
 

 

บทที่ 2 

สรุปสาระสําคัญจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ 
  

 ในการพัฒนาเว็บไซตรับทําพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถโดยใชบารโคด 2

มิติในการชําระเงิน ผูวิจัยไดศึกษาเกี่ยวกับขอมูลเร่ืองของการใหบริการของการรับทําแระกันภัยตาม
พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ กฎหมายและขอกําหนดตาง ๆ ในเร่ืองของการคุมครอง
ผูประสบภัยจากรถ เอกสารเก่ียวกับบารโคด 2 มิติ เอกสารทฤษฏี CRM (Customer 

Relationship Management) เอกสารในการออกแบบเว็บไซต และเอกสารในเร่ืองของการพัฒนา
ซอฟตแวรโดยใชมาตรฐาน ISO 29110 โดยแบงเปนหัวขอตางๆ ดังนี ้ 

2.1. กฎหมายการในการรับทํา พระราชบัญญัติ คุมครองผูประสบภัยจากรถ 
 2.2. ขอกําหนด ขอตกลงในการใหความคุมครองกับผูเอาประกัน 
 2.3. หลักในการทํางานและการออกแบบบารโคด 2 มิติ 
 2.4. การนําเอาบารโคด 2 มิติไปประยุกตใชในการทําธุรกิจ 

 2.5. หลักการแนวคิด CRM (Customer Relationship Management) 
 2.6. การนําเอา CRM มาประยุกตใชในการทําธุรกิจ 

 2.7. เอกสารในการพัฒนาซอฟตแวร ISO 29110 

 

2.1. กฎหมายการในการรับทําพระราชบัญญัติ คุมครองผูประสบภัยจากรถ 

 พระราชบัญญัตินี้เรียกวา “พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535” 
การท่ีรัฐออกกฎหมายกําหนดใหรถทุกคันตองจัดใหมีประกันภัย อยางนอยท่ีสุด คือ การทํา

ประกันภัยตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535 โดยมีวัตถุประสงค 
               1. เพื่อคุมครองและใหความชวยเหลือแกประชาชนผูประสบภัยจากรถท่ีไดรับบาดเจบ็
หรือเสียชีวิต เพราะเหตุประสบภัยจากรถ โดยใหไดรับการรักษาพยาบาลอยางทันทวงทีกรณี
บาดเจ็บหรือชวยเปนคาปลงศพกรณีเสียชีวติ 
               2. เปนหลักประกนัใหกับโรงพยาบาล/สถานพยาบาลวาจะไดรับคารักษาพยาบาล ในการ
รับรักษาพยาบาลผูประสบภัยจากรถ 
             3. เปนสวัสดิการสงเคราะหท่ีรัฐมอบใหแกประชาชนผูไดรับความเสียหาย เพราะเหตุ
ประสบภัยจากรถ 

               4. สงเสริมและสนับสนุนใหการประกันภัยเขามามีสวนรวมในการบรรเทาความเดือดรอน 
แกผูประสบภยัและครอบครัว 
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 รถท่ีตองทําประกันภัยตาม พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ ไดแกรถทุกชนิด
ทุกประเภทตามกฎหมายวาดวยรถยนต กฎหมายวาดวยการขนสงทางบก กฎหมายวาดวยรถยนต
ทหาร ท่ีเจาของมีไวใชหรือมีไวเพื่อใช ไมวารถ ดังกลาวจะเดินดวยกําลังเครื่องยนต กําลังไฟฟา 
หรือพลังงานอ่ืน เชน รถยนต รถจักรยานยนต รถสามลอเคร่ือง รถยนตโดยสาร รถบรรทุก หัวรถ
ลากจูง รถพวง รถบดถนน รถอีแตน ฯลฯ ดังนั้น การที่มีรถบางประเภทท่ีกรมการขนสงทางบกไม
รับจดทะเบียน แตหากเขาขายวารถนั้นเดินดวยกําลังเคร่ืองยนต กําลังไฟฟา หรือพลังงานอ่ืนแลวก็
จัดเปนรถที่ตองทําประกันภัยตาม พระราชบัญญัติ คุมครองผูประสบภัยจากรถ 

2.1.1. พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ กําหนดประเภทรถท่ีไมตองทํา
ประกันภัยตาม พระราชบัญญัติ ไวดังนี้ 

1. รถสําหรับเฉพาะองคพระมหากษัตริย พระรัชทายาท และผูสําเร็จราชการแทน 
    พระองค 
2. รถของสํานักพระราชวังท่ีจดทะเบียน และมีเคร่ืองหมายตามระเบียบท่ี  
    เลขาธิการพระราชวังกําหนด 
3. รถของกระทรวง ทบวง กรม และสวนราชการตาง ๆ รถยนตทหาร 
4. รถของหนวยงานธุรการขององคกรท่ีจัดต้ังข้ึนตามรัฐธรรมนูญและหนวยงาน 
    ธุรการ ท่ีเปนอิสระขององคกรใด ๆ ท่ีระบุไวในรัฐธรรมนูญ 

2.1.2. ใครมีหนาท่ีตองทําประกันภัยรถ/โทษการไมทําประกันภัย  
            ผูมีหนาท่ีตองทําประกันภัยรถ ไดแก เจาของรถผูครอบครองรถในฐานะผูเชาซ้ือ
รถ และผูนํารถท่ีจดทะเบียนในตางประเทศเขามาใชในประเทศ 
            การฝาฝนไมจดัใหมีการทําประกันภัยรถตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัย
จากรถ พ.ศ. 2535 กําหนดใหระวางโทษปรับไมเกินหนึ่งหม่ืนบาท 
     2.1.3. ผูท่ีไดรับความคุมครองตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ 

  ผูประสบภัย อันไดแก ประชาชนทุกคนท่ีประสบภัยจากรถ ไมวาจะเปนผูขับข่ี 

ผูโดยสารรวมไปถึงคนเดินเทา หากไดรับความเสียหายแกชีวิต รางกาย อนามัย อันเนื่องมาจาก 

อุบัติเหตุท่ีเกดิจากรถ ก็จะไดรับความคุมครองตามพระราชบัญญัติ นี ้
            ทายาทของผูประสบภัยขางตน กรณีผูประสบภัยเสียชีวติ 

2.1.4. ผูมีหนาท่ีรับประกันภยั/โทษของการไมรับประกันภัย 
   ผูมีหนาท่ีตองรับประกันภัย คือ บริษัทประกันวินาศภัยท่ีรับอนุญาตใหประกอบ

ธุรกิจประกันภัยรถ ประชาชนสามารถทําประกันภัยตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ 
ไดท่ีบริษัทประกันภัยขางตนรวมถึงสาขาของบริษัทนั้น ๆ ท่ัวประเทศ นอกจากนี้ ยังมี บริษัท กลาง
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คุมครองผูประสบภัยจากรถ จํากัด ท่ีรับประกันภัยเฉพาะจักรยานยนตมีสาขาใหบริการท่ัวประเทศ 
            บริษัทใดฝาฝนไมรับประกันภัยรถตามพระราชบัญญัติคุมครอง ตองระวางโทษ
ปรับต้ังแต 50,000 บาท ถึง 25,000 บาท 
 
2.2. ขอกําหนด ขอตกลงในการใหความคุมครองกับผูเอาประกัน 

 2.2.1. ความคุมครองเบ้ืองตนตาม พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ 
  ผูประสบภัย จะไดรับความคุมครองในความเสียหายท่ีเกิดข้ึน เปนคา
รักษาพยาบาลกรณีบาดเจ็บ เปนคาปลงศพในกรณีเสียชีวิต โดยไมตองรอพิสูจนความผิด บริษัทจะ
ชดใชใหแกผูประสบภัยหรือทายาทของผูประสบภัย ภายใน 7 วัน นับแตบริษัทไดรับคํารองขอ 
คาเสียหาย ดังกลาว เรียกวา “คาเสียหายเบ้ืองตน” โดยมีจํานวนเงิน ดังนี้ 

 กรณีบาดเจ็บ จะไดรับการชดใชเปนคารักษาพยาบาล และคาใชจายอันจําเปน
เกี่ยวกับการรักษาพยาบาล ตามท่ีจายจริง แตไมเกิน 15,000 บาท 

 กรณีเสียชีวิต จะไดรับการชดใชเปนคาปลงศพ และคาใชจายอันจาํเปนเกีย่วกับ
การจัดการศพ จํานวน 35,000 บาท (เฉพาะกรมธรรมคุมครองต้ังแต 1 เมษายน 
2546 เปนตนมา ) 

 กรณีเสียชีวิตภายหลังการรักษาพยาบาล จะไดรับการชดใชเปนคารักษาพยาบาล
ตามท่ีจายจริง แตไมเกนิ 15,000 บาท และคาปลงศพ จํานวน 35,000 บาท (เฉพาะ
กรมธรรมคุมครองตั้งแต 1 เมษายน 2546 เปนตนมา) รวมแลวจะไดรับคาเสียหาย
เบ้ืองตนไมเกนิ 50,000 บาท 

2.2.2. คาเสียหายสวนเกินกวาคาเสียหายเบ้ืองตน 
 เปนคาเสียหายท่ีบริษัทจะชดใชใหภายหลังจากที่มีการพิสูจนความรับผิดตาม

กฎหมายแลว โดยบริษัทท่ีรับประกันภัยรถที่เปนฝายผิด ตองรับผิดชอบชดใชคาเสียหายแก
ผูประสบภัย/ทายาทผูประสบภัย เม่ือรวมกับคาเสียหายเบ้ืองตนที่ผูประสบภัย/ทายาทไดรับแลว เปน
ดังนี้ 

 กรณีบาดเจ็บ เปนคารักษาพยาบาล และคาใชจายอันจําเปนเกี่ยวกับการ
รักษาพยาบาลตามความเปนจริงไมเกิน 50,000 บาท 

 กรณีเสียชีวิต หรือสูญเสียอวัยวะ หรือทุพพลภาพ จํานวน 100,000 บาท 
(เฉพาะกรมธรรมคุมครองต้ังแต 1 เมษายน 2546 เปนตนมา) ไมวาจะมี
การรักษาพยาบาลหรือไม 
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2.2.3. รถ 2 คัน ชนกัน ผูประสบภัยเปนผูโดยสารประกันภัย คุมครองเทาใด 
กรณีรถตั้งแต 2 คัน ข้ึนไป ชนกัน ตางฝายตางมีประกันตามพระราชบัญญัติ และ

ไมมีผูใดยอมรบัผิดในเหตุท่ีเกิด ผูประสบภัยท่ีเปนผูโดยสารจะไดรับความคุมครองตามหลักการ
สํารองจาย 

