
  
 �����  2 ��������	
�����������������	 
 
2.1    ����������	�
������� 2.1.1    ������������  (Demand  Theory) ��������	
����������� ��������� ��������
���������
����� (effective  
demand) � � ��!	�������
����"��# $�%���"�&%�$	'�()���� *  
+$�	�$�	 �����"�� ���,(-��./����)�������	� (desire) 
����-��./���	�(�'��-��"��0	�&�&'�() �,(-��./����(�����)��������'���)����1���
����# $��� (ability and willingness to pay) ��	�(�'��-��"��0	�&	+$	����-�	���)���(��"��%���	�����(2&(  ��"3����4����35��"���%���,(-��./�'�6���	'�()��3-)6�����"�� �,(-��./�
�"�	�6�����)�������	�
����2&(�+-�)��3����,���&�	"��-��./���	�(�'��-��"�� ��""���0(�6�����2&(
���%�����,6  �7��+�
������
��3��6���������6���	�(���������6�� �7��+�
���8��+9� � ������	�(�0	�&	+$	 ������	�(�0	�&� �	
���"���)%(�� ��	���%���,(-��./� '�����2&(%���,(-��./� �,(-��./�������������� ������4"��# $���	�(�'��-��"��0	�&�&��!	�8�	)	��"�� �	(��%�$	��,6��,6"+-�7��+��8��+9  #�����!	�+)"8��	&�������  &+�	�$ ������'�&��)���+�3+	�����)6�������4"��# $���	�(�'��-��"��"+-�7��+�&+�"�6�)   �	�,�:7�"�0+�	�������  (The  Demand  Function)  2&(&+�	�$ 

Dx  =  Qx  =  f (Px,Y,T,Py,PE,O) 
Qx = �����4# $���	�(� X Px = ������	�(� X Py = ������	�(� Y (������	�(�� �	
���"���)%(��) Y = ���2&(%���,(-��./� 
T = ��	��� 
PE = "����&���	������	�(�'��-��"���	�	��� O = �7��+�� �	 *  �06	  ��&+-"���"��  "��.;�4�  ��!	�(	 
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(Px) "�6�)� � �� ������%����	�(�'��-��"���3����,�%�$	 �����4# $���	�(�'��-��"�����&�� '�6�(�����%����	�(�'��-��"���&��8��� �����4# $���	�(�'��-��"�����3���%�$	 ������� ���
�	�!"#$���'� 
�()*�+$���'����
�	�!"#$����
�%���
 , ���-���(.'	�� (Py)  ����"��'�()�)���(��"��%���,(-��./�����	��2&(&()���	�(�'��-��"������0	�& ��	�(�-��0	�&��!	��	�(�
���0(
&'
	"+	 (substitution goods) ��	�(�-��0	�&��!	��	�(�
���0(���"�-"+	�� ��6)�"+	 (complementary goods) 
 ������� ���
�	�!"#$���'� 
�()*�+$�(/%	'���+.-��
 (Y)  .&�
+�)2�'�()�� �����0�"������2&(�<�����,�%�$	 �)���(��"����	�(�'��-��"����������	2� � � �6)	��"���+	2�-��./���	�(�����'3�'���&"��-��./���	�(�'��-��"�������,"��  ��	�(�-��0	�&��!	��	�(��"�� (normal goods)  ��	�(�-��0	�&��!	��	�(�&(����4/�3 (inferior goods) 
 ������� ���
�	�!"#$���'� 
�()*�+$�
�(�'��0)	$�12� !"#�.��
�(�'���
�*.
�&3*�
�+��� (T) "�6�)� � �	�	�+������)���,(��"'����	���'�"�6��"+	 #���������������	'���2&(���&�)���� �2�6"1����,62&(	�	  ����
��"8��	&��	���%���,(-��./� 2&('"6 ���� �3 �6�	��� �)���0 �� "���"�� ':0+�	 '����
��3�%��"��.;�4� ��!	�(	  "��
����	����	��	�(�'��-��"��-������/
������	2� "1��
8���(�)���(��"���	��	�(�'��-��"��0	�&	+$	������	2�&()�   ����%�#-
�����
�	�!"#$����
�
��4  (PE) � ��(��,(-��./���&���	)6�������	�(�'��-��"��0	�&�&���,�%�$	�	�	���'�()  ��������("��# $���	�(�'��-��"��0	�&	+$	�	�7���-+	�3���%�$	  '�()6���&+-������	�(�'��-��"��	+$	�	�7���-+	��2�6������	'���"1���  '�6��"��&���	)6���&+-������	�(�'��-��"��0	�&�&�	�	������&��'�()  �,(-��./���0���"��# $����2)("6�	  �	")6�������	�(�'��-��"��0	�&	+$	���&���	���
����& �788+(���
 , (O) �06	  ��&+-"���"��%���,(-��./�  �� �"��.;�4�%���,(%�� 
 2.1.2    �����9�4���0)	$�12�  (Theory  of  Consumer  Behavior) 
5�=��"���)"+-35��"����,(-��./� %�� kotler (1994) "�6�)���"���"����������,���
��
8���("���+&��	��-��./���	�(�'��-��"��  .&�����&������(	��""��������"����(	
��
8���(�"�&�)���(��"������"����(	�6�	�%(����	�)���,(��"	�"��&%���,(# $� (Buyer*s black box) #��������-��� �	"�6��&8�
���,(������ ��,(%��2�6��������&���	2&( �)���,(��"	�"��&%���,(# $���2&(�+-��
��3���"�+"�4��6�� * %���,(# $� (Buyer*s purchase decision)  ��&������(	%��'--�8����	�$��,6
��������"����(	 (Stimulus) 
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��(�"�&�)���(��"��"6�	 '�()
8���(�"�&�)���(��"����-�	�� (Response)  &+�	+$	 '--�8����	�$ �������"2&()6� �S-R Theory� 
      �����#4�	
2�(
��  �"*��%:� &���.��)	���
����%  ��4�$�
��'��0)	�� � 
(outside stimulus)  '��0)	�� �(buyer's black box)  buyer's response ��������	
��� ��������	
������  ��������
���� ����������������  ����������������  �����       ����
����  ���������!"�#
�  

