
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

2.1 ตลาดในเชิงเปรียบเทียบในมุมมองการจัดการทางการตลาด 2 
ประเด็นความสนใจของธุรกิจที่เปลี่ยนไปจากการทําธุรกิจแบบแลกเปลี่ยน ไปสูการทํา

การตลาดโดยมุงเนนการสรางความสําพันธกับลูกคา มีตารางเปรียบเทียบดังนี้ 

ตารางที่ 1 แสดงการเปรียบเทียบประเด็นสนใจการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 

 

 
 

จากตารางแสดงการเปรียบเทียบประเด็นสนใจในการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดย
พิจารณาในสวน ลูกคาของธุรกิจ จุดขาย ระยะเวลาการขาย การใหบริการลูกคา การผูกใจลูกคา การ
ติดตอ และรวมถึงคุณภาพการใหบริการนั้น ถาคาดวาความตองการตลาดมีจํากัดและกําลังซื้อไมได
มีจํานวนมากนักธุรกิจที่มุงความสัมพันธนาจะเกิดผลดีในระยะยาว และรักษาคุณภาพการใหบริการ
อยางเหมาะสมไปไดตลอดไป เนื่องจากจะสามารถรักษาความพอใจในลูกคาที่เรามีอยูอยางยาวนาน 
ยั่งยืน โดยเนนการบริการ การผูกใจ การติดตอส่ือสารเพื่อใหไดการบริการตอลูกคาที่มีคุณภาพและ 
ประสิทธิภาพ 

                                                        
2 Helen Peck, Adrian Payne, Martin Christoper and Moira Clark, Relationship Marketing : 

Strategy and Implementation. (Oxford : Bulterworth-Heinemann, 1999), P. 44. 

ประเด็นสนใจ ธุรกิจที่มุงเนนการแลกเปลี่ยน ธุรกิจที่มุงเนนสรางความสัมพันธกับลูกคา 
ลูกคา ดึงลูกคาใหม รักษาลูกคาที่มีอยู 
จุดขาย คุณลักษณะการบริการ อะไรก็ไดที่ลูกคามองวามีคุณคา 
ระยะเวลาการขาย ส้ันๆ ยาวนาน 
การใหบริการลูกคา ไมคอยเนน เนนมาก 
การผูกมัดกับลูกคา นอย มาก 
การติดตอกับลูกคา นอย มาก 
คุณภาพ เกิดจากการฝายผลิตดําเนินการ เกิดจากทุกฝายดําเนินการ 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 
 

 

5

2.2 การตัดสินใจดานกลยุทธ 
การตัดสินใจของธุรกิจใชการวิเคราะหธุรกิจดวยแบบจําลองแรงกดดันธุรกิจหาสวนของ

พอตเตอร (Porter’s Competitive Forces Model) 
1) แรงกดดันจากลูกคา (Customer Forces) ไดแกแรงกดดันจากลูกคาที่มีอํานาจตอรอง

จากองคกร 
2) แรงกดดันจากสินคาทดแทน (Substitute Forces) ไดแกแรงกดดันจากการที่มีสินคา

หรือบริการอื่นๆใหลูกคาเลือกใชแทนสินคาหรือบริการของเรา 
3) แรงกดดันจากผูผลิต (Supplier Forces) ไดแก แรงกดดันจากการที่ผูผลิตมีจํากัด 
4) แรงกดดันจากการที่มีคูแขงเพิ่มเขามาใหม (New Competitive Forces) ไดแกแรง

กดดันจากการที่มีคูแขงเพิ่มเขามาแบงสวนแบงตลาด 
5) แรงกดดันจากการแขงขันภายในอุตสาหกรรม (Current Competition Forces) ไดแก

