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�
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- ������"��������� 
- #������
����	����"�
(��,+-	 
- 1+��1�
�"3��!�	)��,�� 

- ��C����	�	���#���#���
 ����!�0# 

- ���(�	#
����
��'����
v�����
����&�	������	���
 �!"
�����#�����v����� 

- 	�������p��(�&���
��
�14� 

- 0�
����4���"�

��� ���kC�! �,��
��� 

�
����� - #������
����	3�� 
- �&�#�'�,���������"������

��� 

- �& Brand name 
- ��"(�*�����14�������	 
����<1���14�,	����.� 

- ����&
*���
�"3��!� �4�	 �14� 
- (��(� 
	���(� ����1+� �1�
�14�,	����.� 

- ���"���/*�� 
- 	�����(���(�!���� �!"

�����(�����,����C 

- (�������#���1!�������� �!"
�#�'����������14� 

- 1�A	���"(�*����1���(& 

- #�� 
 ,� � � � � �& 	 �&� �&
#������
����	3�� 

- 1+��1����	)��,���14�
������
*�������	�-	

����� - �& � � �1�A	 �"������ � �
"���	'��� 

- 1�A	� Brand name 
- (���� Goldsmith City 

- #������
����	(�� 
- ����&
*���
�"3��!�

- ��
��'�������	��� �!"

�����#�������� �&	 
��
�!	��&�

- ����� �,� � �� 
���� 
EU ���(�� �"��
"�	��	�&�(��,+-	
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2. ���%��#��������� 

���
��
 	���"��� ��������
� 

���������%&�1�������*���������� 

�)�*	���~�*����&�"������ ���	"�	
�� ����	 ��	)�/	]���!��#�'�����������!	��
���"��
���,���"�
,�����,�������� 20 /	�2 2551�

��������������)*�������#��,��#��+������� 

�����]����"��� 
(��
 	�&��)�*	���~�*���
��
�"3����(�#�������	���"����&�
�����/�/*������ �()���.�0��/	�
���&��)�*	��
� *�'�
 	����D!��"!����&��]!���3+����
���(�����1����
���!������'�	Z /*��*���(����(0�1

�����
��4�
�/*���#��������
��~�*��� 

���
������"��� ���	(�
	*	+��,��
 	���"���,�� �����������/	
"�������&�
����3+����
���*�'��!������&�(����3�����
�"3����(�#�������"��� ��������
� 
	����� �����]� 
!]&����D!��"!��	 �&���-��&���
!�#���*��4!��+����	����!����/	
"��������� 
����&���()��
�
��(�������	#�%0�1���&����&�� (House of Quality) 
���������	 3 (�
	 
���
�� 

• Want � #
��"������,�����#�� �)�
	����	 9 ���k%����	&-

1) #
���4'��3'� (Reliability) 
2) ���"��(	��������
���.
 (Responsiveness) 
3) #
�����	/���� (Assurance) 
4) #
���*.	/� (Empathy) 
5) ������
�� (Design) 
6) ���(���(�!����"���
�����/*�#
�����
�����#�� (Promotion and Education) 
7) 1	����	 (People) 
8) ��#�
��#��/4������'�	Z (Price) 
9) ���	)��(	����k%�������0�1 (Physical Evidence) 
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• How �  �����������
"�������&�(����3���&�!������&�(	��"��#
��"������,��
���#������)�������
��"�����k%�,�� �!"0�%s� ���
�� 

1) ���#��
�"3��!�
2) ���� � 
3) �����&����	 
4) ������
�� 
5) ���������"�
��'�	 
6) ���/*���!��� 
7) ������k����#�� 
8) ���1�A	� �!"0�%s� 

• Linkage ��*
��� How � �)�*	���&��4'������ 
(��#
��(��1�	]���*
��� How 
���&
#
��(��1�	]���	���	����1&��/� ���/4�(�$���k%�
�	#
��(��1�	]� ���	&-

• 
�	�����#
��(��1�	]�"�)�
� 
�	�����#
��(��1�	]���	���� 
� 
�	�����#
��(��1�	]�(�� 

��-�	&- ���	#�%0�1���&����&��(����3
(����� ���
 	0�1 �

#��-�  � ���	#�%0�1���&����&�� (House of Quality) 
 