 กรณีบาดเจ็บ บริษัทจะสํารองจายคารักษาพยาบาลตามใบเสร็จ จํานวน
เงินไมเกิน 50,000 บาท ตอคน แกผูประสบภัย 

 กรณีเสียชีวิต สูญเสียอวัยวะ หรือทุพพลภาพอยางถาวร บริษัทจะสํารอง
จายทดแทนหรือคาปลงศพ จํานวน 100,000 บาท (เฉพาะกรมธรรม
คุมครองต้ังแต 1 เมษายน 2546 เปนตนมา) ตอคน แกทายาทผูประสบภัย 

2.2.4. ความคุมครองกรณีอุบัติเหตุท่ีไมมีคูกรณ ี
 กรณีผูประสบภัย ท่ีเปนผูขับข่ีและเปนฝายผิดเอง หรือไมมีผูใดรับผิดตาม

กฎหมายตอผูขับข่ีท่ีประสบภัย ดังนี้ ผูประสบภัยท่ีเปนผูขับข่ีจะไดรับ
ความคุมครองไมเกินคาเสียหายเบ้ืองตน กลาวคือ หากบาดเจ็บจะไดรับคา
รักษาพยาบาลไมเกิน 15,000 บาท หรือเสียชีวิตจะไดรับคาปลงศพ 
จํานวน 35,000 บาท หรือเสียชีวิตภายหลังรักษาพยาบาลจะรับคาเสียหาย
เบ้ืองตนไมเกิน 50,000 บาท 

 กรณีผูประสบภัย ท่ีเปนผูโดยสารหรือบุคคลภายนอกรถ จะไดรับการ
ชดใชคาเสียหายไมเกิน 50,000 บาท กรณีบาดเจ็บ และ 100,000 บาท 
(เฉพาะกรมธรรมคุมครองต้ังแต 1 เมษายน 2546 เปนตนมา) กรณีเสียชีวิต 
สูญเสียอวัยวะหรือทุพพลภาพอยางถาวร (ท้ังนี้ ผูขับข่ีรถท่ีบริษัทรับ
ประกันภัยไวตองเปนฝายรับผิดตามกฎหมาย) 

2.2.5. ขอพึงปฏิบัติเม่ือประสบภัยจากรถ 
  เม่ืออุบัติเหตุรถยนตเกิดข้ึน ผูมีสวนเกี่ยวของกับอุบัติเหตุ หรือผูพบเห็น ควร
ปฏิบัติ ดังนี้ 

กรณีมีผูบาดเจบ็ 

             1. นําคนเจ็บเขารักษาพยาบาลในสถานพยาบาลที่ใกลท่ีสุดและสะดวกท่ีสุดกอน 
        2. แจงเหตุท่ีเกดิใหตํารวจทราบ และขอสําเนาประจําวันตํารวจเก็บไว 
 3. แจงเหตุบริษัทประกันภยัทราบ แจงวนั เวลา สถานท่ีเกิดเหต ุ
 4. เตรียมเอกสาร อาทิ ถายสําเนากรมธรรมประกันภยัรถคันเกิดเหตุ ภาพถาย
สําเนาบัตรประชาชน หรือหลักฐานอ่ืนใดท่ีออกโดยราชการ กรณีเม่ือเรียกรองคาเสียหาย 
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 5. ใหช่ือ ท่ีอยู ผูท่ีพบเห็นเหตุการณเพื่อชวยเหลือในการเปนพยานใหแกคนเจ็บ 
ขอพึงปฏิบัติของสถานพยาบาลเม่ือรับผูประสบภัย 
           เม่ือสถานพยาบาลรับผูประสบภัยท่ีประสบอุบัติเหตุรถยนต ควรปฏิบัติ ดังนี ้
  1. ใหการรักษาพยาบาลทันที 
  2. ทําประวัติคนไข และขอสําเนาบัตรประจําตัวคนเจ็บ 
  3. ขอสําเนาประจําวนัตํารวจ 
  4. บันทึกช่ือบริษัทประกันภยั ของสําเนากรมธรรมประกันภยั 
  5. บันทึกช่ือ ท่ีอยู ผูนําคนเจบ็สงเขารักษาพยาบาล 
2.2.6. อยางไรจึงจะไดรับความคุมครองในกรณีสูญเสียอวัยวะหรือทุพพลภาพ 

  ผูประสบภัยจากรถท่ีตองสูญเสียอวัยวะหรือทุพพลภาพอยางถาวร ท่ีจะไดรับ
จํานวนเงินความคุมครอง 80,000 บาท ในกรณีใดกรณีหนึ่ง ตอไปน้ี 

  1. ตาบอด  
                2. หนูหนวก  
               3. เปนใบ หรือเสียความสามารถในการพูด หรือล้ินขาด  
                4. สูญเสียอวัยวะสืบพันธุ  
                5. เสียแขน ขา มือ เทา นิ้ว หรืออวัยวะอ่ืนใด  
                6. จิตพิการอยางติดตัว  
                7. ทุพพลภาพอยางถาวร 

 2.2.7. การยื่นขอรับคาเสียหายเบ้ืองตน 
  เม่ือความเสียหายเกิดข้ึนแกผูประสบภัย ผูประสบภัยหรือทายาทตองยื่นคํารอง

ขอรับคาเสียหายเบ้ืองตนภายใน 180 วัน นับแตวันท่ีความเสียหายเกิดข้ึน โดยยื่นคํารองตอบริษัท
ประกันภัย/บริษัท กลางคุมครองผูประสบภัยจากรถ จํากัด หรือสํานักงานกองทุนทดแทน
ผูประสบภัยกรณีไมสามารถเรียกรองคาเสียหาย จากบริษัทประกันภัยได พรอมหลักฐาน ดังนี้ 

  1. ใบเสร็จรับเงินคารักษาพยาบาลของโรงพยาบาล / สถานพยาบาล 
2. สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน หรือหลักฐานอ่ืนใดท่ีทางราชการเปนผู       
    ออกให ท่ีสามารถพิสูจนไดวาผูมีช่ือในบัตรเปนผูประสบภัย 

  3. สําเนากรมธรรมประกันภัย หรือ เคร่ืองหมายท่ีแสดงวารถมีประกันภัย 
  4. สําเนาใบมรณะบัตร (กรณีเสียชีวิต) 
  5. สําเนาบันทึกประจําวันตํารวจ 
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6. สําเนาทะเบียน และสําเนาบัตรประจําตัวของทายาทกรณีผูประสบภัย 
    เสียชีวิต 

 2.2.8. บริษัท กลางคุมครองผูประสบภัยจากรถ จํากัด 
  บริษัท กลางคุมครองผูประสบภัยจากรถ จํากัด เปนบริษัทประกันวินาศภัย จัดต้ัง
ข้ึนโดยกฎหมาย คือ พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2540 มี
วัตถุประสงคเพ่ือทําหนาท่ีเกี่ยวกับการรับคํารอง และจายคาสินไหมทดแทนตาม พระราชบัญญัติ 
แทนบริษัทประกันภัย มุงหมายเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูประสบภัย ท่ีไมสามารถเรียกรอง
คาเสียหายจากบริษัทท่ีรับประกันภัยรถคันท่ีเกิดเหตุ 

นอกจากนี้ บริษัทกลางฯ ยังรับประกันภัยตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ 
เฉพาะรถจักรยานยนต โดยปจจุบันมีสาขาใหบริการในทุกจังหวัดท่ัวประเทศ 
 2.2.9. เคร่ืองหมายท่ีแสดงวามีการทําประกนัภัยตามพระราชบัญญัติ 

 เม่ือทําประกันภัยผูเอาประกันภัยจะไดรับกรมธรรมคุมครองผูประสบภัยจากรถ 
พรอมเคร่ืองหมาย ท่ีแสดงวามีการประกันภัย  เคร่ืองหมายดังกลาวตองติดไวท่ีกระจกหนารถดาน
ใน หรือติดไวในท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน การไมติดเคร่ืองหมายมีโทษปรับไมเกิน 1,000 บาท 

2.2.10. เคร่ืองหมายชํารุดหรือสูญหาย 
 กรณีเคร่ืองหมายชํารุดหรือสูญหาย สามารถขอรับเคร่ืองหมายแทนไดท่ี 
  1. สํานักนายทะเบียนคุมครองผูประสบภัยจากรถ กรมการประกันภัย  

                 2. สํานักงานคุมครองผูเอาประกันภัยเขต ท้ัง 4 เขต 
3. สํานักงานประกันภัยทุกจังหวัด 

  โดยมีหลักฐานดังนี ้
                1. ใบแจงความกรณีเคร่ืองหมายหาย 

2. เคร่ืองหมายเดิมชํารุด 
3. บัตรประจําตัวประชาชนของผูเอาประกัน พรอมสําเนาภาพถายท่ี  
    รับรองถูกตอง หรือหลักฐานอ่ืนท่ีใชแทนบัตรประชาชน หรือใบสําคัญ 
    ประจําตัวคนตางดาว หรือหนังสือเดินทาง แลวแตกรณี หากผูเอา 
    ประกันภัยเปนนิติบุคคล ใหนําภาพถายหนังสือรับรองการจดทะเบียน 
    ของนิติบุคคล เพื่อแสดงช่ือบุคคลท่ีสามารถกระทําการแทนนิติบุคคล 
4. ตารางกรมธรรมคุมครองผูประสบภัยจากรถ หรือตารางกรมธรรม   
    ประกันภัยรถยนตตัวจริงพรอมสําเนา 1 ชุด หากตารางกรมธรรม ฯ สูญ 
   หาย ใหใชสําเนาตารางกรมธรรม ฯ ท่ีรับรองถูกตองโดยบริษัท 
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   ประกันภัยและประทับตราบริษัทแทน 
5. กรณีผูรับมอบอํานาจเปนผูยื่นขอรับเคร่ืองหมายแทน ใหทําหนังสือ  
    มอบอํานาจ (ติดอากรแสตมป 10 บาท) จากผูเอาประกันภัย ถายสําเนา 
   บัตรประจําตัวผูรับมอบอํานาจท่ีรับรองถูกตอง  

