
บทที่ 2 

สรุปสาระสําคัญจากเอกสารที่เกี่ยวของ 
 

 ในการพัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธสําหรับอูซอมรถนั้น จากท่ีไดทําการศึกษาใน
เชิงทฤษฎีและหลักการตาง ๆ ท่ีมีสวนเกี่ยวของท่ีจะนํามาประยุกตเพ่ือใหเขากับระบบไดนั้นแบง
ออกเปนหัวขอตาง ๆ ดังนี ้  

2.1 กระบวนการพัฒนาซอฟตแวรแบบจําลองน้ําตก 

 2.2 ระบบการจัดการลูกคาสัมพันธ 
 2.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 2.4 ระบบเว็บแอพพลิเคช่ัน 
 2.5 ระบบสงอีเมลอัตโนมัต ิ  
 
2.1 กระบวนการพัฒนาซอฟตแวรแบบจําลองน้ําตก 
 มงคล  หลาดวงดี (2552) กระบวนการพัฒนาซอฟตแวรแบบจําลองน้ําตก (Waterfall 

Model) เปนกระบวนการพัฒนาซอฟตแวรโดยการนําเอาหลักการเปรียบเสมือนน้ําตกท่ีไหลจากท่ี
สูงลงท่ีต่ํา เปนวิธีการท่ีไดรับการพัฒนาขึ้นมาตั้งแตแรกเริ่มท่ีมีกระบวนการพัฒนาซอฟตแวรแบง
กระบวนการทํางานออกเปนขั้นตอนตาง ๆ ซ่ึงขั้นตอนในแตละชวงจะสืบเนื่องกันจากขั้นตอนหนึ่ง
สูอีกขั้นตอนหนึ่งตามลําดับเหมือนสายน้ําตก ท้ังนี้ยังสามารถยอนกลับไปปรับปรุงขั้นตอนกอน
หนาไดตามลําดับแนวทางดังกลาวนี้ผูใชจะเห็นระบบใหมก็ตอเม่ือโครงการเสร็จส้ินแลว 
 

 
รูปท่ี 2.1 แสดงกระบวนการพัฒนาซอฟตแวรแบบจําลองน้ําตก  
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 กระบวนการพัฒนาซอฟตแวรแบบจําลองน้ําตก หรือ Waterfall Model ประกอบไปดวย
ขั้นตอนพ้ืนฐานในการดําเนินงานพัฒนาซอฟตแวร ซ่ึงมี 5 ขั้นตอนไดแก 

1. การกําหนดความตองการ (Requirements Definition) เปนขั้นตอนของการวิเคราะห
และใหคําจํากัดความของระบบงาน 

2. การออกแบบซอฟตแวรและระบบ (System and Software Design) ในการออกแบบ
ระบบผูออกแบบตองคํานึงถึงโครงสรางของฮารดแวรและซอฟตแวรท่ีจําเปนตองพัฒนา สวนของ
การออกแบบซอฟตแวรเปนการกําหนดโครงสรางหลักของการโปรแกรมท่ีจะพัฒนา 

3. การลงมือพัฒนาและทดสอบในระดับหนวย (Implementation and Unit Testing) 

การกําหนดสรางและทดสอบหนวยยอยเปนการแบงสวนของซอฟตแวรออกเปนหนวยยอย ๆ ทํา
การตรวจสอบความถูกตองหลังจากเขียนโปรแกรมเสร็จส้ิน 

4. การประสานระบบและทดสอบระบบ (Integration and System Testing) การ
เช่ือมโยงและทดสอบท้ังระบบทําการตรวจสอบหลังจากนําโปรแกรมยอยในแตละสวนมารวมกัน 

5. การนําไปใชและบํารุงรักษา (Operation and Maintenance) การติดตั้งใชงานและการ
บํารุงรักษา เปนขั้นตอนท่ีใชเวลานานท่ีสุด ซ่ึงเปนขั้นตอนในการแกไขขอผิดพลาด และการ
ปรับแตงในสวนตาง ๆ  

 
แบบจําลองน้ําตกไดรับความนิยมอยางสูงเนื่องจากมีการแบงขั้นตอนการทํางานจาก

ขั้นตอนการทํางานขนาดใหญโดยจะแบงขั้นตอนการทํางานใหมีขนาดเล็กลง เพ่ือใหงายตอการ
จัดการ ซ่ึงการทํางานดังกลาวจะสามารถกําหนดงานท่ีตองสงมอบ ในแตละขั้นตอนได 

