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���
������	
�����
�	����� �!
����"#���
$%	�&'()*+,-(.�/0(13456�758)9-06:��
�
�
$��*����!��	�.��()%*)�(2541) �/
��"$������$
�%��)#.��	
����01���
2�%�-3�

���%��#�#� �$
��"��!+"$�����	
�������4 ���()����
����01���
2�%��� +�&���5���#	��1���&!+&���#�
��
����	���
���4 ��������5�
�%��5��
�$"�����$
�%��)#.%��#�(���*)��	
����01���
2�%�% ��
6Ws �()�1H (Who, What, Why, Who, When, Where, and How) 4�+��-3�%��5���� +�%��#�%��	��
��!+"$���01���
2�%,������!� 

%��5�� %��5��&!+	������&��� 
1. �%��"1���	(���-6�#��"�(Who) 
2. 01���
2�%	��������
����),��(What) 
3. &��,�01���
2�%���	��������
������� (Why) 
    
 
 
4. �%��!��$���$������	���
����
���
���(Who) 
 
 
 
 
 
5. 01���
2�%�
���
����� +��� (When) 
6. 01���
2�%�
���
���&!+,#� (Where) 
7. 01���
2�%�
���
����"���,��(How) 

1. (���*)�(����-6�#��"� 
2. �
+�&!+01���
2�%	�������
���
��� 
3. $�	5�-�)��%.�����4 ��� 
����01���
2�%4 ���
�%���� +�����%$��	������ 
����4�+�,������
&/
�(���&���-7���"��"��� 
����-7���"��"��� �()-7���"�8��)��%%( 
4. ��%.�����&��&�����%%(&!+�!0(	����� 
����	���
����( ���
���
�����-�)�����$" 

1. 01��
��
� 
2. 01��!�
&/
�( 
3. 01�	���
����
���
��� 
4. 01��
���
��� 

5. 2����������
���
��� 
6. �#(��/
���&��&!+01���
2�%,-�
���
��� 
7. ����	�����	���
����
���
����-�)�����$" 
    1. ���������1�-79#��#� �%$��	������ 
    2.   ���%��#�����1( 
    3.   ���-�)��
���	
���� 
    4.   ���	���
����
���
��� 
    5.   %$���1������"#(���
���
��� 



 5 

�����$&��%��5���� +�%��#�%��	����!+"$�����	
����01���
2�%  �� +������
-�)"��	.�
������$�-�)�����	(����
������ +��������	
��������
���
����������������	����
��������������������� ���������� �����#$���
!"��#�� �����5���-,������!� 

1. �%��"1���	(���-6�#��"��)
�$"�#�&���5���(���*)���01���
2�%�(����-6�#��"��
	(����
���������"���)��������������
!����",����-3�	�� 

2. 01���
2�%	��������
����),��&���#�&���5���(���*)�����
���&!+01���
2�%
	��������
��������
������������	��������:���(!�"���$�/�-��&���!����-3�	�� 

3. &��,�01���
2�%���	��������
��������&���#�&���5���$�	5�-�)��%.������
���
����
	(����-7���"��"���-7���"��"�����()-7���"��$���%%(�&!+�!�
&/
�(	�����	���
����( ���
�
��
����������������	����������,������-7���"��$�-�)�����	(����
���� 

4. �%��!��$���$������	���
����
���
����&���#�&���5����&��&����(���	����;&!+�!
�
&/
�(	�����	���
����
���
�����
����(��������
��,������01�	���
���������
���
���������������
�	�����������-3�	�� 

5. 01���
2�%�
���
����� +����&���#�&���5���2����������
���*��( ���
���
��������
���������	�����������
���
�$�$����()�$(�������
���
�����-3�	�� 

6. 01���
2�%�
���
���&!+,#��&���#�&���5���#(��#� �
���&��������#���
���
01���
2�%&!+�)�$������	���
����( ���
���
�����
���
 +��������������	����������&!+	����������
���������	�����������-3�	�� 

7. 01���
2�%�
���
����"���,��&���#�&���5�������	��#� ���)�$����	���
���
�( ���
���
����������������	����������-�)�����$" 

