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1. ����	+
�-�����������	)��/��,���� !�$���� 
2. ����	+
�-�����������	���
3. ����	
��(-�
�-���"���

1.  ��	
�������	������������ ��!����"#�$�
��
1.1  ��	
�������	��� CEM
�����	)��/��,���� !�$���� (Customer Experience Management : CEM) 
/I����������


�+��������������'(�! 
����
,�	�,����/��,���� !(-�+-�)���.�$���� ,��������������
 ����
/��(���
�)�����$������0���."�0���������+,	��
 ���J�0� ���������%+�������.��$�����������
/��,���� !��.������ ��������,	���������	��� 
����������,	����)�����	��� )������,����
/K	,������!����$���� ���L���,��)�,	���)�. M (-�,����L���,��������������"���$���� �.��

,�	�,����/��,���� !�)���.�$���� 
�����$����
�	+����������
��,	���������	��� �$����
�
�	+����
&��&$�	 ���
�
�	N���
����� ���$�
�������,	���������	���
�.�
+-�������
��

/��,���� !"���$���� (Customer Experience : CE) ��� /��,���� !"���$����(-��-�.��������
,	����)�����	��� ���������+$��
���
�,."�����!��� 

��"��,	����)��������	��� 
���.����'���
������"��,	����)�+�� )���
�	����,	������0� M )������
����
���	��� (Service cycle : SC) "��
��	���
�����!����).���0�S

/��,���� ! (Experience) ��� �����$� �����$�������(���
"���
"��
(T

�	� ����
�	� )����U�
"���$�".��,��(-�*+������
/I�/��,���� ! )���/��,���� !(-�
�	+
�����
�-���$�S

1.2  ���(�)#���!���� ��!����"#�����*����+�$�
��
���'(�!���,����/��,���� !(-�+-�)���.�$���� %+� Colin Shaw ��� John lvens *+���.��L�� 

���'(�!���,����/��,���� !(-�+-��)���.��$���� 
�	��
������U�)�+�	,��(���! &���	
 ���'(�!"�����!�� 



8

����U����U�)�+/��,���� !�$���� J�������U�)�+/��,���� !�$������
�����'(�!(�0�)�+"��
���!�� ��

���Z����
�����'(�!�����Z���'���� ���'(�!�����Z������)������'(�!���� M ���
�U�)�+/��,���� !�$����
�
/I�,.��,���,�'�������U�)�+���'(�!���� M 
��������(�0�)�+����
L$���������������/��,���� !�$���� 
�.����'(�!�����Z���'��� �������
,�������������
"���$���� 
�	��
�	������������"���$����� 
/I��$��!����"�����/��
�	�#���� L�����!���-)���[��

�-������/��,���� !(-�*+�
���$���� ���!��,����L�U�/��,���� !(-�*+���(U�����	
�����+
����
���
,���.�,	���+(-����(U�
�.�+.��
�������,��������������"���$���� #�
�����/K	���	
�
/I�
/��,���� !(-����!��,����L�U�*/��Z�����'(�!�����	�)��/��,���� !�$�����.�*/ %+�,����L
,����
/I��#�&$�	*+� +���-0

&��(-� 2.1 ���'(�!+���/��,���� !�$���� (Customer Experience Strategy)

�	,��(���!�

&����	


���'(�!��	��(

)���[��
�-������/��,���� !(-�*+�
���$���� 

%/����������Z�����,����/��,���� !�
���"���$����

- %/�����,����/��,���� !"���$����
%+�
]���
)���

- ,.��)����"�����'(�!���� M 
�.� ���'(�!�
+���(���������'��!  ���'(�!+������� 
^�^

���'(�!+���(���������'��!�

���'(�!+�������

���'(�!+�����	���

���'(�!+���������+

���'(�!+���/��,���� !�$����
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1.3  ���(�)#��������� ��!����"#�$�
�� 5 ��.�/��  �����.
1.3.1 ����0���� ��!����"#����$�
�� (Analyzing the Experiential world of the 

Customer)
���
U����/��,���� !�$������0������-�����.�/��
&("���$�������
/I���'.� *+���.�

�$����(-�
/I���+���'���(���*/ (Individual Consumers) )�����+�����!���'��	
 (Business) %+��$����
��+���'���(���*/
��-
/c�)��������J�0�,	����)�����	���
�������,��������������,.����� �������
���-�	�/��
U���� %+��$/���"�����,	����)�����	����-#��.������+,	��
J�0���� ��" �(-���'.�
�$����(-�
/I���+�����!���'��	

��-
/c�)��������J�0�,	����)�����	���
�������,���
/c�)���(��
�'��	
 ,�����$��.�(���'��	
 %+�����.����J�0�,	����)�����	���
/I�&����	
��.��)����

%+�(���*/,����L��.�/��
&("��/��,���� !(-�
�	+"�0������'��!
/I� 5 /��
&( ���
1. /��,���� !�(-�
�	+
����0�[����Z�����(��,���� ,&����+����(��������+

