wqdiassuuslanddna ua:n1suskIsadWdNWUSUaL
UstaunisaianAn

jngustavAnIsISIuUS

LO 3-1 AMKualyuyovwednssuguslnaddnauazdnswanivadna

LO 3-2 a5uigdauustnauyavns:uounisiidavnivaana (digital conversion funnel)
LO 3-3 31As1:KAs:uounIsaaduloyoviiuslinnadnia

LO 3-4 5Lﬂ$1:r€si:)uUs:ﬂauua\lqméﬂquﬁaﬁ:‘)ﬁa (digital buyer persona)

LO 3-5 95un838RavAnsaIUIsaasvANUFUWUSAURUSInALa:anANGdNa

LO 3-6 o5u1gLUdAQRIALIToVAUAISIaASUS: aunisaign A1a3nand

LO 3-1 Ankualivuvavwainssuguslnaddnauardnswanivadna

Q: lnsAarjuslnndGdna?

[ p——

A: quslnnddnaAonitdIsn1sndEnnsalndlunisldsunanncuriuazusais laguno:ldgouniv
adnatunisAukidoya WSsuIREU La:BaduAiua:usns JusinAddnailnUAIaKIVGVGDAIL
s20182Ua:AfINIWYDVUSAIS ASHIAULTN TdAIWAGASSULA:AdUAVAISUDVHUSIAAGINAd:
$oulRRUs:nauNIsauIsauauUs:aunisainasulouaziiusielalaoguiius:ansniw

A: ANLANGS:RIWFUSIAALAanA: anAnAoRRBonaantur dauduslnAAaRRtdnaaneuridu
gvorollunuazynpadu

A: AnwawsavavusinalunsAuki Qdoya Wsuifisu ua:donanneurikiousnisaauladlann
Anawaiuaziuaunsaila q

Q: AWAIaKIVYaVHUSTAnGINatuloguu?
A: guslnaddnatudoguumardvds:aunmsainsoaidouadigo

A: guslnarkansaudondaaudioauladliovonnanuazadnuasaiuisadouliousia uas
dagutelaoniuiu

Q: wediassuguslanadna



A: wadinssuguslnaddnakuiedvdunaudiv q ARUsInalBIaAuKT don o 18 uazuins:AvAy
WAOAaUrILLa:USAISHIUaVNVEINa

A: wa@nssuikandnans:zquoiatdordiv q Awuwanivaaulad dvaraisuvnnisiiuluueukgo
Auustiagiianswavulsideaiids suns:nurinA1sAUKIToYaIWULEY WSYULREUSIAT Las
doauteBorruuwaawasudv

A: mstnlowgdnssuddnavoviuslnagoutiinnisnaladdnaaiuisanauauauAuAavAISYaY
guslnalatunndunauvavnisdaduledortugovnuddna UodudrAsyRdouwonseutiodnto
wadanssuguslnaadna [Aua asas:riwavdusinAljorinnsgoduAiua:usnis ns:uounis

daautvoaulad uazUs:tanvoviso

Q: Uadunizansw wadawgqanssuguslanadna

A: JauusssuddnauazanswavovagululanaauladdunuindrAsylunisdadutovoviuslnagina
Juslnaddnaonaldsuanswannkatedove kivluduAsdwusssuddnauasanswavovnduitdu
doukidvyovdcuusssulu JausssuadnalAuadovAu "A2US AITULGD ta=A1sUFUG" uoviusina
tuusunaaulad Bvorauandivkdalinandivonnusunaawlad SausssuddnaondiunuINgAsy
tuwa@nssuvavgusina ArsaalraddnandidunislavavAnsdviidudavdsudoniuanuuandiy
vovIuusssuikand answavavnaululanadnafoussnagiuivausukdonauibannduoau
[augafio BuonadunuintunisdadutouovquslnAddna

A: lnHTUTHUlUHUUllU&\JWf]C’IﬂSSUlla fAsc UOUﬂ’]S(’IOHUtOUO\]NUSTﬂF]Gﬁ_) na

inAlulagguidudndodurividanswadoguslnnadna inalulaglawasuwadnssunisuslnaua:
38Agusinafnisdo lasAgusinadaivwiaunsailndauntunisidoudanuuusuduazrinnisgo
inalulagavulkugvaiuisalinoua:aonauistuns:uounisdaduloyoviyuslanlddos ddagv
U waaArurAdoasusNBaudoiuaUnsaidvasuzaiuisafaniuwafnssy ANEUT ua:n1ss:i
vovguslnantuaunsaitkad uasiiAuuzthaudayatkadu

A: nauus:znsiisialdguuazausudatautlivaduudliuAotdsneoauladtiudu nduls:s1nsuay
i"?aﬁ:‘) afAinoudAty laglawrznauiidsreldavuazausudalauilivantdsneoaulaiiwuiu nutu
uASluna:auAniusudu losRuvasuwonwidadutedolasliAauinkdadauuuduwau ud
Tuusu:maaﬂu guslnpAundavnistiuuladiwonwildsunsuAnnstdsnsvovau lagawn:
ogwdvdrsuauARSITu

