%/�@�%'���4�8�7!�'�@d�*'�)5*' �������&�-7�'����'����f"3)4�/5�B?�/923
�@C&+3�� *&?�/���:%567�&6��-7�'��4�)/�& !$36:&���'���:���'���23-4�)-7�/&3�3���)3%B?�/���3)>48& 4�&-3/
��%���'���*73/ '(6 9���&3(6'�?����3��& �@C& �/��6���*73/ '(6�3��&�4�''23��& +3�� !�/&�A'�'�����:%�@C&
���23-4��)��& #$��@$��)&���'�>7��& B?�/&���?���:%567@�%+)�&":�����)2'�2&�%*�4�/*73/ '(667�) B?�/8&3&��!3�:
'����!�6!43���!4�/@�%���!435@
Q : 3)��8*73�:��)"$3/)�!��3)4�/&%�����4�3�:��)"&_�#&���6��/���!$�6'�@�%)(�!"#!4$%67�&)�/5/�7�/
A : *73/ '(6'����:�6 ��/�@�%'��8&���:�6B2A3*&�/ 23 ��2�38*7'����'��& '�) !3� &3/!43���'!73/���-3/
=>78�7 +6)8& 80% -3//�@�%'��:%�@C&���:�6B2A3=$�!���f"*&�/ 23 ��� �� -73'>$��� &3/!43���'!73/���-3/
'*����)�$�) /�@�%'�����=$�!���f":% &�� &(&8*78&#!4$%��%5678�7/�@�%'����2�3:�6*�=$�!���f"8*7���97�& 
 &3/��!9(@�% /�"�@C& _���Z

67�&���� '����!��: 3�����*&�/ 23 #!4:%�&7&�(��4�-3/*&�/ 23�@C&*$�� !�'�_�#&%&_�-3/���:��)"�4�&
!4�/l ����%v%&�A&923�4�'����'�(7'�4� +6)$/5@3)>48&���'�>7-3/&���?��� '�����_�#�� 3�9�'��2�3 %�73&���'
�?/�38:-3/=>78�767�) #&�+&7'-3/����&�A&��6�4�#�/-?A&��2�3)l /�@�%'��8&3&��!�<�/����'-?A&��4&��& #!4!73/
��:����9?/���'�(7'�(&67�) '���4&&�A&:%�$�)�@C&� �)/�@�%'��5@+6)�@$4�@�%+)�&" 

67�& 9�&��� '�@iZ*�3)>4�7�/ B?�/�_�$�/3)>48&���@���@�(/ #'7:%'� 9�&������:_���6 #!4'����8�7�2A&���8*7567�(��4���� (6 
#$%'��_��$���6� :%'����8�7 9�&���8*7�(7'�(&'����� (6
 4/� ��'���!$�6 ���!$�6:%�4�)8*7=>78�7*73/ '(6�>7:�����6�-?A& �4��_�3%5� '�����=)#��48*7�>7�4�'�*&�/ 233%5�'�8*'4 
'�������3%5��7�/

67�&�(��$ '����'�*'�% '���:_�&�&$>��7�3)>4#$7� '���� 4/� ��'  4/5@3��' �''&�!4�/l �*<&�4����'�>7
��/67�&�3'����!3�" #$%����3�/����@C& ��/ _���Z +6)�v��%���'�>7��/67�&*73/ '(6�@C&����3�/��� '�
&+)��) 4/5@6>/�&)�/*73/ '(6!4�/@�%��� #$%8& 4�&-3/�(�$���&�A&�<����3)>4#$7��4�!4�/'�*&7����3)4�/5�

��/��)��� *73/ '(6'����@���@�(/��2�33_�&�)���' %6��8*7���=>78�7������
��/67�&��%��&��� '���� '��� '������� %6��+6)8�7=4�&��!� '��"����"6 ��73'��A/ �'��9)2'-�2&=4�&��!�

&�A567�$)
Q : 3)�������4�*73/ '(6'������<�-73'>$=>7'�8�7������*�235'4�4��@C&�$(4'86#$%'���� _���:���'!73/���*�235'4�
�4��-�!73/���3%5�
A : �4% ���'������<�-73'>$3)4�/!43�&2�3/ @�%!> �'��9&��=>78�7+6)���*)43&��!�&���?���$/5@B?�/'�&:% memory 
�3�5�7 �'��9#)���%#)��$(4'567 :��/l #$7�)�/3)��8*7#)��@C&8�7����3�/�����4�5� ����5�)��4�5�3��67�) B?�/
8&3&��!�/'������<�-73'>$��2�3���/�"8*7&���?���8�7*&�/ 23����3�/��� !3&&�A���'�*$�� >!� CEO #$%*$�� >!�
Inter -3/��%����h�� !�"� *&�/ 23����3�/���-3/����/5678�7'��-?A& B?�/:%�_�8*7���B2A3*&�/ 23-3/����(7'�(&
'��-?A&  
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Q :  ��� �7�/#�/:>/8:8*7#�4&���?��� #$%3�:��)" ��'��A/�(�$���-3/'*����)�$�)8&����-7�8�7*73/ '(6 '��
���' _���Z���)/86 #$%*73/ '(6-3/�4�&'���	�������/@e���!�3)4�/5�
A : 8&��2�3/-3/��� �7�/#�/:>/8:&�A&�(�*73/ '(6�/3)��8*73�:��)"#$%&���?���'�8�7'��-?A&��'��A/�(�$���67�) 
!3&&�A��	�8&���/@e���!����567-3���'�4�''23:��3�:��)"8*7 assign /�&8*7'��-?A& !�����������"�<�4�)3��#�/+6)
���-3���'�4�''23���:%�-7�5@3	���)��$�'�@h'&����-3/��%!4�/l*�23:�6��:���'��'-3/'*����)�$�)
3����	��*&?�/�238&�4�/�@p6��3'���:%8*7&���?������ &8:$/�2�35�7#$7����:%&_��'*73/ '(6'���� �	�!���8�7h�&-73'>$
!4�/l ��2A3/!7&�23 OPAC 8*78�7 OPAC �@C& _���ZB?�/:%��6��<�-?A&�3&���?���'�8�7�<:%!�68:#$7��<:%'�����-7���/
internet !435@ #!43�:��)"3)��8*7567'����4�&�A�/:%!73/'���:���'!43�&2�3/3)4�/!$36 +6)����5@#$7�&���?���97�5'4
'�� assign /�&#$7��<:%5'4�-7�'����4�5� ��/����)�)�'*�*&�/ 23#$%��� �����:%�4�)� ��'8*7�-�B?�/5'48�4�������
���&5@ �<:%'���&���/67�) #$%&+)��)-3/'*����)�$�)�<:%�&7&67�&��$@��,&	��' ����%v%&�A&*'�6&�A�<�:%8�7�
����'-?A&67�) 3��3)4�/���:%'����:�6��:���''3�+$4 _�*����&���)2'*&�/ 23�43)��73'��� �@6�*"*73/ '(6 3��3�&�<�23
+��/���@$36�4�@��� #!45'4567�_��(�@y����%&���?���:%��)!��
Q :  3)�������4�@iZ*����������*73/ '(6���&��'�3%5��7�/#$%:%#�75-)�/5/����
A : @iZ*����8�7*73/ '(63�:��)"��6�4�'��(���� ����%*73/ '(6�/:%�3�8:�&��A/*'65'4567 100% #!4�<�@C&*&7����
*$�����!73/8*7�38: >/ (6 ��/���A/3�:'�@iZ*��7�/ #!4���5'4567�:3@iZ*�*&��3%5��$) #!4-�%�6�)���&@y&�A&���?���
-3/�������'-?A&'�� @iZ*�:%�@C&���!��&���?��� 4/� �)/6�/ #!4/��)5'4 (��� B?�/'*����)�$�)923�@C&&+)��)�4�97�
#!4/��)5'4 (���*7�'8*7������ !�/&�A�@C&@iZ*����!73/6_��&�&���3)4�/&(4'&�$����%�4�&���?���'�8�7*73/ '(6����<�
6�8: #!4-�%�6�)���&���������"�<!73/�@C&!��3)4�/���6� &+)��)-3/����23!73/)�A'5�7�43& #!497�9�'�4�:%8�7#&���6
���!$�6#�7@iZ*�&�A5675*' 3�:��)"��6�4�97���%��&�����A/*'6�_�3)4�/�!<'���#$7��<!73/��,&�=>78�73)>46�  ��/ _���Z