,&����+����(���'��	

2. /��,���� !(-�
�	+
��������)�����	%&�,	����)�����	���)����
3. /��,���� !(-���.����/��
&(�.�� M "��,	����
4. /��,���� !(-���
�������-�)��"��,	����
5. 
'+,��#�,�$���� ( Touch points) )�����	���(-��-����	�+�.�����$����(�0�(��������

(������

���!��
U�
/I������-�
'+,��#�,(-�
�	+"�0�/��
U���)�.���$��������������(People Touch 
Point) �����!��(�0�����	+�.����
#�	N)������(��%(����(! ���,��������+!��)����.� ,����&��*���
,�������.)���$����*+����/��,���� !���
������
�����������+��/K	���	���(-��-)���(-������
�	�+�.�%+���� 
�(U��)��$����
�	��	+�.�������������.�"���#�*/���
��������N��	�-�)����� J���
��������(-�(U�������#��(-��-����	+�.�����$��������*+����������������Z��
����,����/��,���� !�
(-��-�' �.��)�����$����� %+�
�	��
������	
����)!�����������"���$����(-��-�.�,	����)�����	��� 

����(�����+,	��
J�0�J����������,����L,����/��,���� !����/��(���
�)�����$����(�0��.�����
J�0� " ���+,	��
J�0� ���&��)���
�����J�0�����

/��
&("��
'+,��#�,(-�
�	+"�0�/��
U���)�.���$����������������.�
/I�� 2 /��
&(�)N. M 
���

1.  
'+,��#�,����$����(-������������$��������
#�	N)������%+���� (People Touch 
point by Face to Face) ,����L��.��.��*+�
/I�
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1.1  
'+,��#�,(-�

�)�������)�.�������������$����,U�)��������	��� (People 
Touch Point by Service)

1.2  
'+,��#�,���

�)�������)�.�������������$����,U�)������"�� (People 
Touch Point by Selling)

1.3  
'+,��#�,(-�

�)�������)�.�������������$����,U�)��������	���(-�����$.���
���"��
�	����(People Touch Point by Service & Selling)

1.4  
'+,��#�,,U�)����$����,U�)������"��
�	��'� (People Touch Point for Proactive 
Selling)  
�.�Direct Sales, A.E. ( Account Executive) "���'��	
�.�� M (-�����������(U�)���(-������
�	+�.���	����$����
�	��'�

)�������������+��/K	���	���
)�.��-0����$/���
+	� M ������)���	��� 
�
�	+#�
,-��.�
���!�� 
�.� ���(-���������,.�'+
+	� M *�.�-���/���
/�-��� (U��)�
�	+����J0U�J��
����)�.������$����(-�
������
)T�
/I�/��
U� �������
�	+����
����)�.�� *�.
�	+����&��&$�	�
 ,.�#��)�"�+����
������������ �������
���
�,.�������	��� *�.
�	+,-,��)���/��,���� !�)�. ���(-������������U�
(��(�����
+	� M )���*�.
���-�U�(��(�� *�.���,��������$���� (��(��
)����)'.����! "�+����
/I�
�������	 (U��)��$����
����)�.�� ������(-��-�$����
U���������.��(U�����-
U�������� (U��)��������
*�.�-����,'"�����(U���� 
/I����(U��)��$����*+����/��,���� !(-�
�������-�+��� /��,���� !(-�

������(-�
�	+
���������*+���.�

1.  ���(-��$����
"���������	��������������*�.,��
 *�.��� *�.(��(��
2.  ���(-��������L���U�����U� �-�	�	��
)����*�.
�T��
�)���	���
3.  ���(-��������+$�'��	��$�����.���)���	��� )���$������.����*�.+-
��,+�(.�(��

*�.
�T��
)���+$L$�(�0��U��$+���,����
4.  ����)�"���$�(-�����*�.,����L
��/��
+T�*+� ^�^ 
/I����

+����0��.��(-�
�,����/��,���� !(-�+-�)�����$����
�
/I��������*",	��
)�.��-0�.�� 
��Z�� /���
/�-����	�-����	+ �	�-/K	���	���"����������)��*+�����[���.�� ���!������
,�	�,����
/��,���� !
�	�����)�������� �)��������*+����/��,���� !(-�+-
��)�.����� #$���	)�� ���!��

�(U��)����������0� M ,����/��,���� !(-�+-�)���.�$����&����� 
�������*�.�)��������*/,����
/��,���� !(-�
�������)�����$����
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2.  
'+,��#�,(��%(����(!��)�.�������������$����  (People Touch Point by Call to 
Call) ,����L��.�
/I�/��
&(�.�� M *+�+���-0

2.1  
'+,��#�,(��%(����(!��)�.�������������$�����
�	����
2.1.1 �������(-��)���	���(��%(��U�(!� (Call Center)
2.1.2  ���������	����$���� (Customer Service) J����.��
�����������	���

(��%(����(!���)���(-�
�

��
�*/(-��$���������.�

2.2  
'+,��#�,(��%(����(!��)�.�������������$�����
�	��'�
2.2.1  ���������'(�!������+���"�������	���
�	��'���.��
/I�����

(Telemarketing)
2.2.2    ���"��(��%(����(!� (Tele-Sales)
2.2.3 )�.�����(-�(U�)���(-� �)��$���������	�����.���.� 
����� (Customer 

Retention by Call) J����-(�0�
�	��'����
�	���� "�0���$.����%����������������"�����!��

���������+��/K	���	���(-�,��#�,����$������
�	��'�
)�.��-0 
U�
/I�����*+�������rs����� 

����,����/��,���� !
�	�����)�����$���� 
����/c��������/K	
,�������������	+�.�
���������  
+����0�/��,���� !(-��$����*+��������.�����0�"�0���$.����'��	
"�����!����0� M �.��)�����,U���N�����
,���������Z��)�.�����������)���	����)���	����������
�-���+

1.3.2 ���!�����$ ��� ��!����"#� (Building the experiential platform )
���,�����$/���/��,���� !�����-�������#����'(�! ����U��)�.�"�����,	�������

��	��� ���+
�&������ !"����	��((-��-�.�,������&����� J������,�����$/���/��,���� !"��
��	��(,����L(U�*+�+���-0

1.3.2.1 ����U��)�.�"��/��,���� !+������,	����  (Experiential Positioning)

�����)�
"���
*+���.����+

��.������*� �)������$�,��(������ !����-���!/��������� M �)������$�,��
(-�,��#�,*+��

1.3.2.2  ����)��U�����,�NN��.��$����
�*+����/��,���� !����+
��������,	����
)�����	���(Experiential Value Promise : EVA) J����$����
������-�����$�,��(-�,��#�,*+� %+� ����)��
�U�����,�NN���0�
�
�-���"�����������$�,�� /��,�(,��#�, �����	+ ���!/�����(�����&�� 
���	�������� ��������-�	� ����%++
+.���,����
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1.3.2.3 �U�
,������.��"�0��������U�+������,������!�������,U���N (Overall 
Implementation Theme) J���(U�)���
��(-��-�������U��)�.�����$/���"��/��,���� ! ���,������
�'(�!���� 

1.3.3 ���������/��!��
����� ��!����"# (Designing the Brand experience )
���,���� Brand "��/��,���� !���0�"�0���$.����������U��)�.��"������+!���0����
"��

#$���	%&� ( Brand Experience ) ��0�
�/�����+���,.���.�� M (-�
�-���"���������(U��'���������$����
('� M +��� ��������-����'������+����v)���
)����������
+
������)���(��������
����/c�����
�$.�".����
�-����� J������,�����$/���/��,���� !��0�
�
�-���"������,	����)�����	����.��-��*�

/I�,.��/����� ,����L(U���*�*+����� �-�$/���� !����,��������
���-0�������
�-���"������
&������ !��������$�,��"��#$���� ���%++
+.� 
/I�
������ ! 
/I�(-��$�
�������.�������"���

1.3.4 ���/��/+�!L��!������$�
��  (Structuring the customer interface )
�-����	+�.�,���,��
�������
/�-���"���$�".��,�������)�.���$���������	��(%+��-���

�U�
��
(�%�%��-
"�������
�����)�����	+�.�,���,��
/I�*/��.��,�+����+
�T�����-������+)�'.����
"�0� (U��)��+����
���������	+�.�,���,�� ,��������������
�)������$����

1.3.5  ���!�����	�/���N���� ��!����"#��+��/+���L���  (Engaging in continuous 
experiential innovation )

"�0����,'+(��� ������,������������+���/��,���� !����$������.���.�
����� %+����
��Z��
��/��,���� !
+	�(-��$����*+�
��*+���� 
�����)�
�	+,	�����)�����	����)�. M �-���,����,���!�
,	���)�. M ���*/L�����,�������+�)�. M +��� %+���������������
/I����"��
�������)�
�	+���

/�-����/�� 
�	+�$/������������,	����)�����	����)�. (��
�����)�. J���/��,���� !(-��$����*+����
L��
/I�,	��(-��-�.����,U���N�	��������	+������Z��,	��/��+	�[!�)�. J���
/I����,����%���,(-�+-�)����
��	��( ���/��,���� !(-�*+�
���$����
��-���
/�-����/�����+
��� 
���������������"���$�����-�
���
/�-����/��
,�� +����0����!��
��
U�
/I�(-�
�����
/�-����/����������������"���$���� %+��-�
�#�&$�	�,+�"�0�������/���/�'�/��,���� !�$����  (Driving improved Customer Experience : 
DICE) +���-0
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&��(-� 2.2��
�"�0�������/���/�'�/��,���� !�$���� 
(Driving Improvement in Customer Experience : The virtuous circle)