8. ����#���(�FG	�(���!��H (Price)

1. �%�+�G!��1!� (Reliability)

5. ������#�� (Design)
6. ����(����
+�������#�� (Promotion and)
���F�	�%�+��	#�(����	� (Education)

7.  �&���� (People)

2. ������������(���%���$% (Responsiveness)
3. �%�++&��F���	 (Assurance)
4. �%�+��$�F� (Empathy)
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%&�
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�
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F�	�

�
�
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�

���
�&�
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���
�	�

���
 &̀
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&2a
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��

�
�
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9. �����������&�_2�������-� 
(Physical Evidence)

How we can do

Customer want

Linkage

8. ����#���(�FG	�(���!��H (Price)

1. �%�+�G!��1!� (Reliability)

5. ������#�� (Design)
6. ����(����
+�������#�� (Promotion and)
���F�	�%�+��	#�(����	� (Education)

7.  �&���� (People)

2. ������������(���%���$% (Responsiveness)
3. �%�++&��F���	 (Assurance)
4. �%�+��$�F� (Empathy)

���
�&�
%&�
1��

�

���
���

���
����
��
��

���
��
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���
��
��
��
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��!�
�

���
F�	�
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�
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�
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���
�	�
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&2a
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9. �����������&�_2�������-� 
(Physical Evidence)

How we can do

Customer want

Linkage
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����� � �����]�������"���,��������&����&�����������#��
,�� 

��� ��� �
����� �
���� �����
1. �����]�
�����
������	 �!"0�%s�

(Product programs and strategies) 
1.1 �)�	
	 �!"0�%s��&/*���'�� 
1.2 #
��()�#�$,��"��(!	#��*�'����	 
1.3 ���k%�,�� �!"0�%s��&����	

��� 
��	���� 
1���(& 

��� 
	��� 

�#�'���������

-
��	���� 
�14� 

-
��� 

�#�'������������ 

-
��	���� 

�#�'������������ 
2. �����]�
�����
������	��#�

(Price programs and strategies) 
2.1 #
���'�*���	,�����(�#�"����#� 
2.2 ��#� �!"0�%s� 

��	���� 
��	���� 

��� 
"�)�

��	���� 
��	���� 

	��� 
(�� 

��	���� 
(�� 

3. �����]�
�����
������	4���������
����)�*	��� (Distribution channel 
programs and strategies) 
3.1 �)�	
	1��#����&� 
3.2 #
��()�#�$,��1��#����&� 

��� 
()�#�$	��� 

��� 
()�#�$��� 

��� 
()�#�$ 

	��� 
()�#�$ 

��� 
()�#�$ 

4. �����]�
�����
������	���(���(�!�
���"��� (Promotion programs and 
strategies) 
4.1 �����k%��+�"�
���#�� 
4.2 �����
��#
��()�#�$,��

�#�'����'�(���(�!����"��� 
4.3 #
��()�#�$,�����
(��(!	#�� %

���,�� 

	��� 
	��� 

��	���� 

��	���� 
��	���� 

��	���� 

��� 
��� 

��� 

��� 
��� 

��� 

��� 
��� 

��� 
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3. ����c
�&�
���#������%���+�����������G
����

������
!�#���*�(3�	���%�������"���
��
��
 	���"��������������	#�%0�1
���&����&�����������#��
,��,�������-� 4 ������ #%� ��
!����+����	)��(	�
	
����D!��"!/	���
1�A	���"(�*������$�%&
���#�'���������,����� ���/4� 6C ���	"�
�)�*	����	�!�����
��
�#��(��������)���	 ���
�� 

• COMPETITIVE ADVANTAGE 
• COMMUNICATION 
• COOPERATION 
• CUSTOMER PROFILE 
• CRM (CUSTOMER RELATION MANAGEMENT) 
• CONVERSION 
 

