
 

 

บทที่ 2 

สรุปสาระสําคัญจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ 
  

 ในการพัฒนาเว็บไซตรับทําพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถโดยใชบารโคด 2

มิติในการชําระเงิน ผูวิจัยไดศึกษาเกี่ยวกับขอมูลเร่ืองของการใหบริการของการรับทําแระกันภัยตาม
พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ กฎหมายและขอกําหนดตาง ๆ ในเร่ืองของการคุมครอง
ผูประสบภัยจากรถ เอกสารเก่ียวกับบารโคด 2 มิติ เอกสารทฤษฏี CRM (Customer 

Relationship Management) เอกสารในการออกแบบเว็บไซต และเอกสารในเร่ืองของการพัฒนา
ซอฟตแวรโดยใชมาตรฐาน ISO 29110 โดยแบงเปนหัวขอตางๆ ดังนี ้ 

2.1. กฎหมายการในการรับทํา พระราชบัญญัติ คุมครองผูประสบภัยจากรถ 
 2.2. ขอกําหนด ขอตกลงในการใหความคุมครองกับผูเอาประกัน 
 2.3. หลักในการทํางานและการออกแบบบารโคด 2 มิติ 
 2.4. การนําเอาบารโคด 2 มิติไปประยุกตใชในการทําธุรกิจ 

 2.5. หลักการแนวคิด CRM (Customer Relationship Management) 
 2.6. การนําเอา CRM มาประยุกตใชในการทําธุรกิจ 

 2.7. เอกสารในการพัฒนาซอฟตแวร ISO 29110 

 

2.1. กฎหมายการในการรับทําพระราชบัญญัติ คุมครองผูประสบภัยจากรถ 

 พระราชบัญญัตินี้เรียกวา “พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535” 
การท่ีรัฐออกกฎหมายกําหนดใหรถทุกคันตองจัดใหมีประกันภัย อยางนอยท่ีสุด คือ การทํา

ประกันภัยตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535 โดยมีวัตถุประสงค 
               1. เพื่อคุมครองและใหความชวยเหลือแกประชาชนผูประสบภัยจากรถท่ีไดรับบาดเจบ็
หรือเสียชีวิต เพราะเหตุประสบภัยจากรถ โดยใหไดรับการรักษาพยาบาลอยางทันทวงทีกรณี
บาดเจ็บหรือชวยเปนคาปลงศพกรณีเสียชีวติ 
               2. เปนหลักประกนัใหกับโรงพยาบาล/สถานพยาบาลวาจะไดรับคารักษาพยาบาล ในการ
รับรักษาพยาบาลผูประสบภัยจากรถ 
             3. เปนสวัสดิการสงเคราะหท่ีรัฐมอบใหแกประชาชนผูไดรับความเสียหาย เพราะเหตุ
ประสบภัยจากรถ 

               4. สงเสริมและสนับสนุนใหการประกันภัยเขามามีสวนรวมในการบรรเทาความเดือดรอน 
แกผูประสบภยัและครอบครัว 
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 รถท่ีตองทําประกันภัยตาม พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ ไดแกรถทุกชนิด
ทุกประเภทตามกฎหมายวาดวยรถยนต กฎหมายวาดวยการขนสงทางบก กฎหมายวาดวยรถยนต
ทหาร ท่ีเจาของมีไวใชหรือมีไวเพื่อใช ไมวารถ ดังกลาวจะเดินดวยกําลังเครื่องยนต กําลังไฟฟา 
หรือพลังงานอ่ืน เชน รถยนต รถจักรยานยนต รถสามลอเคร่ือง รถยนตโดยสาร รถบรรทุก หัวรถ
ลากจูง รถพวง รถบดถนน รถอีแตน ฯลฯ ดังนั้น การที่มีรถบางประเภทท่ีกรมการขนสงทางบกไม
รับจดทะเบียน แตหากเขาขายวารถนั้นเดินดวยกําลังเคร่ืองยนต กําลังไฟฟา หรือพลังงานอ่ืนแลวก็
จัดเปนรถที่ตองทําประกันภัยตาม พระราชบัญญัติ คุมครองผูประสบภัยจากรถ 

2.1.1. พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ กําหนดประเภทรถท่ีไมตองทํา
ประกันภัยตาม พระราชบัญญัติ ไวดังนี้ 

1. รถสําหรับเฉพาะองคพระมหากษัตริย พระรัชทายาท และผูสําเร็จราชการแทน 
    พระองค 
2. รถของสํานักพระราชวังท่ีจดทะเบียน และมีเคร่ืองหมายตามระเบียบท่ี  
    เลขาธิการพระราชวังกําหนด 
3. รถของกระทรวง ทบวง กรม และสวนราชการตาง ๆ รถยนตทหาร 
4. รถของหนวยงานธุรการขององคกรท่ีจัดต้ังข้ึนตามรัฐธรรมนูญและหนวยงาน 
    ธุรการ ท่ีเปนอิสระขององคกรใด ๆ ท่ีระบุไวในรัฐธรรมนูญ 

2.1.2. ใครมีหนาท่ีตองทําประกันภัยรถ/โทษการไมทําประกันภัย  
            ผูมีหนาท่ีตองทําประกันภัยรถ ไดแก เจาของรถผูครอบครองรถในฐานะผูเชาซ้ือ
รถ และผูนํารถท่ีจดทะเบียนในตางประเทศเขามาใชในประเทศ 
            การฝาฝนไมจดัใหมีการทําประกันภัยรถตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัย
จากรถ พ.ศ. 2535 กําหนดใหระวางโทษปรับไมเกินหนึ่งหม่ืนบาท 
     2.1.3. ผูท่ีไดรับความคุมครองตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ 

  ผูประสบภัย อันไดแก ประชาชนทุกคนท่ีประสบภัยจากรถ ไมวาจะเปนผูขับข่ี 

ผูโดยสารรวมไปถึงคนเดินเทา หากไดรับความเสียหายแกชีวิต รางกาย อนามัย อันเนื่องมาจาก 

อุบัติเหตุท่ีเกดิจากรถ ก็จะไดรับความคุมครองตามพระราชบัญญัติ นี ้
            ทายาทของผูประสบภัยขางตน กรณีผูประสบภัยเสียชีวติ 

2.1.4. ผูมีหนาท่ีรับประกันภยั/โทษของการไมรับประกันภัย 
   ผูมีหนาท่ีตองรับประกันภัย คือ บริษัทประกันวินาศภัยท่ีรับอนุญาตใหประกอบ

ธุรกิจประกันภัยรถ ประชาชนสามารถทําประกันภัยตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ 
ไดท่ีบริษัทประกันภัยขางตนรวมถึงสาขาของบริษัทนั้น ๆ ท่ัวประเทศ นอกจากนี้ ยังมี บริษัท กลาง
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คุมครองผูประสบภัยจากรถ จํากัด ท่ีรับประกันภัยเฉพาะจักรยานยนตมีสาขาใหบริการท่ัวประเทศ 
            บริษัทใดฝาฝนไมรับประกันภัยรถตามพระราชบัญญัติคุมครอง ตองระวางโทษ
ปรับต้ังแต 50,000 บาท ถึง 25,000 บาท 
 
2.2. ขอกําหนด ขอตกลงในการใหความคุมครองกับผูเอาประกัน 

 2.2.1. ความคุมครองเบ้ืองตนตาม พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ 
  ผูประสบภัย จะไดรับความคุมครองในความเสียหายท่ีเกิดข้ึน เปนคา
รักษาพยาบาลกรณีบาดเจ็บ เปนคาปลงศพในกรณีเสียชีวิต โดยไมตองรอพิสูจนความผิด บริษัทจะ
ชดใชใหแกผูประสบภัยหรือทายาทของผูประสบภัย ภายใน 7 วัน นับแตบริษัทไดรับคํารองขอ 
คาเสียหาย ดังกลาว เรียกวา “คาเสียหายเบ้ืองตน” โดยมีจํานวนเงิน ดังนี้ 

 กรณีบาดเจ็บ จะไดรับการชดใชเปนคารักษาพยาบาล และคาใชจายอันจําเปน
เกี่ยวกับการรักษาพยาบาล ตามท่ีจายจริง แตไมเกิน 15,000 บาท 

 กรณีเสียชีวิต จะไดรับการชดใชเปนคาปลงศพ และคาใชจายอันจาํเปนเกีย่วกับ
การจัดการศพ จํานวน 35,000 บาท (เฉพาะกรมธรรมคุมครองต้ังแต 1 เมษายน 
2546 เปนตนมา ) 

 กรณีเสียชีวิตภายหลังการรักษาพยาบาล จะไดรับการชดใชเปนคารักษาพยาบาล
ตามท่ีจายจริง แตไมเกนิ 15,000 บาท และคาปลงศพ จํานวน 35,000 บาท (เฉพาะ
กรมธรรมคุมครองตั้งแต 1 เมษายน 2546 เปนตนมา) รวมแลวจะไดรับคาเสียหาย
เบ้ืองตนไมเกนิ 50,000 บาท 