 2.2.11. กองทุนทดแทนผูประสบภัยคืออะไร 
  กองทุนทดแทนผูประสบภัย ตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจาก
รถ พ.ศ. 2535   มีหนาท่ี จายคาเสียหายเบื้องตนแกผูประสบภัย หากผูประสบภัยไมไดรับการชดใช
จากบริษัทประกันภัยหรือเจาของรถท่ีไมจัดใหมีประกันภัย หรือไมสามารถเรียกรองจากท่ีใดได 
เชน รถชนแลวหนี เจาของรถท่ีไมจัดใหมีประกันภัยไมจายคาเสียหาย ฯลฯ การยื่นขอรับคาเสียหาย
เบ้ืองตนจากกองทุน ฯ ผูประสบภัยหรือทายาท ตองยื่นภายใน 180 วัน นับแตวันเกิดเหตุ 

2.2.12. การยื่นขอรับคาเสียหายเบ้ืองตนจากกองทุน 
 ผูประสบภัยหรือทายาท สามารถยื่นคํารองขอรับเสียหายเบ้ืองตน จากกองทุน

ทดแทนผูประสบภัย ไดที 
1. สํานักงานกองทุนทดแทนผูประสบภัย กรมการประกันภัย  

              2. สํานักงานประกันภัยจังหวดัทุกจังหวดั  
             3. สํานักงานคุมครองผูเอาประกนัภัยเขต 4 เขต 

 2.2.13. การบอกเลิกกรมธรรม 
  การบอกเลิกกรมธรรม มี 2 กรณ ี

 1. บริษัทบอกเลิก 
1. ตองแจงการบอกเลิกเปนหนังสือลวงหนาไมนอยกวา 30 วัน  
    โดยทางไปรษณียลงทะเบียนตอบรับถึงผู เอาประกันภัย  

          2. ตองแจงการบอกเลิกนั้นไปยังนายทะเบียน ภายใน 7 วัน นับ 
    แตวันท่ีบริษัทสงหนังสือบอกเลิก  ไปยังผู เอาประกันภัย  

     3. บริษัทจะคืนเบ้ียประกันภัย โดยหักเบ้ียประกันภัยสําหรับ 
    ระยะเวลาท่ีกรมธรรมไดใชบังคับมา แลวออกตามสวน  

          4. บริษัทตองสงเคร่ืองหมายคืนนายทะเบียน/ทําลายเคร่ืองหมาย 
    นั้นใหใชการไมได ภายใน 15 วัน นับแตวันครบกําหนด 30  
    วัน ท่ีบริษัทไดบอกเลิก 

2. ผูเอาประกันภัยบอกเลิก 
 1. ตองแจงใหบริษัททราบเปนลายลักษณอักษร และมีสิทธิไดรับ 
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    เ บ้ี ย ป ร ะ กั น ภั ย คื น ต า ม อั ต ร า เ บ้ี ย ป ร ะ กั น ภั ย ท่ี ร ะ บุ  
           2. ผูเอาประกันภัย ตองสงเคร่ืองหมายคืนนายทะเบียน / ทําลาย 

    เคร่ืองหมายนั้นใหใชการไมไดภายใน 15 วัน นับแตวันท่ีผูเอา 
    ประกันภัยบอก 
3. กรณีผูเอาประกันภัยบอกเลิก บริษัทตองแจงการบอกเลิกให 
    นายทะเบียนทราบเปนหนังสือภายใน 7 วัน นับแตวันท่ี 
    กรมธรรมส้ินผลบังคับ 

 
2.3. หลักในการทํางานและการออกแบบบารโคด 2 มิติ 
 บารโคด 2 มิติ หรือ Quick Respond code  เปนผลผลิตของบริษัทของญ่ีปุน ช่ือวา 
Denso-Wave คิดข้ึนในป 1994   QR Code เปนแบบหนึ่งของ matrix code หรือ two-

dimensional bar code อาจเรียกไดวา QR code ก็เปน barcode ชนิดหนึ่ง ท่ีทุกคนคุนตา และ
ใกลตัว มีใหเห็นท่ัวทุกแหงท้ังบนหนังสือ บนกลอง บนขวด บนปายสินคา เปนภาพของแทง หรือ
เสนในแนวต้ัง  ท่ีแทนอักขระชุดหนึ่ง หากตองการรูวาหมายความวาคืออะไร ก็ตองใชเคร่ืองอาน ท่ี
เห็นกันตามจุดชําระเงินในหางสรรพสินคาท้ังเล็กท้ังใหญ ซ่ึงจะใชแสงเลเซอรสแกนท่ีปาย  
barcode เพื่อวัดความกวาง ความหาง ของแทงทุกแทง แลวแปลงกลับมาเปนชุดของอักขระดังเดิม
แลวก็คนจากตารางหาความหมายท่ีตรง กับชุดอักขระนั้น  แต QR code จะไมใชแถบ  หรือเสน 

และไมตองใชอุปกรณสําหรับอาน QR code เปนการเฉพาะ  ทุกคนสามารถอานไดเพียงแคใชใช
โทรศัพทเคล่ือนท่ี ท่ีมีคอมพิวเตอรและกลองอยูในตัว แลวติดต้ังโปรแกรมอาน QR code ก็จะเปน
เคร่ืองอาน QR code ติดตัวไวใชงานไดทุกท่ีทุกเวลา 

 
รูป 2.1 บารโคด  1 มิติ หรือ บารโคดแบบแทง 

(http://www.tigerrlabel.com) 
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วิวัฒนาการโดยเร่ิมจาก barcode คือส่ือ (media) หรือส่ิงท่ีแทนขอมูล ท่ีตองใชเคร่ือง
อาน    เชนเดียวกับ floppy disk,  optical disc,  USB flash drive,  magnetic disks, cards, 

tapes, and drums,  punched cards and paper tapes, magnetic ink characters ถาตองการรู
วามีขอมูลอะไรบาง ตองใชเคร่ืองมือ เชน เปดคอมพิวเตอร  อานขอมูลในฮารดดิสก ตองใสแผนเขา
ไปใน CD Drive ตองเสียบเขากับ USB  port จึงจะแสดงผลออกมาใหเขาใจได   

2.4. การนําเอาบารโคด 2 มิติไปประยุกตใชในการทําธุรกิจ 

Barcode จะแทนขอมูลโดยใชความกวาง และความหางของแทงหรือเสน ท่ีจัดวางในแนว
ท่ีขนานกัน ดวยเหตุนี้จึงเรียกเปน linear barcode หรือ 1 D (1 dimensional) barcode  มีการ
นํามาใชในระบบคิดเงินอัตโนมัติในหางและไดรับความนิยมอยางแพรหลาย  และดวยวิธีการท่ีมี
ประสิทธิภาพในแยกแยะสินคาท่ีมีนับพันชนิดเพื่อคํานวณ ราคาไดอยางมีประสิทธิภาพ จึงเปนท่ี
ยอมรับในการใชในระบบ Auto ID Data Capture (AIDC) ซ่ึงเปนระบบท่ีมีกรรมวิธีดังนี้  คือ 
จําแนกใหได (Identifying)  ตองการรวบขอมูลท่ีเกี่ยวของ (Collection) แลวนําขอมูลเขาระบบ
คอมพิวเตอรแบบอัตโนมัติ (Entering)  ซ่ึงมีเทคโนโลยีอ่ืน ๆ ท่ีนํามาใชกับระบบ AIDC เชน 
Radio Frequency Identification (RFID), biometrics, magnetic stripes, Optical 

Character Recognition (OCR), smart cards, and voice recognition   แตเพราะ barcode 

เปนเทคโนโลยีท่ีไมซับซอน แพรหลาย และมีราคาถูก  (มีการเปรียบเทียบราคาตอปาย (tag) ของ 
barcode ราคา 0.5¢ (U.S.) .ในขณะท่ีราคาของ passive RFID ราคา 7¢ - 30¢ (U.S.))  จึงครอง
ตลาด AIDC   เม่ือลองพิจารณาบัตรตาง ๆ ในปจจุบันท่ีมี เช่ือวาปจจุบันแตละคนมีบัตรพกติดตัว
กันหลายใบ เม่ือลองดูบัตรท่ีมี barcode  แลวนึกถึงเวลาสงบัตรใหเจาหนาท่ี เอาไปสองดวยเคร่ือง
อาน barcode  ขอมูลใน barcode ก็เขาสูระบบคอมพิวเตอรทันที    เพียงแตเจาหนาท่ีอาจจะ
เพิ่มเติมขอมูลท่ีตองใชกับระบบเพื่อการให บริการตอไป อาจกลาวไดวาคนเรามีความใกลชิดกับ 
barcode โดยไมรูตัว 

กอนจะถึง QR Code   จาก one-dimensional barcode มาสู two-dimensional matrix 

barcode จะใชชองส่ีเหล่ียมขาว และดํา   (ไมใชแทง หรือเสนอีกตอไป) ใชไดกับขอมูลขอความท่ี
มีขนาด 2 กิโลไบท (ขอมูลท่ีเปนท้ังตัวเลขและตัวอักษร 2,335 ตัว) แมวาบางสวนของ barcode 

เสียหายก็ยังอานได 
QR Code เปน  matrix code (or two-dimensional bar code) แบบหนึ่งท่ีมีความ

รวดเร็วในการถอดรหัส หรืออานดูเนื้อหาท่ีจัดเก็บไว   ในประเทศญ่ีปุน QR Code เปนท่ีนิยมมาก
ท่ีสุด  แมวาในเบ้ืองตนจะมีความมุงหมายจะติดตามช้ินสวนในโรงงานผลิตรถยนต  แตก็ขยายการ
ใชงาน ครอบคลุมท้ังดานธุรกิจ และการใชประโยชนจาก Smart phone  ดังเชน ปาย QR Code 
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ของ address URLs ท่ีปรากฏตามหนังสือ ตามปายสัญญาณ ตามท่ีพักผูโดยสาร ตามท่ี
สาธารณะ  ผูท่ีสนใจก็จะใช Smart phone อานแลวเช่ือมตอกับ web site ไดทันที เพียง 2 คลิก 

 
รูป 2.2 ภาพตวัอยางบารโคด 2 มิติ หรือ QR Code 

(http://www.eurotechnology.com) 
 

QR code ใชไดกับขอมูลหลากหลาย numeric alphabet symbol และจํานวนอักษร
มากกวา 1D barcode ซ่ึงมีขอจํากัดท่ีมากกวา   สําหรับ QR Code รองรับเนื้อหา และปริมาณ
ขอมูล แตละประเภท ดังนี ้

Numeric only       Max. 7,089 characters 
Alphanumeric      Max. 4,296 characters 
Binary (8 bits)      Max. 2,953 bytes 
Kanji/Kana           Max. 1,817 characters 