��� (6�23:�! _�&?�B?�/#'7�4�8&*$�����!$�6 7 -73&�A:%5'4'� #!4:�! _�&?�#$%:��)	��'-3/=>78�7�@C& ��/:_��@C& :��/l #$7�
���!$�6�<!73/'����'B2�3 �!)"�!43$>��7� -�%�6�)���&$>��7��<!73/'�:��)	��'�23���'B2�3 �!)"���:%����������f"
-3/*73/ '(6��4& -+')*&�/ 23 v��*&�/ 23 ��%��&��� 7 -73&�A3�::%�-7�5'49?/ @iZ*�3��3)4�/���:%'��2367�& 9�&���
#!4���'�!?� 3 !?������2�3'+)/9?/��& '�����7&:������7�&567� ��2�3/ 9�&����<��/5'4'��&�� �(���&&�A����_�$�/@����>'����&"
3)>4�<!�' &����&����<����'��2�3/-3/���+&+$)�8*7'��-?A&:%8*7�@C&*73/ '(6 digital  4�&��2�3/-3/����2&*&�/ 235'4!�/
��$�!4�/l &�A&���'�!>7����2&!�'!?�!4�/l &���?���5'4:_��@C&!73/�2&���*73/ '(6 +6)��'#$7����&��5'4'�@iZ*�*&��8: '��
#!4�4�:%�_�)�/5/8*7=>78�7�?/�38:'��-?A&��2�3)l &��&�3/
Q : �4�&�*<&�4�*73/ '(6-3/�4�&567��,&� ���8*7������3)4�/�!<'��� !�'���'��6*��/-3/=>78�7*�235'4 #$%3)4�/5�
A : 8&��2�3/-3/��,&����-3/*73/ '(6:%8*7������)�/5/8*7�!<'���&% ���'��6*��/-3/=>78�7)43'5'4'���&:� �A&#�4���
!73/@�%'��8*7567�4�&+)��)*$���233%5� ��4&��/�& ��/8*7B2A3*&�/ 23��/�$4'���5'4�*'�%���&+)��)!4�/l-3/��%
8&���:�6*�����<B2A38*75'4567 ����<:%�%��/��2�3/���8�7/�@�%'��8*7���6@�%+)�&"����& 4�&8*Z4'����� (6
Q : ���'��6�*<&32�&l 
A : 97�9�'���'�*<&32�&l &%�% 3�:��)"'3/�4����������"�<�*'23&3����32�&l �23 ���!$�6 _���Z #!4�
-�%�6�)���&���'B2�3 �!)"!43��������<�@C& ��/ _���Z��4&�6�)���& ���!$�6:%�@C&@�%+)�&"!43=>78�7������*�23 �/�'
��)&3�)43'-?A&3)>4���-73'>$������8*767�) 3�:��)"'3/�4����@�%�� �'��&	"�@C& ��/ _���Z'��!43/�&*73/ '(6 !��=>78�7
�<!73/@�%�� �'��&	"33�5@67�)�4����567���'�>7:�����8�7*73/ '(6 B?�/�@C&�/:����*73/ '(6���!73/�_�8*7=>78�7�>69?/
*73/ '(6���8&��/���6�67�)  3�:��)"3)��8*7���������" 2�3 ��67�)����3�/���567'��-?A& ��'��A/ IT ��2�38*7�'��
���'�@C& ��$ ����%v%&�A&���!$�6:%3)>4#!48&@�%���5'4567���:%!73/ upgrade 8*7 �'��9 2�3 ���%6��
&�&���!�67�)
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Q : 8&�����/#=&/�&*73/ '(6 '������:����3/�"@�%�3�86�7�/
A :  1) &+)��)  2) /�@�%'��
Q : 3/�"@�%�3�*�23#&���6��/���!$�6�4�&�*<&�4�'�����' _���Z!43�����/#=&/�&���)/86����%�*!(86
A :  '����' _���Z'�� ����%�@C&#&���/���6��
Q : 8&�����/#=&/�& �4�&567&_��3�#&���6���!$�6'�@�%)(�!"8�7���/�&*73/ '(6#$%������3)4�/5� (��4&  ���
������%*" SWOT,  ����?���!$�6�@d�*'�) 0$0)
A :  �_� SWOT �@��)����)�������32�&#$%�?���:(6#-</:(6343&-3/!���3/ +6):(6#-</�23/�@�%'�� #$%���''��
�2�3� �)/�'2�3���)����'*����)�$�)��%&����A/ 5 #*4/ #$%:(6343&�23 9�&������#��#$%�(�$���&73)5'4���)/�3
���/�&
Q : 8&��/@e���!��4�&567@�%)(�!"#&���6��/���!$�6'�8�78&67�&!4�/l *�235'4 #$%3)4�/5�  
A :  1) 67�&=$�!���f"� @���@�(/����)��� 3(@���" �� &���3)>4� '3