2.2.2. คาเสียหายสวนเกินกวาคาเสียหายเบ้ืองตน 
 เปนคาเสียหายท่ีบริษัทจะชดใชใหภายหลังจากที่มีการพิสูจนความรับผิดตาม

กฎหมายแลว โดยบริษัทท่ีรับประกันภัยรถที่เปนฝายผิด ตองรับผิดชอบชดใชคาเสียหายแก
ผูประสบภัย/ทายาทผูประสบภัย เม่ือรวมกับคาเสียหายเบ้ืองตนที่ผูประสบภัย/ทายาทไดรับแลว เปน
ดังนี้ 

 กรณีบาดเจ็บ เปนคารักษาพยาบาล และคาใชจายอันจําเปนเกี่ยวกับการ
รักษาพยาบาลตามความเปนจริงไมเกิน 50,000 บาท 

 กรณีเสียชีวิต หรือสูญเสียอวัยวะ หรือทุพพลภาพ จํานวน 100,000 บาท 
(เฉพาะกรมธรรมคุมครองต้ังแต 1 เมษายน 2546 เปนตนมา) ไมวาจะมี
การรักษาพยาบาลหรือไม 
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2.2.3. รถ 2 คัน ชนกัน ผูประสบภัยเปนผูโดยสารประกันภัย คุมครองเทาใด 
กรณีรถตั้งแต 2 คัน ข้ึนไป ชนกัน ตางฝายตางมีประกันตามพระราชบัญญัติ และ

ไมมีผูใดยอมรบัผิดในเหตุท่ีเกิด ผูประสบภัยท่ีเปนผูโดยสารจะไดรับความคุมครองตามหลักการ
สํารองจาย 

 กรณีบาดเจ็บ บริษัทจะสํารองจายคารักษาพยาบาลตามใบเสร็จ จํานวน
เงินไมเกิน 50,000 บาท ตอคน แกผูประสบภัย 

 กรณีเสียชีวิต สูญเสียอวัยวะ หรือทุพพลภาพอยางถาวร บริษัทจะสํารอง
จายทดแทนหรือคาปลงศพ จํานวน 100,000 บาท (เฉพาะกรมธรรม
คุมครองต้ังแต 1 เมษายน 2546 เปนตนมา) ตอคน แกทายาทผูประสบภัย 

2.2.4. ความคุมครองกรณีอุบัติเหตุท่ีไมมีคูกรณ ี
 กรณีผูประสบภัย ท่ีเปนผูขับข่ีและเปนฝายผิดเอง หรือไมมีผูใดรับผิดตาม

กฎหมายตอผูขับข่ีท่ีประสบภัย ดังนี้ ผูประสบภัยท่ีเปนผูขับข่ีจะไดรับ
ความคุมครองไมเกินคาเสียหายเบ้ืองตน กลาวคือ หากบาดเจ็บจะไดรับคา
รักษาพยาบาลไมเกิน 15,000 บาท หรือเสียชีวิตจะไดรับคาปลงศพ 
จํานวน 35,000 บาท หรือเสียชีวิตภายหลังรักษาพยาบาลจะรับคาเสียหาย
เบ้ืองตนไมเกิน 50,000 บาท 

 กรณีผูประสบภัย ท่ีเปนผูโดยสารหรือบุคคลภายนอกรถ จะไดรับการ
ชดใชคาเสียหายไมเกิน 50,000 บาท กรณีบาดเจ็บ และ 100,000 บาท 
(เฉพาะกรมธรรมคุมครองต้ังแต 1 เมษายน 2546 เปนตนมา) กรณีเสียชีวิต 
สูญเสียอวัยวะหรือทุพพลภาพอยางถาวร (ท้ังนี้ ผูขับข่ีรถท่ีบริษัทรับ
ประกันภัยไวตองเปนฝายรับผิดตามกฎหมาย) 

2.2.5. ขอพึงปฏิบัติเม่ือประสบภัยจากรถ 
  เม่ืออุบัติเหตุรถยนตเกิดข้ึน ผูมีสวนเกี่ยวของกับอุบัติเหตุ หรือผูพบเห็น ควร
ปฏิบัติ ดังนี้ 

กรณีมีผูบาดเจบ็ 

             1. นําคนเจ็บเขารักษาพยาบาลในสถานพยาบาลที่ใกลท่ีสุดและสะดวกท่ีสุดกอน 
        2. แจงเหตุท่ีเกดิใหตํารวจทราบ และขอสําเนาประจําวันตํารวจเก็บไว 
 3. แจงเหตุบริษัทประกันภยัทราบ แจงวนั เวลา สถานท่ีเกิดเหต ุ
 4. เตรียมเอกสาร อาทิ ถายสําเนากรมธรรมประกันภยัรถคันเกิดเหตุ ภาพถาย
สําเนาบัตรประชาชน หรือหลักฐานอ่ืนใดท่ีออกโดยราชการ กรณีเม่ือเรียกรองคาเสียหาย 
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 5. ใหช่ือ ท่ีอยู ผูท่ีพบเห็นเหตุการณเพื่อชวยเหลือในการเปนพยานใหแกคนเจ็บ 
ขอพึงปฏิบัติของสถานพยาบาลเม่ือรับผูประสบภัย 
           เม่ือสถานพยาบาลรับผูประสบภัยท่ีประสบอุบัติเหตุรถยนต ควรปฏิบัติ ดังนี ้
  1. ใหการรักษาพยาบาลทันที 
  2. ทําประวัติคนไข และขอสําเนาบัตรประจําตัวคนเจ็บ 
  3. ขอสําเนาประจําวนัตํารวจ 
  4. บันทึกช่ือบริษัทประกันภยั ของสําเนากรมธรรมประกันภยั 
  5. บันทึกช่ือ ท่ีอยู ผูนําคนเจบ็สงเขารักษาพยาบาล 
2.2.6. อยางไรจึงจะไดรับความคุมครองในกรณีสูญเสียอวัยวะหรือทุพพลภาพ 

  ผูประสบภัยจากรถท่ีตองสูญเสียอวัยวะหรือทุพพลภาพอยางถาวร ท่ีจะไดรับ
จํานวนเงินความคุมครอง 80,000 บาท ในกรณีใดกรณีหนึ่ง ตอไปน้ี 

  1. ตาบอด  
                2. หนูหนวก  
               3. เปนใบ หรือเสียความสามารถในการพูด หรือล้ินขาด  
                4. สูญเสียอวัยวะสืบพันธุ  
                5. เสียแขน ขา มือ เทา นิ้ว หรืออวัยวะอ่ืนใด  
                6. จิตพิการอยางติดตัว  
                7. ทุพพลภาพอยางถาวร 

 2.2.7. การยื่นขอรับคาเสียหายเบ้ืองตน 
  เม่ือความเสียหายเกิดข้ึนแกผูประสบภัย ผูประสบภัยหรือทายาทตองยื่นคํารอง

ขอรับคาเสียหายเบ้ืองตนภายใน 180 วัน นับแตวันท่ีความเสียหายเกิดข้ึน โดยยื่นคํารองตอบริษัท
ประกันภัย/บริษัท กลางคุมครองผูประสบภัยจากรถ จํากัด หรือสํานักงานกองทุนทดแทน
ผูประสบภัยกรณีไมสามารถเรียกรองคาเสียหาย จากบริษัทประกันภัยได พรอมหลักฐาน ดังนี้ 

  1. ใบเสร็จรับเงินคารักษาพยาบาลของโรงพยาบาล / สถานพยาบาล 
2. สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน หรือหลักฐานอ่ืนใดท่ีทางราชการเปนผู       
    ออกให ท่ีสามารถพิสูจนไดวาผูมีช่ือในบัตรเปนผูประสบภัย 

  3. สําเนากรมธรรมประกันภัย หรือ เคร่ืองหมายท่ีแสดงวารถมีประกันภัย 
  4. สําเนาใบมรณะบัตร (กรณีเสียชีวิต) 
  5. สําเนาบันทึกประจําวันตํารวจ 
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6. สําเนาทะเบียน และสําเนาบัตรประจําตัวของทายาทกรณีผูประสบภัย 
    เสียชีวิต 

 2.2.8. บริษัท กลางคุมครองผูประสบภัยจากรถ จํากัด 
  บริษัท กลางคุมครองผูประสบภัยจากรถ จํากัด เปนบริษัทประกันวินาศภัย จัดต้ัง
ข้ึนโดยกฎหมาย คือ พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2540 มี
วัตถุประสงคเพ่ือทําหนาท่ีเกี่ยวกับการรับคํารอง และจายคาสินไหมทดแทนตาม พระราชบัญญัติ 
แทนบริษัทประกันภัย มุงหมายเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูประสบภัย ท่ีไมสามารถเรียกรอง
คาเสียหายจากบริษัทท่ีรับประกันภัยรถคันท่ีเกิดเหตุ 