#��-�  � 
 	�D!��"!���
��#
�#��������"����4!���� 

��������&�����%�+��+��1��	���������
���������+�&d+2�#�����!�������&�������

#���c
�&�
���#���%���+�����������G
����

Competitive
Advantage Communication Cooperation

Customer
Profile CRM Conversion

Competitive
Advantage Communication Cooperation

Customer
Profile

CRM Conversion

��������&�����%�+��+��1��	���������
���������+�&d+2�#�����!�������&�������

#���c
�&�
���#���%���+�����������G
����

Competitive
Advantage Communication Cooperation

Customer
Profile CRM Conversion

Competitive
Advantage Communication Cooperation

Customer
Profile

CRM Conversion
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����!�����
���#��(��������)���	��-� 6 �&�	)��(	�,���"�	 (����3(������	��������
1�A	� (Steps of Development) ,��
 	�D!��"!����4!����������
 	0�1 #

#��-�  � ��������1�A	�,��
 	�D!��"!����4!����

���
 	0�1 , 
�� # (����3�)�
	�������	���1�A	������]��4!���"(�*����/	
"���
(�
	������	&-

• COMPETITIVE ADVANTAGE (�%�+��	������F����#�(��&�)

#'� ���
!�#���*�#
��()���.�/	����)��	!	�!����#����*
���
������ 
����������!	����0�1����)��	!	��	,�-	1'-	C�	
,���!�������&����&�����#��#��
��#��
,��/	"��������� ��	
����������
� ��#�	���& ������;'-� ��� �!" ���������
(!	#�� ���"��� 
�������!��� 

�������+�k�1�
�� �!�����&����(�#
��()���.�������	���(�����"����&���
��������*
�������������&�����
�����	 ������"�(!	#��/*����	��"��#
��"������,��
���#�� 
��"������������(	��(	�	��� ��
�	�)�*	��� ((�,�) /	"��������� *�'����"�-�
(�,�/	"��������� 

Competitive advantage
Communication

Cooperation
Customer profile

CRM
Conversion

�%�+��
	������

F����#
�(��&�

����
��
(��!�����

�%�+�(%
++!�

���%&�
�
���	�

�%�+�&+
 &�)*�&�

����	�
�����&�

�������

�%��

���
&��
�� 

&`�
�

Competitive advantage
Communication

Cooperation
Customer profile

CRM
Conversion

�%�+��
	������

F����#
�(��&�

����
��
(��!�����

�%�+�(%
++!�

���%&�
�
���	�

�%�+�&+
 &�)*�&�

����	�
�����&�

�������

�%��

���
&��
�� 

&`�
�
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#
��������&��/	���
,��,�	 ���	
	
#!�;+��,+-	�������#
��(����3/	��� �!" 
���"���  ����)� �	!	��	;+� �
"������������&��� ���	  �������  �&�
"�"�����	���
���1����]���4�"! ��#�� ��#�	���& "�	��	
�� 
���������'�	Z ���������"���Z ��(����
�����4	�������(�����(!	#��
����!��� ;+���&,��������&��
���(&����&���4!����&����&��

"�"�����	 

#
��������&��/	���
,��,�	���/*���!������'�������]� ;+�������(� �()���.����
������	)����#
��(����3,���!������ 	
�����!������&����/*���!����#���1!��������
1�A	�(!	#��*�'���!���������	��#�	���& ���,	(�� ���"��� �����!���*������,�� ;+��
���)�/*��!�������(�#
��()���.����	#
��������&��/	���
,��,�	 

����� � �#�'�,������#���1!���&�(����#
��������&��/	��������� �!"��& �&	 �!	��&� 
��"���& 

������ 
���,�,���

(Technology) 
����&�l!"�

(Purchasing) 
�����
�

(Manufacturing) 
���������
�
��	�

(Logistics) 

�������
(Marketing) 

�����
���
(Services) 

���
�&	 
�!	��&� 
�!"��& 
"���& 

•
•
�
�
�

•
•
�
�
�

•
�
�
�
�

•
�
�
�
�

�
�
�
�
�

�
�
�
•
�

• 
�	�����"�)� � 
�	�������	���� � 
�	�����(�� 

���"���� � 
(��/*��*.	
��  ����������������"�����������/	������	 ������	
�&�"�������������� ���
�� ��#�	���& ������;'-� ��� �!" 
�����������"�
(!	#�� (�
	���	
�'�	 ���"��� 
�����/*���!�������/	�������	���� ��������."�� #
��&����������1�A	�

���������������"���	'��� ����<1�����	���"���"����������&��	������"����4!�������	
���"����4!����
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• COMMUNICATION (����
��(��!�����)