  
2.2 ระบบการจัดการลูกคาสัมพันธ 

จาริณี แซวอง มหาวิทยาลัยหาดใหญ ไดกลาววา โดยท่ัวไปแลว CRM (Customer 

Relationship Management) หมายถึง การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยใชกฏพาเรโต 80 
: 20 ในการพิจารณาสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาท่ีมีเพียง 20 % จากท้ังหมดท่ีสรางยอดขายให
บริษัท 80 % เปนลูกคาท่ีองคกรควรใสใจดูแลเปนอันดับแรก  

แนวคิดเรื่อง CRM นี้เกิดขึ้นนานแลวและเปนส่ิงท่ีใกลตัว เพียงแตนักการตลาดยังไมไดให
ความสําคัญมากนัก ยกตัวอยางเชน อาแปะขายน้ําชารานปากซอย มักจะสังเกตและเก็บขอมูลลูกคา
ประจําของตนเองไว “ถาอาตี๋ใหญบานกลางซอยเดินเขามาในราน ตองส่ังกาแฟยกลอ แตถา
นองสาวของอาตี๋ตองเปนชาเย็นใสนมเยอะ ๆ กับปาทองโก 2 ตัว” หรือมีการซักถามแสดงความ
หวงใยแกลูกคาของตนเอง เชน วันนี้ไมไปทํางานเหรอ เปนอะไรไปหรือ ลูกล้ือไมสบายหายหรือยัง 
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ฯลฯ วิธีการท่ีแตกตางกันท่ีอาแปะปฏิบัติตอลูกคาแตละรายเกิดจากการท่ีอาแปะ เก็บขอมูลหาลูกคา
แตละรายไวในสมองแลวกล่ันกรองออกมาเปนวิธีปฏิบัติ ซ่ึงเหลานี้ก็คือ หลักการของ CRM 

นั่นเอง 

ปจจุบันนี้ CRM เปนส่ิงท่ีหลาย ๆ องคกรใหความสําคัญมากขึ้น เนื่องจากการเก็บขอมูล
ลูกคาแตละราย เพ่ือนํามาใชเปนเคร่ืองมือในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหมากท่ีสุดนั้น 
เปนส่ิงท่ีมีความจําเปนอยางยิ่งขององคกรในการท่ีจะทําใหลูกคาอยูกับเราตลอดไป 

2.2.1 หลักการสําคัญของ CRM 

1. ปลูกจิตสํานึก 

กระบวน การ CRM ควรเริ่มจากบุคคลภายในองคกรเสียกอน บุคลากรทุกคนตองมีใจ
รวมกัน และพรอมท่ีจะสราง CRM ใหเกิดขึ้น นับตั้งแตพนักงานระดับลาง ไมวาจะเปนพนักงาน
รักษาความปลอดภัย พนักงานรับโทรศัพท พนักงานตอนรับ พนักงานในฝายตาง ๆ จนกระท่ัง
ผูบริหารระดับสูงขององคกร ยกตัวอยางเชน เม่ือลูกคาเขามาภายในบริษัท พนักงานรักษาความ
ปลอดภัยจะเปนดานแรกท่ีจะถูกสอบถามขอมูลเบ้ืองตนจาก ลูกคา ดังนั้นการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
ยิ้มแยมแจมใส การแตงกายสุภาพเรียบรอย อีกท้ังจะตองเปนผูท่ีสามารถใหขอมูลเบ้ืองตนแกลูกคา
ได โดยไมตองมีการสอบถามจากฝายอ่ืน ๆ ใหวุนวาย หรือตองมีเครื่องมืออ่ืน ๆ ท่ีชวยในการสืบคน
อยางรวดเร็ว หรือพนักงานรับโทรศัพทจะตองเปนผูท่ีสามารถตอบคําถามไดทุก ๆ เรื่อง ไมใชมีการ
โอนสายถามกันไปจนกระท่ังสายหลุดไปอยางท่ีผูบริโภคในปจจุบัน กําลังประสบอยูจากหลาย ๆ 
องคกร เหลานี้เปนเพียงบางสวนท่ีพนักงานจะตองรับผิดชอบในงานหนาท่ีของตนเองเพ่ือเปนการ
สรางความประทับใจใหกับลูกคาในเบ้ืองตน 
 