แรงกดดันจากการแขงขันภายในอุตสาหกรรมจากคูแขงที่มีอยูในปจจุบัน 

 
รูปที่ 1 แสดงการวิเคราะหการตัดสินใจดานกลยุทธของธุรกิจ 

จากการ “บริหารระบบสารสนเทศเชิงกลยุทธ” 3 ไดแบบจําลองนี้ที่ใชวิเคราะหหาแรง
กดดันที่มีผลในการแขงขันมากที่สุดตอองคกรในการที่จะพิจารณาการนําระบบสารสนเทศ หรือ
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเพื่อใหเกิดประโยชนและไดเปรียบทางการแขงขันโดยเราจะพิจารณา
เปนสวนดังนี้ 

                                                        
3 ชัยยศ สันติวงษ และ นิตยา เจรียงประเสริฐ, การบริหารระบบสารสนเทศเชิงกลยุทธ ( เชียงใหม : 

ภาควิชาการจัดการ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2545 ), หนา 80. 

สรางสัมพันธกับผูจําหนายสินคาให ( SCM: 
Supply Chain Management) 

การรุกรานจากคูแขงรายใหม 
กลยุทธกีดกันคูแขง 

การรุกรานจากสินคาทดแทน 
กลยุทธกีดกันสินคาทดแทน 

อํานาจการตอรองของลูกคา 
กลยุทธการผูกใจ 

การแขงขันจากคูแขงขันปจจุบัน 
กลยุทธรักษาสภาพการแขงขัน 

อํานาจตอรองของผูผลิต 
กลยุทธผูกมิตรกับผูผลิต 

ธุรกิจ 

สรางสัมพันธกับลูกคา (CRM:  
Customer Relation Management) 
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แรงกดดันแรกเปนการรุกเขามาของคูแขงรายใหมที่เขามาแบงสวนแบงตลาดที่มีอยูจาํกดั
และการเขามาใหมของคูแขงรายใหมมักจะมีผลกระทบเสมอไมมากก็นอย 

แรงกดดันที่สองดานสินคาทดแทนเปนแรงกดดันที่มาแบงสวนแบงตลาดทางออม มีผล
ตอตลาดรวมจะมีผลกระทบมากถาการทดแทนนั้นสามารถทดแทนไดมาก จะมีผลกระทบนอยถา
การทดแทนนั้นทดแทนไดนอย 

แรงกดดันที่สามดานผูผลิตและสนับสนุนปจจัยการผลิต ดานนี้มีผลตอตัวสินคาที่องคกร
ใหบริการ ทําใหตนทุนสินคาและบริการของเราสูงหรือต่ํา ถามีผลตอเรามากจะทําใหตนทุนสินคา
เราสูงจนไมสามารถรักษาสภาพการแขงขันได 

แรงกดดันที่ส่ีเปนแรงกดดันจากผูที่อยูในอุตสาหกรรมดวยกัน หรือกลุมธุรกิจเดียวกัน
แรงกดดันดานนี้มีผลกระทบตอสินคา บริการ และการใหบริการของธุรกิจโดยตรง ถาสินคา บริการ 
และการใหบริการเราต่ําสูไมไดสภาพการแขงขันก็จะต่ําไปดวย 

แรงกดดันที่หาสุดทายดานอํานาจตอรองจากลูกคาผูใชบริการ แรงกดดันนี้เปนแรง
กดดันตรงมาจากผูรับบริการขององคกร จึงเปนดานที่จะตองใหความสนใจเปนอันดับแรกๆเสมอ 

ในแบบจําลองหาแรงกดดันนี้เปนแบบจําลองที่ไดรับความนิยมในการวิเคราะหหากล
ยุทธมาใชในองคกรกลาวคือหากแรกดันแรกมีมากจะใชกลยุทธ การกีดกันลูกคา หากแรงกดดันที่
สองมีมากจะใชกลยุทธการกีดกันสินคาทดแทน หากแรงกดดันที่สามมีมากจะใชกลยุทธการผูกมิตร
กับผูผลิต หากแรงกดดันที่ส่ีมีมากจะใชกลยุทธการรักษาสภาพแขงขัน และหากแรงกดดันที่หามี
มากจะใชกลยุทธการผูกใจลูกคาหรือการสรางความสัมพันธกับลูกคานั่นเอง 

2.3 การพัฒนาสถานศึกษาเพื่อมุงคุณภาพทั่วทั้งองคกร 4 
การบริหารสถานศึกษา เพื่อมุงคุณภาพทั้งองคกร (Total Quality Management: TQM.)  