นอกจากนี้ บริษัทกลางฯ ยังรับประกันภัยตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ 
เฉพาะรถจักรยานยนต โดยปจจุบันมีสาขาใหบริการในทุกจังหวัดท่ัวประเทศ 
 2.2.9. เคร่ืองหมายท่ีแสดงวามีการทําประกนัภัยตามพระราชบัญญัติ 

 เม่ือทําประกันภัยผูเอาประกันภัยจะไดรับกรมธรรมคุมครองผูประสบภัยจากรถ 
พรอมเคร่ืองหมาย ท่ีแสดงวามีการประกันภัย  เคร่ืองหมายดังกลาวตองติดไวท่ีกระจกหนารถดาน
ใน หรือติดไวในท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน การไมติดเคร่ืองหมายมีโทษปรับไมเกิน 1,000 บาท 

2.2.10. เคร่ืองหมายชํารุดหรือสูญหาย 
 กรณีเคร่ืองหมายชํารุดหรือสูญหาย สามารถขอรับเคร่ืองหมายแทนไดท่ี 
  1. สํานักนายทะเบียนคุมครองผูประสบภัยจากรถ กรมการประกันภัย  

                 2. สํานักงานคุมครองผูเอาประกันภัยเขต ท้ัง 4 เขต 
3. สํานักงานประกันภัยทุกจังหวัด 

  โดยมีหลักฐานดังนี ้
                1. ใบแจงความกรณีเคร่ืองหมายหาย 

2. เคร่ืองหมายเดิมชํารุด 
3. บัตรประจําตัวประชาชนของผูเอาประกัน พรอมสําเนาภาพถายท่ี  
    รับรองถูกตอง หรือหลักฐานอ่ืนท่ีใชแทนบัตรประชาชน หรือใบสําคัญ 
    ประจําตัวคนตางดาว หรือหนังสือเดินทาง แลวแตกรณี หากผูเอา 
    ประกันภัยเปนนิติบุคคล ใหนําภาพถายหนังสือรับรองการจดทะเบียน 
    ของนิติบุคคล เพื่อแสดงช่ือบุคคลท่ีสามารถกระทําการแทนนิติบุคคล 
4. ตารางกรมธรรมคุมครองผูประสบภัยจากรถ หรือตารางกรมธรรม   
    ประกันภัยรถยนตตัวจริงพรอมสําเนา 1 ชุด หากตารางกรมธรรม ฯ สูญ 
   หาย ใหใชสําเนาตารางกรมธรรม ฯ ท่ีรับรองถูกตองโดยบริษัท 
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   ประกันภัยและประทับตราบริษัทแทน 
5. กรณีผูรับมอบอํานาจเปนผูยื่นขอรับเคร่ืองหมายแทน ใหทําหนังสือ  
    มอบอํานาจ (ติดอากรแสตมป 10 บาท) จากผูเอาประกันภัย ถายสําเนา 
   บัตรประจําตัวผูรับมอบอํานาจท่ีรับรองถูกตอง  

 2.2.11. กองทุนทดแทนผูประสบภัยคืออะไร 
  กองทุนทดแทนผูประสบภัย ตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจาก
รถ พ.ศ. 2535   มีหนาท่ี จายคาเสียหายเบื้องตนแกผูประสบภัย หากผูประสบภัยไมไดรับการชดใช
จากบริษัทประกันภัยหรือเจาของรถท่ีไมจัดใหมีประกันภัย หรือไมสามารถเรียกรองจากท่ีใดได 
เชน รถชนแลวหนี เจาของรถท่ีไมจัดใหมีประกันภัยไมจายคาเสียหาย ฯลฯ การยื่นขอรับคาเสียหาย
เบ้ืองตนจากกองทุน ฯ ผูประสบภัยหรือทายาท ตองยื่นภายใน 180 วัน นับแตวันเกิดเหตุ 

2.2.12. การยื่นขอรับคาเสียหายเบ้ืองตนจากกองทุน 
 ผูประสบภัยหรือทายาท สามารถยื่นคํารองขอรับเสียหายเบ้ืองตน จากกองทุน

ทดแทนผูประสบภัย ไดที 
1. สํานักงานกองทุนทดแทนผูประสบภัย กรมการประกันภัย  

              2. สํานักงานประกันภัยจังหวดัทุกจังหวดั  
             3. สํานักงานคุมครองผูเอาประกนัภัยเขต 4 เขต 

 2.2.13. การบอกเลิกกรมธรรม 
  การบอกเลิกกรมธรรม มี 2 กรณ ี

 1. บริษัทบอกเลิก 
1. ตองแจงการบอกเลิกเปนหนังสือลวงหนาไมนอยกวา 30 วัน  
    โดยทางไปรษณียลงทะเบียนตอบรับถึงผู เอาประกันภัย  

          2. ตองแจงการบอกเลิกนั้นไปยังนายทะเบียน ภายใน 7 วัน นับ 
    แตวันท่ีบริษัทสงหนังสือบอกเลิก  ไปยังผู เอาประกันภัย  

     3. บริษัทจะคืนเบ้ียประกันภัย โดยหักเบ้ียประกันภัยสําหรับ 
    ระยะเวลาท่ีกรมธรรมไดใชบังคับมา แลวออกตามสวน  

          4. บริษัทตองสงเคร่ืองหมายคืนนายทะเบียน/ทําลายเคร่ืองหมาย 
    นั้นใหใชการไมได ภายใน 15 วัน นับแตวันครบกําหนด 30  
    วัน ท่ีบริษัทไดบอกเลิก 

2. ผูเอาประกันภัยบอกเลิก 
 1. ตองแจงใหบริษัททราบเปนลายลักษณอักษร และมีสิทธิไดรับ 
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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. ผูเอาประกันภัย ตองสงเคร่ืองหมายคืนนายทะเบียน / ทําลาย 

    เคร่ืองหมายนั้นใหใชการไมไดภายใน 15 วัน นับแตวันท่ีผูเอา 
    ประกันภัยบอก 
3. กรณีผูเอาประกันภัยบอกเลิก บริษัทตองแจงการบอกเลิกให 
    นายทะเบียนทราบเปนหนังสือภายใน 7 วัน นับแตวันท่ี 
    กรมธรรมส้ินผลบังคับ 

 
2.3. หลักในการทํางานและการออกแบบบารโคด 2 มิติ 
 บารโคด 2 มิติ หรือ Quick Respond code  เปนผลผลิตของบริษัทของญ่ีปุน ช่ือวา 
Denso-Wave คิดข้ึนในป 1994   QR Code เปนแบบหนึ่งของ matrix code หรือ two-

dimensional bar code อาจเรียกไดวา QR code ก็เปน barcode ชนิดหนึ่ง ท่ีทุกคนคุนตา และ
ใกลตัว มีใหเห็นท่ัวทุกแหงท้ังบนหนังสือ บนกลอง บนขวด บนปายสินคา เปนภาพของแทง หรือ
เสนในแนวต้ัง  ท่ีแทนอักขระชุดหนึ่ง หากตองการรูวาหมายความวาคืออะไร ก็ตองใชเคร่ืองอาน ท่ี
เห็นกันตามจุดชําระเงินในหางสรรพสินคาท้ังเล็กท้ังใหญ ซ่ึงจะใชแสงเลเซอรสแกนท่ีปาย  
barcode เพื่อวัดความกวาง ความหาง ของแทงทุกแทง แลวแปลงกลับมาเปนชุดของอักขระดังเดิม
แลวก็คนจากตารางหาความหมายท่ีตรง กับชุดอักขระนั้น  แต QR code จะไมใชแถบ  หรือเสน 

และไมตองใชอุปกรณสําหรับอาน QR code เปนการเฉพาะ  ทุกคนสามารถอานไดเพียงแคใชใช
โทรศัพทเคล่ือนท่ี ท่ีมีคอมพิวเตอรและกลองอยูในตัว แลวติดต้ังโปรแกรมอาน QR code ก็จะเปน
เคร่ืองอาน QR code ติดตัวไวใชงานไดทุกท่ีทุกเวลา 

 
รูป 2.1 บารโคด  1 มิติ หรือ บารโคดแบบแทง 

(http://www.tigerrlabel.com) 
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วิวัฒนาการโดยเร่ิมจาก barcode คือส่ือ (media) หรือส่ิงท่ีแทนขอมูล ท่ีตองใชเคร่ือง
อาน    เชนเดียวกับ floppy disk,  optical disc,  USB flash drive,  magnetic disks, cards, 

tapes, and drums,  punched cards and paper tapes, magnetic ink characters ถาตองการรู
วามีขอมูลอะไรบาง ตองใชเคร่ืองมือ เชน เปดคอมพิวเตอร  อานขอมูลในฮารดดิสก ตองใสแผนเขา
ไปใน CD Drive ตองเสียบเขากับ USB  port จึงจะแสดงผลออกมาใหเขาใจได   

