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��������������������������������������������� �������� �������������� �����������-���
�������� �������������������������������������� ������������������������������� ���������
������������������ ����������� ������������

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

������ ����������������������������� ���� ��������������� ������ ������������ �������������
��������� ������������ ��������������������� ���� ���������������� ���������� ��������
������� ������������ ��������� �������  ��������������� ��������������������������������������������
����������������������� (franchised service outlets) ����������������������������������
����������������������������� ������������������������������������������ ���������������
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�������������������������������������������� ���������� ������������������������������
������� ������������������������������� ������ ���������� ������������� ���������������������
��������� �������������������������� ��������������� �����������������������������
������������������������������������������������������� ������� ������ ��������� ���
������ ������������� ���������������������������������������������������������� ���
����������� �����������������������������������������������������������������������������������
������������������������

��������������������������������������� ���������������������������������������
����� ��������������������������������� ������������ (internal service)� ����������������
������������������������������������������������� ���������������� ������ ��������� ����
������������������ (pay roll) ������������������������ ����������� ��������� ���������������
���������������������������������������������������� (outsource) ���������������������
�������� (subcontractor) ������������������������������������������������������������������
������������������������������� ����������������������������������������������������������
������������������������������������������������������������������������ ������������� ��
��������������������������� (internal customer) ��������������������������������������������
�����������������������������������������������������

�������������?
������������������ ������������������������������������ �������� ������������

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

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

��������������������������� �������������������������������������������������������
���������������� �������� ���������������� ������������������������������������� ��������������
����������������������������������������������������� �������������������������������
������������������������������  ���������������  ����������������  ��������������  ����������
��������������� ������������������������������� (��������������������������������������
��������������������������������������������������������������������������������  ������
��������������) ���������������� �����������������������������������������������������
�������� ����������������������������������������������������������������������?
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2. ������������� �����������������������������������������������

�������������������� �����������������������?� ����������� �������������������������
���������� (experience) ����������������������������������������� ���� ���������������
����������� ������������-��������������������������������� �������������������������
�����������  ���� ���������� ����������  ����������� ��� ���������  ���������������������
����������������  �������������������������������������������������������������

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

���� ��������������������������

10 ������� �������� ������� �������

9 ��������� ������������������������

8 ��������� ������������

7 ������ ��������

6 ���������� ������������� ������������������

5 ������������ (�������������) ���������

4 ���������������������������������

3 ������������� ����������������

2 ��������������� �������������

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

0 ������������������ ����������������

����� : ���������� (�������, 2539 : 38-39)

�������� 1. ������� 10 ������������������������������������������������������������������������� ���� �������

�������� �������������������������������������������������������������������������� (���������������

��� ������� ��������������������������������)

2. ���� 0 ���� ������������������������������������� �����������������������������������������������

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

������������������������



16 �������������������

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

���������������������������
��������������� (service sector) ������������������������������������ ������������������

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

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

�������������������������������������������������������������  ������ ��������
���������������������������������������� ��������� ����������� ������������� ���
���������������������������������������� �������������������������������������������������
�������������� (Gross Domestic Product; GDP) �����������������������������������
������������������������������������������������������� 50 ��������� 75 ��� GDP ��������
������������������

�������������������� (manufacturing industries) ����������� ���������������
�����������������������������������������������������������������  ���������������������
��������������������� ������� 1 ����������� 1 ������ �.�. 2504 ��������� ���������������
������������������� (service industries) ������������������������������������������
�������������������� ������� �������������������������� ���������������������� ����������
������������������������������������������������������� ���� �����������������������
���������������� ��������������������������� �������

���������������� ���������������������������������������������������������
������ (GDP) ������������������������ 1.2 ��������
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�������� 1.2 �������������������������� (GDP) ���������

������������� (Gross Domestic Product by Industries)

����� : ����������

�� �.�.

���������� 2538 2539 2540 2541 2542
(%) (%) (%) (%) (%)

���������
468.9 514.0 529.7 568.4 517.0
(11.2) (11.1) (11.2) (12.7) (8.93)

�������*
1,641.9 1,819.8 1,831.1 1,750.7 1,813.3
(39.2) (39.4) (38.6) (37.8) (39.3)

���������**
2,081.7 2,289.1 2,379.5 2,291.4 2,285.2
(49.5) (49.5) (50.2) (49.5) (49.5)

���
4,192.5 4,622.9 4,740.3 4,628.5 4,615.5
(100) (100) (100) (100) (100)

����� : ���������������������������������������������.