2. วิเคราะหความตองการเบ้ืองตนของลูกคา 

องคกรตองมองยอนกลับไปในฐานะท่ีตนเองเปนลูกคา วาถาเราเปนผูบริโภคท่ีมาซ้ือสินคา 
เราตองการอะไร เพ่ือใหคุมคากับเงินท่ีเราจายไป ซ่ึงก็คือการเอาใจเขามาใสใจเรานั่นเอง 
 
3. เก็บรวบรวมขอมูล 

การสํารวจขอมูลตาง ๆ ของลูกคาวาลูกคาแตละรายมีความตองการ (Needs & Wants) 

อะไร โดยตองมองใหเห็นความแตกตางของลูกคาแตละราย เชน วันเกิดของลูกคา บริษัทมี
โปรแกรมสงการดอวยพรไปให และในการสรางความซาบซ้ึงแกลูกคานั้นบริษัทตองทราบขอมูล
ดานลึกของ ลูกคาดวย ยกตัวอยางเชน เชอรรี่เปนสาวโสดชอบสีฟาเปนท่ีสุด ซูซ่ีเปนสาวเซ็กซ่ีมีลูก 
2 คน สีท่ีโปรดคือสีแดง คําอวยพรในการดของแตละบุคคลตองแตกตางตามสถานภาพและความ
ช่ืนชอบ 
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4. จัดทําฐานขอมูล 

เม่ือสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว ตองมีการจัดเก็บใหเปนระบบท่ีเอ้ือตอการ
ดึงขอมูลไปใชงาน ซ่ึงผูบริหารตองเห็นความสําคัญในการลงทุนดานเทคโนโลยีตาง ๆ เพ่ือนํามา
ชวยการจัดเก็บระบบขอมูล รวมท้ังการลงทุนในสวนท่ีเกี่ยวกับบุคลากรท่ีรับผิดชอบในสวนงาน
ดังกลาวดวย 

ความสําคัญของการจัดการลูกคาสัมพันธ ชวยใหองคกรสามารถเพ่ิมความสัมพันธอันดี
ใหกับลูกคา เพ่ิมรายไดลดคาใชจายตาง ๆ โดยเฉพาะเรื่องคาใชจายในการแสวงหาลูกคา และเพ่ิม
ความพึงพอใจของลูกคา โดยการสรางกระบวนการทํางาน และพัฒนาผลิตภัณฑตามความตองการ
ของลูกคา จํานวนผูประกอบการท่ีเพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็วในปจจุบันสามารถนําแนวทางการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ เชน แนวทางท่ีสําคัญในการจัดการระบบการบริหารงานและสรางมาตรฐานการ
ทํางานในองคกรเชน การรวบรวมเกี่ยวกับขอมูลของลูกคา , การจัดการเกี่ยวกับชองทางการส่ือสาร
และการพัฒนาสินคาและบริการเพ่ือสนองตอบส่ิงท่ีลูกคาตองการ 
 
2.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

จิตตินันท เดชะคุปต ไดไวกลาววา การบริการไมใชส่ิงท่ีมีตัวตน แตเปนกระบวนการหรือ
กิจกรรมตางๆ ท่ีเกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ (ผูบริโภค/ลูกคา/ผูรับ 
บริการ) กับ ผูใหบริการ (เจาของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทาง
กลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่ง 
ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ ตางก็กอใหเกิดประโยชนและความ
พึงพอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทําท่ีตอบสนองความตองการของ
ลูกคา อันนําไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจท่ัวไป มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบ
และทําใหเกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคา นั้น 

เอนก สุวรรณบัณฑิต ใหคํานิยามวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ ชุดของ
กิจกรรมหลายอยาง ท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหนึ่งเพ่ือ ให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลท่ี
เกี่ยวของกับการบริการ   

กุลธน ธนาพงศธร (2530) ไดช้ีใหเห็นถึงหลักการใหบริการท่ีสําคัญมี 5 ประการคือ 
1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญกลาวคือ ประโยชนและ

บริการทีองคกรจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากร สวนใหญหรือท้ังหมดไมใช
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เปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่ง โดยเฉพาะไมเชนนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอ้ืออํานวยประโยชนและการบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 

2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอไมใช ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัต ิ

3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดขึ้นนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา
และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่งหนึ่งในลักษณะ
ตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 