นับเปนวิธีหนึ่งที่ชวยผูบริหารจัดการกับสภาพความเปลี่ยนแปลง ที่ตองประสบอยูตลอดเวลา 
สามารถใชเปนเครื่องมือสรางความเชื่อมโยงระหวางหนวยงานการศึกษากับหนวยงานอื่นๆ เพื่อใช
ประโยชนในการสนับสนุนทรัพยากรที่จําเปนตอการพัฒนาการศึกษา 

รูปแบบการบริหารมุงคุณภาพทั่วทั้งองคกรของหนวยงานทางการศึกษา ในสวนที่วา 
สถานศึกษาที่มีคุณภาพทั่วทั้งองคกรจะตองมีเสาหลักเพื่อคํ้าจุนคุณภาพ (Pillars of quality) และ
สามารถประยุกตใชกับองคกรทางการศึกษาทุกระดับชั้น 

                                                        
4 จํารัส  นองมาก, “การพัฒนาสถานศึกษาเพื่อมุงคุณภาพทั่วทั้งองคกร”, ใน รวมวงบริหาร (กรุงเทพฯ

: เพิ่มเสริมกิจ, 2541), หนา 13-15. 
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รูปที่ 2 แสดงเสาหลักการบริหารสถานศึกษาที่มีคุณภาพทั่วทั้งองคกร 

1) มุงลูกคา (Customer Focus) 
นักเรียน นักศึกษา และผูปกครองจัดเปนลูกคารายใหญของสถานศึกษาโดยบิดามารดา 

หรือ ผูปกครองจะเปนลูกคาที่สําคัญกรณีที่นักเรียนอยูในวัยเด็ก แตถานักเรียนมีวุฒิภาวะแลว 
ผูปกครองจะลดความสําคัญลง เพราะนักเรียนสามารถรับผิดชอบตอการเรียนของตนเองได 
โดยเฉพาะระดับอุดมศึกษา ดังนั้นสถาบันที่มุงพัฒนาคุณภาพทั่วทั้งองคกร จะตองทํางานรวมกับ
ผูปกครอง เพื่อใหนักเรียน นักศึกษาไดรับประโยชนสูงสุดจากการจัดการเรียนการสอนในโรงเรียน 
อีกทั้งไดรับการสงเสริมสิ่งที่มีคุณคาเพิ่มและขจัดสิ่งที่ไมพึงปรารถนาใหลดนอยลง 

สถานศึกษามีทั้งลูกคาภายในและลูกคาภายนอก ลูกคาภายในไดแกผูปกครอง นักศึกษา 
อาจารย ผูบริหาร จะเปนผูที่อยูในระบบการศึกษาสําหรับลูกคาภายนอกไดแก สังคม นายจาง ที่มี
การศึกษาระดับสูงขึ้น  หรือหนวยงานที่อยูภายนอกแตใชผลผลิตของการจัดการศึกษาใน
สถานศึกษา 

ความสัมพันธระหวางลูกคาและผูใหบริการเปนส่ิงที่หลีกเล่ียงไมได เพราะลูกคามุงหวัง
ที่จะไดรับสิ่งที่ดีๆ จากผูใหบริการ จึงเปนหนาที่ที่ผูใหบริการจะตองเขาใจความตองการของลูกคา 
โดยนําสิ่งที่ลูกคาตองการมากําหนดเปนแนวทางในการจัดบริการที่เหมาะสมตอไป 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