�������� * ������������������������������  �������  ����������� ����� ������������

** ������������������������  ����������������  ������  ���������  ���������������  �����������������

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

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

� ����������������������-������������������������������ �����������������
���������������� ������������������� �������������������������������������
���������

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

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

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

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

���������

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

�����: ���������� Figure 1.2 �Changing Structure of Employment in a Economic Develops�

(Lovelock and Wright; 2002 : 8)

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

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

����� ���������������������������������������������������������������������
������������������������������������ ��������������������������������������������
���������������� ��������������� �����������������������������������������������
����������������������������������������������������������������������? ����������� �����
��������������������������������������������������������������������������������
����������������������������������������� ������  ������������������������������������������

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

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

2. ��������� (Variability ���� Heterogeneity) ��������������������������������
������������������������� ������������������ ������ ����������

3. ���������������������������� (Inseparability) �������� �������������������
���������������������� ��� ������� �����������������������������������������������������������
����������������������������� ��������������� �������������������������������������������������
������������������������ ������������������������������������ ����������������������������
���������������

4. ������������������� (Parishability of  Output) �����������������������������������
������ ��������������������������������������������������� �����������������������������
��� �������������������������������� �������������������������������������

���������������������������������������������� 4 ��������� ����������������������
������������������������� ������������� 4 �����������������������������������������������
����������������������� ��������������������������������������������������� ������� ��������
����������������������������������������������������������� �����������������������������
����� ������������������������������ 8 ������ ��������������������������

��������������������

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

������������ ������������������������������������������������������� ���������������
������ ������������������������ (benefit) ���������� (value) ��������� ��������������
������������������������������������ ������������ ������������� ����������������������������
���������������������� ������������������������������� ����������������� ������������ �����
��������������������

���������������������������������������������������������� �������������������������
��������������������������� �������������� ���������������������������������� (������������
����������������������������������� ��������������������������� ��� ���������������������
����� �������� ������� ��������� �������������������������������� ���� �������� ��������
�������� ����������������������������� ��������� ����������������������������������������������

�����������������������������������? ������������������������������������������������ (���
������������������������������������������ �������������� ��������� ������������������������������
������������������� ����������������������������������������  ����������������� �����
����� ������������������������������������������)  ������� ��������������������������������������
������������ ����������������� ��������	���������������
����� ������� ��������	����
��
�����

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

������������������������������������

��������������� ����������������������������������������������������������������
������������������������� ������������������������������������������� ���������� ����������
������ �������������������������������������������������������������������������������
������� (���� ���������������������� ����������������� ���) ����������������������
��������������� (�������������� ������������) ����������� ��������� (delivery) ����
�������������������������� (output)�����������

��������������� ���������������������������������������������������������������
��������������������������� ��������������������������� (self-service) ���� ������������
������������������ ���� ���������� ������������������������������������������������ �������
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������������������������������������������������������� ���� ��������������� ��������
����������� ������������ �������

������������������������
	����

�����������������������������������������������������������������������
������������ ������� ����������������������������������������������������������������������� ���
������������������� ����������������������������������������������������� ���������������
��������������������������������������������� ������������ ������������������������ ����
���������������������? ������������ (Lovelock; 2001) �������� ����������������������
���������������������� 5 ������ ��������� 1.2

����������������

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

��������� 1.2 ������������ ���������������������������������������������� 5 ����
������ ��������� 3 ����������������������� ���������

1. ����������������

2. ������������

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

������������ �������������������������� ������������������������ ����������� ������
���������� ������� ��������� ���������������� ����������������������������������������
(������������� 1 ������������������� ��� ������������� 2 ����������������) �����������
����������������������� ��������������� ���������������� (������������� 3 ����������
������) ����������������������� �������������������������� (������������� 4 �������������) ���

��������������������

�����������������

�����������������

�������������

�������������� ������������������

������ ���

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

������������
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���������������� ����������������������������������������������������������������������
�������  ��������������������������������������������������������������������������������������  �������
����������� (������������� 5 ������������) ���������������������������� �����������������������
������� ����������������� ������������������������������������������������������ ��������������
������������������������ ������������������������������������������

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

��������������������

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

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

��������������������������� ��������� ���������������� ������������������������
��������������������������������������������������� ������������������������������������
����������������������������� �������� ��������������� ������������������������������
�������������� ��������������������������������������������������� ���� ����������������
�����������������������? ����������������������������������������������� ��������������? ���
���������������� �������������������������������������������������������? ����������������
��������� ���� ��������������������������? �����������������? ����������������������������
����������������������

��������������� �������������� ���� ���������������� ��������������������������
����������������������������������  �����������������������������������������������������������������
���������? ��������������������������������������������������������������������� �����
���������������������� ��������������������������������������������� �����������������
��������� ���������������������������������������������������������������������������
�������������
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����������������������������

���������������������������������� (���������) ��������������������������������
��� ������������������������������������ ������������������������������������������������
���������� ��������������������������������������������� ����������������������������������
������������������� ������� ����������������������������������������������������������������
������������������� �����������������������������������������������������������������
���������� ���� ������� �����������������������������������������������������������������
��������������������� ��������������� ��������������������������������� (benefit) ����������
(value) �������������������������  ������������������������������������������������������
���������� (productive capacity) ��������

��������������������������������������������  �������������������������������������������
�������������������  �������  �����������������������������������������������������������������
��������������������������  ��������������� �������������������������������������������
��������������� ������������������������� ����������������������������������������
������������ �������������������� ���������������������������������������������������� ���
���������������������������������� (demand) ���������������������� ����������������
������������������������ (supply) ���������������

�����������
	����������������������

������������������ �������������������������������������������� ��������������������
������������������������������ ����������������������������� ������������������������������
��������������������� � ���������������������������� ���� �������������������������
��������������������  ������������������������������������������������������� ����
���������������������������������� ������������������������������������������ �������
���������������������� ������������������������������������������������ �����������
������� ������������������������������������������ 2 ���� ������

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

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

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



24 �������������������

�������������������������������������������������? ���������������������������������? ���
��������� ��������� ����������������������������� ����������� ��������������������������� ������
����������������������������������

����������������������������������

������������������������������������������������������������������ �������������
�������� 1.3

��������� 1.3 ��������������� �������������������������������������������������� 3
���������� ������

� �������

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

� ���������

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

�������: ������

�������

��������������������

�������: ����������/�����������

���������/����������

�������������������������������

��������� ���������������������

�������: ���� ��������� ���

�������

�����������������������������

���������������� (service factory)

������������

� ����������

� ������������

������������

� �������������������

� ������������

������ 1.3 �����������������������������������������������������������������

���������������������������

���������������������������



25����� 1 ���������������������

��������������� ������������������������������������������������ ��������������
������� ������ ��������� �������������������������������������� ��������������������
������������������ ����������������� (service factory)� ������� ������������������������������
�������������������������������������������������������������������������������  �������
�������� �������� ������������������������������������ (retailing) �����������������������������
��������������������������������������� (���� �������������� ������������ ���������������) ���
������������������� �����������������������������������������������������������������������
�����

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

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

������ ��������������� �������������������������������������������������������������
����������������������� �������������������������������������������������������� 3 �������
������������������������������������������������ ������������������ 3 ������ ��������������
������� (marketing) ������������������������������������� (human resources) ����������
�������������������� (operations)

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

����� ������������������������������������������������������  �����������������������
������������������������� ������������������������������� (service encounter) ������������
���������� ����� ����� ������������� ������������������������������������������������
�������������������������������������������������������������������  �����������������������
������������������������������������������������������������������������ (������������������
���� ���� ����������������� ���������������) ���������������� ������������������������������
�������������������������������������������������� �����������������������������
��������������������� �����������������������������������������������������������



������������������������������������������������������������������������ ������������
��������������������������� ������������������������������� �������������������������
��� �������������� 2 ��� ���������������������������������������������������� �������������
��������������������������������������������������������� ������������������������������
���������������������������������������������������������������������������������������
���� ���������������������������������������������������������

����������������������������������� ���������������������������������������������
���������������� ������������������ ���������� ��������������������������-���������
����������������� �����������������������������������������������������������������������
��������������������� ��������������� ��������������������������������������� ��������
�����������������������������������������������  �������������������������� ����������������
�����������������������������������������������  �����������������������������������������
����������������� ������������ ����������������������� ����������������������������������
������������������������������������ ������������������������������������������������
�������������������������������  �����������������������������������  ���������������������
������������������������������������������������������  �������������������������������
������������������  ��������������������������������������������������������������
��������

��������������������  �������������������������������������������������������������
��������������� ����������������������������������������������������������������������
��������������������� ������������������  �������������������������������������������������
����������������� �����������������������������������������������������������
������������������������������ ����������������������������������������������������
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º··Õè

2



28 �������������������

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

����������������������������������������?
������� 1 ��������������������������������������������  ���������� 2 ���������������

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

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

������������������������������������������������������������������������
����� ��������������������������������������������������������������������� ���������������
(convenience goods) ��������������� (shopping goods) ������������������� (special goods)
�����������������������

1. ����������������������������������

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

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

�������������������������������������������������������� �������������������������
���������� (durable goods) ���������������� (non-durable goods) ������������������
����������������������������������������������������������������� ��������������������������
��������������������������������������������������������������������������������������
������������� ���������������  ������������������������������������������������������  �����
����������������������������������������������������� ������������������������
������������������������������������  �����������������������������������������������
����������������������������������������������������  ����������������������������������������
�������������������������� (���� ��������������������������������������� �������������
��������������������� �������)



29����� 2 ����������������������������

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

���������������������������

������������������������������������� ��������������������������� �����������������
������������������� �������������������������� �������������������������������� (package
of activities) ������������������ ������������ ������������������� FedEx ����������������
������������������������������������������������������������ ����������������� ������
��������� ���������������������������� ����������������������������� ���������������������
����������������� �������������������������������������������������� ������������������
��������������������� �������������������������������������� ��� ���������������������������
��������������������������������������������������������������� �����������������������
������������������������ (flowcharting the service delivery process) �������������������
������ ���������������������������������������� ����������������������������� 4