)

A: giianswaddnadunuindiAasylunisns:auuazauiasunsanautodovaviusing

:Zr

' '
i )

Nanswaddnamavinans:nutiuduidos q wonwravluynnassukiaoynnaduinaluladgnido
Fov Onsusingdatudutnastiia KdadUodudu q ArtRwonwaunsadunadonisdadulvdo
vovguslnald ganswaddnakardauisans:quiRgusinainisas:riAdovnskSogoutiwon
wWIAIKIuAS:UIUAISLLUAVENTIW (conversion process)



A: Msussi3ovs1a1Bvuaninaddonisaainddna uasBovsiovaviuslinaiianswadonisdaduls
vovgdu
A: UnAsaaladdnayviiunisagvidorinaiuisanatsidulbsalundugusinanifaadov

lost33snuAunudrtunsasivacuaulouaziiuyaftyoviusud iunsiuslunAgusinabaou
soutunisaszonetliortiug

A: viuddeuaaviRitudnmsussiSovsiolBuuoniAudAuUsaunisaivovuslnnaiuisaady
naddonisaaiaddnaldogruuin lagiBovsioonguslnaauduaiuisadunans:nuuasisnswado
AsdoaulauoAunanfaurikdousnsidogviiudAey

A: UnnisaanaddnadovastfidorvavwanwinateilubsalundugusinaniAsadov A:
Arbsaibatadluusunuavaunasiiia kuredvatw 3dlo kSodoyangaussogsIadoua:
uwskatguuduinastia

A: UnAsaaladdnayvasiunisaaraddnangusinawady uss k$alusluntRuwskatouin

—_——— o

du nagnstonaludsnddunudilunisduganoiuaute yaAinsluslun uazaruAtvavuusud (A
ouKW1gYavAdlsaluusunyavautnasiia

lutaa STEPPS wav Jonah Berger i 6 J9dunns:aulRiuslna "wauazuss" dvonodvnalin
uslnAwadvkSoudviudayalAsaAunanneurd usns wsud kdaUszaunsaidiv q avd:

1. Social currency (@natbunivavau): Juslnadovaisiiauovqdtudvau Fvarowadv
H3ausSHIAMRWIAWIQE

2. Triggers (Fvastdu): dvnoglulovovquslnnv:ilomannyafivkdoussuindu

3. Ease for emotion (A21wv18tunIsuaavaisual): Wousinagdnoguusvnaicody
Ta 9:3dnd1edulunisussonsuaikadu

4. Public (@1s1sauz): K1nAudUfa:(s guslnAanvBuudliufv:iaw

5. Practical value (auA1iit31d95v): K1nguslnagdndndoyabuslost wonw1o:d
uuslduno:udviu

6. Stories (189vs12): Msifudovs1oARsuLBSOOAS:AUTRFUSTAALBSBUAU

Q: ununvavuAnIsaataddnatuaisdanisuszaunisaigusian

A: Unn1saanadinadovuskisdanisndususiazuszaunisaivoviuslnnaasans:uouns
dadutedasoudivdovquaanAdouuiRivwalowolinduuidosikdoaunstdusnisdalunisiinte
wa@nssuyaviuslnaddnaua:n1syaeliRwonwasuiluanAiadnaluns:uounisigudou

[ S - -

Q: dadvastddayadusiaatuaisWaurusaisuazauduWusauanai



A: msiAubwadnssuluslanddnagugogliunnisaaraddnaaiuisanouauavtiond
dovn1suavuslnaldogrvuidus:ansaw soudvaisagivlszaunisainidudoudaaiuadnuauto
ua:wadnssuyoviuslaa arsusuaistiniduatia:asaalatiasvAunouaulodoudavovgusing
HuMs@aniuuasitnsiziwganssuguslnnoaulad

A: msldinalulagdoau - ams@acuwadnssuguslaacituguasaidiv q wu auasnlwu a
u1$N2aNE uazausnalatnas tlaUsuusuuszaunisaigusing

A: avAnstddoyauazdanasiulunisriianussngusinauaziiiauaduuzdrAldudouds duyos
UsuusuUs:zaunisainisoulvuaznauwuwalouovanAn

A: ovAASBUUMDE1Y Amazon uas Walmart aszkunsvAdwdIATyuovAIsinlowndnssuyovy
uslnALa:AISUSKISAWFUWUSAUaNAT wanwTddoyaguslnAlunIswuuIusAISUA:UDU
UszaunisainldudaudouinduioasuacuAilinuanAiuatovAns

A: utAa QUu FRadv Dollar Shave Club [ddagutouirdatovuiuaaviuluveuidol 2012 whalusly
ntudalnuvavusen lasluluveurduwiidddn "saadeuiuugaq” 3aloliaAnuaunauiuuas
duqanuaulovavguslnaaasana lagidsaadournnan 27 dAuasvuu YouTube AUTeLTURY
guuudaviRitusnluveund udv:inuinasvllasvun AgvaaandavAunduidikuelulanddma