ความเชื่อและคานิยม 

1 = มุงลูกคา 
2 = ทุกคนมีสวนรวม 
3 = ตรวจวัดความกาวหนา 
4 = มีความผูกพัน 
5 = ปรับปรุงโดยตอเนื่อง 
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2) ทุกคนมีสวนรวม (Total Involvement) 
ทุกคนตองใหความรวมมือในการจรรโลงคุณภาพของสถานศึกษา ไมใชเฉพาะผูบริหาร 

หรือกลุมใดกลุมหนึ่งเพียงสวนเดียว แตตองเปนความรับผิดชอบของทุกคนที่เกี่ยวของ คุณภาพของ
สถานศึกษาตองอาศัยพลังของทุกคน และมุงเพื่อใหเห็นผลอยางจริงจัง 

3) ตรวจวัดความกาวหนา (Measurement) 
หลายสิ่งหลายอยางที่นับวาเปนเรื่องดีงามในสถานศึกษา และผูเกี่ยวของก็พยายามที่จะ

ดําเนินการในเรื่องตางๆ เหลานั้นใหบรรลุผล แตผูบริหารสวนใหญแกปญหาโดยไมมีขอมูลการ
ดําเนินงานที่ผานมาอยางพอเพียง ซ่ึงในดานการปรับปรุงแกไข ถาไมสามารถตรวจวัดผลการ
ดําเนินงานที่ผานมาไดก็ปรับปรุงไมได สถานศึกษาก็เชนเดียวกันจะไมสามารถดําเนินงานใหบรรลุ
มาตรฐานคุณภาพที่ตองการได ถาไมมีมาตรการในการตรวจวัดความกาวหนาของการดําเนินงาน
ตามมาตรฐานเหลานั้น 

4) ความผูกพัน (Commitment) 
ผูบริหารทุกระดับจะตองมีความมุงมั่นในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา ถาไมมีความ

มุงมั่นหรือความผูกพันตอภาระงานดังกลาวกระบวนการพัฒนาคุณภาพจะไมมีผลผลักดันใหเกิดขึ้น
ได ทุกคนตองสนับสนุนการสรางพลังพัฒนาคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพเปนการสรางวัฒนธรรมของการ
เปลี่ยนแปลง เพื่อใหองคกรเปลี่ยนแปลงไปในทางที่พึงประสงค โดยการสงเสริมใหบุคลากรไดรับ
การฝกฝน อบรมสนับสนุนทรัพยากร ปรับระบบกระบวนการทํางาน เพื่อใหมีการเปลี่ยนแปลง 
ไปสูคุณภาพในที่สุด 

5) ปรับปรุงโดยตอเนื่อง (Continuous Improvement) 
การจัดการในสถานศึกษา หรือองคกรทั่วไป ตางก็มุงที่จะทําวันพรุงนี้ใหดีกวาเมื่อวาน

หรือวันนี้ นักการศึกษามืออาชีพโดยปกติแลวจะตองสอดสองดูแลเพ่ือปองกันปญหาตางๆที่อาจจะ
เกิดขึ้นอยูตลอดเวลา และในขณะเดียวกันก็จะตองแกปญหาอุปสรรค เพื่อพัฒนาหรือจัดทําใหดี
ขึ้นอยูตลอดอยางตอเนื่อง จึงจะสามารถผลักดันใหองคกรเปนไปตามที่มุงหวัง 
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2.4 แนวคิดระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคา (CRM) 

2.4.1 ความหมายและทฤษฎี 

ความหมาย 5 
การบริหารและจัดการความสัมพันธลูกคาหมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่กระทําตอ

ลูกคาซ่ึงอาจจะเปนลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดย
มุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัท และสินคาหรือบริการของบริษัท 
ทั้งนี้จะมุงเนนที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวาง
บริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้งสองฝายเปนระยะเวลายาวนาน 

ลักษณะสําคัญ 6 
จากความหมายสามารถแยกเปนลักษณะสําคัญดังนี้ 

• เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาด
แตละราย (Customized) อยางเปนกันเอง (Personalized) 