7.1 �������1�-79#�� (Problem Recognition) &���#�&���5��-7���"&!+&���#�01���
2�%
��
�����1����&!+�)�
���
��������������������	�����������
����� +�%$���$"������ +��1�(������
�������-3�	�� 

7.2 ���%��#�����1(� (Information Search) &���#�&���5����#(������1(&!+01���
2�%
�
���$�#�����1(��
���2&�&���.�$
&"��#���� ��
��.��
	"�����-3�	�� 

7.3 ���-�)��
�&���( ��� (Evaluation of Alternative) &���#�&���5��-7���"&!+
01���
2�%�#�%$�����%�9��
���
 +���!"�/���(���*.����������%���5��&!+	��������������������	����
�������-3�	�� 
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7.4 ���	���
����
���
���� (Purchase Decision) &���#�&���-7���"&!+�!�&��&	��
���	���
����
���
����&!+��
�#(�����-�)��
�0(&���( ����
����)�
���
����� +�,�����"%�����%�,#��
�-3�	�� 

7.5 %$���1������"#(������
���
���� (Post Purchase Decision) &���#�&���5���
%$���1�����#� �-79#���"#(������
���
�����
���-�)&����������#���
���������������-3�	���

 

;�����	
�<=��>��<�������!�����
�����
/�$��*������$��*��()%*)�( 2547) �(��$$���("�&/.���	(�����#���/���
�

��
����!0(	�����	���
����( �����01���
2�%�-�)�����$" 

1. -7���"����0(
	��*<.  (Product) % ��
+�&!+������"�� +�����%$��	���������
(1�%���#���������4�+�0(
	��*<.&!+������"����)�!	�$	�����	���,��� (Tangibility) #� �,���!	�$	��
(Intangibility) 4�+�0(
	��*<.�)	���%�����5��(1�%���-3�#(��� (Customer Oriented) 2�"%�����5�����
����1����(1�%��&!+��!+"$�������%�*��������
��� 

2. -7���"������%�� (Price) % ��
+�&!+���#���1(%�����0(
	��*<.���1-�����
�	��
01���
2�%�)�-�!"��&!"�%�*%��&!+,����������%��#��)���#� �,������-�)��
���%����01���
2�%
���#��������
��������01���
2�%�)���%$���1���!+"$�����%������
�� (Reference Prices) %�*�����()
	��&��&!+,���
�	�$��
��% �	��&�������$(��	��&�������%��#��	��&��%$���)�$���()	��&������
�
	�������!+"$���������	���
����
���
��� 

3. -7���"�������������#���"�(Place) �5��&!+�#� �
���&�����������#���"�#��"5��
�5��&!+�()
���&�����������#���"�
�%��#� ��#���
������01�0(
	#� �01���",-"��01���
2�%�#� �
���01��#���
���,-"��(1�%��01������
����*�&!+��&!+#��+�&!+�!%$���#��)����()����%$��	������
���(1�%��,���"����$���=$�)�$����"��$�5��������#��
���&���������)��"����#���
������
(1�%����&!+	����;��"���&�+$5�� 

4. -7���"�������������
����	(��� (Promotion) ���������
����	(���#��"5��
���	
�	��� +����,-"��(1�%���-6�#��"�� +��������$����1����#� ��	 ��%$��&��������(1�%��	��
0(
	��*<.#� �������
�������
�����2�"����( ���
�$
/!���2>�*��-�)
�������/.����� +����
����1(�
�%�������
�����������������5��#� �

�2
%����(���%�����-3������)	���
���1��#�
(1�%��#�������������
������	����������()�$�5��%$��
�����������
�������	
�	�����,-
�"�����+������ 
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5. -7���"������)�$�����#���
����(Process) % �����	�������������������#���"
0(
	��*<.�()����#���
����4�+��)	���������%�*���������#���
������(1�%��,��51�	����$���=$ 