2.4. การนําเอาบารโคด 2 มิติไปประยุกตใชในการทําธุรกิจ 

Barcode จะแทนขอมูลโดยใชความกวาง และความหางของแทงหรือเสน ท่ีจัดวางในแนว
ท่ีขนานกัน ดวยเหตุนี้จึงเรียกเปน linear barcode หรือ 1 D (1 dimensional) barcode  มีการ
นํามาใชในระบบคิดเงินอัตโนมัติในหางและไดรับความนิยมอยางแพรหลาย  และดวยวิธีการท่ีมี
ประสิทธิภาพในแยกแยะสินคาท่ีมีนับพันชนิดเพื่อคํานวณ ราคาไดอยางมีประสิทธิภาพ จึงเปนท่ี
ยอมรับในการใชในระบบ Auto ID Data Capture (AIDC) ซ่ึงเปนระบบท่ีมีกรรมวิธีดังนี้  คือ 
จําแนกใหได (Identifying)  ตองการรวบขอมูลท่ีเกี่ยวของ (Collection) แลวนําขอมูลเขาระบบ
คอมพิวเตอรแบบอัตโนมัติ (Entering)  ซ่ึงมีเทคโนโลยีอ่ืน ๆ ท่ีนํามาใชกับระบบ AIDC เชน 
Radio Frequency Identification (RFID), biometrics, magnetic stripes, Optical 

Character Recognition (OCR), smart cards, and voice recognition   แตเพราะ barcode 

เปนเทคโนโลยีท่ีไมซับซอน แพรหลาย และมีราคาถูก  (มีการเปรียบเทียบราคาตอปาย (tag) ของ 
barcode ราคา 0.5¢ (U.S.) .ในขณะท่ีราคาของ passive RFID ราคา 7¢ - 30¢ (U.S.))  จึงครอง
ตลาด AIDC   เม่ือลองพิจารณาบัตรตาง ๆ ในปจจุบันท่ีมี เช่ือวาปจจุบันแตละคนมีบัตรพกติดตัว
กันหลายใบ เม่ือลองดูบัตรท่ีมี barcode  แลวนึกถึงเวลาสงบัตรใหเจาหนาท่ี เอาไปสองดวยเคร่ือง
อาน barcode  ขอมูลใน barcode ก็เขาสูระบบคอมพิวเตอรทันที    เพียงแตเจาหนาท่ีอาจจะ
เพิ่มเติมขอมูลท่ีตองใชกับระบบเพื่อการให บริการตอไป อาจกลาวไดวาคนเรามีความใกลชิดกับ 
barcode โดยไมรูตัว 

กอนจะถึง QR Code   จาก one-dimensional barcode มาสู two-dimensional matrix 

barcode จะใชชองส่ีเหล่ียมขาว และดํา   (ไมใชแทง หรือเสนอีกตอไป) ใชไดกับขอมูลขอความท่ี
มีขนาด 2 กิโลไบท (ขอมูลท่ีเปนท้ังตัวเลขและตัวอักษร 2,335 ตัว) แมวาบางสวนของ barcode 

เสียหายก็ยังอานได 
QR Code เปน  matrix code (or two-dimensional bar code) แบบหนึ่งท่ีมีความ

รวดเร็วในการถอดรหัส หรืออานดูเนื้อหาท่ีจัดเก็บไว   ในประเทศญ่ีปุน QR Code เปนท่ีนิยมมาก
ท่ีสุด  แมวาในเบ้ืองตนจะมีความมุงหมายจะติดตามช้ินสวนในโรงงานผลิตรถยนต  แตก็ขยายการ
ใชงาน ครอบคลุมท้ังดานธุรกิจ และการใชประโยชนจาก Smart phone  ดังเชน ปาย QR Code 
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ของ address URLs ท่ีปรากฏตามหนังสือ ตามปายสัญญาณ ตามท่ีพักผูโดยสาร ตามท่ี
สาธารณะ  ผูท่ีสนใจก็จะใช Smart phone อานแลวเช่ือมตอกับ web site ไดทันที เพียง 2 คลิก 

 
รูป 2.2 ภาพตวัอยางบารโคด 2 มิติ หรือ QR Code 

(http://www.eurotechnology.com) 
 

QR code ใชไดกับขอมูลหลากหลาย numeric alphabet symbol และจํานวนอักษร
มากกวา 1D barcode ซ่ึงมีขอจํากัดท่ีมากกวา   สําหรับ QR Code รองรับเนื้อหา และปริมาณ
ขอมูล แตละประเภท 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 

จะทําใหรองรับภาษาญี่ปุน ภาษาจีน ซ่ึงมีโครงสรางของตัวอักษรลักษณะเดียวกัน   และ
ปจจุบันภาษาไทยก็สามารถรองรับได 
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รูป 2.3 ตัวอยางการนําเอา QR Code มาประยุกตใชในการตลาดของเคร่ืองดื่มบรรจุกลองยี่หอหนึ่ง 

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

 
รูป QR Code ขางกลองเคร่ืองดื่มบรรจุกลองยี่หอหนึ่ง ก็เปนการประยุกตใชเพื่อการตลาด 

เปนการสรางจุดสนใจ ตื่นตาตื่นใจ ดวยการทํากอนใคร เนนการสรางภาพลักษณความ
ทันสมัย   จริง ๆ แลว ปาย หรือ barcode tag นี้มีขอความวา “content:3F60C6”  เทานั้นเอง  ไม
มีเนื้อหา ไมไดอธิบายอะไร เปนเพียงขอความท่ีใชเลนเกม   

ตอมา   Microsoft นอกจากจะเปนมหาอํานาจดานซอฟตแวรบนเคร่ืองคอมพิวเตอรมาแต
แรกเร่ิม ระยะหลังไดแทรกตัวลงไปบน mobile phone ปจจุบัน Windows Phone เร่ิมจะคุนหูกัน
บาง มีการใหเครดิตวา next generation คือ Microsoft Tag โดยใชช่ือวา High Capacity Color 

Barcode (HCCB)  เปนเทคโนโลยีท่ีใชรูปสามเหล่ียมทั้งสีและขาวดํา ซ่ึงจะทําใหเพิ่มปริมาณ
ขอมูลท่ีจัดเก็บไดดวยสีทีนํามาใช 4 หรือ 8 สี แทนรูปส่ีเหล่ียมขาว ดํา ใน 2 D barcode ท่ัวไป ไดมี
การทดสอบวาสามารถสราง barcode tag ขนาด 1 ตารางน้ิว ดวย scanner และ printer ท่ัวไป  ซ่ึง
เก็บขอมูลได  3,500 ตัวอักษร Microsoft tag  นอกจากจะพาเขาสู website เชนเดียวกับ QR 

Code แลว  ยังใหการบริการบน website ไมวาจะเปนการสรางฐานขอมูลระบบช่ือ URLs ยาว ๆ 
ใหเปนช่ือท่ีส้ัน ๆ เพื่อสะดวกสําหรับผูใชงาน  การใหผูใชสงพิกัด GPS ไปให แลวจะไดรับรายช่ือ
รานอาหาร  แผนท่ีนําทาง  เม่ือผูใชถายรูปปาย หรือ barcode tag แลวสามารถสงตอขอมูลขาวสาร
ใน tag นั้น ในรูปของ text file, vCard (รูปแบบหนึ่งของนามบัตรอิเล็กทรอนิกส electronic 

business card) แนบไปกับ e-mail เปนตน 

คําวา Code ใน barcode จะเกี่ยวของกับการเขารหัสหมายถึงการปรับเปล่ียนรูปแบบ 

ขอความท่ีแสดงผลเปนตัวอักษร ใหแสดงผลเปนภาพรูปทรงเรขาคณิต การถอดรหัสก็ หมายถึงการ
แปลงภาพกลับมาเปนขอความ มิไดมุงหมายท่ีตองการปกปดขอความใหเปนความลับ แตมุงหมายท่ี
จะนําขอมูล หรือขอความเขาประมวลผลโดยผานเคร่ืองอาน ตองการแบบอัตโนมัติ ไมตองการให
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คนอานแลวคียขอมูลเขาสูระบบ ไมตองการใหเกิดผิดพลาดไมตองการความลาชา ไมตองการความ
ยุงยาก  

แลวทําไมตองมีตัวเลข หรือตัวเลขกับตัวอักษร ซ่ึงอานยังไงก็ไมรูเร่ืองอยูดี   อักขระเหลานี้
เกิดข้ึนเพราะขอจํากัดของ (1 Dimension) barcode ในการแปลงอักขระเฉพาะเทาท่ีกําหนดเปน 
ภาพของแทง หรือเสน  สงผลใหมาตรฐานหรือหลักเกณฑ หรือขอบังคับ บางมาตรฐาน บีบบังคับ
ใหใชไดกับตัวเลขลวน ๆ เพียง 10 หลัก ตัวเลขสุดทายจะเปนไปตามมาตรฐาน  ใชกับตัวเลขกับ
ตัวอักษรภาษาอังกฤษเทานั้น  เปนตน  จึงทําใหไมสามารถใชขอความจําเพาะของสินคาแตละชนิด 
มาแปลงเปนภาพของแทง หรือเสนไดทันที  ดังนั้นการจะใช barcode  ผูใชจึงตองสราง รหัสข้ึน
อีกชุดหนึ่ง ใหกับสินคาซ่ึงจะตองสามารถจําแนก หรือแทนสินคาแตละชนิดของตัวเองโดยไมซํ้า
กัน และตองสอดคลองตามกฎเกณฑของมาตรฐานของ barcodeท่ีจะใช   การจะนํารหัสท่ีมีอยูแลว
เชน part number, serial number จากระบบผลิตสินคา ซ่ึงนอกจากจําแนกชนิดไดแลว ยังจําแนก
สินคาแตละชิ้นได  ก็อาจจะไมสอดคลองกับมาตรฐานของ barcode หรือ อาจไมสอดคลองกับ
ระบบขายซ่ึงเปนการจัดการของผูขาย ซ่ึงปกติจะขายของจากผูผลิตหลายเจา  ดังนั้นจึงไมอาจ
หลีกเล่ียง การสรางรหัสข้ึนอีกชุดหนึ่ง กอนจะใหโปรแกรมแปลงเปนภาพของแทงหรือเสน ท่ี
เรียกวา barcode    