• วัตถุประสงคไมจําเปนตองเปนการเพิ่มยอดขายโดยทันที หากแตผลลัพธใน
รูปแบบของยอดขายจะเกิดขึ้นในระยะยาวจากการที่ลูกคารูสึกประทับใจ มี
ความเขาใจและรับรูที่ดีในตราสินคาดังนั้นสิ่งที่เราตองการจากระบบนี้มากกวา
ก็คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (L-T Relationship) 

• จุดมุงหมายของโปรแกรมการจัดการความสัมพันธลูกคาตองการใหทั้งบริษัท
และลูกคาไดรับประโยชนทั้งสองฝาย (Win-win Strategy) 

• เนนกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) ดังนั้น
เครื่องมือที่ใชในระบบหรือเกี่ยวของกับระบบจะตองสามารถสื่อสารกลับได
โดยตรง (Direct Response Device) 

                                                        
5 กิตติ สิริพัลลภ, การตลาดสายสัมพันธ. เอกสารประกอบการสัมมนาเรื่อง “ครบเครื่อง เรื่องการตลาด

กับสุดยอดกลยุทธ” 1-2 เมษายน 2541, หนา 1. 
6 ช่ืนจิต  แจงเจนกิจ, การบริหารลูกคาสัมพันธ, ( กรุงเทพมหานคร : ทิปปงพอยทเพลส, 2544 ), หนา 13. 
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2.4.2 แบบจําลองทางการตลาดผูมีสวนไดสวนเสียของธุรกิจกับระบบ 
ในภาพรวมของการสรางความสัมพันธโดยมองที่ผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders) 

ของธุรกิจจากแบบจําลองทางการตลาดสามารถนํามาเขียนแผนภาพความสัมพันธที่สามารถเกิดขึ้น
ดังรูปที่ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3 แสดงผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders) ของธุรกิจ7 
1. กลุมพนักงานภายใน (Internal Market) หรือกองหลัง (back office) หมายถึงกลุมที่
เกี่ยวของโดยตรงกับคุณภาพของการใหบริการของกิจการ 

2. กลุมผูขายสินคาและพันธมิตรทางธุรกิจ (Supplier & Alliance Market) หมายถึงกลุม
ผูสนับสนุนปจจัยวัตถุดิบในการผลิตใหแกกิจการ 

3. กลุมบริษัทรับจัดหางาน/พนักงาน (Recruitment/Employee Market) Market) หมายถึง
กลุมที่สนับสนุนและสรรหาบุคลากรที่มีคุณภาพใหแกกิจการ 

4. กลุมผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ (Influence Market) หมายถึงกลุมที่เปนการ
ส่ือสารมวลชนในธุรกิจตน เกี่ยวของกับอิทธิพลของความเชื่อ ความรูสึก และความ
คิดเห็นของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของกิจการ 

                                                        
7 Helen Peck, Adrian Payne, Martin Christoper and Moira Clark, Relationship Marketing : 

Strategy and Implementation (Oxford : Bulterworth-Heinemann, 1999), P. 44. 

กลุมพนักงานภายในบริษัท 
(Internal Market) 

กลุมผูขายสินคาและพันธมิตร 
(Supplier & Alliance Market) 

กลุมอางอิง 
(Referral Market) 

กลุมบริษัทจัดหางาน / พนักงาน 
(Recruitment / Employee 

กลุมลูกคา 
(Customer Market) 

กลุมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ 
(Influence Market) 
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5. กลุมอางอิง (Referral Market) หมายถึง กลุมที่มีบทบาทตอการตัดสินใจซื้อ เปนกลุม
ที่มีบทบาท และน้ําหนักท ี่สุดในการประเมินความรูสึก ความคิดเห็น ความเชื่อ 
ตลอดจนการรับรูที่มีตอสินคาและบริการของบริษัท 

2.4.3 ระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาสําหรับการศึกษา (CRM in Education) 8 
ผูศึกษาไดศึกษาเอกสารระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาสําหรับการศึกษา (CRM 

in Education) พบวาเปนระบบที่มีขอบเขต งานหลักทางการศึกษา (Key Areas of CRM in 
Education) ดังรายละเอียดตามลําดับตอไปนี้ 