จะทําใหรองรับภาษาญี่ปุน ภาษาจีน ซ่ึงมีโครงสรางของตัวอักษรลักษณะเดียวกัน   และ
ปจจุบันภาษาไทยก็สามารถรองรับได 
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รูป 2.3 ตัวอยางการนําเอา QR Code มาประยุกตใชในการตลาดของเคร่ืองดื่มบรรจุกลองยี่หอหนึ่ง 

(http://www. packagingcity.wordpress.com) 

 
รูป QR Code ขางกลองเคร่ืองดื่มบรรจุกลองยี่หอหนึ่ง ก็เปนการประยุกตใชเพื่อการตลาด 

เปนการสรางจุดสนใจ ตื่นตาตื่นใจ ดวยการทํากอนใคร เนนการสรางภาพลักษณความ
ทันสมัย   จริง ๆ แลว ปาย หรือ barcode tag นี้มีขอความวา “content:3F60C6”  เทานั้นเอง  ไม
มีเนื้อหา ไมไดอธิบายอะไร เปนเพียงขอความท่ีใชเลนเกม   

ตอมา   Microsoft นอกจากจะเปนมหาอํานาจดานซอฟตแวรบนเคร่ืองคอมพิวเตอรมาแต
แรกเร่ิม ระยะหลังไดแทรกตัวลงไปบน mobile phone ปจจุบัน Windows Phone เร่ิมจะคุนหูกัน
บาง มีการใหเครดิตวา next generation คือ Microsoft Tag โดยใชช่ือวา High Capacity Color 

Barcode (HCCB)  เปนเทคโนโลยีท่ีใชรูปสามเหล่ียมทั้งสีและขาวดํา ซ่ึงจะทําใหเพิ่มปริมาณ
ขอมูลท่ีจัดเก็บไดดวยสีทีนํามาใช 4 หรือ 8 สี แทนรูปส่ีเหล่ียมขาว ดํา ใน 2 D barcode ท่ัวไป ไดมี
การทดสอบวาสามารถสราง barcode tag ขนาด 1 ตารางน้ิว ดวย scanner และ printer ท่ัวไป  ซ่ึง
เก็บขอมูลได  3,500 ตัวอักษร Microsoft tag  นอกจากจะพาเขาสู website เชนเดียวกับ QR 

Code แลว  ยังใหการบริการบน website ไมวาจะเปนการสรางฐานขอมูลระบบช่ือ URLs ยาว ๆ 
ใหเปนช่ือท่ีส้ัน ๆ เพื่อสะดวกสําหรับผูใชงาน  การใหผูใชสงพิกัด GPS ไปให แลวจะไดรับรายช่ือ
รานอาหาร  แผนท่ีนําทาง  เม่ือผูใชถายรูปปาย หรือ barcode tag แลวสามารถสงตอขอมูลขาวสาร
ใน tag นั้น ในรูปของ text file, vCard (รูปแบบหนึ่งของนามบัตรอิเล็กทรอนิกส electronic 

business card) แนบไปกับ e-mail เปนตน 

คําวา Code ใน barcode จะเกี่ยวของกับการเขารหัสหมายถึงการปรับเปล่ียนรูปแบบ 

ขอความท่ีแสดงผลเปนตัวอักษร ใหแสดงผลเปนภาพรูปทรงเรขาคณิต การถอดรหัสก็ หมายถึงการ
แปลงภาพกลับมาเปนขอความ มิไดมุงหมายท่ีตองการปกปดขอความใหเปนความลับ แตมุงหมายท่ี
จะนําขอมูล หรือขอความเขาประมวลผลโดยผานเคร่ืองอาน ตองการแบบอัตโนมัติ ไมตองการให
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คนอานแลวคียขอมูลเขาสูระบบ ไมตองการใหเกิดผิดพลาดไมตองการความลาชา ไมตองการความ
ยุงยาก  

แลวทําไมตองมีตัวเลข หรือตัวเลขกับตัวอักษร ซ่ึงอานยังไงก็ไมรูเร่ืองอยูดี   อักขระเหลานี้
เกิดข้ึนเพราะขอจํากัดของ (1 Dimension) barcode ในการแปลงอักขระเฉพาะเทาท่ีกําหนดเปน 
ภาพของแทง หรือเสน  สงผลใหมาตรฐานหรือหลักเกณฑ หรือขอบังคับ บางมาตรฐาน บีบบังคับ
ใหใชไดกับตัวเลขลวน ๆ เพียง 10 หลัก ตัวเลขสุดทายจะเปนไปตามมาตรฐาน  ใชกับตัวเลขกับ
ตัวอักษรภาษาอังกฤษเทานั้น  เปนตน  จึงทําใหไมสามารถใชขอความจําเพาะของสินคาแตละชนิด 
มาแปลงเปนภาพของแทง หรือเสนไดทันที  ดังนั้นการจะใช barcode  ผูใชจึงตองสราง รหัสข้ึน
อีกชุดหนึ่ง ใหกับสินคาซ่ึงจะตองสามารถจําแนก หรือแทนสินคาแตละชนิดของตัวเองโดยไมซํ้า
กัน และตองสอดคลองตามกฎเกณฑของมาตรฐานของ barcodeท่ีจะใช   การจะนํารหัสท่ีมีอยูแลว
เชน part number, serial number จากระบบผลิตสินคา ซ่ึงนอกจากจําแนกชนิดไดแลว ยังจําแนก
สินคาแตละชิ้นได  ก็อาจจะไมสอดคลองกับมาตรฐานของ barcode หรือ อาจไมสอดคลองกับ
ระบบขายซ่ึงเปนการจัดการของผูขาย ซ่ึงปกติจะขายของจากผูผลิตหลายเจา  ดังนั้นจึงไมอาจ
หลีกเล่ียง การสรางรหัสข้ึนอีกชุดหนึ่ง กอนจะใหโปรแกรมแปลงเปนภาพของแทงหรือเสน ท่ี
เรียกวา barcode    

แตเพราะ  2D matrix barcode หรือ QR Code สามารถใชท้ังตําแหนงในแผน
ปาย  รูปทรงท้ังส่ีเหล่ียม สามเหล่ียม และสีท่ีแตกตางกัน ทําใหมีความยืดหยุนในการกําหนด
มาตรฐานหรือหลักเกณฑในการสรางภาพของ barcode ใหเหมาะสมกับการใชงานได
หลากหลาย  สามารถลดขอจํากัดท่ีมีใน 1D barcode ท้ังปริมาณและรูปแบบของอักขระ  ดังนั้นจะ
เห็นไดวา QR Code รองรับขอความท่ีมีท้ังตัวเลขและตัวอักษรไดถึง 4,296 ทําใหไมจําเปนตอง
สรางชุดรหัสเพื่อลดจํานวนตัวอักขระ หากจะนํา 2D barcode มาใชกับระบบ point of sale ก็
สามารถใชขอมูลจําเพาะของสินคาแปลงเปนภาพไดทันที ในขณะเดียวกันลูกคาก็ใช Smart phone 

อานปาย 2D barcode และเขาใจไดทันที ไมตองถือสินคาเดินไปหาเคร่ืองอานปาย 1D barcode ท่ี
บางหางติดต้ังไว ดวยเหตุนี้เม่ือนํา 2D barcode (ซ่ึงปจจุบัน QR Code เปนท่ีรูจักแพรหลาย) มา
ใชแลว ไมตองสรางรหัสอีกชุดหนึ่ง  จึงใหฉายา QR Code วา รหัสข้ันตอนเดียว  
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รูป 2.4 ภาพการนําเอา QR Code ไปประยกุตใชในการทําแผนปายโฆษณา 

(http://www.28weekslaterdvd.co.uk) 

นอกจาก 2D barcode จะมีความเหมาะสมในการใชแทน 1D barcode  ไดแลว  หาก
พิจารณาคุณลักษณะของ ท่ีตางจาก 1D barcode คือรองรับการเช่ือมตอเขา website ดวยเคร่ือง
อาน (mobile phone)   ทําใหการอานปาย(2D barcode tag) ไมวาจะปายเล็ก ๆ บนสินคา ใน
หนังสือ  หรือปายโฆษณาขนาดใหญริมถนน   เม่ืออานไดแลว กดปุมอีกคลิกเดยีวก็จะพาเขาสู 
website ทันที  ก็พอจะมองไดวา 2D barcode จะเปนส่ือโฆษณาท่ีมีอิทธิฤทธ์ิ  เพราะ  เพียงปาย
แผนเดยีวแพรกระจายไปท่ัวโลก โดยไมตองลงทุนเพิ่ม  รูป 2.4 เปนรูปถายปาย QR Code ขนาด
ใหญ สูงเทาตึกช้ัน ใครผานไปผานมา มี Smart phone ก็อานได แลวก็ถูกพาไป website ทันที 

ใคร post รูปนี้ข้ึนอินเตอรเน็ต คนท้ังโลกใช  Smart phone อานจากหนาจอ กดปุม 1 คลิก ก็ถูกพา
ไปท่ีเดียวกนั  ผูเขียนเอารูปมาลงในวารสารทางหลวง ผูอานอยากรูวาเปน website อะไร ก็ลองทํา
แบบเดยีวกัน  และ ปายแผนเดยีวแผนนั้นใชไดตลอดไป เพราะเนื้อหาท่ีตองการโฆษณาท่ีตอง
ปรับเปล่ียน ทําท่ี website 

2D barcode คงมิใชจะเปนประโยชนตอการขายของ หรือการโฆษณา ซ่ึงเปนกิจกรรม
หลักของภาคธุรกิจ  กิจกรรมของหนวยงานภาครัฐ ก็ควรจะทําความเขาใจแนวคิด วิธีการ 
คุณลักษณะหรือความสามารถ เพื่อนํามาประยุกตใหเปนประโยชนกับงานไดเชนกัน  ในมุมมอง
ของผูเขียน เห็นวาการนําส่ิงท่ีมีอยูแลวมาใชงานทันที (สําเร็จรูป) บางกรณีอาจจะตองออกแรงทํา
เองบาง (กึ่งสําเร็จรูป) ก็ควรจะนํามาใช  เห็นวา 2D barcode เปนพัฒนาการท่ีทําใหการนําขอมูล
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เขาสูระบบแบบอัตโนมัติ (AIDC)สะดวกข้ึนมาก ใชเคร่ืองมือท่ีมีใชท่ัวไป (Smart phone) อาน
ขอมูลเขาสูระบบไดมากข้ึน  รองรับขอมูลหลากหลายรูปแบบ สามารถเช่ือมตอกับอินเตอรเน็ต มี
โปรแกรมประยุกตท่ีจะนํามาใชงานตอเนื่องได 
 