1.4 ��.�/����� ��� �(� ��!����"#�$�
�� (Driving Improved Customer Experience : 
DICE) N� 6 ��.�/�� 
L�

1.4.1 ���/��
�	�/��,���� !(-��$����������� (Evaluate customer experience needs)

/I����/��
�	�/��,���� !�(-��$��������������"���$�".��,��(�0�)�+ ��� Feedback #��������"��
�$����
����(-�
�(������L'/��,��!�����������"���$���� /��,���� !"���$����

1.4.2  ���/��
�	����������&���� (Assess internal Readiness) 
/I����/��
�	�����
�����"�����!��(-�
/I���$. 
�.� /��
�	�����,����L (������� #�#�	�^  ���L��(���������U���N
"���������  ��Z��������!���  #$��U�)���#$���	)�� �������,����L�����/�����������(U����

1.4.3 �����Z�����'(�!���/��,���� !�$���� (Develop a customer experience 
statement and Strategy) 
/I������Z�����'(�!���/��,���� !�$����%+�����U�)�+�U�
U���+����
"��/��,���� !�$���� �U�)�+���'(�!�����U�*/��('�(U��'��	


1. ���/��
�	�/��,���� !�
(-��$����������� (Evaluate

Customer experience needs)

2. ���/��
�	����������&���� 
(Assess internal Readiness)

3. �����Z�����'(�!���/��,���� !�
�$���� (Develop a customer experience 

statement and Strategy)

4. "�0����)������"�0�������
(Implement elements and properties)

5. ������
,��#�(-�/���L�� 
(Monitor against desired results) 

6. ���������
�����������+���
�)�.�"���$�����,�	����!�	
�� !���
��������.�� M  (Gather measures and 

source other feedback)
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1.4.4  "�0����)������"�0�������  (Implement elements and properties) 
/I�"�0����
����U�   ���'(�!*//K	���	�������
,������ feedback ���� M (-�*+����

1.4.5  ������
,��#�(-�/���L�� (Monitor against desired results)  
/I�������
,��
#�(-�/���L�� �-�)���"�0����(-�,����L�.����*+��.�,	��(-�/K	���	����'������L'/��,��!)���*�. ���+$�

������,������
��������� ������
��&����� 
����������-�	�&���� +���-����������
"��
�$���� ����	
��������+  ����*�.������
"���$����  �$����(-�,$N
,-�*/����U��	����!�	
�� !
��
�$�����

1.4.6  ���������
�����������+����)�.�"���$�����,�	����!�	
�� !�����������.�� M 
(Gather measures and source other feedback) ��"�0�����-0���
�	��������
,��(-������.�/��	
��
"�0����(-� 5 ����	
�� ���
�����"��"���$�������+  ���������	
��(��������+  ���(U��	
����'.� 
�����������
�������.��(-�+-"�����!������


��"�0����(�0�)�+ 6 "�0���� ���!���-������
,��('� M 
+����������-������
,��
��.����
�-�+('� M 6 
+��� )���
�+�)��-������
,�����.��
���(-�
)���,� 
�.� ���.��(-����+,	����
�-���/�-����/��  �.�����
��+�	
�����)N. M 
/I���� /��,���� !�.�� M "���$����
/I�,	��(-�
�(U�
�)����!������.����� �".�"����� ���
/I�,	��(-�(U��)����!��"��
������*/"���)���

&��)���
��(-����!���-�����	)��
�+���/��,���� !"���$���� ������'(�!�.��M �������!��
�������(���L������ ����
�	+/��,���� !"���$���� ���� �/��,���� !"���$���� 
�����)����
��	���
�+���/��,���� !�$���� )�������U�)�+���'(�!�-/��,	(�	&������-/��,	(�	�#�,����L
���,���������������$����,$�,'+

1.5  ����"�������� ��!����"#����$�
��
���� ����
�	+/��,���� !"���$���� 
�-���.� ��
����
�	+/��,���� !"���$���� 

(Customer Experience cycle : CEC) ��
����
�	+/��,���� !"���$����
������.���
���	��� 
(Service cycle : SC )

��
���	��� ��� ���������)�������)���	���(-�#$�,.������	���+U�
�	����
����#�	�#����
��	���,.�����)��$������������������"���$���� ��.��"�0���� �$����
�*+�������������� y���
/K	���	�.�S )��� ��.���.�
����� ���
����('�����" �
	����('�"�0����"����
���	��� (Moment of 
contact : MOC) ��.�� "�0����
����
��� 1-10 �	��(- %+�#.��(�����	����(-�����.�����"��#$�
�)���	��� (-��-���,��#�,���,.������	���+����	�	�������((.�(-"����	��(-�,��������������
��.�
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�$���� )���,��������*�.���
�)���.�$����*+� ��
����
�	+/��,���� !"���$���� (Customer 
Experience cycle : CEC) /�����+���

&��(-� 2.3��
����
�	+/��,���� !"���$���� (Customer Experience cycle : CEC)