�������������������������������������������������� (mature stage) �������������
�������������� �������������������������������� (competitive advantage) �����������������
���������������������������� (���������������������������������������������� ��� �����������
���������������������������������������������������������) ������� �������������������������
�����������������������������������������������������������������������������  ����������
����� ����������������������������������� �������������������������������������  ������� ���
�������������������������������������������������������������������������������������������
�������� ������������������������������������������ �������������������������

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



30 �������������������

���������������������������������������������������� �������������������������������
������������������������������������������������������������� ��������������� ��������
�������������������������������������������������������� �������������������������������
���������������������������������������������� �����������������������������������������
����� ����������������������������������� ���� ������������������ ������������������
(frequent flyer programs) ��������������������������� ����������������������� (check-in)
�������������������������� ������������������������������������ �������

�������������������� �������������������������������������������������������������
������������������������������� ��������������� ������������������� �����������������������
������������������� ���� ����������������������������� ����������������� �������������������
��������������������  �������������������������  �������������������������������������������
����������������������������������������������� ������������������������������������������������
����������� ��������������������������� 10

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

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

���������������������������

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

������� ��������� (process) ������� ����������������������� ����������������
�������������������������������������������� ������������ ������������������ ���������
���������������������������������� ��������������������������������������

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

� ���������������������

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

� �����
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� �������������

-� �����������������

-� ����������������������

� ���������������
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����������� ���������������� ������������������������������������ (input) ���
��������������� (output) ������������������������������ 1 ������������������������������
������������������ ������������������������������������������������������������������ �������
������������������������������������������������������������������ ���������������������
�������������������������������������������������� �����������������������������������������
�������������������  �������������������������������������������������������������������
����������� (difference process - difference levels of customer involvement)
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���������������������� 2 ����������������������������������������������������
�����������

�������� 1 �������������������������� ��������������������������� 1 �����������
������������������ ��������� ����������������� ���������������������������������������
���������� ������������������������������ ��������� ����������������������������������
��������������������������? (��������������������������������?)

�������� 2  ������������������������������� ���������� ����������������������������
��������������������������������������� ��������������������������������������������������
�������  ���������������������������������������������������������������������������������
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��������� 1 ������������������������� (People Processing Service) �������������
����������������������������������������� (���� ����� ����������� ���) �������������
��������������� (���� ���������������� - ���������������������������������������)
���������������������������������������������������������������������  ����������������
����������������������������������

��������� 2 ����������������������� (Mental Stimulus Processing Service) ������
��������������������������������������������������������� ��������������������������� ������
����������������������� (���� ����������� �������� ��� ����� ���) ���������������������������
����������������������������������������������������������������������������������
���������� ���������������������������������  �������������������������������������������
����������  ���� �������  �����������  ��������������������������������� ���������������
������������������������������������������������������������������� (���� ���������
������������������������ ������������������������������������������������ ������
��������������������� AIS ��� DTAC �������)

���������  3  ���������������������������� (Procession Processing Service) �������
��������������������� ���������������������������� ����������������������������������� ����
������ ��� �� ��� (������������������������������) ������������� (���������������������������
������) ������� ������� �������������������������������������������������������������������������
������ ������������������������������������� �����������������������������������������������������
���������������� ���������������������������������������������������������������������������

��������� 4 ����������������������������� (Information Processing Service)
������������������������������������������������������������������������������ 3 �������������
������������ ������������������ ��� ������������������ ����������������� 3 ��������������
����� ��������������������� 4 ���������������������� ���������������������������������
������ ��������������� ������ ������ ������������������������ ������������������ �������
����� ��������������������������������������������������� � ������������� �������������������
�����������������������������������������������������  ��������������  ��������������������
������������������������������������  ��������������������������������������������������������
���������������������

�������������������������������������������������������������������������������������
���������� ��������������� ��������������������������������������� ����������������������� ������
��������������������������
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������������������������� (People Processing Service)

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

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

�������� 2.2  ������������������������������������������
	���������	�����

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

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

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

� ������ ���������������������������������� 2 ��� ����������������������

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

���������������������������� (Procession Processing Service)

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

����� ���������������������������� ������������������������������  ��������������
����������  ����������� ����������  �������������������������������������������� ����� �������
����������� ���������������������������������������������������������� ���� �����������
���������������� ��������� ���������� ������������������������� ������������ (���� ������
���� ��������� ���) ������� ����������� ����������������� ����������������������������������
��� (���� ����������� ������ ���) ������������������������ (���� �����������) ����� ������������
������ ���������������������������������������������������������������������������������������
(���� ����������������������������������� �������������������������� ����������������� �����
������������������������������� ���������������������������� �������������������������������
����������������� ��������������������������������������� (up-grade) �����������������������)

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

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

����������������������� (Mental Stimulus Processing Service)