2.5. หลักการแนวคิด CRM (Customer Relationship Management) 
 มาจากความตระหนักวา การที่องคกรจะสามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคกรไดนั้น 

เปนหัวใจหลักในการนําองคกรไปสูความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจระยะยาว แตเนื่องจากความ

ตองการของลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน CRM จึงเขามาทําหนาท่ีเปนเคร่ืองมือทางการ

บริหารจัดการเพื่อชวยใหองคกรสามารถ จัดการกระบวนการตาง ๆ ภายในองคกรตอบสนองตอ

ความตองการของลูกคาท่ีมีความหลากหลายได ซ่ึงหลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ

ประกอบดวย 

1.  การมีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูลตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถ
เรียกดไูดจากทุกหนวยงานในองคกรท่ีเกีย่วของกับลูกคา มีการแยกประเภทลูกคา
จากฐานขอมูล เนื่องจากลูกคาแตละรายมี Value ไมเทากัน ซ่ึงลูกคาประกอบดวย 
ลูกคาเร่ิมแรก ลูกคาท่ีชวยประชาสัมพันธ และลูกคาท่ีซ้ือซํ้า 

2.   การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีท่ีเขามาเกีย่วของนัน้ ประกอบดวย เทคโนโลยีท่ีเพิม่
ชองทางใหลูกคาสามารถติดตอกับองคกรได เชน ระบบ Call center, Web site, 

Interactive voice response เปนตน และเทคโนโลยีท่ีใชในการวิเคราะหและ
ประมวลผลเพ่ือการแยกแยะลูกคา การจัดลําดับความสําคัญของลูกคา 

3.   การปฏิบัติเพื่อรักษาลูกคา เนื่องจากขอมูล Database สามารถ ทําใหองคกร
แยกแยะลูกคาไดวากลุมใดเปนกลุมท่ีทํากําไรสูงสุดใหกับองคกร ดังนั้น องคกร
ตองมากําหนดวิธีปฏิบัติตอลูกคาเหลานั้น เพื่อสราง Relationship Program ให
เขาถึงการใหบริการลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม ยกตัวอยางเชน การจัดทํา 
Frequency Marketing Program การจัดทําโปรแกรม Loyalty Program หรือ
การจัดทําโปรแกรม Community Program เปนตน 

4.   การประเมินผล เพื่อใหทราบวาองคกรสามารถรักษาลูกคาไดมากนอยเพยีงใด โดย
กําหนดเกณฑตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของเขาไวเปนจุดเนน หรือ Focus ขององคกร ใหมา
อยูท่ีการรักษาลูกคา (Keep Relation) ในระยะยาว และเพิ่ม Value ใหกับลูกคา
และใหมากกวาคุณคาท่ีลูกคาคาดหวัง 



28 

 

           การดําเนินการบริหารจัดการ CRM ใหประสบความสําเร็จไดนั้นตองอาศัยปจจัยตางๆ อาทิ 
การรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนินกลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคกร พนักงานทุก
ระดับและทุกหนวยมีระบบการเก็บขอมูล เพื่อสนับสนุน CRM อยางถูกตอง เคร่ืองมือ CRM 

จะตองสอดคลองกับระบบบริหารจัดการในองคกร เพื่อใหพนักงานและลูกคามีความสะดวกในการ
ใชงาน  รูจักใชประโยชนจากขอมูลรายงาน CRM และมีการแบงปนไปสูทีมงาน การดําเนินกล
ยุทธ CRM นั้น ไมไดมุงเนนท่ีการนําเทคโนโลยีราคาแพงเปนสําคัญ แตข้ึนอยูกับความสามารถ
ขององคกรท่ีจะใชเทคโนโลยีท่ีมีอยูใหเกิด ประสิทธิภาพสูงสุดได ตราบใดท่ีไมกอใหเกิดความ
วุนวาย หรือเพ่ิมตนทุนมหาศาลใหกับองคกร 

 การชนะคูแขงขันทางการตลาดไมใชเร่ืองงายอีกตอไปในโลกยุคโลกาภวิัฒน 
(Globalization) ซ่ึงตองเผชิญหนาท้ังคูแขงขันในประเทศและตางประเทศ ประกอบกับการเรียนรู
และถายทอดเทคโนโลย ี Know how ใหม ๆ ก็เปนไปอยางรวดเร็ว มีกระบวนการไลกวดกนั
ทางดานนวัตกรรม (Innovation) ระหวางประเทศกําลังพัฒนาและประเทศท่ีพัฒนาแลว ซ่ึงใน
ท่ีสุดแลวสินคา Innovation ท่ีออกสูตลาดโลกก็จะกลายเปนสินคา Community ไปในท่ีสุด 

ในการแขงขันกัน แตละองคกรตางก็พยายามดึงลูกคาของคูแขงขันมาเปนของตนเอง ดวย
การนํากลยุทธดานราคามาใช ซ่ึงในท่ีสุดตางฝายก็เปนผูแพในเกมการแขงขัน การตอสูท่ีเกิดข้ึน
อยางรุนแรงนี้ทําใหองคกรบางองคกรทนรับภาระการขาดทุน ไมไหว ดวยวิธีการดังกลาวนี้ไมได
เปนแนวทางที่ถูกตองนักในการท่ีจะยืนหยัดอยู ในระยะยาว ดังนั้นส่ิงท่ีจําเปนในเวลานี้ไมใชการ
ทํา Price war อันจะกอใหเกิดความเจ็บปวดแกท้ัง 2 ฝาย แตควรจะเปนการยอนกลับไปให
ความสําคัญแกลูกคา (Customer oriented) โดยจะไมมองลูกคาในรูปของ Mass อีกตอไป แตจะ
หันไปใหความสําคัญเฉพาะรายมากกวา สงผลใหการสรางความสัมพันธท่ีเปนแบบ One to One 

ในองคกรตาง ๆ ทวีความสําคัญมากข้ึน และจะถูกใชเปนกลยุทธในเกม การแขงขัน ดวยเหตุนี้การ
ทํา CRM (Customer Relationship Management) จึงเกิดข้ึนในองคกรตาง ๆ 

          โดยท่ัวไปแลว CRM (Customer Relationship Management) หมายถึง การสราง
ความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยใชกฎ พาเรโต 80 : 20 ในการพิจารณาสรางความสัมพันธอันดีกับ
ลูกคาท่ีมีเพียง 20 % จากท้ังหมดท่ีสรางยอดขายใหบริษัท 80 % เปนลูกคาท่ีองคกรควรใสใจดูแล
เปนอันดับแรก 

  แนวคิดเร่ือง CRM นี้เกิดข้ึนนานแลวและเปนส่ิงท่ีใกลตัว เพียงแตนักการตลาดยังไมไดให
ความสําคัญมากนัก ยกตัวอยางเชน อาแปะขายนํ้าชารานปากซอย มักจะสังเกตและเก็บขอมูลลูกคา
ประจําของตนเองไว "ถาอาต๋ีใหญบานกลางซอยเดินเขามาในราน ตองส่ังกาแฟยกลอ แตถา
นองสาวของอาตี๋ตองเปนชาเย็นใสนมเยอะ ๆ กับปาทองโก 2 ตัว" หรือมีการซักถามแสดงความ
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หวงใยแกลูกคาของตนเอง เชน วันนี้ไมไปทํางานเหรอ เปนอะไรไปหรือ ลูกล้ือไมสบายหายหรือยัง 
ฯลฯ วิธีการท่ีแตกตางกันท่ีอาแปะปฏิบัติตอลูกคาแตละรายเกิดจากการท่ีอาแปะ เก็บขอมูลหาลูกคา
แตละรายไวในสมองแลวกล่ันกรองออกมาเปนวิธีปฏิบัติ ซ่ึงเหลานี้ก็คือ หลักการของ CRM 

นั่นเอง 
ปจจุบันนี้ CRM เปนส่ิงท่ีหลาย ๆ องคกรใหความสําคัญมากข้ึน เนื่องจากการเก็บขอมูล

ลูกคาแตละราย เพื่อนํามาใชเปนเคร่ืองมือในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหมากท่ีสุดนั้น
เปนส่ิงท่ีมีความจําเปนอยางยิ่งขององคกรในการที่จะทําใหลูกคาอยูกับเราตลอดไป 

 
รูป 2.5 องคประกอบหลักของหลักการและแนวคิด CRM 

(http://www.qweas.com) 
 

หลักการสําคัญของ CRM 
1. ปลูกจิตสํานึก 

กระบวน การ CRM ควรเร่ิมจากบุคลากรภายในองคกรเสียกอน บุคลากรทุกคน
ตองมีใจรวมกัน และพรอมท่ีจะสราง CRM ใหเกิดข้ึน นับต้ังแตพนักงานระดับลาง ไมวาจะเปน
พนักงานรักษาความปลอดภัย พนักงานรับโทรศัพท พนักงานตอนรับ พนักงานในฝายตาง ๆ 

จนกระท่ังผูบริหารระดับสูงขององคกร ยกตัวอยางเชน เม่ือลูกคาเขามาภายในบริษัท พนักงาน
รักษาความปลอดภัยจะเปนดานแรกท่ีจะถูกสอบถามขอมูลเบ้ืองตนจาก ลูกคา ดังนั้นการมีมนุษย
สัมพันธท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส การแตงกายสุภาพเรียบรอย อีกท้ังจะตองเปนผูท่ีสามารถใหขอมูล
เบ้ืองตนแกลูกคาได โดยไมตองมีการสอบถามจากฝายอ่ืน ๆ ใหวุนวาย หรือตองมีเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ท่ี
ชวยในการสืบคนอยางรวดเร็ว หรือพนักงานรับโทรศัพทจะตองเปนผูท่ีสามารถตอบคําถามได 



30 

 

ทุก ๆ เร่ือง ไมใชมีการโอนสายถามกันไปจนกระท่ังสายหลุดไปอยางท่ีผูบริโภคในปจจุบัน กําลัง
ประสบอยูจากหลาย ๆ องคกร เหลานี้เปนเพียงบางสวนท่ีพนักงานจะตองรับผิดชอบในงานหนาท่ี
ของตนเอง เพื่อเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาในเบ้ืองตน 

2. วิเคราะหความตองการเบ้ืองตนของลูกคา 
องคกรตองมองยอนกลับไปในฐานะท่ีตนเองเปนลูกคา วาถาเราเปนผูบริโภคท่ีมา

ซ้ือสินคา เราตองการอะไร เพื่อใหคุมคากบัเงินท่ีเราจายไป ซ่ึงก็คือการเอาใจเขามาใสใจเรานั่นเอง 
3. เก็บรวบรวมขอมูล 