LO 3-2 a5ulnadaudst=nauyavastudunaisudavnivadna (digital conversion funnel)

Q: drdunrswasurinuvavanAiadna (Digital Conversion Funnel)

A: tull 1898 St. Elmo Lewis [auniaualuloa AIDA Buszufivdunauiunnadavriuluns:uounis
goaum lauA Aauas=KUAS (Awareness), A31uauts (Interest), A2WUsIsSaUN (Desire), uas
asns:rin (Action) Tulaatiianueuzikdounsos lasdanuas:kungogduuu uaaviivaisaa
SrusuvavgusinatowaniwmnuvInANUassKUInglUgA1sns:i1 Tuiaa AIDA [agnididuluia
aWugutunisluveuuasnisaalauIag1venduIu



Digital Awareness
Ad view, social media page view, blog post read, article read, video view

Digital Interest
Website visit, search ad click, social media ad click,
mobile app download, further online search and review

Digital Desire
Feature review, try, how to get,
shipping costs, chat

Digital Action
CTA, subscribe,
buy, download

Exhibit 3-1 Digital Conversion Funnel (Digital AIDA Model)
Source: Adapted from Edward Kellogg Strong. The Psychology of Selling and Advertising (New York: McGraw Hill Book Co., 1925), p. 325.

A: dvAtaadulundazdunouvavasignisilasuriuddna:

. z?um‘mns:nﬁng‘. Juslanisuas:HUAGVLUSUGHSaRAOAuriKSoUSANSHIUGDUNVEINA
fuduaaut guslanarslawuAudoyardoluurunddnauazldsunans:nuonA1ISAaIQ
adnataw:

e dunnwauls wanwiowwsuSulsduavovdns AaATULN K3ORNANSEIOIRULEY
Junauusasaun §uslnadevasialududalu Daotuaiuisaluaisditduns uaskn

JoyaliuLau JuslnponvAuRIdayalRULAUIREIAUKNAQAUTIKSOUSANS JoyalAudAu

gmsdvdo s1A1 uazs1vandeani1sSaay wanuAuavAnsIAuaAuNISsEo KaudAs:Avaoy
Bwaaneun

e duaisasthin {uUslaAMIA1SEIS:LEU avdoauns anoulkaa KdariAsas:iIdu q Rdovans
guslnaonvdonaancurikiousns alnsau13noakuIud1d KaaaulkaauoUuwalAgu

Ol

LO 3-3 3ias1thastusunisdadutovaviusianadna

astusunisdadulavaviusinatugaddna



Arsaataddnadanswasgvuindons:usunisdadulovaviuslnntugnadna lasguslnnd:zniu
AstUIUANSKataduaauAauRv:dadulFornaaAauriKEoUSANS ASssUdUATSTUSAOUAIY 5 Juaou
Kan:

Recognizes a problem or issue

v
Does a digital search on one or more devices

v
Digitally evaluates alternatives

v
Makes a choice and completes the purchase digitally

v
Assesses the product or service after the purchase

1. mssugleyk: JusInAD:ISUSUSAVTEYKIKSDADIWADYASAdoVAISUATY Buo1Pu191n
KanwgounN1vadna wu luuyeun, lsiBoaiblde kSounAduluvdon

2. msAuk: JuslnaoinnnsAuridayasauladiiionauauavadudavaiskouadayridue
lout3inSovloAurn, lsidealids, KSouKavdayaduq

3. masUstidu: guslaaa:Uszliunividandivg ooulad lastddoyaanidulsd, lsiduabide,
K$oWvAWAQIRUIAFDU

4. mstdanauazdo: mnguslnawaloAudoyariasu wonwionorinisdadutoBooaulad lay
W91S8u191AUDICIVY LU $1A1, ATUAIW, KSauusud

5. a1sUstiunakavais#o: kauonlasudum guslnao:ustliusnaaseurirdousAsiu
asvaruAnarvKEall KARAaAATUIAUADIUAIOKUIY QU§TﬂﬂO'}R)ﬂ§UU'}T;Og’IlLat
uusiwanAeuriiRgau

A1saa1addnadunuindiAsylunnaadunavovanAn duudnisisudubugduiusiuousivaisdouas
AsBiaaura UnA1saa1addnandsianuiasiins1:iwadnssuvavgusiantunaduaau o
UsuusvnagnsnisaanatiasvAuadudovaisuavanAiuiniu



donadAy:
e n1snaladdnadanswacdonndunouvavaisdadulovoviusinatugnddna
o AsmANUWbLa:Gamuwadnssuvaviuslnaldudvinluluniswaiuinagnsaisaala
AdUs:ansnw

G2981911831ASIEH

astuaun1sdaauloBovaviuslnaddnaldgauaaviiudiognuuav Seema Rdavn1sgoRiAdou
kU TosisuannssdnliwaloAuAsLuuavIGUYDVLSD SuAukIdoyasauladiulsiBuabidouas
udandiug Wiaus:Liudadan MadutsarinssuutisusiAMMaSIuADaulalKagLKVLWOHN
Jolauandnaa kavmndoua:ldsuauA Seema wudrnsavAR3iANUBUTauLIAAIIRAQ MR
isoliwalouazdaguloAuFUA"