���#�&$�	
����.�
��
'+
�	�����L��
'+,	0�,'+ 
�/�����+���"�0���� )������������
(U���� �.�� M 6 "�0���� ��
���	���
�������'�
���,L����� !�����.�  1 ��
���	��� �������
�T���)������
�/��,���� !�$���� 
����
����������"����
���	��� �$����
�/����� �����$�,�� 
(�0�)�+(�0�+���+-���+���
,-����
�	+
�� y/��,���� !�S 
����,�'/�.������	������0���0�����'����
��+)���)���*�. ��.)�����&������� �$����)���#$�(-���

/I��$���� (Potential Customer) 
�*+�������
,.����/��,���� !
�����!��� (,	���� / �����	���) ��0���.�.��
"��,$. ��������������	���

���,��������/��(���
 ����������� ����&��+- (Loyalty) �)��$����������J�0�,	����)���
��	����-���0� �-�����Z�����'(�!���
+	�
��(-��'.�
������,������������.��(���' ���� ����
/��%���!�����������
/I����'(�!(-�
,�	������/��,���� !�)���.�$���� (�0�/��,���� !(�����&�� 
(Physical Experience) *+���. ,	��(-�
������*+�"��,	����)�����	��� (Tangible Parts) "��,	�������/
)�����	��� 
�.� �$/�.�� ,-,�� ����L$����� ��+
�T� ���/��,���� !(��
	� (Emotional Experience) 
*+���.,	��(-�
������*�.*+�"��,	���� �����	��� (Intangible Part ) 
�.� &������ ! (Brand Image) ����


�	�����

���%|� �
/����,������!�
+���,����.�� M

����,��

���,	����
)�����	����

���%|� �
/����,������!�
+���,����.�� M

���������������,	����
)������
"��,$.������
�����	�����
���	���

��������	���J.���J�
)���,��L��/}N)��.�� M

���)�+���'������

�������,	0�,'+"��
,�NN�����)���	���

,	0�,'+
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����L�� �����
 �����	�� ���(�� �������
(-�*+����,	����)�����	��� ������
*�.��./}

��)���
���!/������������+,	��
J�0����*�.J�0�"���$����

+����0�#$�#�	����'��)�.
��������	)��/��,���� !�$���� ��0���.�.��"��,	�����)��$�������
��)�.��������,	���� #$�"��
���T����
,�	�(�0�����)������"�� (After Sale Service) 
����
�	���$�
/��,���� !(�����&����.�$���� ���
,�	�,����&������ !� ���%|� � ���
�+�	
����
���������
&������ ! 
����
�	���$�/��,���� !(��
	��
��.�$���� %+����
,�	�,����/��,���� !#.��%�+'�
/��,���� ! (Experiential Module)

&��(-� 2.4 %�+'�/��,���� ! (Experiential Module)

1.6  SN��� ��!����"#N�!+	� ����� 5  ����� �����.
1.6.1  ���,����/��,���� !+���/��,�(,��#�,����������$� %+����,���+���&�� 
,-�� 

���,��#�, �,���	�����	�� 
��������'���)��$����)���#$���	%&�
�	+����������� 
����
 J�����.�����!��
�
�-���,�����$/���(-�����.�����

1.6.2  ���,����/��,���� !(-�
�-�����������$�,��
�	���� ���� !���
�,��������$����+���
���%|� �
�	������ !(��� M */ 
�����)��$����)���#$���	%&�
�	+�����$�,��+�������.�,	�����������-�)���
����'���)�
�	+�����$�,��#$����������,	����

1.6.3  ���,����/��,���� !
��������'���)��$����)���#$���	%&�
�	+����	+���*/)������$�
����
"���
 �������������U�
,��,	�����)�.)����
����"���[���$�����)������"�0� 
������(U��)��$����
�	+
����
"���
�����,	����������!��

1.6.4  ���,����/��,���� !+���������)��������	%&�,	����"����'.�
/c�)��� %+����
+���)��$����)���#$���	%&��-,.���.�����	
������0� M

���,��#�,

�����$�,������,������!�

����	+����-,.���.��

%�+'�/��,���� !�
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1.6.5  ���"���#�
�����,����/��,���� !� +���/��,�(,��#�,����������$� ���,����
/��,���� !(-�
�-�����������$�,��
�	���� ���,����/��,���� !
��������'���)�� �$����)���#$���	%&�
�	+
����	+���*/)������$�����
"���
 ���,����/��,���� !+���������)��������	%&�,	����"��
��'.�
/c�)��� J���
/I�/��,���� !
]�����
/I����,��������,������!���,	�������.��(-�
�-���%�����
,����&�����
/I��������+�������"����
��
�����)�
/I�(-�����������'.����.�� M 
�.� ��������
N��	�	�� 
����� #$���������N�� ^�^