การสํารวจขอมูลตาง ๆ ของลูกคาวาลูกคาแตละรายมีความตองการ (Needs & 

Wants) อะไร โดยตองมองใหเห็นความแตกตางของลูกคาแตละราย เชน วันเกิดของลูกคา บริษัทมี
โปรแกรมสงการดอวยพรไปให และในการสรางความซาบซ้ึงแกลูกคานั้นบริษัทตองทราบขอมูล
ดานลึกของ ลูกคาดวย ยกตัวอยางเชน เชอรร่ีเปนสาวโสดชอบสีฟาเปนท่ีสุด ซูซ่ีเปนสาวเซ็กซ่ีมีลูก 

2 คน สีท่ีโปรดคือสีแดง คําอวยพรในการดของแตละบุคคลตองแตกตางตามสถานภาพและความ
ช่ืนชอบ 

4. จัดทําฐานขอมูล 

เม่ือสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว ตองมีการจัดเก็บใหเปนระบบที่
เอ้ือตอการดึงขอมูลไปใชงาน ซ่ึงผูบริหารตองเห็นความสําคัญในการลงทุนดานเทคโนโลยีตาง ๆ 
เพื่อนํามาชวยการจัดเก็บระบบขอมูล รวมท้ังการลงทุนในสวนท่ีเกี่ยวกับบุคลากรท่ีรับผิดชอบใน
สวนงานดังกลาวดวย 

กรณีตัวอยาง 
 บริษัท แอดวานซอินโฟร หรือ AIS ซ่ึงเปนบริษัทท่ีใหความสําคัญท่ีมุง

ตอบสนองความตองการของลูกคา มีการริเร่ิม AIS Way ข้ึนโดยการนํา CRM เขามาใชภายใน
องคกรเม่ือ 3 ปท่ีผานมา กลาวคือมีโครงการ C-Care เพื่อจัดฝกอบรมพนักงานในบริษัทท้ังหมด 

โดยเฉพาะ Call Center พนักงานเหลานี้จะสามารถใหขอมูลกับผูใชบริการ หรือถาหากเปนขอมูล
ท่ีตองสืบคนท่ีตองใหผูใชบริการถือสายคอยนาน ก็จะมีการขอเบอรโทรศัพทเพื่อติดตอกลับไป 
สวนในการชําระเงิน หากไดรับการชําระเงินแลว ทาง AIS จะสง SMS แสดงความขอบคุณ
ผูใชบริการ ส่ิงเหลานี้เปนแผนงานตาง ๆ ในกระบวนการทํา CRM ท่ีมุงรักษาลูกคาเกาไมให
เปล่ียนไปเปนของคูแขงขัน 

บริษัทเซเรบอส (ประเทศไทย) จํากัด ไดนําหลักการทํา CRM มาใช โดยทาง
บริษัทไดทําวิจัยพบวาคนไทยสนใจในเร่ืองการศึกษาเปนอยางมาก จึงไดจัดโครงการแบรนด
ซัมเมอรแคมปข้ึนมา และยังมีการสอนทางไกลสําหรับผูท่ีเขารวมโครงการที่อยูตางจังหวัด ส่ิง
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เหลานี้เปนการสรางความประทับใจแกลูกคามากกวาการซ้ือสินคาไปแลวและไดบริโภคสินคานั้น 

แตเปนการสรางมูลคาเพิ่มใหกับตัวสินคามากกวาเงินท่ีจายไป 

บริษัทแลนด แอนด เฮาส จํากัด (มหาชน) ไดจัดต้ัง "LHBC Member : Land & 

House Buyer Club Member" หรือสมาชิกชมรมผูท่ีสนใจซ้ือบานของ แลนด แอนด เฮาส ซ่ึง
เปนโครงการรวมมือระหวางแลนด แอนด เฮาส กับธนาคารธนชาติ โดยมีการเปดรับสมาชิก
ลวงหนานาน 2 ป เพื่อใหเปดบัญชีสะสมทรัพย และจะไดรับอัตราดอกเบ้ียพิเศษ 3.75 % ตอป เม่ือ
ครบกําหนดเวลาจะสามารถเปล่ียนใหเปนเงินดาวนตามความตองการของลูกคาได โครงการ
ดังกลาวนี้เปนสวนหนึ่งของกลยุทธ CRM ของแลนด แอนด เฮาส เพื่อสรางฐานลูกคาในอนาคต 

อาจสรุปไดหวา  CRM คือส่ิงตาง ๆ ท่ีนอกเหนือจากตัวสินคาหรือบริการที่ไดรับ การ
สรางความพึงพอใจ (Satisfaction) ใหเกิดกับลูกคา คือการท่ีลูกคาจะไดรับส่ิงท่ีตนเองพึงพอใจท่ี
นอกเหนือจากการคาดหวังไว ซ่ึงตองอาศัยระยะเวลาพอสมควรในการสรางสมประสบการณ เพื่อ
สรางภาพลักษณขององคกรใหเขาไปอยูในใจของผูบริโภค ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงสําคัญในการรักษา
ลูกคาเกาใหคงอยูตลอดไป ซ่ึงกลุมลูกคาเหลานี้เม่ือเปนลูกคามาเปนระยะเวลานานก็จะเปนกลจักร 

สําคัญในการบอกตอ (Word of mouth) เพื่อการสรางลูกคาใหม (New Customer) ในอนาคต 

โดยท่ีธุรกิจไมจําเปนตองใชเงินลงทุนและสรางกลุมลูกคาใหมขององคกร ข้ึนมาเอง 
 

2.6. การนําเอา CRM มาประยุกตใชในการทําธุรกิจ  

 ยุคน้ีถาใครยังขืนประกอบ ธุรกิจแบบไมสนใจความตองการของลูกคาอยางใกลชิด คงไมมี
โอกาสอยูรอด เพราะใน โลกธุรกิจใหมอยางในปจจุบัน ผูคาสามารถสูญเสียลูกคา ไดแคครูเดียว 
ดังนั้นบริษัทตางๆ จําตองงัดกลยุทธและวางแผนการใหมเกี่ยวกับการบริการลูกคาสัมพันธ (CRM) 

พรอมท้ังบริหารงบประมาณ อันแสนจะจํากัดดานสารสนเทศ ใหไดผลคุมท่ีสุด ถึงแมบริษัทใน
เอเชียจะไมใชตลาดใหญสําหรับ CRM แตกระแสความตองการพัฒนาดาน CRM และความเขาใจ
ท่ีเพิ่มข้ึนเกี่ยวกับ "ลูกคาคือศูนยกลาง" อันมีผลกระทบตอผลกําไร ของบริษัท ไดเขามาอยูใน
ความคิดของบริษัท ตั้งแตกลุม SME ไปจนถึงกลุมธุรกิจขามชาติ 

  กระน้ันก็ตามความแนใจในตัว CRM ก็ยังเปนไปในแนวลบ ยิ่งกวานั้น ยังมีความ
คลางแคลงใจของตลาดเก่ียวกับผลประโยชนท่ีจะไดจากตัว CRM บวกกับรายงานท่ีวากวา 50% 

ของการนํา CRM มาใชไดไมถึงจุดประสงค ท่ีตั้งเอาไว อีกกวา 60% ลมเหลวในการใหบริการ
แทจริงแกลูกคา เพราะวาไมสามารถจะโยงเครือขาย ใหใชกันได เปนเหตุผลหน่ึงในการตัดสินใจ
เลือกใช บริการ หรือเลิกใชบริการ บทเรียนจากความลมเหลวเหลา นี้เปนส่ิงท่ีบริษัทท่ีตองการ
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รักษาลูกคาเกา และเพิ่มจํานวนลูกคาใหม ควรเรียนรูเพื่อไป พัฒนากลยุทธ CRM ของตน แนวคิด 
7 ประการนี้ เพื่อเปนแนวทาง สําหรับผลสําเร็จท่ีรวดเร็ว และเปนจริงของ CRM 

1. หากลยุทธ CRM ท่ีเขากนัไดกับธุรกจิของคุณ 

  บริษัทหลายแหงมีระบบ CRM ท้ังท่ีไมเขาใจวา CRM จะมีผลกระทบกับลูกคา 
และธุรกิจโดยรวมเชนไรบาง ทางท่ีดี บริษัทตองเขาใจเสียกอนวา ความสําเร็จของCRM ไมใชแค
ข้ึนกับฮารทแวร และ ซอฟทแวร แตข้ึนกับวัฒนธรรมองคกรท่ียอมรับวา ความพึงพอใจของลูกคา
ตอบริการเปนส่ิงสําคัญเสียกอน จากนั้น จึงคอยนํา CRM เขาไปในโครงสรางองคกรและแผนงาน 

แบบท่ีวา เขามี เราตองมี เลิกคิดไดครับ 

2. ตองมองภาพใหญ ใชอินเตอรเน็ต ท่ัวองคกร 

  ปจจุบันหลายๆบริษัทใชระบบ CRM ประเภทท่ีแยกการทํางานเปนสวน ๆ ออก
จากกันเพราะมองวา เร่ิมตนไมแพงมาก โดยลืมมองภาพรวมทั้งองควา ในอนาคต มันจะบูรณาการ
กันไดอยางไร คาใชจายจะบานปลายขนาดไหนถายังนึกไมออก ดูการสรางถนนของ กทม. ใน
สมัยกอน การสรางถนน การขุดทอ การรอยสายไฟการ รอยสายโทรศัพท ตางคนตางทํา โดยยึด
แนวทาง มีเงินแคไหนก็ทําไปแคนั้น ผลสุดทายก็คือ เสียหายกันท้ังระบบ ท้ังขุดท้ังกลบ ขุดแลวก็
กลบอีก สรางความชอกชํ้าใหกับ ประชาชนผูใชบริการของรัฐตลอดมา ซ่ึงนอกจากไดผลการ
ทํางาน ท่ีไมสอดคลองกันแลว ยังมีคุณภาพตํ่าอีกดวย 

อะไรคือความลับสูความสําเร็จในการวางระบบ CRM แนวคิดแบบ Internet 

Business Flows หรือ การใชระบบ CRM ออนไลน โซลูช่ันอยางสมบูรณแบบ ท่ีสามารถกระจาย 
การใชงาน ไดท่ัวท้ังองคกร ตั้งแตตนจนจบกระบวนการทํางานคือคําตอบ เพราะองคประกอบท่ีใช
แนวคิดดังกลาวจะสามารถกาวสูข้ันตอน การวางระบบ CRM ไดอยางรวดเร็ว และไดรับ
ผลประโยชนทางธุรกิจอยางแทจริงในระยะยาว 