แตเพราะ  2D matrix barcode หรือ QR Code สามารถใชท้ังตําแหนงในแผน
ปาย  รูปทรงท้ังส่ีเหล่ียม สามเหล่ียม และสีท่ีแตกตางกัน ทําใหมีความยืดหยุนในการกําหนด
มาตรฐานหรือหลักเกณฑในการสรางภาพของ barcode ใหเหมาะสมกับการใชงานได
หลากหลาย  สามารถลดขอจํากัดท่ีมีใน 1D barcode ท้ังปริมาณและรูปแบบของอักขระ  ดังนั้นจะ
เห็นไดวา QR Code รองรับขอความท่ีมีท้ังตัวเลขและตัวอักษรไดถึง 4,296 ทําใหไมจําเปนตอง
สรางชุดรหัสเพื่อลดจํานวนตัวอักขระ หากจะนํา 2D barcode มาใชกับระบบ point of sale ก็
สามารถใชขอมูลจําเพาะของสินคาแปลงเปนภาพไดทันที ในขณะเดียวกันลูกคาก็ใช Smart phone 

อานปาย 2D barcode และเขาใจไดทันที ไมตองถือสินคาเดินไปหาเคร่ืองอานปาย 1D barcode ท่ี
บางหางติดต้ังไว ดวยเหตุนี้เม่ือนํา 2D barcode (ซ่ึงปจจุบัน QR Code เปนท่ีรูจักแพรหลาย) มา
ใชแลว ไมตองสรางรหัสอีกชุดหนึ่ง  จึงใหฉายา QR Code วา รหัสข้ันตอนเดียว  
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รูป 2.4 ภาพการนําเอา QR Code ไปประยกุตใชในการทําแผนปายโฆษณา 

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

นอกจาก 2D barcode จะมีความเหมาะสมในการใชแทน 1D barcode  ไดแลว  หาก
พิจารณาคุณลักษณะของ ท่ีตางจาก 1D barcode คือรองรับการเช่ือมตอเขา website ดวยเคร่ือง
อาน (mobile phone)   ทําใหการอานปาย(2D barcode tag) ไมวาจะปายเล็ก ๆ บนสินคา ใน
หนังสือ  หรือปายโฆษณาขนาดใหญริมถนน   เม่ืออานไดแลว กดปุมอีกคลิกเดยีวก็จะพาเขาสู 
website ทันที  ก็พอจะมองไดวา 2D barcode จะเปนส่ือโฆษณาท่ีมีอิทธิฤทธ์ิ  เพราะ  เพียงปาย
แผนเดยีวแพรกระจายไปท่ัวโลก โดยไมตองลงทุนเพิ่ม  รูป 2.4 เปนรูปถายปาย QR Code ขนาด
ใหญ สูงเทาตึกช้ัน ใครผานไปผานมา มี Smart phone ก็อานได แลวก็ถูกพาไป website ทันที 

ใคร post รูปนี้ข้ึนอินเตอรเน็ต คนท้ังโลกใช  Smart phone อานจากหนาจอ กดปุม 1 คลิก ก็ถูกพา
ไปท่ีเดียวกนั  ผูเขียนเอารูปมาลงในวารสารทางหลวง ผูอานอยากรูวาเปน website อะไร ก็ลองทํา
แบบเดยีวกัน  และ ปายแผนเดยีวแผนนั้นใชไดตลอดไป เพราะเนื้อหาท่ีตองการโฆษณาท่ีตอง
ปรับเปล่ียน ทําท่ี website 

2D barcode คงมิใชจะเปนประโยชนตอการขายของ หรือการโฆษณา ซ่ึงเปนกิจกรรม
หลักของภาคธุรกิจ  กิจกรรมของหนวยงานภาครัฐ ก็ควรจะทําความเขาใจแนวคิด วิธีการ 
คุณลักษณะหรือความสามารถ เพื่อนํามาประยุกตใหเปนประโยชนกับงานไดเชนกัน  ในมุมมอง
ของผูเขียน เห็นวาการนําส่ิงท่ีมีอยูแลวมาใชงานทันที (สําเร็จรูป) บางกรณีอาจจะตองออกแรงทํา
เองบาง (กึ่งสําเร็จรูป) ก็ควรจะนํามาใช  เห็นวา 2D barcode เปนพัฒนาการท่ีทําใหการนําขอมูล
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เขาสูระบบแบบอัตโนมัติ (AIDC)สะดวกข้ึนมาก ใชเคร่ืองมือท่ีมีใชท่ัวไป (Smart phone) อาน
ขอมูลเขาสูระบบไดมากข้ึน  รองรับขอมูลหลากหลายรูปแบบ สามารถเช่ือมตอกับอินเตอรเน็ต มี
โปรแกรมประยุกตท่ีจะนํามาใชงานตอเนื่องได 
 

2.5. หลักการแนวคิด CRM (Customer Relationship Management) 
 มาจากความตระหนักวา การที่องคกรจะสามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคกรไดนั้น 

เปนหัวใจหลักในการนําองคกรไปสูความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจระยะยาว แตเนื่องจากความ

ตองการของลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน CRM จึงเขามาทําหนาท่ีเปนเคร่ืองมือทางการ

บริหารจัดการเพื่อชวยใหองคกรสามารถ จัดการกระบวนการตาง ๆ ภายในองคกรตอบสนองตอ

ความตองการของลูกคาท่ีมีความหลากหลายได ซ่ึงหลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ

ประกอบดวย 

1.  การมีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูลตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถ
เรียกดไูดจากทุกหนวยงานในองคกรท่ีเกีย่วของกับลูกคา มีการแยกประเภทลูกคา
จากฐานขอมูล เนื่องจากลูกคาแตละรายมี Value ไมเทากัน ซ่ึงลูกคาประกอบดวย 
ลูกคาเร่ิมแรก ลูกคาท่ีชวยประชาสัมพันธ และลูกคาท่ีซ้ือซํ้า 

2.   การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีท่ีเขามาเกีย่วของนัน้ ประกอบดวย เทคโนโลยีท่ีเพิม่
ชองทางใหลูกคาสามารถติดตอกับองคกรได เชน ระบบ Call center, Web site, 

Interactive voice response เปนตน และเทคโนโลยีท่ีใชในการวิเคราะหและ
ประมวลผลเพ่ือการแยกแยะลูกคา การจัดลําดับความสําคัญของลูกคา 

3.   การปฏิบัติเพื่อรักษาลูกคา เนื่องจากขอมูล Database สามารถ ทําใหองคกร
แยกแยะลูกคาไดวากลุมใดเปนกลุมท่ีทํากําไรสูงสุดใหกับองคกร ดังนั้น องคกร
ตองมากําหนดวิธีปฏิบัติตอลูกคาเหลานั้น เพื่อสราง Relationship Program ให
เขาถึงการใหบริการลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม ยกตัวอยางเชน การจัดทํา 
Frequency Marketing Program การจัดทําโปรแกรม Loyalty Program หรือ
การจัดทําโปรแกรม Community Program เปนตน 

4.   การประเมินผล เพื่อใหทราบวาองคกรสามารถรักษาลูกคาไดมากนอยเพยีงใด โดย
กําหนดเกณฑตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของเขาไวเปนจุดเนน หรือ Focus ขององคกร ใหมา
อยูท่ีการรักษาลูกคา (Keep Relation) ในระยะยาว และเพิ่ม Value ใหกับลูกคา
และใหมากกวาคุณคาท่ีลูกคาคาดหวัง 



28 

 

           การดําเนินการบริหารจัดการ CRM ใหประสบความสําเร็จไดนั้นตองอาศัยปจจัยตางๆ อาทิ 
การรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนินกลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคกร พนักงานทุก
ระดับและทุกหนวยมีระบบการเก็บขอมูล เพื่อสนับสนุน CRM อยางถูกตอง เคร่ืองมือ CRM 