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

������������������������������������������������������������ ��������������� ������
������������������������������������������������������� ���� �����������������������������
������������������ ��� ������������������������������������������������������������������
��������������������������� �������������������������������� ��������������������� ����
����������������������� ���� ��������������� ��������������������������������������
���  ������������������������������������������������������������������������ ��������
������� ��������������������� ������������������������� ���� �������������� ������
������������������������������������������� �������������������������������������������
����������������������������������������� ������������������������������� �����������������
�������������������� F ��������������������������������

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

����������������������������������������� ������������������������������� (core
benefit) �������������������������������������������������� (information) (���� ������
��������� ����� �������) ������������������������������������������������������������
������������ (analog) ����������������������������������� �������������������������������
������������������������������������������������������ ������������ ���������������
������������������ ���� �������� ���������������������������� ������ ������ �������
������������������ ������������������������������������������������������������

����������������������������� (Information Processing Service)

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

�������������������������������������������������������������������  ����������
���������������������������������  ��������������������������������������������������������
������ ������������������������������������������������������������ ����������������
����������������������� ���������������������������������������������������������������
������������ ���������������������������������� ��������������������������������
������������������������������������������������������ ����������������������������������
������������������������� ��������������� �����������������������������������������
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������� 3 ��� ������������������������������������������������������������� �������
����������������������������������������������� ���������������������������������������-
��������������������������������� ��������������������������������������������������������
������������������������

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

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

øÍ≥≥∑fløćÅfl´≥øfi∑flø

áÅÍ≤žÇ§àÇÅflàˆ≤fiş◊Ú¦fl
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���������������������������������������  ���������������������������������������

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

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

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

������������������ ���������������������������������������������������������������
������������������������������������� ���� ������������������������������ ������������
����������������������������������� ��������������  ��������������������������� ������
���������������������� ������������������������ �����������������  ��������������������
��� �������������������������������������������������������  ������������������������������
����������������������������������������� �������� 3.1 ����������������������� 3 �������������
������������������������������������������ �������������������������� ���������������������
��������������������� ������������ �Retail Banking�, �Telephone Banking� ��� �Internet
Banking� ��������������������������������������������������������������������

�������� ��������������������������������������������������� ������������������
���������������������������������������������
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������ 3.1 �����������������������������������������������

�����:  Figure 3.1 �Level of Customer Contact with Service Organization� (Lovelock; 2001: 57)
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1. ���������������������������� (High-Contact Service) ���������������������������
������������������������������������������������ ��������������������������������������
������������������������������������������������������������������������������ (����
������������������ ��������� ���) ������������������������������������ ���������������
��������������������������������������������������� ��������������� ��������������������������
������������������������������� ������������������������������������������������������������
����������������������� ������������ ������ ����������� �������������� ������� ��������������
������������������������������������������������������������������������������������
�������������� ������������ ��������������������� Phone Banking ��� Internet Banking
�������������������� ������  �������������������������� Home Shopping Catalogue ���������
�������������

2. �������������������������������� (Medium-Contact Service) ����������������������
������������������������������������������������������ ������������������������������� �
���������� (���������� � ��������������������������������� ���� ������������) ������������
����������������������������������� �������������������������������������������������������
�������� �������������������������������������������������������

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

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

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

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

3. ����������������������������� (Low-Contact Service) ����������������������������
��������� (physical contact) ����������������������������������� �����������������������
������ � ������������� ��������������������������������������������������������������
������������������� ����������������������������������������������������������������������������
���� ���������� ����� �������� �������������������������������� ���� ����������� ���������
����������������  �������������������������  ��������������� �������������������������������������
����������������������������������������������������������������������������������  ���������
��������������������������������
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��������������������������������������������������  �����������������  �����������
�������������������������������������������������������������������������������������������
����������� (interaction) ������������������� ������� ��������������� �����������������������
��������������������������������������������������������������������������������������
�������������������  ������������  �������������������������������������� ��������������
���������������������������������  ���������������������������������������������������
�������������������� (���� ������-������������� ATM)  ��� ���������� ���������������������
������������������������������������� ��������������������������������������������

���������������������� (Service as a System)
����������������������������������������  ������������������������������������������

��������������������������������� ���������������������������������������������� ������������
�������������������������������������������  ��������������������������������������
��������������������������������������������������� ��������� 3.2 ��������������������������������
���������������� �����������

��������������� (direct interaction)

������ 3.2 ����������������������������

�����:  Figure 3.2 �The Service Business as a System� (Lovelock; 1996 : 52)

��������������

�������������

������

���������

������������

�������� (back stage)

�������������������

��������������
�������������


	����	��������

��������������

������������

������ X

�����������

������ A

������

��������

���������������� (secondary interaction)

�������� (front stage) ����������������������������������



50 �������������������

��������������������������� (Service Operation System)