 ���������    $%���!��&�'�(��) ����*��
$%+#  ���������
 !  �,    $%���!�����,) ��,
�# 
�)��  �&���������  ������-#�.!    $%���!�.&�*	,,� ��$���)����/0�����)  $��)�������  ���.����������    $%���!�����&��! ����������    
     ,&)��
�1�#���������    
        )���� 2.1  .��&�35��"����,(-��./� 

 
1)  ����"����(	 (stimulus) ����"�&%�$	�����"/���	�6��"�� '����"����"����(	/��	�" 	+""�����&���(���	��'���+&����"����(	/��	�"�3 ����(�,(-��./��(��"������/+4?� ����"����(	/��	�"���"�-&()� 2 �6)	  1.1)  ����"����(	
��"�����&  (Marketing  Stimulus)    ��!	����"����(	
��������        �)-���  '���+&��(��%�$	2&(   ��!	����
���"���)%(��"+-�6)	�����
��"�����&        (Marketing  Mix) ���"�-&()� 

-     ����"����(	&(�	����/+4?�  (Product)  �06	  ��"'--����/+4?���(�)����   �3 ��"����(	��(�"�&�)���(��"�� 
- ����"����(	&(�	����  (Price)  �06	  "��"8��	&������	�(���(�������"+-  ����/+4?�  .&�3����4��,"�(���B����� 
- ����"����(	&(�	"���+&06��
��"���8��	6��  (Distribution  �� �  Place)  �06	 "���+&�8��	6������/+4?���(
+�)���  �3 ����(��&)"'"6�,(-��./� 
- ����"����(	&(�	"���6������"�����&  (Promotion)  �06	  "��.;�4���6�����8�����  "���0(3	+"��	%��  "���&  '�"  '�"  '��  "����(���)���+�3+	���+	&�"+--����
+�)2� 
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1.2)  ����"����(	� �	 * (Other  Stimulus) ��!	����"����(	�)���(��"��%���,(-��./�   /��	�"����"�  #���-���+
2�6�������)-���2&(  ����"����(	���6�	�$  2&('"6 
-  ����"����(	
������"��  �06	  /�)�����"��  ���2&(%���,(-��./�   �7��+�     ���6�	�$����
��3��6��)���(��"��%��-���� 
-  ����"����(	
���
�.	.���  �06	  �
�.	.������6&(�	"��D�"'����	���	      �+�.	�+��  ������"����(	�)���(��"����(�0(-��"��%���	������"%�$	 
-  ����"����(	
��"=����'��"���� ��  �06	  "=�����3����&/�����	�(��&��	�(�     �	���  ������
��3��6�"���3����� ��&�)���(��"��%���,(-��./� 
-  ����"����(	
��)+E	����  �06	 %	-�����	�������34�2
��	�
"���6��*       ������"����(	��(�,(-��./��"�&�)���(��"��# $���	�(��	�
"��	+$	 * 2)     "�6��&8��� ��)���,(��"	�"��&%���,(# $�  (Buyer*s  Black  Box)  �)���,(��"	�"��&%���,(# $������-��� �	"�6��&8�  #����,(������ ��,(%��2�6������
��-2&(  ����(��3������(	���)���,(��"	�"��&%���,(# $�  #���2&(�+-��
��3-��"�+"�4�%���,(# $�'��"��-)	"���+&��	��%���,(# $� 

2.1)  �+"�4�%���,(# $�  (Buyer  Characteristics)  ���"�-&()� 
- �7��+�&(�	)+E	����  (Cultural  Factors)  )+E	������!	�+9�+"�4�'������
���	������(��%�$	  .&���!	
������+-��"��6	�	���2��,6��"��6	�	���  ��!	�+)"8��	&'���)-���35��"���%���	����  ��!	����"8��	&�)���(��"��%���	�����	�+���  
- �7��+�&(�	�+���  (Social  Factors)  ��!	�7��+�
���"���)%(���	0�)������8�)+	  '������
��3��6�35��"���"��# $�  ���"�-&()�  "��6��(����� ���-��+) -
-�
'�����	�%���,(# $� 
- �7��+��6)	-����  (Personal  Factors)  "���+&��	��%���,(# $�2&(�+-��
��3���"�+"�4��6)	-����&(�	�6�� *  2&('"6  ����  )+F�+"�%��0�)��  ���-��+)  ��0�3  .�"��
������"��  "���"��  �,�'--"�&8���0�)��  -����"/�3  '��'	)��&�6)	-���� 
- �7��+�
�����)�
��  (Psychological  Factors)  "���� �"# $�%��-����2&(�+-��
��3���"�7��+�&(�	���)�
��  #���� ���!	�7��+�/���	�+)-����  ���"�-&()�  "���,���  "���+-�,(  "������	�,(  �)���0 ��'��
+	���  -����"/�3'��'	)�)����&%���	��� 
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2.2)   "��-)	"���+&��	��%���,(# $�  (Buyer*s  Decision  Process)  ���"�-&()� 