6. -7���"������%(���01��#���
����(People) (���)&!+�	�	�����������
����()���
0(
	���#��+�% ����%(����4�+�#��"5���01�&!+��!+"$����&���#����������������
����4�+��!�
&/
�(	��
�������1����(1�%���,�����01��!��$���!+"$�������0(
	��*<.�01��#���
���(1�%���01�������#���"�01��#���
���
#(�������"��������!���%(
���������	����"�&���%	
�()��	
��������������"����!�
&/
�(
	���������1��������
������(1�%����$�5�����-?
��	
	��(1�%��%�� +��;�#� ������!-?
������/.���
�)#$���(1�%�����(1�%����$"������ 

7. -7���"�������������()����������(���*)&����"���� (Physical Evidence 

and Presentation) % �����"�"�������%�*���2�"�$���� +������%�*%���#����(1�%���� +�������
���
�-3��������&!+�-3����/���,�������5���	���,������	���&���#�������������
����-3��1-/���&!+
(1�%���-3�,��
�������
+��������&����"����!��-3������$�(���&���#����������������
����
�()�5��&!+4�+��
�������(1�%���!-?
������/.�����$�5����$�-�)������=	��&!+�#=�,��
������4�+�
����$"%$���)�$������-?
��	
���#� ������� +���������
�����
+�4�+������#�(1�%���#=���
���
,���"����-3��1-/�����
����
+��#(���!������5�)&����#��#=�5��%�*��������
���,����)��!"�$
/!�
(Procedures) �(,��(Mechanisms) �()����%( +��"��"� (Flow) ����
�����4�+���
�����&������)��
������������()-?
��	
�����
����(The Service Delivery Operation Systems) 

 

���������������������������
�����?
@��AB�������?
@��(2546:�,��������� +�����	
�������4 ����#������������=��1-

����	�&���(�%��
!"��#����������� ������#$���
!"��#���2�"�
��(���	�$�"�������$��150 ��"�0(
����������$���-7���"��$�-�)��&�����	(��&!+�!�
&/
�(	�����	���
���4 ����#�������
�����=��1-�&!+�!�
&/
�(���&!+���% ��-7���"&��������%%(#� ����������
�����������"�!��/"���"�
�()����".������/.�!����(���% ��-7���"&��������)�$�����#���
�����
������#���
���(1�%��
���01����#���"�!%$����+�������-7���"����
���&�����������#���"��
������#�%����)������
���������"��-7���"����(���*)&����"�����
����#��,�����������������0(
		����	�@���
ISO, -7���"����0(
	��*<.��
���!�����#��&!+����-3�%��&��#�$�#�1��-7���"������%���
����%�
�#��)�����%�*����()-�
��*��()-7���"�������������
����	(����
������!��$�(��#��� +�4 ��
�
�%��	��-�
��*&!+���#���	��(��������������)�$����	���
���4 ���()���	���������       

01�4 ����#������������=��1-��$���01�	��������5��&�������1(����#(������1(���%�9�3 �#(��
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��$"���% ��� +�2&�&���., ���������)����
�%����()�� +��
�$"��)��������"!+#��������
���*����
��%.-�)������%�9�3 -�)���% ���-3�&!+�1��������!��!���������%�*�����	�@����()�!-�
��*
��#�����
������������#������������=��1-&!+�
"�4 ���-7���"&!+��!+"$����% ���!�������&!+�!%$���1��-3�
�"����!����(���% ��"1���(�&!+�������"�����$��������-7���"����
+��$�(���&�����	(�����$���
-7���"	�$�-�����$�A�/�����!�
&/
�(���&!+�����
���1������������������#���#��&!+�!-�)2"
�.�
���(���% ��-7���"������$)����@�
���-7��������
���!��",����!"���&!+�)4 ����()-7���"	�$�-�
�������%���
���� +����$������)����#�4 ����!�
&/
�(���"&!+���	��(�����   