3. ตอบแทนจากการลงทุนคือกุญแจสูความสําเร็จผล 

หนังสือ Information Masters ของ จอหน แม็คคีน ไดจับประเด็นใหญไววา 
"ถึงแมวาจะฟงดูไรสาระเพียงไรก็ตาม แตวาบริษัทหลายแหง ก็วัดผล กําไรของตนดวยการบริการ
ลูกคา สัมพันธ" ส่ิงแรกท่ีทางบริษัทควรจะถามตัวแทนจําหนายก็คือ ผลตอบแทนจากการลงทุนจะ
เปนเทาไร และบริษัทของเราจะสามารถทําเงิน ไดมากแคไหน หรืออยางนอยประหยัดคาใชจาย ได
เทาไร ผูขาย ควรจะมีวิธีวัดและประเมินผลการลงทุนได ไมวาจะเปนโดยการเพิ่มรายไดหรือการตัด
รายจาย 
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 4. ผสมผสาน CRM กับสวนอ่ืนของบริษทั 

อยาคิดไปวา CRM อยูในความรับผิดชอบของผูจัดการดาน IT ทางบริษัทควรจะ
รวม CRM เขาไปเปนสวนหนึ่งของการดําเนินการทางธุรกิจโดยรวม ขยายการดูแลและความเขาใจ
ลูกคา ใหไปไกลกวาแคฝายการตลาด ไมวาจะเปน เร่ืองระบบซัพพลายเชนสําหรับ กระบวนการ
ผลิตช้ินสวนหรือวัตถุดิบ รวมท้ังการบริการลูกคา เพื่อสรางโอกาสดานการเสนอขายสินคาและ
บริการในรูป แบบอ่ืน ๆ 

  5. เอา CRM เขาไปอยูในแผนการประชุมของ CIO 

   ตองผลักดันให CIO สามารถมีมุมมองในเชิงกลยุทธ เพิ่มมากข้ึน โดยท่ัวไป CIO 

สวนใหญพยายามท่ีจะลดงบประมาณทางดานระบบ หรือ อุปกรณ ท่ีสนับสนุนงานท่ีไมใชกลยุทธ  
( Non-strategic) งานท่ีเปนงานประจํา ก็จะนําเทคโนโลยีเขาไปแทน CIO ยุคใหมควรทําความ
เขาใจวา CRM เปนทางหนึ่งท่ีสามารถชวยลดตน ทุน เพิ่มรายได ขยายสวนแบง การตลาด และทํา
ผลกําไรเพ่ิมมากข้ึน 

  6. Think suite เลือกเปนชุดดีกวา 
   การใชแอพพลิเคช่ันแบบยกชุด สามารถทําใหทางบริษัทลดคาใชจาย ในดานการ
ประสานระบบตางๆ ดานการอัพเกรดระบบทั้งกอน และหลังการซ้ือ การท่ีมีผูรับผิดชอบเพียงเจา
เดียว จะทําใหประหยัดเวลาและความยุงยากในการติดต้ังและพัฒนาระบบ ตัวอยางความสําเร็จของ 
International Engineering (IEC) ในการ ติดต้ังระบบ CRM โดยใชคอนเซ็ปตดังกลาว สามารถ
ทําใหเปนผลสําเร็จ ภายใน 90 วันเทานั้น หลังจากส่ังซ้ือระบบ แทนท่ีจะตองมาเส่ียงลองผิดลองถูก
ทําให IEC ประหยัดเวลาและคาใชจายเปนจํานวนมาก 

  7. ทําอะไรท่ีไมยุงยาก 

   การติดต้ังระบบ CRM ไมควรจะเปนส่ิงท่ียุงยาก ในขณะท่ีเศรษฐกิจคืบคลานไป
ไดอยางชาๆ บริษัทตองการแอพพลิเคช่ันท่ีงายตอการใช รวดเร็วในการติดต้ัง และไดผลตอบแทนท่ี
คุมคา กับการลงทุน โปรแกรมยกชุด ประเภทFast forward solutions มีราคาท่ีประหยัด และยัง
เปนโปรแกรมท่ีใชเปนโปรแกรมหลักได (Core functionality) ท้ังคอลเซ็นเตอร ฝายบริการลูกคา 
ชวยใหฝายขายดูแลลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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รูป 2.6 การนําเอาแนวคิด CRM มาประยกุตใชในธุรกิจ 

(http://www. marketingteacher.com) 

 
หลัก 8 ประการของ Customer Relationship Management (CRM) 

ในชวงไมกี่ปนี้ อาจไดยินถึงการพูดจาอยางหนาหูเกี่ยวกับเร่ือง CRM ท้ังในหนา
หนังสือพิมพ และในวงการจัดสัมมนาตางๆ และเปนเร่ืองยากที่จะหาอานบทความท่ีตีพิมพใน
เอกสารทางธุรกิจ หรือหนังสือใดๆท่ีเกี่ยวของกับ CRM โดยไมอานพบถึงอัตราความลมเหลวท่ีสูง
ของ CRM หรือสูตรใหมๆ ท่ีพยายามกลาวถึงของความสําเร็จในการทํา CRM ในปจจุบันและ
แนวโนมในอนาคตอยางไรก็ตาม เปนท่ีประจักษแลววา หลักการของCRM มักลงเอยดวยการเปน
อุดมการณทางธุรกิจมากกวาท่ีจะเปนการจุดประกายแนวคิด ทางธุรกิจ ซ่ึงประกอบไปดวยหลักการ
ทางธุรกิจท่ีสูงสง และทางออกท่ี บางคร้ังฟงดูเกินจริง และยึดเปนหลักปฏิบัติไมไดมักจะเปนกับดัก
ใหบรรดาบริษัทท่ีปรึกษาได ชองทางในการเสนอการใหคําปรึกษาในเร่ืองใหมๆ เพ่ือหาเงินเขา
กระเปามากกวา นักบริหารของ CRM จําตองทําการลมลางหลักการอันสวยหรูเหลานั้น เพื่อท่ีจะ
ปรับโครงสรางระบบการบริหารใหมเพื่อใหสอดคลองกับสถานการณใน ปจจุบัน ท่ีองคกรสวน
ใหญกําลังเผชิญอยู หรือมิฉะนั้นอาจจําตองเผชิญหนากับสภาวการณท่ีเส่ียงหรือมีผลกระทบในดาน
ลบ ท่ีไมอาจหลีกเล่ียงได 

หลักประการแรก : CRM สามารถทําเงินได  
    นอกเหนือไปจากการใหคําปรึกษาของบรรดาท่ีปรึกษา ตลอดไปจนถึงการ

เปล่ียนแปลงและปรับปรุงวิธีในการบริหารงานในองคกร และการปรับโครงสราง ของกระบวนการ 
บริษัทโดยสวนใหญกันงบประมาณไวราว 75% เพ่ือการพัฒนาในทางเทคโนโลยี โดยท้ังนี้มัก
เพิกเฉยตอการพัฒนาในทางทรัพยากรมนุษยโดยรวม 
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ความจริงแลวบริษัทท่ีใชกระบวนการของ CRM ท่ีดีท่ีสุดนั้น มักมีการลงทุนใน
เชิงเทคโนโลยีนอยมาก และกลับไปใหความสําคัญกับวิธีการงายๆ ในการพัฒนา แรงจูงใจใน
องคกร และใหความสําคัญกับยุทธศาสตรในเชิงธุรกิจตามกระบวนการของ CRM เพ่ือใหเกิด
ประโยชนสูงสุดมากกวาเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดมากกวา 

หลักการประการท่ี 2 : องคกรสามารถรับมือกับปญหาของลูกคาได 
บริษัทสวนใหญท่ีพยายามท่ีจะบริหารจัดการกับลูกคาของตน ดวยการเนนดาน

การบริหารจัดการลูกคาเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยการเนนผลกําไร และลดตนทุนหรือ
คาใชจายของกระบวนการเปนสําคัญหลายๆ บริษัทไดเพ่ิมความพยายามท่ีจะฝกพนักงานภายใน
องคกรของตนเองใหมีหัวใจ และแรงจูงใจในการบริการ ท้ังนี้และท้ังนั้น บริษัทควรจะตองยึดความ
ตองการของลูกคาและผูบริโภคเปนเกณฑหลัก หลังจากนั้นจึงคอยกําหนดแผนกลยุทธเพื่อท่ีจะ
สนองความตองการของกลุมลูกคา ดวยสินคา และบริการท่ีผูบริโภคตองการมากกวา 

หลักการประการท่ี 3 : กลยุทธในการขายสามารถทําการควบคุมได 
กลยุทธนี้ช้ีแนะใหผูบริหารหันไปใหความสําคัญในการลดภาระและวงจรท่ีเยิ่น

เยอของกระบวนการขายโดยพนักงานขาย และใชเคร่ืองมือทางเทคโนโลยี เขามาชวยใหเกิดความ
รวดเร็วและแมนยําข้ึน รวมท้ังลดเวลาลง และปลอยใหพนักงานขายมีโอกาสไปใชความสามารถ
หลักของเขา คือการขายมากกวาในกระบวนการของ CRM จะเนนหนักไปในการสนับสนุนให
พนักงานSales ทุกคนทํางานอยางเต็มความสามารถ โดยการวางกลยุทธในการขายและการ
ใหบริการท่ีดี โดยใชเทคโนโลยีเปนสวนประกอบ แทนท่ีจะพุงความสนใจไปที่กระบวนการขายแต
เพียงอยางเดียว เชนพนักงานขายไมควรมามัวเสียเวลากับการกรอกแบบฟอรมการขาย การ
ตรวจสอบสินคาท่ีมีในสตอก ตลอดจน การสงออรเดอร ไปยังแผนกตางๆขององคกร หาก CRM 

สามารถเขาไปจัดการกับกระบวนการ Back Office ได 
หลักการประการท่ี 4 : การปรับกลยุทธไปในแนว 360 องศา โดยเนนไปท่ีการบริการลูกคา