- "���,(����)���(��"��%���,(# $�  (Problem  Recognition)  .&�2&(�+-"��"����(	
+$�/���	'��/��	�"  �+)"����(	/���	  � �  �)���(��"���	�7��+�  
4  �+)"����(	/��	�"  � �  �)���(��"��
��&(�	�+���  ����"��  .&���'���,���
���"�&%�$	.&��+)"����(	��"�7��+�
��"�����&�6�� *  2&('"6  "��.;�4�  "���6������"��%���6�� * 

- "����%(��,��3 �����"�-"���+&��	��  (Information  Search)  �(��,(# $��(��"��# $���	�(�'��-��"��0	�&�&0	�&�	���'�()  �,(# $���'�)���%(��,��	�+)��	�(�'��-��"��	+$	�3 �����"�-"���+&��	��  �06	  ����/
  ��4��-+��  ����%����	�(�'��-��"��  ��!	�(	  '��6�%��%(��,�  �06	  "��.;�4�  3	+"��	%��  ��-�6�  ��!	�(	 
- "��������	%(��,��6�� *  (Evaluation  of  Alternative)  �3 ����%(������	"���+&��	��# $�  ��"�������-�
��-��&�&6	%����	�(�'��-��"��0	�&�6�� *  '�()�� �"
���,(# $���&)6�&�
����&  ������
���	�(��"��# $� 
- "���+&��	��# $�  (Purchase  Decision)  �� ��������	��2&('�()"1��
8�"��# $���	�(�'��-��"��0	�&	+$	  
���	2&(�� �"2)( 
- �)���,(��"/����+�"��# $��� �35��"���/����+�"��# $�  (Postpurchase  

Behavior)  ��+���"�,(# $�2&(# $���	�(�'��-��"��2�'�()  �,(# $���������)��3����� �2�63����"�&%�$	2&( 3)  "����-�	��%���,(# $�  (Buyer*s  Response)  �� �"���+&��	��# $�%���,(# $� ���"�-&()� 
3.1)  "���� �"����/+4?�  (Product  Choice)  �06	  "���� �"����/+4?�������0(�  ��
���� �"� �  	��&"�6��  -������8���1��,�  %	��7�  
3.2)  "���� �"�����	�(�  (Brand  Choice)  �06	  �,(-��./��� �"	��&"�6��  ���� �"����(�.:��.����  �� �����(�����  
3.3)  "���� �"�,(%��  (Dealer  Choice)  �06	  �,(-��./����� �"��"�(�����3��	�(��� ���"�(�	�(��"�(-(�	 
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3.4)  "���� �"�)���	"��# $�  (Purchase  Timing)  �06	  �,(-��./����� �"# $��)���0(�   "���)+	�� ���1	  �	"��# $�	��&"�6�� 
3.5)  "���� �"�����4"��# $�  (Purchase  Amount)  �06	  �,(-��./����� �")6���# $��	���"�6��  �� ������.��  �� ��	���.�� 2.1.3    ������*.
�#�������4"�%$��� 

Woodruff (1995) 2&(��"��	8���	��6)	���
��"�����&%�����"���3�����"(4P) ��!	 (7P) #���2&('"6����/+4?� ����  "���6������"�����&  ���	
���� �06��
��"���+&�8��	6��-����"� "��-)	"����(-��"�� '��������	�
��"��/�3#��������������&&+��6�2�	�$  
 1) 0"�42+�<� (Product) ����/+4?� � � ����#����	���)���8���!	'���)���(��"��%���	����2&( ����/+4?������!	����
�����+)�	�� �2�6���+)�	"12&( #���'���(��2&('��'���(��2�62&( �6)	���"�-%������/+4?����"�-&()�  �+)����/+4?�  0 ������/+4?�  "��-������-�6� ��!	�(	 
 2)  ��� (Price) ����� ���4�6�%������/+4?��	�,��+)���	��!	����
��"8��	&�,��6��	"��'�"������	��	�(��� �-��"���	�,�%�����	�����!	�6)	
���"���)"+-)���"��"8��	&���� 	.�-��'��"���
���6�� * �	"��"8��	&���� 
 3) ��8+%8:�&
*�( (Place) "���+&�8��	6��� �"��"���"��	8�����/+4?�
��"8��	&2)(��"�,6���&��B����� �	�6)	�����	�$2�62&(��������<3�����	
���+&�8��	6����6���&��)'�6��!	"��3����4�)6����8��	6���6�	�	"����6��*��6��2�'����"����� ��	�(����	�(���6��2� �6)	������	"���+&�8��	6�����"�-&()� 