Ustlqudiney:

1. aszusumisdaFulovavguslanddna: uaaviiuMsAUKILa:USyULRguTayasaulau

2. AWEIAYYIVAISNIUAUDVAIILAINKIVYDVANAT: duudAounsEoaufukaunsEo

3. nagnsénisnaladdna: Wu MssmsiAauansaalauuuwusias RjunuindrAeytuns
dadutodouovguslng

™

LO 3-4 31As1zKdouustnauvavynannwiBoadna (digital buyer persona)




2 ) Occupation or status ]

3 ) Demographic data ]

Digital 4 ) Geographic data ]
Buyer

Persona
Elements

6 ) Behavioral data ]

7 ) Goals and values ]

8 ) Problems looking to solve ]

(9

3iAs1tRadudstnauynannwdBaadna (digital buyer persona)

Unaisaaraddnaauisaldsulstlosionnnisasiv Buyer Persona dna Builunissousaudoya
IAvaAuAduanALlNKUBYaVaVAnS lauA1sadu Persona v:308tRUNANsaataddNagntognAn
uIndu Buanatilugnisdadulontunisnaranddoyauasius:ansniwurndu Persona GlUla
WunsazNauanA193v udidunisaznaunduanAnovAnsauld (3l kKoRdova1s Asastv
Persona 9:328RUAAIsOa10awsayviulunquslnandlonalugnA uaslntoyuuavyauwan
w1laadu n1sasv Persona Adv:linasshAamsaaraluinduanArlandukdvuiniaull uazais
a3 Persona d1HSUFUATKEDUSANSEIVY YavavANSALTUEDVALKUN AL

UstlGudingy:

1. Ustlyslivavansasiv Digital Buyer Persona: 528lRUnasaarawdntoguslnauas
daguloniunisaanaldddu

2. misazfiaunduanAn: Persona a:founduanAdiruignovdnsdovais 1iTsgnA1asug

3. misjvuiuuaznisaarakune: Persona goaiRA1saanaids:ansniwuindulagnisiyv
WulungnAnilonmagu



4. adwdakgulunisasv Persona: [iAdsasiy Persona Ns1AanduanAlnkuiguIn
tAulU wazaiunsaasiv Persona Ka1guuudikSuguAn/usnasdivg (a

5. nfavijouazuvuwasy: jindoviauazuuuwasudivg Rauisagiuinnisaalaluas
asv Buyer Persona

uAnaduuuu: John Chan

So:

John Chan

ay:

46 U

wARsEy:

¥1Y

Adv:

udndudad, waasan
918w/aaus:

NUIYAIL, BUBUNATVSEAUEY
s19(a: $150K dol

gauUs:Iia:

John Chan Wunugnaauhus:auanududatuidndudad Sgwaasan daga1BwidovaIsAIY
wSaunaLd John Un2:AovsuwulgnAT LaS8guAaIEIHSUNISWINSEUIAT KSONUNIULDAEISNIV
ankuItunAdY AdeANURNTRAUEIAEYAUUS:ENEAIW John FuUaVKIIETUATISIAL
Us:ansnwvavautovagiaua lagtawi:luAviasus:5raunautd ulo:ia1s1vunguikg ud
John U‘\Jﬂ\ffﬁmwua°1ﬁfyﬁuqumwua\muLa\ma:ua\lmmmsuhr‘isam%aua:ﬁds:&wdda

—_——

quAwhaoandovAuInZIansIaouovn

wWIKUY:




o WKeKan: MAddonoKIsIBINa:adALa:TUs:lusldoguniwiauisalaseula
ag1vsaatdauazsulssniussk3Iaunvia

o WhKWwsov: sSnuauqaddalassouaikisidustlosidogunwidnluluAsdasus:s1du
logluidyLoan

AIwRIN18/auassa:

o dodrAaidavioan: asuluwaiAune Mikunulidoailunmstivsuls:niuonkis
131

e A2IWA2VAISISVAIU: D1KISIEIADVLINSBU[GogvsIaEIUazaIsSaWAW[ASEHIY
launi

e  ASEKUINNIVIBIBW: VIvaVWIGaVNISAUWSULE:N1SIWAEZY MTRTLatuAIsLa
SYUDIRISUDY

inaluladuazsavnivnis:

e Bavnivkan: dwa, LinkedIn
e B2VUN1VSaV: X (LaUAD Twitter), Instagram, udan, F0AVWUWLAWIEAG, 1S81SIBI1BW
ooulau

anuauzynannIw:

e 2u$AAAA: John Und:daduAulLUsSUGRODUaUaVAIIUADIAISIAEUDUARIATWA
aunane
unldani: WIDAUANILASIEKLABaULINSIUAISAUNUIRANNIEAIIUAQ
RUsau: John DA wGuaniBuloua:tiAoudiAsyAuUsaunisadiusuLdvaIuAY
AovAISYDILYN

usvaula:

e

e ANALAFUNY: WAOAEUTILLA:USASAEIBUSERTaaLa:M REIav18Tulldudviiun
KAudAey
AfUATW: LmTHnmmﬂuwamﬂamﬂfumwa\mmmuafyfm
Us-.aumsmndsuum). John FuBaUKANAUARADUAUBVAIUADVANSLAAUBU
LAW=A2UDIN