ขอบเขตสวนงาน 
• การตลาด (Marketing) ไดแกการดําเนินการดานการตลาดขององคกรตอผูมี

สวนไดสวนเสียกับองคกร 
• สนับสนุนนักศึกษา (Student Support) ไดแกการดําเนินกิจกรรมชวยเหลือ

นักศึกษาใหสามารถอยูกับสถาบันไดในทุกกิจกรรมที่จะตองกระทํากับสถาบัน 
เชน การสมัครเรียน การลงทะเบียน การชําระเงิน การคนควาวิจัย การขอความ
ชวยเหลือทางการศึกษาของตัวนักศึกษา 

• งานชวยเหลือนักศึกษา (Help Desk) ไดแกการใหความชวยเหลือนักศึกษาตาม
จุดชวยเหลือตางๆเชน จุดชวยเหลือบนครือขาย จุดชวยเหลือของสวนงานตางๆ 

• งานบริการนักศึกษา (Field Service) ไดแกงานบริการการศึกษาของสํานัก
บริการการศึกษาที่มีการใหบริการหลักคือ ลงทะเบียน เก็บและใหขอมูลทาง
ศึกษาแกนักศึกษา และผูเกี่ยวของตางๆ 

• งานที่นักศึกษาตองชวยเหลือตัวเอง (Self Service) ไดแกงานที่นักศึกษาสามารถ
ปฏิบัติไดดวยตนเองเชน การลงทะเบียน การชําระเงิน 

• งานจําแนกกลุมนักศึกษาเพื่อดําเนินกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง (Analytics) 
หมายถึงงานขอมูลเพื่อแบงนักศึกษาออกเปนกลุมๆตามความตองการของผูมี
สวนเกี่ยวของ เพื่อใหบริการหรือสนับสนุนกับกลุมที่ตนตองการหรือเกี่ยวของ
ได 

                                                        
8 Sybase Business Intelligence. “CRM in Education”. [ระบบออนไลน]. แหลงที่มา : 

http://www.sun.com (1 สิงหาคม 2545). 
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ขอบเขตเทคโนโลยีเครือขายอินเทอรเน็ต 
• จดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-Mail) เปนระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกสที่สามารถ

จัดการกลุมผูรับสง มีของเขตการใหบริการกวางขวาง มีประสิทธิภาพ 
• กระดานขาวและกระดานคําถามที่ถามกันบอยๆ (WEB-Board) เปนระบบ

ขอมูลบนเครือขายที่คงอยูใหอานไดตลอดเวลา สามารถจัดหมวดหมู ลําดับขั้น
ใหสามารถเขาใจไดงาย ส่ือสารไดสองทางอยางเจาะจง บริหารขาวสารได
สะดวก มีประสิทธิภาพ 

• สารสนเทศบนเว็บไซต  (WEB-Content)  เปนระบบขอมูลบนเครือขาย
อินเทอรเน็ตที่คงอยูใหอานไดตลอดเวลา มีรูปแบบที่หลากหลาย ใชประโยชน
กันอยางกวางขวาง 

• โปรแกรมบนเครือขายอินเทอรเน็ต (WEB-Application) เปนโปรแกรมที่
เชื่อมโยงขอมูลจากฐานขอมูลกลางเพื่อใชในงานตางๆในองคกร 

ขอบเขตกิจกรรมสําหรับระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคา 
• การเขาใจพฤติกรรมลูกคา ไดแก ประวัติขอมูลพื้นฐานลูกคา การแบง กลุมของ

ลูกคา พฤติกรรมและรูปแบบการใชชีวิตของลูกคา การจัดใหมีจุดติดตอลูกคา
ในสวนที่ลูกคาดําเนินกิจกรรมกับองคกร 

• การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่สอดคลองกับกลุมและพฤติกรรมลูกคา ไดแก 
การออกแบบกิจกรรมทางการตลาด การออกแบบกิจกรรมทางการตลาดที่
เลียนแบบพฤติกรรมที่คุนเคย การจัดตารางกิจกรรมทางการตลาดที่เหมาะสม
ถูกจังหวะ การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่สามารถติดตามลูกคาไปตามวงจร
ชีวิตลูกคาอยางเหมาะสม การไดส่ือสารดวยถอยคําหรือลักษณะที่เหมาะสม 

• การติดตอส่ือสารกับลูกคา ไดแก การจัดใหมีการรวมศูนยบริการลูกคาเปนจุด
เดียว และการเพิ่มชองทางการสื่อสารใหมีหลายชองทางเพื่อความสะดวก
ทางการสื่อสาร 

• การเปดจังหวะการขายอยางอัตโนมัติอยางกลมกลืนเหมาะสม ไดแกการเปด
โอกาสในขอมูลที่สามารถเปดการขายหรือขยายโอกาสการขาย การใหขอมูล
หรือชองทางการขายที่เหมาะสมเพื่อกระตุนการขายอยางอัตโนมัติ รวมถึงการ
ใหขอมูลและนําเสนอสินคาตางๆไปสูลูกคาไดอยางเหมาะสม 
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2.4.4 แนวทางในการพัฒนา 

แนวทางในการพัฒนา 
แนวทางพัฒนาเมื่อมองจากภาพรวมการใหบริการลูกคาโดยทั่วไป9 แสดงดังรูปที่ 4 

ตอไปนี้ 
 

 
รูปที่ 4 แสดงภาพรวมการใหบริการขอมูลลูกคา 

 
จากรูปที่ 4 แสดงขอบเขตการสื่อสารในปจจุบันที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยีดังนี้ 

• ระบบตอบรับเสียงอัตโนมัติ (IVR : Interactive voice response system) เปน
ระบบที่สามารถตอบรับโทรศัพทโดยสามารถบริการขอมูลใหลูกคาไดเปน
หมวดๆอยางอัตโนมัติ 

• ระบบตอบรับจดหมายอิเล็กทรอนิกสอัตโนมัติ (Intelligent e-mail 
management) เปนระบบที่มีความสามารถในการรับและสงจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส ไดอยางอัตโนมัติและยังมีความสามารถในการรับ คัดแยก
จดหมาย รวมถึงการสงจดหมายไปเฉพาะกลุมผูรับ 

                                                        
9 Keith Rodgers and Dennis Howlett. What is CRM? A White Paper by TBC Research. 

( London : GoldMine Software, 2000). P. 11. 

ติดตอกลับทันที(direct contact with agent) 
ติดตอกลับภายหลัง (delayed response possible) 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส โทรสาร โทรศัพท 

เรียกหา 
พูดคุย 

เสียง 

เว็บไซต 

ระบบตอบรับโทรศัพท
อัตโนมัติ 

ลูกคา 

- เว็บบอรด/คําถามถามบอยๆ 
- ขอมูลหนาเว็บ 
- ระบบโปรแกรมบนเว็บ 

สวนกลางในการใหขอมูลในการติดตอสื่อสาร 

ระบบจัดการจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส 
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• เว็บ (Web) เปนเครือขายขาวสารที่กวางขวางที่สุดในปจจุบันเพราะนอกจากจะ
เปนเครือขายที่ตอเชื่อมกันทั่วโลกแลวยังสามารถรับสงไดทั้ง ขอความ เสียง 
ภาพ และภาพเคลื่อนไหว สามารถรับสงไดทั้งทันทีทันใด และติดตอกลับ
ภายหลังไดอยางสะดวก 

ดังนั้นผูศึกษาไดเลือกใชเทคโนโลยีเว็บไซต และระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกสเพื่อให
สอดคลองและเหมาะสมกับสภาพการสนับสนุนการใชเทคโนโลยีสารสนเทศของวิทยาลัยใน
ปจจุบัน 