- 06��
��"���+&�8��	6��(Channel of Distribution) � �"��6�%�����-+	�� �-����
��
8��	(�
���� �"��"����+	��	8�����/+4?���"�,(����2��+��,(-��./� 
- "��"������+)��	�(�(Physical Distribution) � �"��"���
+$���$	
���"���)"+-"����� ��	�(���+)��	�(�
���������4�,"�(��2��+����	
��
���(��"��'���)��
��������� 4)  ���*�-�����4"�% (Promotion) "���6������"�����&��!	"����&�6�� ��������)6���,(�+&�8��	6��'�����&��B������"���)"+-����/+4?� .&���)+����������
��'�(�%6�)��� �� �0+"�,���(�"�&
+	���'��35��"���"��# $�"���6������
��"�����&���
8�2&( 4 '--&()�"+	 ����")6� �6)	���"���6������"�����& (Promotion Mix) �� ��6)	������	"����&�6�� ����� (Communication Mix) ���"�-&()� 
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 4.1)  "��.;�4� ��!	"����&�6�� �����'--2�6�0(-���� .&��6�	� ���6�� * '���,(����+�/����"���(�������6��0(�6���	"��.;�4�
���6�	� �� �06	 �	+�� �3��3�  )�
��  .
�
+	�  �B��.;�4� ��!	�(	               4.2) %��.&��0(-���� (Personal Selling) ��!	"����&�6�� �����
�����'--��0�9�	(����)6���,(%��'���,"�(�
�����8�	��# $� #�����!	"��%��.&�3	+"��	%�� 
 4.3) "���6������"��%�� ( Sales Promotion) ��!	"��"���
��"�����&
��	�"��	 ���""��%��.&��0(-�����"�.;�4�'��"�����0��+�3+	��
��06)�"����(	"��# $�%���,(-��./�'�������
��/�3%���,(%�� 
 4.4)   "����(%6�)'�����0��+�3+	�� ( Publicity and Public Relation)  
-    "����(%6�) (Publicity) "����	��)����&�"���)"+-��	�(�'��-��"��'--2�6�0(-���� 
-   "�����0��+�3+	�� (Public Relation) ��!	�)��3�����
��2&(�+&������2)(%������"��        �3 ��0+"�,�"��6������4���(�"�&�)����&��1	�� �
+	���
��&��6�����"�� 5)  $��"�� (People)  -����"��� �3	+"��	 (Employees) � ��,(��(-��"��#�����4/�3�	"����(-��"���(����+�"���+&�� �" "��DM"�-�� "���,��� �3 ����(��������(���)��3��3�����("+-�,"�(�2&('�"�6����	 ��,(� �	�	"��
8����"��3	+"��	�(�����)��������  ��
+	���
��&���������-�	���6��,"�(� ���)����&������� ���)���������	"��'"(�79��'����������(���6�	�����("+-����"� 

 6) �#$.
���&	$��� (Process) "��-)	"��%��"����(-��"����!	%+$	��	�	"����(-��"���3 ���6���-��4/�3"����(-��"��"+-�,"�(�2&(�)&��1)'�����
+-���,"�(���3����4��	 2 &(�	 � ��)��#+-#(�	'���)�����"���� �	&(�	%���)��#+-#(�	���(��3����4����%+$	��	'���)���6��	 ���%����	�	"��-)	"�� �06	 �)����&)"�)&��1)�	"����&�6�%��+--��"����	�0 �� �����)���	"���	��+�����	",( %+$	��	"���	��+�����	",( �6)	�	&(�	%���)�����"���� �(��3����4�����)����������)��� &���6	 �)��������
����������	'���%+$	��	�� ��8�&+-"��
8���	2&( �06	 "����+-������	���	�6��)&��(�������"+-��4��-+��%���,"�(���� ������)���	"����(",(�������"+-�)���������	"��08����	�$ 
 7) ���	��!"#
:�-�
�"+���#�����(2�9 (Physical Evidence Presentation)  "��	8���	���!	"����(���,��+"�4�
��"��/�3��(��!	
��.&	��.&	�� 2&('"6 �/�3')&�(��%�����	
����(-��"�� "����"'--�"�6��'��'-6��6)	  �� �'�	"%��3 $	
���	�����'���+"�4�
��"��/�3� �	* 
��������&��&,&���,"�(�'��
8���(�����1	/�3�+"�4�%��"��-��"��2&(��6��0+&��	&()� 
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'--'�	�)���+�3+	��'��"��-)	"��&8��	�	"�����
5�=��6)	�����
��"�����&-��"�� (7P) 2&('�&���(�%(����6�� * ���'�	/�3  &+�	�$ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 )���� 2.2  '�&��6)	�����
��"�����& (Marketing Mix) 
 

       �*.
�#�������4"�% (Marketing Mix) 
   �������	
 (Product) *�������	�
��� (Product 
Variety) *������������ (Quality) *������ (Feature) *������� (Design) *��������� (Beand name) *������������� (Packageing) 

    ������������� (Place) * !"#�" (Channels) *�$�%�����" (Coverage) *���
��������" (Assortment) *#&�
�#'(��)" (Location) 

  ���� (Price) *��������������*���   (List Price) *�!$��+  (Discount) 
  ������ (People) *�����+
��� *���,-���% *�$�%��+��
��(% *%'#�.����#'(+' 

       ���������������� (Promotion) *���/0��� (Advertising) *���1�*/+*� �����"��1�*    (Personal Selling) *����!"
���%���1�*                   (Sale Promotion) *����	�1!�$���2�� ���%���3� (Plublicity  and  Public relation) *������+#�"��" 
  ������� �!����� (Process) *�$�%4��4�� (Complexity) *�$�%	���	��* (Divergence) 

��"��#������$ (Physical Evidence) *�����$+��%�5��#'(�	������� *�����������!"��)�#'(������ 
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2.1.4    �����-���(.�+$��(��+$-��1
1"(�  (Technology adoption) ��	�� �����)� , 2538 (�(������	 Roger, 1971) 2&(
8�"���"��'��)��������"��-)	"������+-	)+�"��� (Adoption process) )6����"�-2�&()�%+$	��	 5 %+$	��	 � � 