1s16981K John ussatkurgadvls:

Lﬂ§auﬂu Ascent Series UO\]lS']OOﬂI.lUUU']lV_\';OCIOUHUO\JﬂZ)']UﬁO\JﬂWSUO\JUOOWﬁWOEj']\J John ﬁ

s |

—_——

UO\]lS"]ETDOF]&O\)ﬂUDﬂUDGUD\JlU’I

-

o msoonuUUAIENYRIWAVUAzAWEUET: $o81R John au1salnSEUaYNaoKISIEN




AdUs:losldogunwlatuoalsudu

e UstAnsnawgv: tnsovluvovisraiuisadanisAudnaduratnkatvsia ik John Hdd
1donaIHISIEINHAAKAY

e miswaudal$ans: ¥R John nouAuASavluvovwldns:a:lna NuAUE:QdA
auny X

e AmauUanIsavlusuasu: 521K John AvAr9IKISIE[3douK N uAUADU BoaUs:HEQ
arfunauld .

e  A2IWATIALATAIIWKANNKAWIUFVFQ: (U3 1119:08N0NUKEDSHIEUNTY LASDY
UuvavistwaulsadunauysaituudiksudInISusuyavLyn

uAnaduuuu (persona)

uARaduluu (persona) AdovagwduduiuagiuanueuzuovovAnsuazaviovAnsiuliiaua
dksuuvavAnsodludovasivynnaduiluuKaIsIUULE:1GVUSULIdVNEAAEUNTH
IKUzaUAULdazyARaduLuUIkaTd AsaguyaradunuugeiRovAnsidnloquslnaudazus:ian
ua:lUNKUIBYEIWINLWT Gaag1uisu "John" dovnslsaduia:aonauisuazincuniwdiksunisis
viutuardida mssnuadnnwyov John =828 lRUinn1snaraddnaauisalsulcivionauuas
A1sdoans(a

guslnAnDyAann WLA:LSVVTDAIAUIDTWAAASSUALANGIVAU LALUIRUIBUDIWIALIIDID
AA1EAU duliulinAsaa1addnasudavlsudaiRikuIzau uanvnliynnaduULUUGINAgIEIY
AkuagavnvaINanikuautunsidndvaduidkue ws1:dusinAoNiwadnssun1sgoRLan
dvAusEK3aUASAT 1U UAUBEUBORIUABUWIaSAVILA: vrusAuIvAUBaMHIUaUISNTWU

uusAakdviAgdAuyARaduLUUadINaAa "Bring Your Own Persona (BYOP)" BuKu1a@v unui
d:uaavwadnssuntdunuuununazaiald udazauv:iiyaaniia:s:auAILE=0INEUIBNIY
dNavovaulavdngnsuaumsso Unnsaaladdnadvdovaiusasusuazusudiniuunna
duuuunuandivAutionudEo

3

> 2

WAU
adn.

Ustlqudnney:

1. $uduynnadunuufasvduiuagAudnueusuavavAnsua:aviovAnstEaud

2. yapaduuuuygglRovAnsintafuslinAuazlUIKUI8YoVWIALYY

3. wadanssuguslnafuandivAudavaisnisusuidvanlnniIsaaladdna

4. wusAa BYOP (Bring Your Own Persona) lOunistniauadnguslanudazAuidynanuas
ADE:00NEUIENIAIAARLAACGINAU

5. Unn1saaladdfadovwsounv:usudintuunnaduluuikainkateiionouddatus:e:
g1

Aa1siivdayauatndulaaanadoyaanin




guslnauda:aulRroudrAtyAudayadoudaua:aauludoudatus:aundivnu duduagau
anunisad aunsal Uszinnuavdoya wusud ua:uodsduq avAnsniiudayadoudauoviuslna
GovWonseunfvasa1stddoya 38n1svalAu Lazaindsaudoyasan

A1s9anN1sAUPUSIAANTA2IUEILISaNAIRaguua:in W lunIsuUvludoyagy AU
uslnARdAaILIsanvadINadiua:livtetunsubviudaya WudvAovAnsAouRSEUN
funisatvnagns lasnsAldviivaoiulasadsuazrduludauddauisadlUgnagnsndu
Ustlsldoguslanla

- -

LO 3-5 a5u1835navAnsaluIsaasivauFuiusAugusinauazgnAIGina

A1sYan1sAIIFUWUSAUANATAINa
WoRriAsaatadINagtogusInALUNKUILEIWINEIISAISUESIVLASAUIADIUEUWUSAU
wanw(a