���,����/��,���� !#.��%�+'�/��,���� !��(��/K	���	��0��������(-�
����
�-��/}

��

+-��"�� y%�+'�/��,���� !�S +����.�� ���
,�	�,����/��,���� !
�����#,�#,�����!/�����
)��� M ��.�� 
�����!/�����(�0� 5 /�����
�����)�
�	+/��,	(�	&��,$�,'+


������	+������'(�!
�-�����������	)��/��,���� !�$���� ��
��.��*+��.� �����	)��
/��,���� !�$�������
/I�,	���)�.(-��U����������'��	
('�/��
&(��0���.,	�����'/%&���	%&� ������
��	��� +������
,�	�,����/��,���� !��
�	�����)���.�$����� (�0��$/���/��,���� !(�����&��
���(��
	�   ('�
'+,��#�,��	���"���$���� (People Touch Point) ���,����/��,���� !(-�+-��)����
�$���� *�.*+��'.�
����)�*+����,	����)�����	%&�,	����
(.���0� ��.�$����
�����*+���������$�,��(-�+- 
&��&$�	�
�-,.���.�������,���,�'����!��
)����
/I�,.��)����"���-�	� ����U�*/����.� ���
��	)��/��,���� !�$����
��
/I�����	+�)�."�������	)��
�+���(-��-/��,	(�	&�������(U����(-�
��������'.�
����$���� +������,������������.��(��+��������	����.��,��������������
�)���.�
�$���� ���,������������.��
���$.�".�%+�
]�����.���	�����'�/}

'����(-��-����".�"�������(U��'��	

,$� ����U�����	+������'(�!
�-����������	)��/��,���� !�$������/���'��!�����������	����(��
�����������	(��������������'+������ 
��
/I��	�-���(-��.��,��������������
 ,����L���,���
�����������"���$����)�����������*+��-/��,	(�	#�
�	+/��,	(�	&��,$�,'+ ��������������.��
�)�����	(������-�+��� 
�����
��/}

'������.��-,L������������)����).�*+�
/�+)���,$�����
�-��
���,��(-����������������,$��"���	(����� 
�.� 
'������ !�)��	(����� � �,),�"��	�� 
/�+
)���,$���	�/��,��!�)��� �	� ,�"����
�+���(����Z����� �)��	(�����
������,��! � �
�	������ &���	���	����������	�
���! ,�"�
(�%�%��-,��,�
(� ,�"��	����������	�
���! 
���&���	���	�������'�,�)��� ,�"����
�+����	������ ,L�����������������Z����������

�-���$� �)��	(������)	+� 
/�+)���,$��,�"��	���	(����,��!���
(�%�%��-����� ���� ��	������ 
�)��	(�����
(�%�%��-�)���� 
/�+)���,$��,�"�%(������� ,�"�����	�
���! � ��	(����,��! 
,�"����
�+���
(�%�%��-,��,�
(� �)��	(�������,,����N � ��	(����,��!���
(�%�%��-� 
/�+
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)���,$��,�"��	(���������	�
���! ,�"�
(�%�%��-,��,�
(���,��! ,�"��	(�����%(������� 
,�"����
�+���
(�%�%��- ���,L����
(�%�%��-���
��
����������
)��� � �
(�%�%��-�
,��,�
(�
/�+)���,$��,�"��	������,��,�
(�
�������
�+��� 
/I����

1.7   ��!����"#���UL.�����$�
��
"���$�/��,���� !"���$����(-��'��	

U�
/I��������)�����	
����)!��0�
/I�/��,���� !�

�� 3 �.��
��� )�����" ��	+�.� (Moment of Contact) *+���.�
1.7.1  /��,���� !�.�����J�0� )�����������	���
1.7.2  /��,���� !��)�.�����J�0� )�����������	���
1.7.3  /��,���� !)������J�0� )�����������	���
����	
��,��L��"���$�/��,���� !"���$����"������ ��

�+(U����.��(-��-���J�0�,	����

)�����)�.����������	��� )������

/I��.��)���
��(-��-���J�0�,	����)���)�����������	��� %+�
/I�
���,��L��
��/��,���� !���+-� �T
/I�*+��

����	+���/��,���� !%+����"���$������('�
'+�	+�.�(-�,��#�,/��,���� !"���$����
�-���L'/��,��!������	+���/��,���� !"���$���������0��-0 ��� 
����(U�����
"���
����	�-���)���
)�(��(-�/��,���� !"���$����
�*+�������
�	���$� ��('�"�0����"�������������+,	��
"��
�$���� +���,+����#�&$�	(-� 2.5

&��(-� 2.5  /��,���� !���J�0�����.��"�0����"�������������+,	��
J�0�

����	����/��!��*�UL.�  ��!����"#���UL.�

���)���L��/}N)�

���)�"���$�
�-������,	����)�����	��� �.�����J�0�

/�����#�"���$�
����/��
�	�(��
����

��+,	��
J�0� ��)�.�����J�0�

/��
�	������$�,��)������J�0� )������J�0�
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�'��	
�-%���,,����
'+�	+�.�����.��"�0����"�������������+,	��
J�0�"���$���� ��.
'+
�	+�.��+����.�����
�,��#�,L��/��,���� !�"���$����*+�+��� �'��	