 '+ 
!� � � %+$	����	+" (Awareness stage) ��!	"��������(	
��-�����+-�,(���'	)��&���6�� �	)+�"������6 '�6�+�2�6���)���,(��"#�$��"���)"+-�	 $���'�����������&�6�� * 
 '+ 
������ � � %+$	�	�� (Interest stage) ��!	%+$	
��-�����"�&�)���	��
�����"�����)���,(�3��������"���)"+-	)+�"������6 
 '+ 
������ � � %+$	������	 (Evaluation stage) ��!	%+$	
��-������ ��2&(�+-���������&�		)+�"���	+$	* �	�����&+-�	��� "1�+"��
8�"��������	.&�"�������-�
��-"+-����-"��4��� ��)���,(%���	)6�	)+�"���	�$�� ��	8�2��0(����(���.�0	��3���%�$	���6�� �2�6 �(�-�����,(��")6������.�0	�"1����� �
&����	%+$	�6�2� 
 '+ 
������ � � %+$	
&��� (Trial stage) ��!	%+$	
��-����2&(��� �
&���
8�&,�3���-���6)	 �� ��2&(��&������%��������4��"%�$	 
 '+ 
���&	� � � %+$	����+- (Adoptionstage) ��!	%+$	
��-��������+-	)+�"������0(���.�0	���6����1�
��'����)��6�2� 
 ��6��2�"1���"��-)	"������+-	)+�"���	�$��%(�-"3�6���������"�� �06	 "��-)	"��	�$�+"�-��&()�"���+&��	������+- #����	�)����!	�������2�6��"������+-"12&( '��%+$	��	
+$� 5 %+$	��		+$	���2�6�"�&%�$	����8�&+- �� ������"��%(��-����	2�"12&( &()�����	�$ 
Rogers (1971) ���2&(��	��8����6
�����)���������")6�"��-)	"������+-	)+�"��� � � "��-)	"���+&��	���"���)"+-	)+�"��� (Innovation < decision process) #������"�-2�&()� 4 %+$	��	 � � 
 '+ 
!� � � %+$	�)���,( (Knowledge stage) ��!	%+$	
��-�������(�����)���,(�"���)"+-	)+�"���#����)���,('-6���!	 3 ����/
 � � �)���,()6���	)+�"���	+$	��,6 �)���,(�"���)"+-)���"���0(	)+�"���	+$	 '���)���,(�"���)"+-��+""��
����,6�- $����+�	)+�"��� 
 '+ 
������ � � %+$	�)���,(��" (Persuasion stage) ��!	%+$	
��-�����"�&�)���,(��"0�-�� �2�60�-	)+�"���	+$	��+���"2&(�"�����)���,('�() 
 '+ 
������ � � %+$	�+&��	�� ( Decision stage ) ��!	"���+&��	�����)6��
���� �" 2 
�� � � ����+- �� �2�6����+-
����
&��� 
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 '+ 
������ � � %+$	� 	�+	 ( Confirmation stage) �	%+$		�$-������'�)���%(��,��3 ��� 	�+	��"���+&��	�� ��"3-%(�%+&'�(�-����6�� ���
8���(������	�)���+$�����"�&��
���������+-����!	2�6����+- �� ���""��2�6����+-����!	����+-2&( 
 �� ���6�	"��-)	"���+&��	���"���)"+-	)+�"���'�() 
8���(�"�&-����%�$	 2 "��6� � � "��6�
������+-"+-"��6�
��2�6����+- ��6��2�"1����,(
���+&��	������+-���������	��2�6����+-�	/����+�2&('���,(
���+&��	��2�6����+-"1���������	��������+-2&(�06	"+	 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 )���� 2.3     "��-)	"���+&��	���"���)"+-	)+�"���( Innovation < decision process) 
 

2.1.5 !
.��%-���(.�+$�#$.
���	���.���+�9+
A�#&.*��")��	��+$�����(Customer   
Relationship Management : CRM) 

CRM � � "��-)	"���+&"����(���)���+�3+	��"+-�,"�(� �������!	"���"1-���)+��"����(-��"���,"�(�%��'�	"&,'��,"�(� .&�"��-+	
�"�)����&��1	%���,"�(��� �%(��,�
���,"�(��(��"���3������� �	�7���-+	2&(��"���0(�
�.	.����	"���"1-�)-�)���	%(��,� �,"�(��	�,�'--����1"
��	�"��("���+&�"1-�	���3�)�����) �� �"��	8�,	��-��"��%(��,�
��.
�+3
�   (Call 
Center ) �%(����	+-�	�	"��
8���	 ��--
�����)��
+	��+��6)	��96�����)���������	"��

     '+ 
(�
(+
  ( Confirmation  stage) 
����+-
����
&��� '+ 
4+%��
�8 (Decision stage) 2�6����+-
����
&��� 

'+ 
�.��)	��� (Persuasion stage) 
'+ 
�.��)	 ( Knowledge stage) 