#'� ���"!�"��('��(��������&���(!�]!0�1 ��-��&����	���
('��(��0��/	
��0��	����#��� �����'��(��,������&�
"������('��(���&���	(���  
��4���������('� �(���&�
�*���(�
�� �����(�� 

�������	��!k��"���Z ���
����)����� 4!$���(!��������/*��Z /	,%��&����#	"��*	��
3+������
����#���&��&���(!�]!0�1 (Customer Care) 
�����	(!���&�,�������� ,������&���	(���

�����	�������	 ���	(!���&�()�#�$/	���('����������#�� �����'��4������/	���('��,������&��&
���(!�]!0�1 ���
�� �!	�"����	." (Internet)  �������������$�%&
���#�'���������#
�
��"���(�����
.��;"� (Website) �1'���)�	
�#
��(��
�
�����#��/	����,��3+�,����� ���
('��(�����"����*
��� �� �!"
�����#�����	
!]&���('��(���&��&#
��	���4'��3'� ��-�	&-#�%0�1
,�������!���,��4���������('��(�� (Channel) (����3�����!	 ����/	*������
�� 
����<1�����"��"���
��
�����������/*����	��"��#
��#��*
��,�����#��	�-	���	��'���
()�#�$��� 	�����	&-���"!�"��/*�,������&����	�����4	�
�����#�������"���	'��������	(!��
*	+���&�4�
�(����#
��������/�/*�������#�� 

• COOPERATION (�%�+�(%++!�)

#'� #
����
��'���������	���0�1,�� �������������� 
/	��	�&�����
��'���
�/�/	���1�A	���"(�*����,�����
/*���!�#
���,��
,.� ������(�����(�!����
,.� 
��1�A	�
���������������%���� 

�������+�k�����D
��  ��������]���!����,��#
�����	���0�1 ��'����&�����
������"���Z ����<1���������!	��&� ;+���&�����
��'���	�&��� �)�/*���"(�*������$�%&

���#�'������������!$���
*	��������
���.
 ��-�	&-���(����#
����
��'�#
����&(��#�;+��
�)�*	���&����	��	�������)���������*�1�	]�!"� 
�����&��	,��#!��*.	 ����)�,���(	��1'��
�������*
��������� 
��(����*��	(�
	�&�()�#�$ 
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• CUSTOMER PROFILE (���%&�
����	�)

#'� �����!*��������C�	,��������#����������	���� �1'��/*�
����"�����
!�#���*� "!�"�� 
��(����
�����/�/*���!�
#��	!��/	(!	#����$�%&
���#�'���������,����� "����	
� �
1��0�1���k%���	�&
��(!	#�����/	0�1�
� 

/	���"!�"��������#����-�/	������
��"���������  �����������#
�(����

o~�,�����,�����#�� 
����	�+����"!�"���1'�����4�-	�)����,�����#�� ���
������0����#��
/	������
��"��������� 
���)�
	����#���&�����)�����/	������"���Z �
���-�����)� 
Profile �1'�����	1'-	C�	/	���
!�#���*����#�� (Customer Analysis)  

 
• CRM o CUSTOMER RELATION MANAGEMENT (�%�+�&+ &�)*�&�����	�)

#'� ����
	���(����#
��(��1�	]���	�&
�����#�� 
��
1�A	���������	���� ;+�����	��	�&�"�����������1�A	� 
Customer Profile ����&���1�A	�����
	���
!�#���*�
���#����������	,�-	"�	�&�4����	 

�������+�k�
��(��0�k%� �4! ��+ � �� ������������  
(��/*� �*.	
� � 
 ���������������&����(�#
��()���.��&�����������&��
�������
	���(����#
��(��1�	]�
���#�� ;+�����	(�
	�&���(����#
��0���&,�����#���&��&"��(!	#��
����#��� ��������."�� 
 ��������������(�
	/*$��������&�������)�,��������
!�#���*����#�� (Customer Analysis) 
��������	���� ��-�	&-,�-	"�	�&��)����	/	���
!�#���*����#�� ���
�� 

1. Customer Profiling (�����	��#pq+�	�+���������	�) ���	����
��
�,�����,��
���#��1������-�#�%(���"!��!��&�
"�"��������������#���'�	Z 
���&�����������/*�
���	�������	 (Update) �����(�� 
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