เปนเกณฑ  
การเร่ิมวางระบบ CRM นั้นมักเร่ิมจากการวางระบบภายในแบบบูรณาการท่ี

สมบูรณ และน่ันมักถือวาเปนภารกิจท่ีสําคัญท่ีสุดในการทํา CRM โดยท้ังนี้ CRM สวนใหญท่ี
มักจะลมเหลว เพราะตางมองในภาพใหญจนเกินไป และไปเชื่อพวก Consultant ท่ีมุงขายแต 
Software ซ่ึงตองลงทุนมาก แทนท่ีจะไปใหความสําคัญตอการลําดับขอมูล ท่ีดี และเปนประโยชน
ของลูกคาท่ีสําคัญขององคกร ซ่ึงจะสามารถชวยใหบริษัทนําเอาขอมูลเหลานั้นมาใชอยางมี
ประสิทธิภาพใน การจัดการกับลูกคาตางๆได ท้ังดานการ Cross Selling และ Up Selling การ
ปรับกลยุทธในแบบ 360 องศา นี้เช่ือวาสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการคล่ีคลายโครงการท่ีมี
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ความซับ ซอนมากๆ ตลอดท้ังปใหแปรสภาพ เปนลายแทง หรือคัมภีรในการเพิ่มผลกําไรในระยะ
ยาวได 

หลักการประการท่ี 5 : หลักการบริการความเส่ียง 
  เปนท่ีทราบกันดีวา กระบวนการในการบริหารท่ีมีความขัดแยง (Conflicting) 

ภายในตนเองจะสงผลในดานลบตอการบูรณาการ (Integration)โดยท้ังนี้ เราจึงควรจะทําความ
เขาใจตอสภาวการณเหลานี้ใหชัดเจน การบูรณาการตองคํานึงถึงกระบวนการทางธุรกิจ ซ่ึงท่ี
ปรึกษาดานCRMจะตองเขาใจวา Software ทุกตัวไมสามารถนํามาใช ไดทันทีโดยไมตองมีการ 
Tailor-made หรือ Customized ใหเขากับแตละแผนกหรือธุรกิจกันกอน 

หลักการประการท่ี 6 : กลยุทธในการรักษาลูกคาคือการบริการเปนเลิศ  

กลยุทธในการบริการลูกคาท่ีสมบูรณแบบน้ันสามารถสรางความพึงพอใจให กับ
ลูกคาและลดตนทุนท่ีตองเส่ียงในระยะยาวได แตลูกคาท่ีพึงพอใจก็อาจจากเรา ไปได ท้ังนี้เพราะ
การบริการลูกคาใหพึงพอใจน้ัน อาจไมใชกลุมลูกคาหรือบุคคลท่ีมีสวนในการตัดสินใจซ้ือก็ได แต
อยางไรก็ตาม การบริการลูกคาใหมีความพึงพอใจสูงสุดนั้น ก็เปนสวนหนึ่งของการลดอัตราการ
เส่ียงท่ีลูกคาจะตีตนออกหางจากเราไปได ในกรณีท่ีลูกคาเร่ิมพิจารณาถึงทางเลือกอ่ืนๆในสินคา
หรือบริการนั้นๆ กลยุทธในการบริหารแบบ Retention Management ควรที่จะมีระบบท่ีเขมแข็ง
ภายในตนเอง เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองตอพฤติกรรมในการบริโภคท่ีดี และเสริมสรางแรงจูงใจ
ในเชิงบวกแกผูบริโภคให มีมากยิ่งขึ้น 

หลักการประการท่ี 7 : กลยุทธ CRM เหมาะกับทุกๆสถานการณ  
ในอุตสาหกรรมการใหบริการที่เนนหนักไปในการใหบริการแบบสวนตัว (One 

to One) บริษัทท้ังหลายยังคงความเช่ือวามีทางออกท่ีดีท่ีสุดสําหรับองคกร ในการขจัดปญหาท่ีอาจ
เกิดข้ึนกับงานบริการได การแกปญหาท่ีทรงประสิทธิภาพตามแบบฉบับของ CRM นั้น ข้ึนอยูกับ
วาองคกรจะสามารถเขาถึงปญหาในแงมุมใด เพราะหากองคกรนั้นๆไมมีประสิทธิภาพท่ีจะเขาถึง
วัตถุประสงคของการประยุกตใชแลว ก็จะไมสามารถวางกลยุทธและหาโอกาสท่ีเหมาะสมในการ
รับมือกับปญหา และการเพิ่มผลผลิตได 

หลักการประการท่ี 8 : การสราง Website ใหเปนประโยชนได  
ในปจจุบัน Website นั้นเต็มไปดวยการใหบริการทางธุรกิจในรูปแบบของ E-

commerce และ E-service ซ่ึง Web site เหลานี้พยายามจะมอบและเสริมสราง องคความรูใหแก
ผูใช แตเปนท่ีนาสังเกตวานอยคนนักท่ีจะพึ่งพาส่ิงเหลานี้อยางจริงจังอีก ประการหน่ึงก็คือ เราไม
ควรที่จะประยุกตใชฟงกช่ัน CRM ใหมๆเขามาในแวดวงของการบริหาร โดยที่ยังไมไดผานการ
ตรวจสอบ ท่ีด ีจึงสมควรอยางยิ่งท่ีผูทําการประยุกตใช Website และเตรียมพรอมในการรับมือกับ 
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สภาวการณ หรือความกดดันตางๆ  

ทีมนักบริหารของ CRM ท่ีประสบความสําเร็จสูงสุดไดทุมเทเวลาและ
ทําการศึกษาเกี่ยวกับการวางโครงสรางทางการตลาด การฝกอบรม ตลอดไปจนถึง การประยุกตใช
แบบประเมินผลกับ Computer Software เพราะท้ังนี้และท้ังนั้นส่ิงท่ีพึงระลึกไวก็คือไมมีทางลัด 

(Short Cut) ใดๆ ท่ีจะเปนหนทางไปสูธุรกิจการบริการท่ีสมบูรณแบบได  
บริษัทและองคกรตางๆ จึงควรเปนอยางยิ่งท่ีจะทุมเทเวลาอยางจริงจัง ในการศึกษาคนควา

และพัฒนาคุณภาพของธุรกิจการใหบริการและการประกอบการ รวมท้ังควรทําการศึกษาและ
คนควาเพิ่มเติมเกี่ยวกับประเด็นและโอกาสของการใหบริการ ท้ังนี้รวมไปถึงการต้ังเปาหมาย 
(Goals) โดยยึดแนวทางทฤษฎีและแนวทางปฏิบัติเปนหลัก และท่ีถือเปนสวนสําคัญอีกประการ
หนึ่ง ก็คือการลําดับความสําคัญของกระบวนการในการวางกลยุทธอยางเปนข้ันตอน ท้ังนี้เพื่อให
ธุรกิจและการบริการสามารถดําเนินไปอยางมีคุณภาพและเพื่อการสรางผลกําไรท่ีด ี

 

2.7. เอกสารในการพัฒนาซอฟตแวร ISO 29110 

พัฒนาซอฟตแวรตามมาตรฐานไอเอสโอ 29110 (ISO 29110) โดยทาง 
ISO29110 ไดใหความสําคัญในกระบวนการท่ีจะตองทําการปรับปรุงใหเปนระบบและเปนสากล 
2 กระบวนการหลัก คือ กระบวนการดานการบริหารโครงการ (Project Management) และ
กระบวนการดานการสรางซอฟตแวร (Software Implementation) ซ่ึงจะประกอบดวย
กระบวนการยอยๆภายในอีก ท้ัง 2 กระบวนไดถูกออกแบบใหเหมาะสมกับผูประกอบการขนาดเล็ก
จึงมีความเหมาะสมในการประยุกตใชไดทันที โดยไดกําหนดขนาดของกระบวนการใหเหมาะสม
กับองคกรขนาดเล็ก จึงไมสรางปญหาในการปรับใชงานใหเขากับองคกร 

2.7.1. กระบวนการดานการบริหารโครงการ (Project Management  Process )     

 เปนวัตถุประสงคของกระบวนการบริหารจัดการโครงการ คือการจัดต้ัง
และดําเนินการทํางานอยางเปนระบบ  เปนงานท่ีชวยใหการออกแบบและพัฒนาซอฟแวรใหปฏิบัติ
ตามวัตถุประสงค ของโครงการ ในระยะเวลาท่ีกําหนดอยางคุณภาพและไดตามคาใชจายท่ีกําหนด
ไว โดยแบงเปนงานตาง ๆ ได ดังตอไปนี้  

 การจัดทําแผนดําเนินการ ( Project Planning ) 

 คําช้ีแจงการดําเนินงาน (Statement of Work )  

 การดําเนินการวางแผนโครงการ ( Project Plan Execution ) 

 การทําแผนการทําโครงการ ( Project Plan ) 

 การจัดทําบันทึกสถานะความกาวหนาของงาน ( Progress     
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   Status Record ) 
 การทําบันทึกการประชุมท้ังกับทีมงานและลูกคา ( Meeting  

                             Record ) 
 การประเมินโครงการและการควบคุม( Project Assessment and 

Control ) 
 การทําบันทึกการเปล่ียนแปลง ( Change Request ) 

 การปดโครงการ ( Project Closure) 

 การทําเอกสารควบคุมกระบวนการทํางาน ( Software 

Configuration ) 
 
 

2.7.2. กระบวนการดานการสรางซอฟตแวร (Software Implementation 

Process )  
 จุด ประสงคของข้ันตอนนี้ คือการดําเนินโครงการตามแผนงานที่วางไว 

ใหทํางานอยางเปนระบบ ตามขอกําหนดหรือเงือนไขที่ไดระบุไวในข้ันตอนของการวางแผน 
แบงเปนสวนงานตาง ๆ ไดดังนี้ 

 การเร่ิมกระบวนการสรางซอรฟแวร ( Software Implementation 

Initiation ) 

 การวิเคราะหความตองการของซอรฟแวร ( Software Requirements 

Analysis ) 
 การวิเคราะหความตองการของระบบ (System requirements 

analysis) 

 การวิ เ คร าะห คว ามต อ งการของซอฟต แวร  ( Software 

requirements analysis) 

 การออกแบบสถาปตยกรรมและรายละเอียดของซอรฟแวร( Software 

Architectural and Detailed Design ) 
 เอกสารการออกแบบซอรฟแวร ( Software Design ) 
 การออกแบบทดสอบและข้ันตอนการทดสอบ (Test Cases and 

Test Procedures ) 
 การสรางซอรฟแวร ( Software Construction ) 
 การประกอบและการทดสอบซอรฟแวร ( Software Integration and 

Tests ) 
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รูป 2.7 กระบวนการดานการบริหารโครงการและกระบวนการดานการสรางซอฟตแวร 
(http://www. expertse.com) 

 

 การทํารายงานการทดสอบซอรฟแวร ( Test Report ) 
 การสงมอบซอรฟแวร ( Product Delivery ) 

 เ อ ก ส า ร ก า ร บํ า รุ ง รั ก ษ า ซ อ ร ฟ แ ว ร ( maintenance 

Documentation) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