 �?
��%������G�B�� &;HIJ: ,�������-7���"&!+�!	������( ���
���
�����������1�(�����
�()��$���������� ������#$������/��!�2�"�
��(���	�$�"�������$�� 90 ��"�0(����������$���
��	
��������
���
�����������1�(������()��$�(1�%����$��#9�,��������()��$�2�"4 �������
������"��	$.�(!�"���!%���
����"������#��������()��$2�"�8(!+"��-��#.()� 50 – 150 ��&�2�"�( ��
4 ����#���()��-��*.� +��;���!+"$���������()��$�����������1�(������()��$��
�%��&!+�( ��4 ��
����������1�(������()��$�% ����#����� +���!��$���)�����#����
���
�������������1�(�����
�()��$�-�)��*�� ��()� 2 – 3 %�������( ������&!+	����"1���(������ �2�"��$��#9��( ���
���
���
-�)��&��������#�������()��$�����-7���"&!+�!0(	������( ���
���
�����������1�(������()��$�
2�"�$�(1�%���#�%$�����%�9���-7���"�����������01��#���
�������(���% ������0(
	��*<.�()
��
����������)�$���������(���*)&����"����������%�������5��&!+	�����()�������������
�
���	(���	��(������

<K%�����<L��"=��M��� �&;HIJ: ,��������� +��  ��	
���������
2�%�()%���
����"���01�
�(!�"������  : ��*!���������	�&���(�%��������  ���#$���������  2�"�
�������5�������
��=��$��$�����1(����$�  385 	�$�"��� ����(���	�$�"���01��(!�"������&!+�
���
�������%��#� ��5��
-�)��������!+"$��������  ��$�� 01��(!�"��������$��#9��!$�	5�-�)��%.������(!�"��� +��-3��� +�����
�#��2�"�
"��(!�"����/�.	���-�)�&�  2�"4 ������������%��1����  ������"�����  �()B��.������
	��(�����  �(���	�$�"����)�
���*����/�.����������-3����������������(!�"������  ���(���% �
(���*)&!+�"1�����"�()������������  ��$��#9��)4 ����������(!�"�����%�,����
�  2,500 ��& ���/�.
�����&!+�
"��(!�"�% �  ���/�.0�� ���/�.�����
�(  ���/�.,&"� ���� ��  ���/�.

��#. 	��(�����  �(���	�$�"���
��$��#9��(!�"������  1 	�$ &����!�%���
����"������(!�"������,����
�  1,000 ��&	���� ��  2�"��$��#9�
�-3�%����#��  �
+�&!+�
���*��������4 ����������(!�"�% �  ���/�.����� (���*)&!+�"1�����"  ���������
�()����%���%��$ 
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��B��� �  ��A
!!��(2552: �,���������	
�������4 ����������������� ���
!"��#����
����������=��$��$�����1(2�"�
�������5��  ���01�&!+�%"4 ���()�(!�"��������-7��������������
�� ���
!"��#��  ����$� 200 	�$�"��� 0(����������$��01�	��������5����$��#9��-3����#9
�  

�!��"� 21-30 -C �5�����2��  ����$����

���%���%��$  2-3 %� ��$��#9������������)���
-�
99�	�!  -�)�����
!��-3����������
��&���
�  �!��",���8(!+"	���� ���)#$���  10,001 - 

20,000 ��& (���*)���&!+�"1�����"�-3�������!+"$  ��$��#9��(!�"������&���#��  1 	�$ �(!�"���������/�.
�&�2�"�(!�"���������/�.�(=��(!�"��������$"��#�������=��1-
�
���=�  �!%���
����"2�"�8(!+"	���� ��
���#�������� 1 	�$ 501-1,000��& �()�������,-#���	$��&".�� +�8!�$�%4!�-6�����2�%���&!+��� 

��$���	
�������4 ��  ��$��01�	��������5����$��#9�4 ����������(!�"��� +��-3�
�� +���(��  2�"4 ����������/�.�(=�4�+���$��#9�	���
���4 �����/�.���������)
��(���*)�1-�������
�����2�"4 �����������%�����$��  5,000 ��& &����!��!%���%���%��$��$����	���
��������4 ��
������������!�"����$����$��#9��)4 ��������� +��"��,���� +���#���������	�$&!+�(!�"��"1�  2�"4 �������
�����#$���
!"��#������$��4 �������������#$���
!"��#��  ��$��#9�4 �����������"����������#$��
�
!"��#���()4 ������������01���"	������&!+�!(1������  ����)�!��������/�.&!+	������  ���#�����1(
�������4 ���������$��#�����1(&��� +����&!+���2�"#�����1(&���
��	��.��=	  01�	��������5��
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