จะตองสอดคลองกับระบบบริหารจัดการในองคกร เพื่อใหพนักงานและลูกคามีความสะดวกในการ
ใชงาน  รูจักใชประโยชนจากขอมูลรายงาน CRM และมีการแบงปนไปสูทีมงาน การดําเนินกล
ยุทธ CRM นั้น ไมไดมุงเนนท่ีการนําเทคโนโลยีราคาแพงเปนสําคัญ แตข้ึนอยูกับความสามารถ
ขององคกรท่ีจะใชเทคโนโลยีท่ีมีอยูใหเกิด ประสิทธิภาพสูงสุดได ตราบใดท่ีไมกอใหเกิดความ
วุนวาย หรือเพ่ิมตนทุนมหาศาลใหกับองคกร 

 การชนะคูแขงขันทางการตลาดไมใชเร่ืองงายอีกตอไปในโลกยุคโลกาภวิัฒน 
(Globalization) ซ่ึงตองเผชิญหนาท้ังคูแขงขันในประเทศและตางประเทศ ประกอบกับการเรียนรู
และถายทอดเทคโนโลย ี Know how ใหม ๆ ก็เปนไปอยางรวดเร็ว มีกระบวนการไลกวดกนั
ทางดานนวัตกรรม (Innovation) ระหวางประเทศกําลังพัฒนาและประเทศท่ีพัฒนาแลว ซ่ึงใน
ท่ีสุดแลวสินคา Innovation ท่ีออกสูตลาดโลกก็จะกลายเปนสินคา Community ไปในท่ีสุด 

ในการแขงขันกัน แตละองคกรตางก็พยายามดึงลูกคาของคูแขงขันมาเปนของตนเอง ดวย
การนํากลยุทธดานราคามาใช ซ่ึงในท่ีสุดตางฝายก็เปนผูแพในเกมการแขงขัน การตอสูท่ีเกิดข้ึน
อยางรุนแรงนี้ทําใหองคกรบางองคกรทนรับภาระการขาดทุน ไมไหว ดวยวิธีการดังกลาวนี้ไมได
เปนแนวทางที่ถูกตองนักในการท่ีจะยืนหยัดอยู ในระยะยาว ดังนั้นส่ิงท่ีจําเปนในเวลานี้ไมใชการ
ทํา Price war อันจะกอใหเกิดความเจ็บปวดแกท้ัง 2 ฝาย แตควรจะเปนการยอนกลับไปให
ความสําคัญแกลูกคา (Customer oriented) โดยจะไมมองลูกคาในรูปของ Mass อีกตอไป แตจะ
หันไปใหความสําคัญเฉพาะรายมากกวา สงผลใหการสรางความสัมพันธท่ีเปนแบบ One to One 

ในองคกรตาง ๆ ทวีความสําคัญมากข้ึน และจะถูกใชเปนกลยุทธในเกม การแขงขัน ดวยเหตุนี้การ
ทํา CRM (Customer Relationship Management) จึงเกิดข้ึนในองคกรตาง ๆ 

          โดยท่ัวไปแลว CRM (Customer Relationship Management) หมายถึง การสราง
ความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยใชกฎ พาเรโต 80 : 20 ในการพิจารณาสรางความสัมพันธอันดีกับ
ลูกคาท่ีมีเพียง 20 % จากท้ังหมดท่ีสรางยอดขายใหบริษัท 80 % เปนลูกคาท่ีองคกรควรใสใจดูแล
เปนอันดับแรก 

  แนวคิดเร่ือง CRM นี้เกิดข้ึนนานแลวและเปนส่ิงท่ีใกลตัว เพียงแตนักการตลาดยังไมไดให
ความสําคัญมากนัก ยกตัวอยางเชน อาแปะขายนํ้าชารานปากซอย มักจะสังเกตและเก็บขอมูลลูกคา
ประจําของตนเองไว "ถาอาต๋ีใหญบานกลางซอยเดินเขามาในราน ตองส่ังกาแฟยกลอ แตถา
นองสาวของอาตี๋ตองเปนชาเย็นใสนมเยอะ ๆ กับปาทองโก 2 ตัว" หรือมีการซักถามแสดงความ
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หวงใยแกลูกคาของตนเอง เชน วันนี้ไมไปทํางานเหรอ เปนอะไรไปหรือ ลูกล้ือไมสบายหายหรือยัง 
ฯลฯ วิธีการท่ีแตกตางกันท่ีอาแปะปฏิบัติตอลูกคาแตละรายเกิดจากการท่ีอาแปะ เก็บขอมูลหาลูกคา
แตละรายไวในสมองแลวกล่ันกรองออกมาเปนวิธีปฏิบัติ ซ่ึงเหลานี้ก็คือ หลักการของ CRM 

นั่นเอง 
ปจจุบันนี้ CRM เปนส่ิงท่ีหลาย ๆ องคกรใหความสําคัญมากข้ึน เนื่องจากการเก็บขอมูล

ลูกคาแตละราย เพื่อนํามาใชเปนเคร่ืองมือในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหมากท่ีสุดนั้น
เปนส่ิงท่ีมีความจําเปนอยางยิ่งขององคกรในการที่จะทําใหลูกคาอยูกับเราตลอดไป 

 
รูป 2.5 องคประกอบหลักของหลักการและแนวคิด CRM 

(http://www.qweas.com) 
 

หลักการสําคัญของ CRM 
1. ปลูกจิตสํานึก 

กระบวน การ CRM ควรเร่ิมจากบุคลากรภายในองคกรเสียกอน บุคลากรทุกคน
ตองมีใจรวมกัน และพรอมท่ีจะสราง CRM ใหเกิดข้ึน นับต้ังแตพนักงานระดับลาง ไมวาจะเปน
พนักงานรักษาความปลอดภัย พนักงานรับโทรศัพท พนักงานตอนรับ พนักงานในฝายตาง ๆ 

จนกระท่ังผูบริหารระดับสูงขององคกร ยกตัวอยางเชน เม่ือลูกคาเขามาภายในบริษัท พนักงาน
รักษาความปลอดภัยจะเปนดานแรกท่ีจะถูกสอบถามขอมูลเบ้ืองตนจาก ลูกคา ดังนั้นการมีมนุษย
สัมพันธท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส การแตงกายสุภาพเรียบรอย อีกท้ังจะตองเปนผูท่ีสามารถใหขอมูล
เบ้ืองตนแกลูกคาได โดยไมตองมีการสอบถามจากฝายอ่ืน ๆ ใหวุนวาย หรือตองมีเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ท่ี
ชวยในการสืบคนอยางรวดเร็ว หรือพนักงานรับโทรศัพทจะตองเปนผูท่ีสามารถตอบคําถามได 
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ทุก ๆ เร่ือง ไมใชมีการโอนสายถามกันไปจนกระท่ังสายหลุดไปอยางท่ีผูบริโภคในปจจุบัน กําลัง
ประสบอยูจากหลาย ๆ องคกร เหลานี้เปนเพียงบางสวนท่ีพนักงานจะตองรับผิดชอบในงานหนาท่ี
ของตนเอง เพื่อเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาในเบ้ืองตน 

2. วิเคราะหความตองการเบ้ืองตนของลูกคา 
องคกรตองมองยอนกลับไปในฐานะท่ีตนเองเปนลูกคา วาถาเราเปนผูบริโภคท่ีมา

ซ้ือสินคา เราตองการอะไร เพื่อใหคุมคากบัเงินท่ีเราจายไป ซ่ึงก็คือการเอาใจเขามาใสใจเรานั่นเอง 
3. เก็บรวบรวมขอมูล 

การสํารวจขอมูลตาง ๆ ของลูกคาวาลูกคาแตละรายมีความตองการ (Needs & 

Wants) อะไร โดยตองมองใหเห็นความแตกตางของลูกคาแตละราย เชน วันเกิดของลูกคา บริษัทมี
โปรแกรมสงการดอวยพรไปให และในการสรางความซาบซ้ึงแกลูกคานั้นบริษัทตองทราบขอมูล
ดานลึกของ ลูกคาดวย ยกตัวอยางเชน เชอรร่ีเปนสาวโสดชอบสีฟาเปนท่ีสุด ซูซ่ีเปนสาวเซ็กซ่ีมีลูก 

2 คน สีท่ีโปรดคือสีแดง คําอวยพรในการดของแตละบุคคลตองแตกตางตามสถานภาพและความ
ช่ืนชอบ 

4. จัดทําฐานขอมูล 

เม่ือสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว ตองมีการจัดเก็บใหเปนระบบที่
เอ้ือตอการดึงขอมูลไปใชงาน ซ่ึงผูบริหารตองเห็นความสําคัญในการลงทุนดานเทคโนโลยีตาง ๆ 
เพื่อนํามาชวยการจัดเก็บระบบขอมูล รวมท้ังการลงทุนในสวนท่ีเกี่ยวกับบุคลากรท่ีรับผิดชอบใน
สวนงานดังกลาวดวย 