�������������� 3.2 ���������������������������������� ������������������ A ���������
��������������������� (������ X) ������������ ������������������������������� ����������
������������������ ���������������������� ���������������������-������� �������������� ���
����������� ������������������ ��������������� ���������������������������������� ��������
������������ �������������� ������� ���������� ��������������� ���������������������������
(�����������) �������������������������������������������������������������������������������
����� ���������������������������������������������������������������� (front stage) ��������
������������������������������������������������������������� �������� �������������������
���������� �������������������������� (back stage) �����������������������������������������

������� ��������� 3.2 ������������������������� ����������������������������� ���
���� 2 ������� ������� 1 ������������������������������������������ ���������� �������������
������ �������� ���������� 2 ����������������������������������������������������������
��� ����������������������� �������� ������������������������������������������������������
������������ ���������������������

������� 1 �������� (Front Stage) ���������������������������������������������������
���������������������� �������������������������������� 2 ���������� ������

� ����������������������������������������� ��������������-�������������
������ ��������������������-�������������������������������

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

������� 2 �������� (Back Stage) ���������������������������������������������������
����������������������������������������� ���� �������������������������������������
�������� �������������������������������������������������� �����������������������
��������� ������������������� ����������� �������������������������������������
����������������������������������

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

d
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���������������� ������� ������������������������ ��������������������������� ����������
���������������������������������

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

1. ���������������������������� (High Contact Services) ����������������������������
�������������� ���������������������������������������������������������������������

2. �������������������������������� (Medium Contact Services) ����������������
��������������������������������������������������������  �����������������������������������
�����������������������������������������������������������

3. ����������������������������� (Low Contact Services) ����������������������������
����������������������������������� ��������������������������������������������������
������������������������������� ���������������������������������������������������������
������������������������������������������ ���� �������� ������ ������-���� ��������

���������������� (Service Delivery System)

������������������������������������������������������������������������� ����
���������� ������������� ��������� ��������� ����������������������������������
������� 3 ����������

1. �����������������������������������? (where)

2. ������������������������������������? (when)

3. ������������������������������������? (how)

������������ 3.2 ������������������������� �����������������������������������
�������������������������������������������  ������������������������������� ������������������
������ �����������

������ ���������������������������������������� (�����������) ������������ �������������
��������������������������������������������������������������� 2 ������ ������

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

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

d
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��������������������������������������� (�����������������������������������)
������ ���������������������������������������������� ���� ��� ATM ��������������������������
������� BTS ������������������������������������������ ��������������� �������������������������
������������������������������ ������������ �������������� ����������� ��������������
������������������� ����������������������������������������������������������������

���������������������������������� �������� ���������������������������������������
���������������������������������������������������������������� ������� ���������������������
���������������������������������������� ����������������������������������������������
������������������������������������������������������������������ �����������������
�����������������������������������������������������������������������������������������
������������� (���� ����������������������������������� �������������������������������������
�������������� ������������������������������������������������ �������������� 10%
�������)

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

� ����������� 1 ����������������� ������������-����������������������

� ����������� 2 ������������-��������� ATM

� ����������� 3 ���������-�����������������������������������������������������
������

� ����������� 4 ���������-�����������������������������������������������

� ����������� 5 ���������-������������������������������������������������

������� 5 �������� ���������������������������������������������������������������
����������������� ������������������������������������ ���� ������������������������
����������������� ������� ���������������������������������������������������������������
�������������������������������������������������������

����������������������������������������������������� ������ �������������
�������������������������������� (operation manager) ��������������� ��������������������
��������������������������������������������������������������  �������������������
������������������������������������������������������������������������������������
��������������� �������������������������������������������������������������� ��� ���� ������
��������� ��������������  �����������������������������������������������������������
����������  ���������������������������������������������������������������� (���� ���
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������������������������������������������ ����������������������������������������
�����������������������������)

����������������� (Service Marketing System)

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

� ����������������������

� ����������������������

� �������������������������������

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

����������������������� ��������������������������������������������������������
������������ ������������������������������ ���������������������� �������������������
������������������������ 3.3 ��������� 3.4 �������������������������������������������������
�������������  ��������������������������������������������������������������������������
���������������������������������������������  ������������������������������������������������
������������������������������������������ ������������������������������������������������
(�����������) ������������������������������ �������������������������������������� ���
������������������������������������������������ ������� ���������������������������������
������������������������������������������������������������������  ������������������������
��������������������������������������������  ���������������  �����������������������������
������������������������������������������������������������������� ������������
�������������������������������������������  ������������������������������������������
�������������������

������������ 3.3 ��������� 3.4 ��������������� ���������������������������������
���������������������������������������������������������������������  ���������������������
������ (����������������������� 3.1) ���������������������������������������������������
����������������������������������������� (������������������������������ ������������
������������������������������������������������������) ������������������������������
��������������������������������������������� �������������������������������������������
�������� ������������������������������������������������������������������������������
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����������������������������
���	� ����������� 3.2 ��������������������������������� ���
�����������������  ������������������������������������������������������������������
��������������������������������������������?