U�
/I��������)�����	
����)!�
"���$�/��,���� !(-��$������+)���)���������� ����.��"�0����"�������������+,	��
J�0� 
�����.������U�L��(-��.���)��'��	
(���"���$� 
����
/I����(����������������'(�!�����	)��
/��,���� !"���$����

1.  ����.��"�0����"�������������+,	��
J�0� �$����(U���*� 
����*)�. ��.��*� �$����
�	��
���)����.� �������J�0�,	�����-0
����*)�. �$�������)�"���$���*�����
����/����������+,	��
J�0� 
��
/��,�/}N)�)����'/,���)���*�.��������)�"���$� �$�������
� �!���*�����(-��-#��.������+,	��

J�0� �$�����-�����	+
)T���.��*���������������������(-�
"��*/
����J�0�,	���� �������,	���U��������
,�+����*�
�	��
�	�

2.  ��" �(-��$����
�	�����)���L�������������"��,	���� �$������$.(-�*)� (-����� (-�(U���� 
��������� )�����
�T�*J�!�

3.  ���
/I�#$���+,	��
J�0�,	���� #$���+,	��
�������)�����+)���/��,���� !��*� �$����
��+,	��
J�0�
�����+

2.  ��	
�������	������������
2.1  
	�N�N��������������

�����	���
/I����'(�!�����,���������$�,��(-�+- ����/��(���
 �����	���+�������
,�+����+
�T� ����)���	���(-�+-����(U��)�#$������	����	+�
 ������� /��(���
�������	��� #$�
�)���	���
������-��������+- 
�T��
�)���	��� ����)�"���$�".��,��(-�L$�����  ����)���	��������)��
����,U���N 2 ���(�� ��� �$����
/I�#$�L$�
,�� ��������)�
�-���	�$���� �)��$����
�	+����������

�' &��"�������	�����+*+�
������/��(���
"���$����)���
���$����*+�,��#�,��������	��� *+����
,	��)����,	���+(-����,�������������� ����/��(���
"���$�����-(�0���� ��� ���������������	���
�-� ����U��)��#$����������,	����)�����	���� ���(���� ��� *�.���������������	�����������)��'���
����(���+���

�����	��� (Service) �/��.� 
	��
 (Mind) 
��������U��.� Service Mind 
��-��/��.� ����-
	��

������)���	���  %+�#$��)���	����-����
�T��
�������	��� (U����+��������	0������
.��, ����'�
���� !"�����
��*+��
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2.2  
("����"�������������
�����	����-���� �(-�,U���N 4 ���� ����
2.2.1  
������*�.*+� (intangibility) *�.,����L���
)T� )���
�	+�����$�,��*+��.��(-�
��-�

���J�0�
2.2.2  *�.,����L��.��������)���	��� (Inseparability) 
��������)���	���
/I����#�	�

��������	%&���" �
+-����� �-"��
U���++����
��� ��.����� #$��)���	������)����,����L��	����$����
��" ���0�*+�
�-��)�������
(.���0� 
��������#�	������	%&������
+-�����

2.2.3  *�.��.��� (Variability)  "�0���$.���#$��)���	���
�
/I���� 
��)���	���
����*)�.� (-�
*)������.��*� +����0�#$������	����-,��U�
,�� ����)���	����T
�*�.�-/}N)� ��.L�������������*�.�
��.���
�(U��)�
�	+/}N)� �����	���*�.(��)���*�.�-�$����

2.2.4  *�.,����L
�T���+*+� (Probability) ��	���*�.,����L#�	�����
�T�*��*+�
)����
,	�������� L��������������-,��U�
,�� ����)���	����T
�*�.�-/}N)� ��.L�������������*�.��.���
�
(U��)�
�	+/}N)� �����	���*�.(��)���*�.�-�$����

2.3 !+	� ����������������� (Service Mix) 
��� /}

��(-�
/I����!/�����"�������	����+ M (-��-#�+����' &��"����	�����0� M ���

��
�.��,��������������
)����.��)�
�	+����*�.������
��,�����$�����*+� %+���.�/}

��
)�.��-0
���
/I� 3 ��'.��)N.M ���

2.3.1  ��'.�/}

��(-��-#��.�������	��� (Pre-service Factor )��� Pre-delivery Factor)
2.3.1.1  &���
�! �	��	���(! ����
,-��"����	��( (Company Image)
2.3.1.2  ����
����L��*������
*+�"����	��( (Creditability of company)
2.3.1.3  �.���	��� �.����
.��
����"������	��� (Cost of Service)
2.3.1.4  �����/���)�."�������	��� (Creativity of Service)
/}