เสนทางการพัฒนา(Roadmap) ท่ีจัดเปนวงจรชีวิตลูกคา 10 
เสนทางของกระบวนการไดมาซึ่งขอมูลโดยจัดเปนวงจรของการจัดการลูกคาแบงเปน

ระยะตางๆดังนี้ 
1) การนําระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคา (CRM) เขามาเปนสวนหนึ่งในการ

ขับเคลื่อนองคกร หมายถึงระบบจะตองทําใหการดําเนินชีวิตประจําวันในธุรกิจเปนการปฏิบัติบน
ระบบอยางเปนธรรมชาติ 

2) การไดมาซึ่งลูกคาขององคกร หมายถึง ระบบจะตองสามารถไดมาซึ่งลูกคาไดอยาง
อัตโนมัติทั้งทางตรง หรือทางออม 

3) การบริการชวยเหลือสนับสนุน และรักษาลูกคา หมายถึง ระบบจะตองเปนประโยชน
ตอลูกคา ใหการชวยเหลือได 

4) การวิเคราะหและแยกแยะขอมูลระบบ หมายถึง ระบบตองสามารถแยกลูกคาออกเปน
กลุมๆไดอยางชัดเจน และมีเงื่อนไข 

ระบบขอมูลท่ีคาดหวังของระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคา 
ผูศึกษาใชแนวทางการพัฒนาขอมูลของระบบขอมูลในการบริหารจัดการความสัมพันธ

ดังนี้ 
1) ขอมูลดานการเขาใจพฤติกรรมของลูกคา ขอมูลสวนนี้เกี่ยวของกับ  

• ประวัติขอมูลพื้นฐานลูกคา 
• กลุมของลูกคา 

                                                        
10 Sybase Business Intelligence. “CRM in Education”. [ระบบออนไลน]. แหลงที่มา : 

http://www.sun.com (16 กรกฎาคม 2545) 
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• พฤติกรรมและรูปแบบการใชชีวิตของลูกคา 
• การจัดจุดติดตอลูกคาในสวนที่ลูกคาดําเนินกิจกรรมกับองคกรในสวน

สรางลูกคาและรักษาลูกคาไว 
2) การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่สอดคลองกับกลุมและพฤติกรรม ขอมูลสวนนี้

เกี่ยวของกับ  
• การออกแบบกิจกรรมทางการตลาด 
• การออกแบบกิจกรรมทางการตลาดที่ เ ลียนแบบพฤติกรรมเพื่อ

ความคุนเคย 
• การจัดตารางกิจกรรมทางการตลาดที่เหมาะสมถูกจังหวะ 
• การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่สามารถติดตามลูกคาไปตามวงจรชีวิต

ของลูกคาไดอยางเหมาะสม 
• การสื่อสารดวยถอยคําหรือลักษณะที่เหมาะสม 

3) ขอมูลการติดตอส่ือสารกับลูกคา ขอมูลสวนนี้เกี่ยวของกับ  
• การปรับปรุงและจัดใหมีการรวมศูนยบริการลูกคาเปนจุดเดียวหรือการ

ส่ือสารที่เปนจุดเดียวเพื่อความรวดเร็วในการแกปญหาของลูกคา 
• การเพิ่มชองทางการสื่อสารใหมีหลายชองทางเพื่อความสะดวกในการ

เลือกชองทางการสื่อสารของลูกคา 
4) ขอมูลดานการเปดจังหวะการขายอัตโนมัติอยางกลมกลืนเหมาะสม ขอมูลสวนนี้

เกี่ยวของกับ  
• การใชโอกาสในขอมูลเพื่อเปดการขายหรือขยายโอกาสการขาย 
• การใหขอมูลหรือชองทางการขายที่เหมาะสมเพื่อกระตุนการขายอยาง

อัตโนมัติ 
• การใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาและนําเสนอสินคาอยางเหมาะสม 
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