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

������ 3.3 ��������������������������������������
	��
��

�����:  Figure 3.3  �The Service Marketing System for a High-contact Service� (Lovelock; 1996 : 55)
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������ 3.4 �������������������������������������������������

�����:  Figure 3.4 �The Service Marketing System for a Low-contact Service� (Lovelock; 1996 : 56)

�������� 3.1 ����������������������������������������

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

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

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

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

������ ���

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

4. ������ ����������������������������� ����������������������������
������������������������� �������������� ����������������
������ � ���������� ������� ���������������������� �������
��������������������������� ��������������������������������
�������������� ���� ����������������� ����
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�������� 3.2  ��������������� ����������������������*

1. �����������������������������

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

� ����������

� ����������������

� �������������� (cashiers)

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

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

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

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

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

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

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

� �����������������������������������

� ����������������������������������

3. ������������������������������

� ������

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

� ��������

� ��������� �����������������

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

4. ��������������

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

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

* �����: Table 3.1�Tangible Element and Communication Components in the Service Marketing System�

(Lovelock; 1996 : 57)
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������������������������������������ �����������������������������������������������
������������������������������������������� ��������������������������������������������
3 ���������������� ���������� �������������� ������������������ �������������� ���������
�������������������� ����������������  ��������������������������������������������������
����������������������������������������������������������������������������������
������������������� ���������������������������������������������������������������
����������  ����������������������� (��������������������) �������������������������
�������������������� ���������������� ����������������������������� ��������������
��������������������������������������������������  �������  �������������������������������
����������������������������������������������������� (�����������) ��������������������
������������������������������������������������������������

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

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

�����������������������������������������������������������������������������������
���������� ��������������-��������� ������� ��������� (Richard Normann) �������������
������ �����������������������������������������������������������������������������������

��������������� �������������������������������������������������������� ��������
������������������������������������������������������������������������������
����������������������������������������������������������������������������� ���
������������������������� ������������������������ ����������� �������� ������
����������-������������ �������������������������������� �����������������������
������� ����������� ��������������������� ���������������������������������
������������������� ��������������������������� ���������������������������������

�����������-���������������� ��������� ���������������������������������������������
�������� ����������������������������� ���������������������������������������������������
���������������������������������������������������������  �������  �����������������������
������������������������������������������������������������������������� ����� ��� ��������
(Jan Carlzon) ���� CEO ������������ Scandinavian Airlines System (SAS) ���������
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������������������ �����������������������������  ����������������������������������������
���������������������������������������������������� (operations-driven) ���������������������
(customer-driven) ������������������������������ SAS �����������

��������������� ������ 10 ������������������������� ���������������������������������� SAS
������ 5 �� ������������������������������������������ 15 ������ ������� ����������
SAS ����������������� (������������) ����������� 50 �������������� ����������������� 15
������ ����������������������������������� 50 ������������ ������������������������ SAS
����������������������������� ������������������ SAS ����������������������� SAS
������������������������

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

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

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

�������������������������������������������������������� ���������������������������
������������������������������� ������������������������������������������������ ��
���������� ������������������������������������������������������������ ����������������
������������������������������������������������������������ �������������������������
�����������������������������
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������ 3.5 ��������������������������������������������������

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

���������� ����������������������������������������������������������������������������
���� ������������ ������������� ��������������������-�������������������� ��������������
����������������� � ���� ������������������������� ���� ����������������������� �����������
���� ������������������ ��������� �����������������������������������������������������
���������������� �������������������������������������������������������������������������
����������� ������� ��������������������������������������������������������������
����������������������������������������

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

������

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

�������������/���� �������������/����

���������������



�����������������������������������  ������������������������������������������
(marketing concept) �����������������������������������������������������������������? �������
����������������������������������? �����������������������������������������? ���������
����� ����������������������������������������������  ������������������������������
���������� ������������������������������  �������������������������������������������������
���������������������? ����������������? ����������������������������������������������������
����������������������������������������� ������������������������ �������������� ������
������������ ������������������������������������������������������������������������
���������������������������������?

��������������������������
��������� (consumption) ������� ����������������������������������������������

��������������������������������������������������������� ������������ ���������� �������������
���� ������������� ��� ���������������������������������� (durable goods) ���� �������
��������� ������������ ������ ������������������������� ����������������������������������
�������������������� ������� ��������������������������������������������������� ���������
�������������� ������� ������������������� �������������������������� �������������������
���������������������������������������������

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

˜Äćfi∑øø÷ ‚̂¦≥øfiâæÃ

ãÚÊÆø∑fï ≥øfi∑flø

º··Õè
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�������������������������������������������������������������� ����������������������������������
���������������������� �������������� ����������������������������������������������
��������������� �������������������������������� ������� ���������������������������
������������������������ ����� ��������������� �������������������� ������������������
������������������������������������ ������������ ����������������������� �����������
�������������� �������������������������������������������������� ���������������������
�� ������������������������ ���������������������������������� ��������������������������
������� ��������������� �������������������� ����������������������������������������
������������������������������ ���� �������������������� �������������������������������
����������������������������� �������������������������������� ������������
�������������������������������������������������� ��� ���������������������������� �������������
����������������������������������

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

�����������������  ������������������������������������������������������������������ (financial
cost) ������������������ ���������������������������������� ������������������������������� ���
������������������������ 4.1

1. ��������������������������������  �������������������������������������������������������
��������������������  ��������������������������������������������� ���� ������������������ ���
���������������������� ������������������������������������������������������ ���� ��������
���������� ������ �������� �������������� ���������������������� �Pay Per View� ������
���� ��� ��������������������������������������������������������������������������������������
��������������

2. ����������� ������������������������������� �������������������������������������
��������������� ������������������������������� 4 ������ ������������� ��������������� ������
���������������������� �������������������������� ����������

� �������������� (time cost) ���������������������������������� (���� ������������
���������) ����������������������������������������� (���� �������������������������
���������) ����������������������������������������������������� (opportunity cost)
����������������������������������������������������������������  �������������
������������������������������������ (high contact service) �����������������������
���������������������������
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������ 4.1  �����������������������
����	��

�����: ���������� Figure 4.1 �Determining the Total User Costs of a Service:

       More than Meets the Eye?, (Lovelock; 2001 : 111)

�������� ������������������������������������������������������������������������� 5 ������ ������

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

� ���������������� (physical efforts) ������������������������������������� ������
���������������������������������������������� ����������������������������������
���������������������

� ��������������� (psychic costs) ��������������������������������������������
����������������������������� ���������������������������� ���� ���������� ����
���� ���

������	������������

��������	�����

�����������	���
�

�������������

	��������	��

��������������������
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� �������������������� (sensory costs) ��������������������������������������������
������ ��������������������������� ��������������������� ��������� ��������������
�������������� ����������������������������� ���������������� (�����-�����������)
������������ (������������ ��������� ��������������������� �������������� ������
����� �������������������������������� ������������������������������������
�������)

��������� 4.1 ������������ ���������������������������������������������������������
������������������������������ ������������ ���������������������������������������
������������������ ����������������� �������� ���������������������������������������
���������������������� (����������������) ��������������� �����������������������������
������������������������������������������������������� ������������ ���������������� ����
������������������������������������������ ���������������������������������������������
���������������� ������������������������������������������������������������� ��������
������ ������������������������������������������������������������������� ��������������� ��
������������������������������������ ����������������������� ������� �������������������
��������������������������������������������

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

������������������������������������������������������� �����������������������������
������������������������������ ����� ����������������������������������������������������
������� ����������������������������� (�������������������� ����������������������) ���
������������������������������������������������� ������������ ������� (Abraham
Maslow) ���������������������������������� 5 ����� ������

1. ����������������������

2. ����������������������

3. ��������������������� (�������)

4. ��������������������-������

5. �����������������������������

������������������� 5 �������� �������������������������������������

���������������������������������������� ��������������������������������������
���������������� ������������ �������������������������� �������������������������
��������� ����������������������������������������������������������������� ���
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������������������������������������������������������������������� ��������������� ���
������������������������ ���������������������������������������� ������������ ������������
�������������������������������������������������������������������������������
������� ������������������������������������������������������������������������������
����������������������?

�������������������������?

�����������������������������������������  ��������������������������������������
���������������������� (perceived service) ���������������������������������������� (expected
service) ��������������������������������������������������������������  ��������������
�������������������������������������������������������������  ������������������������
����������  ����������������������������������������������������  ������������������������������
����������������������� ��������������������������������������� ���� �����������������
������ ���� ��������������������������� ���������������������������������� 20 ����� ���������
��������������������������������������������������  ����������������������������
��������������������������������������� ������� ����������������������������������
������������������� ��������������������

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

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

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

1. ���������������������������� (Personal Needs) ��������������������������
��� ���������� ������������������������������� �������������������������������������������
����������������������������� ��������������������������������������������������������������
���������������������������������������������
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2. ���������������� (Past Experience) �����������

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

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

3. ������������������������������� � (Communication) �����������

� �������������������������������� �������� ������������� ����������������
��� ������������������������������������� �������������������� ������������
����������������������������������������������� ������������ ����������������
�����������������������������  �������������������������������������������������
����  �������������� ����������������������������������������  ������������������
���������������������������������� ���������������������������������������������
������������� ����������������������������� ������������������� 20 ���� ���
��������������������������������������������������������������������� ����������������������
��������������������������������������������������������

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

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

� ��������������������������-����� ������������������� ������������������
������  ����������������������������������������������������������  �������������
������������������� ���������������������������� ��������������������  �����
���������������������������������������������������������

4. ������������������ (Situational Factors) �������� ������������������������
������������������������������������������������������������������������ ������������
������������������������������������������������������������������������������ �������������
����������������������������������������������������������������������� ��������������� �������
����������������� ������������� ����������������������������������������������������

d
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