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 2.1.2 �&	
'��������*�������!+�������������(Philip Kotler) 

$ "��R �������($($o>=p?<AI@$ KAg*$ (���
,�
��$�������.$	 ���#��2 7bq]r$ s$ ]t-38)
)��!,�
$����� ����������� ��
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��� #�R# 8(����
 #�R# 8�"8(�$	�"�$����&_#.`2$$ �$����$�&._��$��� �����$����������
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�8�"
���#����f8(�$R���_#.`2��
3�����(��!$ �����$������$������($ ,�����$�
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������$R�����/_���	3��!�	��!���)�"�
�&.�"�$( C>EJ?*$��
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5. ������( People) )�
�$��#�
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���#!����#(	�
��$
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��� ��
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�"���!�
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6. ��������
��
5���
��$����������0�<�( Physical evidence and 

presentation)$ /(!�!�!�� ���
�&._��/(!���$[wH<>E$ ^J>EA<X$ o>I>@?K?I<$ Sw^o*u$ �#��!"�
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7. ����	
����( Process)$ 	�
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����&._��������)��������#�������8(�
��(	�f���� ���
������
�����)��#�������$( GJF<HK?=$ F><AFV>B<AHI*��������)��������(�#+�$
R�����)��������(���
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�������
�����
R�����/_�$$����&"
��� ��
�������
���
��
R�����/_�(��!	��
��
�
� "��R �������($$5��
�#�������#��#�/(!�#��83�"�$$ yzUF{$��"31��&�#���
!&���
������(����&"
	����������#+���	3���!��������#��2�)�"$�
�$$�
�23������&��!"�
�#+��)�
	����������������	34�)�#�$$/(!	�����#+
��"������������(����� ��
���&���
��
������$$�#�
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1) Customer Solution  
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�#��������
���$$	�
���)� ������#+�6$$ ����,	�
+�3��/!��2)�
����319)��)���"������$$������
 '��#9!��
�
�����'�	 ���&._�����(���"������$$/(!���	 �� �����)�
�������������&._����
)�
�
 �
��"�������()�#
��
$)��!6$$�
�2������&"
������ ��
 �����)�
��������)���
�&(���
�#(	��!��
��+�(��!$$��!&�%2���	��!��"�$$ o>FF$ GJF<HKA|><AHI$/(!	 �� ��������������	�
��������
	}�����!���������	)��� �$����������������	�������
����������"���&���$�.�	(�!��#��f
 ����,��� ��
���������
����
$	�
�� ���
������
����8(��!"�
�#��,�
$(#
�#+���!&�%2��+��

�'�	34����
�������#(�������h�����������(�������#�	��/�/�!�����#� �#!$	�
�� �#� �&����
������R���_#.`2��������� ��
�������!"�
��(	�f�$
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2) Customer Cost  

$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$�#�������(���	������"�$$���R�����/_���8(��#� ����������
�#��������
�������$$
��"!#
8�"��"$31��#!	��!
�������	��(������
����$$�#+
��+	����R�����/_����
���5
+� ���������(#�
�������	)��� �$$R�����/_���!���"�!��������� �
)�� ������#+�6$$���#��.���	��)�
���	���#��.2
	}���$$���������(	(��6$$	���!��#�R�����/_����	�
���"�$$ “ �����������&._�� �
$$�����#�����
{$ $�#+�$$
�'��#
��	3���!�83��31��&�#���+(��!�������#��2�)�"��������)��$$�
�$$ “!���(#��&._��$$�.�
	(�!��#��������,���
{$ $ 5��
�)��
�2��%&�������
�����3�#�3�&
3�� ��%�_�����R���$$	�
���)�����&�
��'��
$$����#+
!#
���
	3���!�!&�%��%�����#+
�����)�"���	(��$���R��� �����	 �f�������
�"�!���#+
����$$
��"��#����
�����.��"�R�����/_�!���#� ������#+�6$$(��!����$$.$$��(#��($$ ����,�(����&�8(�
)�
�8�"$$��
�"�!���'�)�(����$$.$$��(#����R�����/_�	�f�������"�!$

  3) Convenience 

$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$R��R������
�!�!�� "
��� �����)�
��'�	 �����������$$.$$ ,��������	������
	)��� � $��31��&�#�%&���������('�	������/(!	�
����"�(��!����������	���2��)�"�
 �����$$
	�
��	�
+�3��/!��2�������(�"������� #�
5
+�5��
 ����,���� ����(#�������8)�	��!���

�#�,&(����� ������
��#
8(����&��#+������ "���������3���	�
�f ����, #�
5
+� �����8(����&�
	���������
������ ����,	3���!��3�
��������� #�
5
+�8(��#��"�
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