4. หลักความประหยัด คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกิดนกวาผลท่ีจะ
ไดรับ 

5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 
2.4 ระบบเว็บแอปพลิเคชัน 

 Web application คือ โปรแกรมประยุกตสําหรับเว็บ หรือเรียกโดยทับศัพทวา “เว็บแอพ
พลิเคชัน” เปนโปรแกรมประยุกตท่ีเขาถึงดวยโปรแกรมคนดูเว็บผานเครือขายคอมพิวเตอร อยาง
อินเตอรเน็ต หรืออินทราเน็ต เวบ็แอพพลิเคชันเปนท่ีนิยมเนื่องจากความสามารถในการอัพเดท และ
ดูแล โดยไมตองแจกจาย และติดตั้งซอฟตแวรบนเครื่องผูใช ตัวอยางเว็บแอพพลิเคชันไดแก เว็บ
เมล พาณิชยอิเล็กทรอนิกส Online Auction กระดานสนทนา บล็อก วิกิ เปนตน (จาก วิกิพีเดีย 
สารานุกรมเสรี, 29 มกราคม 2554) 
 
2.5 ระบบสงอีเมลอัตโนมัต ิ

 ระบบการจัดการลูกคาสัมพันธสําหรับอูซอมรถนั้น จะเนนไปในสวนของการสงขอมูล
และใหขอมูลเกี่ยวกับบริการของทางอูใหแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการ โดยจะเลือกการสงขอมูล
ขาวสารผานทาง E-mail หรือ จดหมายอิเลคทรอนิกส ท้ังนี้การจะทําใหระบบสงอีเมลอัตโนมัติ
สามารถทํางานไดเองจะตองอาศัยโปรแกรมอ่ืนเขามาชวยในการจัดการเกี่ยวกับเรื่องของเวลา โดย
ไดเลือกเอา Crontab มาใชเพ่ือใหโปรแกรมสามารถสงอีเมลไดอยางอัตโนมัต ิ

อดิศร ขาวสังข ไดกลาววา “Cron” มาจากภาษากรีก แปลวา “เวลา” ดังนั้น Crontab เปน
คําส่ังในการทํา schedule ในการส่ังโปรแกรม หรือสคริปตตาง ๆ ทํางานตามเวลาท่ีกําหนดบน
ระบบ UNIX/LINUX         ซ่ึงอํานวยความสะดวกไดมากเชน งานบางอยางท่ีจําเปนตองทําซํ้า ๆ 
ในเวลาเดียวกัน ไมวาจะทุกวัน ทุกสัปดาห หรือ ทุกเดือน 
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การกําหนดให Crontab ทํางานโดยฟอรแมตของคําส่ัง มีท้ังหมด 6 fields ดังนี้ 
• Code: minute(s) hour(s) day(s) month(s) weekday(s) command(s) 

Fields 1-5 เปนการกําหนดเวลา และ field ท่ี 6 เปนการกําหนดคําส่ัง ดังความหมายของแตละ 
fields ดังตอไปนี ้

• minute 0-59 เวลาเปนนาที จะส่ังใหคําส่ังท่ีกําหนดทํางานทันทีเม่ือถึง 

• hour 0-23 เวลาเปนช่ัวโมง จะส่ังใหคําส่ังท่ีกําหนดทํางานทันทีเม่ือถึง 

• day 1-31 เวลาเปนวัน จะส่ังใหคําส่ังท่ีกําหนดทํางานทันทีเม่ือถึง 

• month 1-12 เวลาเปนเดือน จะส่ังใหคําส่ังท่ีกําหนดทํางานทันทีเม่ือถึง 

• weekday 0-6 วันของแตละสัปดาห มีคาดังนี้ (อาทิตย = 0, จันทร = 1, อังคาร = 2, พุธ = 
3, พฤหัส = 4, ศุกร = 5 และ เสาร = 6) 

• command คําส่ัง เราสามารถกําหนดคําส่ังไดมากมาย รวมท้ัง script ตางๆ ตามท่ีเรา
ตองการ 

ตัวอยางการกําหนด Crontab 

• Code: 0 0 * * 1 /home/tuxzilla/getlogs.pl 

จากคําส่ังดานบน จะทําการ Run script getlogs.pl ท่ี path /home/tuxzilla ทุกวันจันทร ทุกๆ
เดือน ตอนเท่ียงคืน 