��(-��-#��.�������	����-0 
�(U��)�#$�J�0� / #$������	���
�	+������+)���L��,	��(-�

*+����
����J�0�,	����)�����	�����0� M J���������+)����-0��
��
�����	�������
/�+���".��,��(�0�
��
,����'��� ,�������� ���,���
]����	


2.3.2  ��'.�/}

��(-��-#�" ������	��� (During-service Factors )��� During-delivery
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2.3.2.1  ����,�+��,���" ������	��� (Convenience)
2.3.2.2  ����L$�������.��U��������
�-�+"�0������	��� (Correctness)
2.3.2.3  ��	�� �����((-�+-"��#$��)���	��� (Courtesy)
2.3.2.4  ����J��J����'.������"�0���������	��� (Complexity)
2.3.2.5  �����	L-�	L��" ���	��� (Carefulness)
2.3.2.6  ����
�	�
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2.3.2.7  r���� &$�	/}NN� �������,����L"��#$��)���	��� (Competence)
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��(-��-#��.�#$������	���" ������	����-0 
�-���-�����)����.� y
'+,��#�,��	���S J���


/I�
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J�����'.�(-��-���� �
/�+�����	����-0,.���)N.*+���
�����
/�+���".��,��
�����������	��� )���
�������"��

2.3.3  ��'.�/}

��(-��-#�)�����������	������� (Post-Service Factors )��� Post-delivery
Factors)

2.3.3.1 ����,�+��������������+)���"���$�����.���������	��� (Conformance 
to Customer Expectation )

2.3.3.2  ����,��$� !���L���"����	��� (Completeness of Service)
2.3.3.3  ������
,������+����' &��"����	��� (Consistency of Service Quality)
2.3.3.4  ���/K	���	�.��U�����
�-��"���$���� (Complain Handling)
2.3.3.5  �����'���.� )���*�.�����	�����0� (Cost Effectiveness)
/}

��(-��-#�)�����������	�������
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+-�� ������"���,U�)����$�����-���+��)��������
"��������/}

��+�������
/I�
/��
+T��	
�� ����+��,'+(��� /}

����	���
)�.��-0�$����
����
/I��)�.����+ )���������+#����
�)���	���
(-�����������+)��� )�������[�����
�$���� ����$����
�/��
�	��������
����.��
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��(�0� 3 ��'.����
 ����,�'/��������
/I������$�,��,'+(���
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2.4   ���V����W$�*X�������
2.4.1  #$������	���&�����)�.����� ��(-���$.���,U�����������	+�.�
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2.5  
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��)���	���� ���������(-�
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2.5.3  ����,����L�����,���,�� ����)���	��� ��������$��	�����(-�
��)���	���
����

,��������������"��#$������	���
2.5.4  ����,'&���.�#$������	���  ����)�����������(-�
)���,�
2.5.5  ����
"���
#$������	��� ��� ���
�-���$�#$������	��� ����)��U�����U�  �������
���
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2.5.6  ���
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2.6  ����������W$�*��������
2.6.1  �)�����,�+��,���
2.6.2  �)�����
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2.6.3  �)������.��
)���
2.6.4  �)�
�-���	�
2.6.5  �)�����������
2.6.6  �)�����
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2.7  	�)���� Y���/��������������
2.7.1 
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2.7.3 �,+������	�+-
�����-#$����	+�.�
2.7.4 ������)�"���$�
2.7.5 /K	���	�����.���-�'� &��
2.7.6 ���,��������������
2.7.7 �-/K	&� ��������,L����� !�
2.7.8 �)�����,�+�� ��	�����.��(���L��
2.7.9 �+����"�+���� ��������� !�
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�����
������+
�T��������	��� 
U�����'�����*�.�
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����� ���[\���
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����[������)���	����)�.,U�)����$������.����+
�T� 
�����$����
�	+����
����������	���"����	��(
�$�����T
��.������U��$�����)�. M 
�����)������/��,���� !(-�+-
)����(-���*+���������	)��
/��,���� !��)�.�������������$����
����,����/��,���� !�)�. �- 5 "�0���� ���

1. #$��U����#$���	)��)�.���������)�����,U���N�.����,����/��,���� !�)�.�
2. ,����/��,���� !
�	�����)�����������&�������!���.��&�����
3. "�0�������,����/��,���� !
�	����
4. ���������/��
�	������+#�
5. �����Z�����,����/��,���� !�)�.��.���.�
�����
���(	��!  ���� - (2550) ������	
��
����� ���[\������(�)#���!L��!��������/������

)��
���ZL��������/� ���!���"#������/� ��"�[\���!����+�	�\� ����	�������� ���.�#$����
���,��L�� ,.���)N.
/I�
����� ���'��)�.�� 26-35 /�� �-���-�
/I�
������ ���*+��.�
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��������
��	��� ��� �-��	������ �������������� #$�������,��L��(���"���$�
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/��!��*�*X���/�����/ KRUNGSRI VISA ELECTRON ���)��
����(�[����()�� �0����
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U�)�.�� ����'.�
������
�	��
U�����������(-��������
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