—_—— -

A WdUWUSAUgnANBINallumsTUgduwusAeouunazasvAlsiovAnsasvuiuiugnAasna
A1sagvAdUFUWUSIKataginagnsnuAugusIinALa:anAGUEIEINUAIIUANGUDVaAATLA:
asdls

AsasANUaUWUsSToalEAIsIanIsAUFUWUSAUaNANGINA (CRM) Busoufivns:uounis
nuKkuanovAnsBoulovLazasvANUAWUAUGNAT S:UU CRM UngdaUdnn1saaladinadanis
AWEUWUSIKaT loslddoyagnArtunsasanuduwusuasuouls:aunisaintdudoudalRAu
anAN szUU CRM :U0ufinnisugduwusarAsyuovanAluvadadouaznisiidousouAunisaana
adnavavavAns a19sauAvIoUwalAguLasgIudayanuuiindayaanA wu JayaWugiu A1stEuu
Bulsd MsTdausouAunsadulasunIsy1gn1vdiua N1sBoduAT LazA1SauNUIAUUEAISaNAN
JoyalkarliauisalRdoyaiBuaniAuoAuanAuazsoslunisdagulonivaisaaladdna

AISIaNISANUEUWUSAUgnANGIFalludvdrAsytuasaaraddnaua:lduneyuagnoudiso ¥oe
TRovAnsawsavauAtuAtRAUanATusULuuRDUs:Tosd asunduiBaulavssk3vanAiuas
oVANS UazdvIasSuAISTUNFUWUSIAULEY ASag1uANUEUWUSAGAUaNATEI8INLLAAI0a008Iv
g3auavanAn (CLV) BuiduyaAidoguuavrilsiniakivoinanAinaandovinainwaniwdugnA
yovovAns lun1saaaddna CLV BanudAnyIws :ovAnsdavasiianAnduuitainnssosn
WudeaAun Amazon JukdviRanAlugnAstaza1dnninisdoriugounivadnavovauaaaq
stgtldaIuu



A1sas1vyaA1GIun1saa1atdnanIus1vIuyav Deloitte: Digital CRM 2.0

$1891U91A Deloitte szysnddoduran 4 UsznisiArdvilasunlavaniwioadouissnoddu
VIUdY:

1. ﬂ’lSlUi'.-'llﬂutan\wa\)Qﬂﬁ‘l: WavonnawavanAdshAauainuNINATARLSU
anA1dovA1sVdI 4 0819s2018D dunaliiAanisuyvdus:HIuInn1saaaddnatio
ugvdvaduautovavanAlukarediuvovsda

2. sUuuussavlKL: U Freemium, $1801un1siduiu uasaisaunsauIdauuudaunud
S1ludovinisidousouagudaliiov

3. awAraklNnaAlulad: inalulagnAokinkatwad1v soudivs:uu CRM a3Madugu
MiRA1sTdousouyovanAdus:ansnwuindu

4. aaudavaisawlusvia: UnnisaarasdudoviianulusulaiisoAunadwsuounis
391earunsaaraua:tRdoyadinsizKikioaduayunisidsnauu

—— .

stuu CRM G3naauisndaalRunnisaaiaddnasousoudoyannwaanssuyovanAIn
URduwusAuEuNSwEasnauavavAns ta=$3nanAdovnisiugduwusuuulo nsidszuu CRM
gugoalRovAnsauisawyviurdaUsudadnAusULuussAdtkL o [dogvbus:ansniw uazgvi
n3avijosinsKioatuauunisdagulodiunisaaia

donadAey:

e mswWasuulavvavanmuazinalulaguvAulRunnisaaraddnadovusudouaslds:uu
CRM @dnawiowdntouasaauauavAudovnIsyavgnan

o msidousouagvdattiovuaznaulusulailudodudrAsylunisagivyadiniiunis
aanaddna

nstRusn1sanAndngaarailugaouiivwalovovanAilus:duay Bukunedvs:auignAtwalo
AUNANAEUTIHSOUSNNSSIVEAVAISUSAISaNATYOVOVAAS S:UU CRM (A1s9an1sanANdauwWuUS)
au1sagaustygovdvtuns:uounisasuAuluwalo WU WadanAusnAukieusnisanAiuas
tRAzuuuswonwliwateAuusnsAIASU KINaVANSEIUISASIYLAEIAN1SAUBOVIIKENTIA
anAosivwalouanauuniEusmss1anasy

s:uU CRM gvgaslumsagivaounnduaznissnuanAl AouAnGAoAUSEnNanAbLdowan
w1 liWevudsauFoauA1onovAns LAGVAVEELIFN:TA1SNaN0ANEOATIDVALIVAY
UstaunisainduavanAanatihlugnisiidousounivadnaniiudu dvosriniRaouAnduatvaquny
Wudu MssnuanAruIsdvaIssavanAtiogAuovinskionauundod drsussAoRbdunu
guluA1skIanAN U Netflix ua: Disney+ 3ludoviinisavuwuagvsaunautunIssaugnAnld
asaaraddnalulodedrneylunouwensnlunissnuyanm uasiiatRnisaaalius:ansniw
unnisaanaddnadovuoulszaunisainduazntuAltRuAgnAtagdattion