2) 67�&����  5'4�&7&8&67�&&�A
3) 67�& 9�&���  �*'�% '
4) 67�& 4/� ��'���!$�6  �3�"6@�%�� �'��&	" +6):�68*7'�3)4�/ '�_�� '3
5) 67�&�(��$  ���3��'�(�$���
6) 67�&*$��h�&��/��)���  :�68*7'����'�@C&�%���)� �@C& 4�&!�� # / �4�/
7) 67�&��%��&���  :�68*7'���� '����@C& '����567/4�) #$%��6��<�

Q : �4�&'������<�-73'>$=>7'�8�7������*�235'4�4��@C&�$(4'86�7�/ #!4$%�$(4''����'!73/���8&��������� 3)4�/5�
A :  '����8�7#�� 3�9�'8&�����<�-73'>$  4�&'���@C&�$(4'&���?���8�78&����7&��7�*����'�>7
Q : ��� �7�/#�/:>/8:8*7#�4&���?��� #$%3�:��)" ��'��A/�(�$���-3/'*����)�$�)8&����-7�8�7*73/ '(6 '��
���' _���Z���)/86 #$%*73/ '(6-3/�4�&'���	�������/@e���!�3)4�/5�
A :  '����' _���Z'�� '���	�����23 :�6�_���<�5B!" #$%���@�%�� �'��&	"
Q : @iZ*����������-3/*73/ '(6-3/�4�& ���'����' _���Z#$%���567���������:����#�75-/ @���@�(/'�3%5��7�/
A :  1) 3(@���"��& '�)'�&73) �_�8*7���6_��&�&/�&!�6-�6 2)  9�&���5'4���)/�3���=>78�7
Q : @iZ*�����$4��   �4�&��6�4� �'��98�7#&���6��/���!$�6'�@�%)(�!"8�7��2�3���#�7@iZ*�567*�235'4#$%3)4�/5�
A :   �'��9#�7@iZ*�567 #!4*73/ '(6!73/8�7/�@�%'���@C&:_�&�&'��
Q : �4�&�*<&�4�*73/ '(6-3/�4�&567��,&� ���8*7������3)4�/�!<'��� !�'���'��6*��/-3/=>78�7*�235'4  #$%3)4�/5�
A :  )�/5'4�!<'��� ����%*73/ '(6!73/����(�$���'����4�&�A
Q : ���'�*<&32�&l
A :  !73/���8*7�(�'*����)�$�)'����8�7#&���6��/���!$�6'�@���8�7���������*��/�&*73/ '(6

���&!�+� : 5'4567�_���� �'����" �_�!3����@���e�@C&����-�)&!3�!�'�_�9�'�����%=>7��:�)�_�*&6
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