0�- 
2�60�- 

�)���,()6���	)+�"��� �)���,(�"���)"+-)���"���0( �)���,(�"���)"+-��+""��
����,6
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�+&�"1-%(��,��"���)"+-�,"�(�2&(�8�	)	��" '������!	��� ���� ��	"���)-�)�%(��,�
+$���&2)(
���6)	"��� �3 ���)����&)"�	"���0(��	%������"� %(��,�
���"1-2)(������	8����0(���.�0	��	.�"���6��* �06	 �� ���,"�(���&�6�"+-����"���+$��6���&�� ��2��6 ��!	"����&�6��� �����2� ��"��'"(2%�79��	�$��6��2� '�������!	�,(&,'��+-��&0�-�,"�(����	�$ 
 %(�&� %����-- CRM � � �)���������	"���+&"����6���������
��/�3'���)&��1) '���������	"��������	�)���(��"��%���,"�(��6)��	(�2&( �3 ����("���F�-+����	�������%(�����)���(��"��%���,"�(�2&(�,���& ����2�")6�	+$	"��
8���	%�� CRM �+��)�����+"�4��<3��
��.&&�&6	��"��&�	��� 	+�	� �"���8�	)��)����&)"��(�,"�(� �	"���+-%(��,�
���+)����	��'��
+	�6�����"��4� �06	 ��-- CRM ������'�(���(��(�%�����	��
��-�6)��	(�)6���%��3)"�%�����)�����)�
������)��01���",	��-��"�� .&���--��
��-������������&%��%(��,��,"�(��3 ���0(�	"����&�6� �)�������������&�"���)"+-�+)�+��� �&����'�(��,"�(����,"�6�2��+�
����,6
���"1--+	
�"2)(�	06)��)��
��"8��	& .&������������&�"���)"+-"���%(��+--��"����)��01����+	&+�"�6�) �)����"���3����)����&)"��(�,"�(�&()�"��'	�	8�,	��-��"��
���"�(
����&��( 
 CRM ��!	"���)-�)��)��3�����
����
8���('�6������"�������������(	2&(��"��&��1"* �	"��
+��"����(����	�� ���--
����96%�$	 ������+$�
�������1	)6�-������"���"���+&"���� �����	%(��,�
��"���+&"����� .&���"���+&�"1-'-6�'�""+	2���!	 4 "��6� "��6��	����,"�+&�"1-.&�DN��"��%��  "��6��	����,"�+&�"1-.&�DN��-��"�� "��6��	����,"�+&�"1-.&�DN��"�����&'��"��6��	����,"�+&�"1-.&�DN��-+90� #���%+$	��	'�"%��"���0( CRM ��6���������
��/�3� � "���"1-�)-�)�%(��,�
+$���&2)(��!	�	����&��)"+	 ��"	+$	� �"��������8�&+-"6�	��+�%��"��-)	"��
8���	 CRM .&�����(���0(�)���	"��
8���	
+$���&	�		+-�& �	 �� ���!	�O �����&	�$���
����--#�:')��2&(�+-"������+-��(�%(�����-
-�
�	"��-)	"��	�$ 
 �79��
���"�&%�$	�	"���0( CRM � � 
6��"����
�.	.���
������"����6����"����	�7���-+	 '�6������"��6��"1�+�2�6��"���+&"��'�6��+$��8�'�	6� ��,(�+&"��DN����(���)���+�3+	��"+-�,"�(� �� � CRM Manager� 
��� �)6����)���8���!	��6�������3��� CRM ���"�-2�&()�"��
8���	�6)�"+	%������'�	" ����(��"����--"���+&"��'��"�������	��	
���������
��/�3�3 ����(�"�&��
��&�
����& #����6����""���F�-+����	/���	%��'�6��'�	" 
��2�6�8���!	�(����+�"���6)�� ���"����*DN�� �79��
�����
���"�&%�$	"+-"��-)	"�� CRM � � ��������"�2&(��6��	(	"��&8��	�	��	2�
��"��%���3�����6���&��) '�62�6��(�)���8��+9"+-"��-)	"����+�"��%�� CRM � � "���+&"����(���)���+�3+	��"+-�,"�(���+���"
��3)"�%�# $�����/+4?�%����4 ����-���+
��&)6�	+�	��!	��&��$	��&%���)���+�3+	�����)6���,"�(�"+-�+)���'�() '�6�	�)����!	����	+�	� ���&������(	
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%���)���+�3+	�� -���+
�8���!	�(����P&�+-�)������
��)6�	�$'����(�)���8��+9�
6��
���"+	(
+$��	&(�	"���+&���-����"� �� ���%�����	
�	 '���6��0(�6��
���"�&%�$	) �	"��-�����"���+&"���,"�(�
�"��� �	�7���-+	2�6�06'�6�3�����6�����&1	2�
���,"�(�"��6���B������3�����6���&��) (,	���
�.	.�������1"
��	�"��'�����3�)�����'�6�0���,2548)  
 
2.2 ��
.�8+(���-���(.'	�� A+��+�%�B    ��	���
  (2542)  2&(
8�"���"������� ��� �,�'--
���+$�%�����"���(����"�	�+��)+&�0������6  .&�"���"1-�)-�)�%(��,���!	  2  '--  2&('"6  1.  
8�"���)-�)�%(��,���"��"���
��)�0�"��  �����	  '��)�
��	�3	��  ���&�	��"������'3�6%�����"���(�	�(����"�6�� *    '�� 2.  �"1-��"���"���(����"
����P&&8��	�	"����,6'�()  �8�	)	  120  �(�	  �	�%��
-��	���0������6  .&��0('--��-���
��"8��	&%�$	'�()	8���'�&����	�,�%��������(����  .&��������+$���������	2&(  3  ���"��� �  1)  ���"���(����"��%����+)��"2����'��6�0��0	'����(	
����	���  2)  ���	
�	  ����-'
	'�������.�0	�
����&)6���2&(�+-  ��!	�+)"8��	&%	�&%�����"���(����"  3)  �)���(��"����	�(�%���,(-��./��	0��0	  �������6�"��"8��	&�,�'--%�����"���(����"  ��"���"��3-)6�  �+"�4�"��"������+)%��
���+$��(�	�(����"����/
��	)��	��	�.���  �(����  82.56  �+$���,6����		��96�� �-���)4
���%(����2&(  �3�����(�%��"��"�����8�	������)����&)"�	"���%(�����,"�(���!	�8��+9  �8���+-�,�'--�(�	�(����"����/
��	)��	��	�.���  3-)6�  ����"��'%6�%+	"+	.&���6��	(	��(�)����&)"�	"���� �"# $���	�(�'"6�,"�(�  �����������1	�	(��(�	2&(��6��0+&��	'��������&��&,&����(�,"�(��%(����,6�(�	�(�%���	��(��"
����&  .&���+�"�2"����'�����"�4��8�	)��)����&)"� �	 * ��
&'
	  