กรณีตัวอยาง 
 บริษัท แอดวานซอินโฟร หรือ AIS ซ่ึงเปนบริษัทท่ีใหความสําคัญท่ีมุง

ตอบสนองความตองการของลูกคา มีการริเร่ิม AIS Way ข้ึนโดยการนํา CRM เขามาใชภายใน
องคกรเม่ือ 3 ปท่ีผานมา กลาวคือมีโครงการ C-Care เพื่อจัดฝกอบรมพนักงานในบริษัทท้ังหมด 

โดยเฉพาะ Call Center พนักงานเหลานี้จะสามารถใหขอมูลกับผูใชบริการ หรือถาหากเปนขอมูล
ท่ีตองสืบคนท่ีตองใหผูใชบริการถือสายคอยนาน ก็จะมีการขอเบอรโทรศัพทเพื่อติดตอกลับไป 
สวนในการชําระเงิน หากไดรับการชําระเงินแลว ทาง AIS จะสง SMS แสดงความขอบคุณ
ผูใชบริการ ส่ิงเหลานี้เปนแผนงานตาง ๆ ในกระบวนการทํา CRM ท่ีมุงรักษาลูกคาเกาไมให
เปล่ียนไปเปนของคูแขงขัน 

บริษัทเซเรบอส (ประเทศไทย) จํากัด ไดนําหลักการทํา CRM มาใช โดยทาง
บริษัทไดทําวิจัยพบวาคนไทยสนใจในเร่ืองการศึกษาเปนอยางมาก จึงไดจัดโครงการแบรนด
ซัมเมอรแคมปข้ึนมา และยังมีการสอนทางไกลสําหรับผูท่ีเขารวมโครงการที่อยูตางจังหวัด ส่ิง
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เหลานี้เปนการสรางความประทับใจแกลูกคามากกวาการซ้ือสินคาไปแลวและไดบริโภคสินคานั้น 

แตเปนการสรางมูลคาเพิ่มใหกับตัวสินคามากกวาเงินท่ีจายไป 

บริษัทแลนด แอนด เฮาส จํากัด (มหาชน) ไดจัดต้ัง "LHBC Member : Land & 

House Buyer Club Member" หรือสมาชิกชมรมผูท่ีสนใจซ้ือบานของ แลนด แอนด เฮาส ซ่ึง
เปนโครงการรวมมือระหวางแลนด แอนด เฮาส กับธนาคารธนชาติ โดยมีการเปดรับสมาชิก
ลวงหนานาน 2 ป เพื่อใหเปดบัญชีสะสมทรัพย และจะไดรับอัตราดอกเบ้ียพิเศษ 3.75 % ตอป เม่ือ
ครบกําหนดเวลาจะสามารถเปล่ียนใหเปนเงินดาวนตามความตองการของลูกคาได โครงการ
ดังกลาวนี้เปนสวนหนึ่งของกลยุทธ CRM ของแลนด แอนด เฮาส เพื่อสรางฐานลูกคาในอนาคต 

อาจสรุปไดหวา  CRM คือส่ิงตาง ๆ ท่ีนอกเหนือจากตัวสินคาหรือบริการที่ไดรับ การ
สรางความพึงพอใจ (Satisfaction) ใหเกิดกับลูกคา คือการท่ีลูกคาจะไดรับส่ิงท่ีตนเองพึงพอใจท่ี
นอกเหนือจากการคาดหวังไว ซ่ึงตองอาศัยระยะเวลาพอสมควรในการสรางสมประสบการณ เพื่อ
สรางภาพลักษณขององคกรใหเขาไปอยูในใจของผูบริโภค ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงสําคัญในการรักษา
ลูกคาเกาใหคงอยูตลอดไป ซ่ึงกลุมลูกคาเหลานี้เม่ือเปนลูกคามาเปนระยะเวลานานก็จะเปนกลจักร 

สําคัญในการบอกตอ (Word of mouth) เพื่อการสรางลูกคาใหม (New Customer) ในอนาคต 

โดยท่ีธุรกิจไมจําเปนตองใชเงินลงทุนและสรางกลุมลูกคาใหมขององคกร ข้ึนมาเอง 
 

2.6. การนําเอา CRM มาประยุกตใชในการทําธุรกิจ  

 ยุคน้ีถาใครยังขืนประกอบ ธุรกิจแบบไมสนใจความตองการของลูกคาอยางใกลชิด คงไมมี
โอกาสอยูรอด เพราะใน โลกธุรกิจใหมอยางในปจจุบัน ผูคาสามารถสูญเสียลูกคา ไดแคครูเดียว 
ดังนั้นบริษัทตางๆ จําตองงัดกลยุทธและวางแผนการใหมเกี่ยวกับการบริการลูกคาสัมพันธ (CRM) 

พรอมท้ังบริหารงบประมาณ อันแสนจะจํากัดดานสารสนเทศ ใหไดผลคุมท่ีสุด ถึงแมบริษัทใน
เอเชียจะไมใชตลาดใหญสําหรับ CRM แตกระแสความตองการพัฒนาดาน CRM และความเขาใจ
ท่ีเพิ่มข้ึนเกี่ยวกับ "ลูกคาคือศูนยกลาง" อันมีผลกระทบตอผลกําไร ของบริษัท ไดเขามาอยูใน
ความคิดของบริษัท ตั้งแตกลุม SME ไปจนถึงกลุมธุรกิจขามชาติ 

  กระน้ันก็ตามความแนใจในตัว CRM ก็ยังเปนไปในแนวลบ ยิ่งกวานั้น ยังมีความ
คลางแคลงใจของตลาดเก่ียวกับผลประโยชนท่ีจะไดจากตัว CRM บวกกับรายงานท่ีวากวา 50% 

ของการนํา CRM มาใชไดไมถึงจุดประสงค ท่ีตั้งเอาไว อีกกวา 60% ลมเหลวในการใหบริการ
แทจริงแกลูกคา เพราะวาไมสามารถจะโยงเครือขาย ใหใชกันได เปนเหตุผลหน่ึงในการตัดสินใจ
เลือกใช บริการ หรือเลิกใชบริการ บทเรียนจากความลมเหลวเหลา นี้เปนส่ิงท่ีบริษัทท่ีตองการ
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รักษาลูกคาเกา และเพิ่มจํานวนลูกคาใหม ควรเรียนรูเพื่อไป พัฒนากลยุทธ CRM ของตน แนวคิด 
7 ประการนี้ เพื่อเปนแนวทาง สําหรับผลสําเร็จท่ีรวดเร็ว และเปนจริงของ CRM 

1. หากลยุทธ CRM ท่ีเขากนัไดกับธุรกจิของคุณ 

  บริษัทหลายแหงมีระบบ CRM ท้ังท่ีไมเขาใจวา CRM จะมีผลกระทบกับลูกคา 
และธุรกิจโดยรวมเชนไรบาง ทางท่ีดี บริษัทตองเขาใจเสียกอนวา ความสําเร็จของCRM ไมใชแค
ข้ึนกับฮารทแวร และ ซอฟทแวร แตข้ึนกับวัฒนธรรมองคกรท่ียอมรับวา ความพึงพอใจของลูกคา
ตอบริการเปนส่ิงสําคัญเสียกอน จากนั้น จึงคอยนํา CRM เขาไปในโครงสรางองคกรและแผนงาน 

แบบท่ีวา เขามี เราตองมี เลิกคิดไดครับ 

2. ตองมองภาพใหญ ใชอินเตอรเน็ต ท่ัวองคกร 

  ปจจุบันหลายๆบริษัทใชระบบ CRM ประเภทท่ีแยกการทํางานเปนสวน ๆ ออก
จากกันเพราะมองวา เร่ิมตนไมแพงมาก โดยลืมมองภาพรวมทั้งองควา ในอนาคต มันจะบูรณาการ
กันไดอยางไร คาใชจายจะบานปลายขนาดไหนถายังนึกไมออก ดูการสรางถนนของ กทม. ใน
สมัยกอน การสรางถนน การขุดทอ การรอยสายไฟการ รอยสายโทรศัพท ตางคนตางทํา โดยยึด
แนวทาง มีเงินแคไหนก็ทําไปแคนั้น ผลสุดทายก็คือ เสียหายกันท้ังระบบ ท้ังขุดท้ังกลบ ขุดแลวก็
กลบอีก สรางความชอกชํ้าใหกับ ประชาชนผูใชบริการของรัฐตลอดมา ซ่ึงนอกจากไดผลการ
ทํางาน ท่ีไมสอดคลองกันแลว ยังมีคุณภาพตํ่าอีกดวย 

อะไรคือความลับสูความสําเร็จในการวางระบบ CRM แนวคิดแบบ Internet 

Business Flows หรือ การใชระบบ CRM ออนไลน โซลูช่ันอยางสมบูรณแบบ ท่ีสามารถกระจาย 
การใชงาน ไดท่ัวท้ังองคกร ตั้งแตตนจนจบกระบวนการทํางานคือคําตอบ เพราะองคประกอบท่ีใช
แนวคิดดังกลาวจะสามารถกาวสูข้ันตอน การวางระบบ CRM ไดอยางรวดเร็ว และไดรับ
ผลประโยชนทางธุรกิจอยางแทจริงในระยะยาว 