Ustlqudiney:



A1susSA1sanAIRdauisatlugroiuivwalouaznuAnduovanAn
stuU CRM DunuindAeylumiss:yuazuAluleyrinonariiRanAluwalo
AWANGUavanARaAUs:aunIsainduasAsidousounivadna
assnuanAludvsududirsusshvnddunuguiuniskianAir
AarsaanaddnadulodedrAeylunissnuignAuasiwugoauie

ok wbhPE

stuunlsdanisanArduwusitstulioguu

funmuuauGuavs:uu CRM (Customer Relationship Management) Gratguszinnitatussiony
LLUU B2C (Business-to-Consumer) lia: B2B (Business-to-Business) daulkeys:uu CRM Tu
Uoauuazaguunatad uvs:uulRTBvuwsdrsuavAnsuunaldn tuueuzAuivs:uutdus:uuRiA TS
JeuazirunzdrsuavAnsuunatkey 1u Salesforce's Customer 360 AtRUUUOVYOVAISIANIS
A2IWdUWUSAUanATTUKa18aIu SOUEVAISAAIa AISYIY AISUSAS ANSILASIEH wa:du q 3n
UIAUNY UDAATEVEHSEUU CRM 3U 9 1wu HubSpot AtRusaswilasluulduAiEane uas Zoho
CRM Aa1uisatdaudanuanmturalsgouniy uanand Oracle Advertising and Customer
Experience gv10us:uuisavsun1saala A1su1e ANsUSATS tasuszaunisaianAl Asidonids:uu
CRM Akurzauduagiuloderalsogv wu Wivas s1A1 AaUE:antun1stduu uazAduaIuIsa
tunsusuciv

JoAaKkan:

1. s:uu CRM JAdTuKaInKa1gllaza1u1sanauauavAuAaunIsiLandvAuYaussADNY
yunatdauasuunatkey

2. nst@antds:uu CRM A2SWNSeuIdAUaducitv ¢ wu Hiwas s1A1 Aua=adntunistduiu
waznsUsuLdviRLgNAUSSAD

3. mswausounu Al $oslRladoyalzvanndndviulunisdanisauduiiusAuanan

LO 3-6 a5uruuusnaniigadaviunisdanisustaunarsaianAradnana

A1suSKisdansUszaunisaignAadna (DCX) AonsasvuassSauUsaunsaifdiRAugnm
fugoun1vddna lowlis:uu CRM BaulunissanisaouduwusAuanAiiatRanAus:Auloua:nau
u1lBusA1s3n Msasuds:aunisaindaiuisaiuANURIWaloLa:AIUANGUOVaNAN BudunalR
usuenisreldawudu mstduwaawasuisu GetFeedback doatRnsiAudayatazaauAatiuin
anAildviedu udasdrenisuskisdanisanudunusanailugoaulatoguidesguliiiovwa
daviinsaanuuulszaunisaifeaaldeuiRanAinasanisiauniviugavnivadnadoy

Ustlqudiney:



1. AsuSKIssanisUszaunIsaiagnA1adna (DCX) Yuldunnisasvanuivwalouazaw
AnduovanArlugovnivadna

2. USUNARANUEIATYAU CX awsaasusrelauindu 4% dv 8% LalfisuAuusyniu
gaaknssuLdedAUnRUlaTRAUEIARY

3. AslAudayauazAnuAaliudIngAAINIULWAOWISUY 9 BoglRausausuusy
UszaunsaianAnla

4. msgrunsvnnIsAUFUWUSanAIGEovNIvaINaIWYvag1VLGEIgv [UIWsYWa Goviinis
doALUULA:USKISIaNIsUSzauAIsadogvAsudoutuna q dau

Uszaunsaigts (UX)

WudourkdvyavdszaunisaianAn (CX) BuiAsadovAundugdnuaoviuslnadonisaaraddna wu
Bulsd soudvAnuielunsiduiutaznsidousouuovils lasasounauivAUSEn AJIUAQ
uaznsnszrivavRidijodadonuionssuddnavovovAns UX TunuindiAeylunisagiv
UszauaisaignAuazaiuisagogiwudasinisidavidugnanla asasvyadrtuaisaatadsnas:
Aaofvasn UX ashuyaAtRAufusinALazovAns

KododAgy:

1. AUKUIYVUS=aUASAIR S (UX)

2. ununyav UX Tuaisnanaddna

3. wWans:nuyav UX donnusdnuasnisns:ingovyuslnm
4. msasivyaridiu UX dksuavAnsuazgusing

avAnIsUIasguana (IS0) [dArkuatetuyavus:aunsaints (UX) auuiasgiu ISO
9241-210:2019 310u "nssusuaznisasuauavuaviidniiaonnisidviuuaz/kgonisaia
K3vATSTEVIUS:UL WAOAEUT KSoUSANS" TuUSUNUBVAISaaIaadNa JIBBIBIEYAIUNISAaIn
adnaauisaagivacuAlagnisuaulszaunisaididnangaioquslnadugduwusAunis
aa100dna ialRuuledgusinav:suduazaauauavdanisaaiaddnaluiduuan Sududov
worseunUodudrAeytunisaaniuu UX 8u Peter Morville [dwaunsUuuuiiBundn "User
Experience Honeycomb" $uUs:naudastadsfdoviionsaunlunisasiu UX AdUs:ansaw

Ustlqudnney:

1. Useful: Lﬁamua\m’lsmamﬁﬁﬁamsmauaua\)m’lum‘awmsuau@uﬂﬂﬂ

2. Usable: Sulsduaznisaaraddnadovidviuniy

3. Desirable: n1soonLUUGIUNWANUA LLUSUG LazovAUSENaUAU 9 yavAISaala
a9MandsAS:AUNSUAILAZAILBUBL

4. Findable: WorAdsaiuisaAurIL@:gavlaNe




5. Accessible: JuslnanaaulisridaowaiuisalaAau Adsawsadrdvuasisidornla
6. Credible: quslnadoviBofialiorIuazdod1vdvuavn1saalnddna
7. Valuable: ior1wavaisaaraddnanludneudi o:luiluds:lusidoqusing

L.

JoAad1Aey: N1so0ALUU UX NDUS:ENSN1WEo8advatuA tRAUGUSIAA ua:duiasunisi

u

EDUS:)Unaﬂ‘ﬁ\]UUﬂUﬂ']SGa'IQO'\')ﬂaO'IﬂO\JF]ﬂSHUDUUS EiUﬂ']SfUﬁﬁ

Kann1saaauUU UX (User Experience) DWugiuuiondadneiuaziuilszgndtadtudiunis
aanaddna kanasikatgosiRunaanuUUaILISaasvduUINasSWsaINanduqanaiduudedu
launsaanuuundagrelRAiBIAuRIwalsuazns:AulRwanwfdvAdovAs wu doguan tu
veusRnsaanuuuilidanaiiRgida:nvaistdviul Unaisaaraddnadvassidlonuus:aunisain

13 (UX) ua:UszaunisaianAn (CX) WariiAsaanaddna

Ad
dv

Ustlqudiney:

1. Aesthetic Usability Effect: n1soonuuuiaseviuuazidviuiieo:miRgabuuslauio:
ddumisdauuidulsdrdaualwatadu

2. Hick's Law: nmsdadulovoviidasgravidoidoidonngudouliulu Aasaanaududouliio
WWuUszauAisaitduu

3. Pareto Principle: UszU1eu 80% uouWadwsu191n 20% yavaitkq auduadsyuLdun
avAUs=NaUKanuav UX uinndweyngiudsudsunnagin

4. Zeigarnik Effect: ij{3o:0031unlauysailduinnduiuninads knidlegriniv
tnATAS:K3ITBVIU (IEo1asdnKvaKTaua:zEntEvu

unn1saanaddnanasidlony UX ua: CX iialRinaus:aunisainistduiundunqis

User Interface (UI)

Wunisldaous:kIuuvdaus:uuLlazguAsaiadfa MAayuuavNIvAIsaala dulsdnasidu
InaswsRIAvMsLaidvIuGIe A1saanuUU U RddavArdvavaisitigusinaaiuisaniuiu
K$odLdun1sdvg [avieans lalRuszaunisaifduazns:auiRiuslnaddousouundu Kandu

tnaswsgInconstdvIu s:dvnaldedous:aunsailagsouuoviuslng
UstlGudiney:

UI Aaax(s: nisldaous:k3wuyugAus:uuadna
AIudIATYYNIVAISaaIa: SutnastwsAdsINdvitguasiduiuiig
A1s29ANLURAG: outiusInAfuld1e duwalius:aunsaiddu
wanastnu: K1AgINCton1sEuIu Uszaunisaivoviuslnao:(iad

PwnhdPRE
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Red: bold, sale, excitement, power
Purple: creative, soothing, quality

Yellow: warm, youth, confidence

Blue: dependable, security, trustworthy
White: clean, pure, clear
Black: luxury, sleek, sophisticated
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Yellow
Red Japan (bravery)

China (new year) Africa (ranking highly)
India (love/marriage) Some of Asia (sacred)
South Africa (mourning) China (pornography)

Latin America (death)

Pink Purple

Korea (trust) United States (honor and courage)
Latin America (architecture) Thailand (death)

Western cultures (sweetness) Brazil (death)

Source: "What Colors Mean in Other Cultures," Huffpost.com, last modified January 26, 2016,
post.com/entry/what-colors-mean-in-other b9078674; "Colours and Their Different Meanings around the World," Berger
Paints, last modified May 20, 2016, www.bergerpaints.com/imagin and-their-differ meanings-around-the-world; Nitish Singh,
Localization Strategies for Global E
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