8���(�(	
�	�	"��&8��	�	"���,�%�$	  .&����%(���)���+�3+	�����)6����(�%���(�	�(�'���,"�(�  #�����!	"����(��'��&��&,&
������("+-�(�	�(�%���	��� .�C� -�D�#�." (2544)  2&(
8�"���"������� ��� 35��"���"���0(-+�������
"���&2
�3�4�0��%��	+"�"�����)�
���+��0������6 .&��� �"�+)��6��&()�)���"���� �"�+)��6��'---+����9��"���0�"�	+"�"�����)�
���+��0������6 
���%(��"���6��	��&+-���99����'�����99�.
�	�O"���"��2542 '�� 2543 "���"��3-)6� ��"���0(-+�������
"���&��	���	��"�,(��
���1���"
����& �������� ��0(� ��	+�� ��(�����& 08����6��	6)�"��'���0(08����6���	�(��	�(�	�(�
������� ������� 
SCB Smart Card ����8�&+- �	&(�	�79���	"���0(-+�������
"���& ���79���� �����4/�3�	"���0(-+�� �06	 -+���� �����1)  �79���)��%+&%(���	��--��	2�&� '���79��%+$	��	"���������	�6�	%(��#+-#(�	 ����8�&+- 
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��% ���-�E
 (2546)  2&(
8�"���"������� ��� ��
������"��'%6�%+	-+�����&��:"�4��"���	����3�4�0��'�6��	����	�8��/��� �� �+��)+&�0������6  �"1-%(��,�.&��0('--��-�����""��6��+)��6�����0�0	�,(�0(-��"��%���	�����	����"��"�2
� �8�"+&(���0	) �	�%��8��/��� �� �+��)+&�0������6 �8�	)	 100 �	 '���,(�0(-��"���	����3�4�0��� �	* �	�%� �8��/��� �� �0������6 ��" 100 �	 ��"���"��3-)6�  �/�)�"��'%6�%+	-��"��-+�����&�� �	����"��"� �8�"+&(���0	) ���)��2&(�����-
��"��'%6�%+	 �	 �����"�,(-��./��+&��	���0(-��"��-+�����&��%���	����"��"�2
��3���)6�  1.    :���6������	���'�"�%(�'������O   2.    �+���&�"�-�$���8� �����)�����&&�"�-�$�	�	   3.    ����(��	(�
�����+-��+�����
��                                                                                                                                                                                    4.    ���)���)&��1)�	"���	��+��                                                                                                           �6)	�79����""���0(-��"��-+�����&����"�	����"��"�� �  1.   �6������	���"���0(-��"��'�6����+$��,�   2.   "����&�6�"+-��(��	(�
����"   3.   "��08���� 	��6���"  3.   -+���� ���'��08���&�6�� .+
�
�    +4
���  (2548)  2&(
8�"���"������� ���  "��)�����������"���(�	��&)"# $��#�)6	����:�)6	  �	�+��)+&�0������6  .&��"����"�(�	�,�'--  C  '-6���!	  2  "��6�  � �"��6�  A  ��!	�(�	
������&%���+$�'�6  45,001  -�
�6�)+	%�$	2�  '��"��6�  B  ��!	�(�	
������&%���+$�'�6  30,000 < 45,000  -�
�6�)+	  .&�"���"1-%(��,�����%���O  2543 < 2547  '�()�8�	)4���6��<����%���(	
�	'������-'
	%���O  2548  �)�
+$������4"��"��'��(	
�	'������-'
	�	�O  2549 < 2557  	�"��"	�$�+�2&(
8�"���"��35��"���%���,(-��./��	"��# $���	�(�'��-��"����"�(�	�#�)6	����:�)6	 �	�+��)+&�0������6  .&��0('--��-����3 ��
&��-�)��'�"�6��%���)����&��1	%���,(-��./��6��7��+��6��*  
�������6�"��# $���	�(�'��-��"��%���(�	�#�)6	����:�)6	
+$����"��6�  .&��0("��
&��-'--2��'�)��  ��"���"��3-)6�  �,(-��./�"��6�  A  �6)	��96���������)6��  23 <34  �O  �����	/�3����'�()  "���"����&+-���99����  ��!	3	+"��	��"0	  �����2&(  5,001 < 10,000  -�
�6��& �	  �6)	"��6�  B  3-)6��6)	��96������  13 < 22  �O  ���	/�3.�&  "���"����&+-�+����"��  ��!		+"����	'��	+"�"��  �����2&(  5,001 < 10,000  -�
�6��& �	  �,(-��./�"��6�  A  	���# $���	�(�����/
��� ���& ��'���������"
����&  � �  "�':��1	  0���1	  %	��7�  '#	)�0  .&�# $�'�6����+$������4  50 < 100  -�
  # $��+�&�����  2 < 3  ��+$�  �	06)��)��  



 24 
18.01 < 24.00  	. �6)	"��6�  B  	���# $���	�(�����/
��� ���& ��'���������"
����&  2&('"6  	$8����6�  	�  2�("��" # $�'�6����+$�  50 <100  -�
 # $��+�&�����  2 <3  ��+$� �	06)��)�� 18.01 < 24 .00  	.   "��
&��-�)��'�"�6��%���)����&��1	%���,(-��./�
+$����"��6��6��7��+��6�� *  
�������6�"��# $���	�(�'��-��"��%���(�	�#�)6	����:�)6	  3-)6�  �,(-��./�
+$����"��6����)��'�"�6��"+	��6����	+��8��+9
�������
��  0.05  �7��+�&(�	����/+4?� � � ��	�(�����4/�3&�  ���6'��
+	��+�  �7��+�&(�	���	
��'���)����&)"  � �  -���)4�	(��(�	��
����&����&)" ���&/+�  �3���3�  -���)4.&���-���<3���(�	�#�)6	����:�)6	�
6�	+$	  2�6���(�	�,6'%6�� �	  �7��+�&(�	"�����&'�����0��+�3+	��  � �  /�33�	�%���(�	�	"��06)���� ��+���  '���7��+�&(�	"����(-��"��  � �  3	+"��	��"���-���,"�(�%4�
��"�6�)
+"
�� 
 ��
���  4+
4�
��� (2548)   2&(
8�"���"������� ����7��+�
�������6�"���+&��	��%���(�	�(��	"���� �"�0(��� ����,&-+�����&��%���	����"����������� �8�"+&(���0	) �	�%��8��/��� �� �+��)+&�0������6 .&��"1-%(��,�.&��0('--��-�����""��6��+)��6���(�	�(����0�"-+�����&���8�	)	 219 ��� ��"��)��+�3-)6��(�	�(����0�"�� �"�0(��� ��� EDC %���	����"����������� �8�"+&(���0	) �3���%+$	��	"����(-��"��2�6��6���"#+-#(�	 ��"��-��"����+�"��%��
���)&��1) �+����6)	�&&�")6��	����� �	 '��%	�&%����� ��� EDC "��
+&�+&
+	��+�  �8���+-�(�	�(�
��2�6�0(��� ��� EDC %���	����"����������� �8�"+&(���0	) �3����+����6)	�&��"")6��	����� �	 "��%��	��+��)����	�0(�)��	�	 "���%(�-+90�%�����	�6���	�(��6�0(� "��������'		'��"��0��.0�%�����)+��0(��'		�,�  
 
2.3 ��$!
.��%'���������       "���"����+$�	�$2&()������������7��+�
������
��3��6�"���� �"�0(-��"��-+�����	�&&������ 
������
�3����� %���,(-��./��	�%��
-��	���0������6  �	
��	�$��!	"���"��)��������35��"���"���0(-��"��  �7��+��	"���+&��	���� �"�0('���)��3��3���
�����6�"���0(-��"��-+�����	�&&������ ������
�3����� #���������"8��	&��!	"��-'	)��&�	"���"��)��������%(��,�2&(��� '�	/,�� &+�	�$ 

 
 
 
 

 

��������	
���������� 
-    �/2     �!	     �4"/    �!5�
    
-    ����*��21��   
-    �6��/ 
-   $��&������4
*����*�������7���������$����������  
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 ��������	������������������������ �
���������� ( Product ) 
-   ����)�!�.���,:�:�!"�/���$;�����������#). 
-    �)�6,&*,	),.�4
�.!�#
�!�.��&������"��
���� 
-   �)�6:�������.�*���5�
:�!5).�
��)"*�+4"          (�,� 
-   ���&��*!5).�
��/��������-�&�)� 
 �
��,( Price )   
-   �$�"�!�*����#).<�" �)���*���4-�	� 
-   )",.(��)��"!)=��� 
�)����4
*��� 250/ 3 $> 
-   ,.(��)��"!):������ 20 *�/,����  ���&$����2 
    �
��6��"�(Place) 
-   �$@��#
*���� 24 4��&:)� 
-   �
�,
��**���!��)"�-�&��
�!���������$;����������     �#).     
 �
����.�����)�����( Promotion) 
-  ��:A����&��!	 :����2�� �����"/�)/� �!.��)�-��)� 
-  �����:$�:)4����.&���,���)=�
)�/���=����&��C�C 
 �
�*	,��� ( People ) 
-  /�����,�! 4��4&�=���#
,-=���- �!.��)�-��)� 
-  /�����)",&)��
�
�����������!.�=�
���� �/�����*,-6) =���#
*�������,
5�
6���
��                 �
����*&����#
*����( Process ) 
-  ��** �����*���4
*����5).!	.�!� ��*�
�� 
-  )"���4
�,�����)�� �	$�����"�����)�! �
����� � 
- ��)"4�����"!�=��,&)��!) ���
�,
�"���**���  
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 ��� �!�"�#�$����%��������� 

- �-�&��
�,
��**���)"�-�&�5).)����������$;���������� �#).  
- *�����!��5).)")�����"��"����,	
),�����
*��:�,�)���*���#! 
- �	��#
*�������)����)"�
�! 
- ���4
*����)" ������!	.�!� ��*�
�� 
- /�����5).)",&)��
�����4
*����!.��/"!�/��-�#
5).�)�6�#
,-=���-��*��
*��:�,5�
 
- ����,.(��)��"!)�������5$ 
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