3. ตอบแทนจากการลงทุนคือกุญแจสูความสําเร็จผล 

หนังสือ Information Masters ของ จอหน แม็คคีน ไดจับประเด็นใหญไววา 
"ถึงแมวาจะฟงดูไรสาระเพียงไรก็ตาม แตวาบริษัทหลายแหง ก็วัดผล กําไรของตนดวยการบริการ
ลูกคา สัมพันธ" ส่ิงแรกท่ีทางบริษัทควรจะถามตัวแทนจําหนายก็คือ ผลตอบแทนจากการลงทุนจะ
เปนเทาไร และบริษัทของเราจะสามารถทําเงิน ไดมากแคไหน หรืออยางนอยประหยัดคาใชจาย ได
เทาไร ผูขาย ควรจะมีวิธีวัดและประเมินผลการลงทุนได ไมวาจะเปนโดยการเพิ่มรายไดหรือการตัด
รายจาย 
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 4. ผสมผสาน CRM กับสวนอ่ืนของบริษทั 

อยาคิดไปวา CRM อยูในความรับผิดชอบของผูจัดการดาน IT ทางบริษัทควรจะ
รวม CRM เขาไปเปนสวนหนึ่งของการดําเนินการทางธุรกิจโดยรวม ขยายการดูแลและความเขาใจ
ลูกคา ใหไปไกลกวาแคฝายการตลาด ไมวาจะเปน เร่ืองระบบซัพพลายเชนสําหรับ กระบวนการ
ผลิตช้ินสวนหรือวัตถุดิบ รวมท้ังการบริการลูกคา เพื่อสรางโอกาสดานการเสนอขายสินคาและ
บริการในรูป แบบอ่ืน ๆ 

  5. เอา CRM เขาไปอยูในแผนการประชุมของ CIO 

   ตองผลักดันให CIO สามารถมีมุมมองในเชิงกลยุทธ เพิ่มมากข้ึน โดยท่ัวไป CIO 

สวนใหญพยายามท่ีจะลดงบประมาณทางดานระบบ หรือ อุปกรณ ท่ีสนับสนุนงานท่ีไมใชกลยุทธ  
( Non-strategic) งานท่ีเปนงานประจํา ก็จะนําเทคโนโลยีเขาไปแทน CIO ยุคใหมควรทําความ
เขาใจวา CRM เปนทางหนึ่งท่ีสามารถชวยลดตน ทุน เพิ่มรายได ขยายสวนแบง การตลาด และทํา
ผลกําไรเพ่ิมมากข้ึน 

  6. Think suite เลือกเปนชุดดีกวา 
   การใชแอพพลิเคช่ันแบบยกชุด สามารถทําใหทางบริษัทลดคาใชจาย ในดานการ
ประสานระบบตางๆ ดานการอัพเกรดระบบทั้งกอน และหลังการซ้ือ การท่ีมีผูรับผิดชอบเพียงเจา
เดียว จะทําใหประหยัดเวลาและความยุงยากในการติดต้ังและพัฒนาระบบ ตัวอยางความสําเร็จของ 
International Engineering (IEC) ในการ ติดต้ังระบบ CRM โดยใชคอนเซ็ปตดังกลาว สามารถ
ทําใหเปนผลสําเร็จ ภายใน 90 วันเทานั้น หลังจากส่ังซ้ือระบบ แทนท่ีจะตองมาเส่ียงลองผิดลองถูก
ทําให IEC ประหยัดเวลาและคาใชจายเปนจํานวนมาก 

  7. ทําอะไรท่ีไมยุงยาก 

   การติดต้ังระบบ CRM ไมควรจะเปนส่ิงท่ียุงยาก ในขณะท่ีเศรษฐกิจคืบคลานไป
ไดอยางชาๆ บริษัทตองการแอพพลิเคช่ันท่ีงายตอการใช รวดเร็วในการติดต้ัง และไดผลตอบแทนท่ี
คุมคา กับการลงทุน โปรแกรมยกชุด ประเภทFast forward solutions มีราคาท่ีประหยัด และยัง
เปนโปรแกรมท่ีใชเปนโปรแกรมหลักได (Core functionality) ท้ังคอลเซ็นเตอร ฝายบริการลูกคา 
ชวยใหฝายขายดูแลลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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รูป 2.6 การนําเอาแนวคิด CRM มาประยกุตใชในธุรกิจ 

(http://www. marketingteacher.com) 

 
หลัก 8 ประการของ Customer Relationship Management (CRM) 

ในชวงไมกี่ปนี้ อาจไดยินถึงการพูดจาอยางหนาหูเกี่ยวกับเร่ือง CRM ท้ังในหนา
หนังสือพิมพ และในวงการจัดสัมมนาตางๆ และเปนเร่ืองยากที่จะหาอานบทความท่ีตีพิมพใน
เอกสารทางธุรกิจ หรือหนังสือใดๆท่ีเกี่ยวของกับ CRM โดยไมอานพบถึงอัตราความลมเหลวท่ีสูง
ของ CRM หรือสูตรใหมๆ ท่ีพยายามกลาวถึงของความสําเร็จในการทํา CRM ในปจจุบันและ
แนวโนมในอนาคตอยางไรก็ตาม เปนท่ีประจักษแลววา หลักการของCRM มักลงเอยดวยการเปน
อุดมการณทางธุรกิจมากกวาท่ีจะเปนการจุดประกายแนวคิด ทางธุรกิจ ซ่ึงประกอบไปดวยหลักการ
ทางธุรกิจท่ีสูงสง และทางออกท่ี บางคร้ังฟงดูเกินจริง และยึดเปนหลักปฏิบัติไมไดมักจะเปนกับดัก
ใหบรรดาบริษัทท่ีปรึกษาได ชองทางในการเสนอการใหคําปรึกษาในเร่ืองใหมๆ เพ่ือหาเงินเขา
กระเปามากกวา นักบริหารของ CRM จําตองทําการลมลางหลักการอันสวยหรูเหลานั้น เพื่อท่ีจะ
ปรับโครงสรางระบบการบริหารใหมเพื่อใหสอดคลองกับสถานการณใน ปจจุบัน ท่ีองคกรสวน
ใหญกําลังเผชิญอยู หรือมิฉะนั้นอาจจําตองเผชิญหนากับสภาวการณท่ีเส่ียงหรือมีผลกระทบในดาน
ลบ ท่ีไมอาจหลีกเล่ียงได 

หลักประการแรก : CRM สามารถทําเงินได  
    นอกเหนือไปจากการใหคําปรึกษาของบรรดาท่ีปรึกษา ตลอดไปจนถึงการ

เปล่ียนแปลงและปรับปรุงวิธีในการบริหารงานในองคกร และการปรับโครงสราง ของกระบวนการ 
บริษัทโดยสวนใหญกันงบประมาณไวราว 75% เพ่ือการพัฒนาในทางเทคโนโลยี โดยท้ังนี้มัก
เพิกเฉยตอการพัฒนาในทางทรัพยากรมนุษยโดยรวม 
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ความจริงแลวบริษัทท่ีใชกระบวนการของ CRM ท่ีดีท่ีสุดนั้น มักมีการลงทุนใน
เชิงเทคโนโลยีนอยมาก และกลับไปใหความสําคัญกับวิธีการงายๆ ในการพัฒนา แรงจูงใจใน
องคกร และใหความสําคัญกับยุทธศาสตรในเชิงธุรกิจตามกระบวนการของ CRM เพ่ือใหเกิด
ประโยชนสูงสุดมากกวาเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดมากกวา 

หลักการประการท่ี 2 : องคกรสามารถรับมือกับปญหาของลูกคาได 
บริษัทสวนใหญท่ีพยายามท่ีจะบริหารจัดการกับลูกคาของตน ดวยการเนนดาน

การบริหารจัดการลูกคาเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยการเนนผลกําไร และลดตนทุนหรือ
คาใชจายของกระบวนการเปนสําคัญหลายๆ บริษัทไดเพ่ิมความพยายามท่ีจะฝกพนักงานภายใน
องคกรของตนเองใหมีหัวใจ และแรงจูงใจในการบริการ ท้ังนี้และท้ังนั้น บริษัทควรจะตองยึดความ
ตองการของลูกคาและผูบริโภคเปนเกณฑหลัก หลังจากนั้นจึงคอยกําหนดแผนกลยุทธเพื่อท่ีจะ
สนองความตองการของกลุมลูกคา ดวยสินคา และบริการท่ีผูบริโภคตองการมากกวา 

หลักการประการท่ี 3 : กลยุทธในการขายสามารถทําการควบคุมได 
กลยุทธนี้ช้ีแนะใหผูบริหารหันไปใหความสําคัญในการลดภาระและวงจรท่ีเยิ่น

เยอของกระบวนการขายโดยพนักงานขาย และใชเคร่ืองมือทางเทคโนโลยี เขามาชวยใหเกิดความ
รวดเร็วและแมนยําข้ึน รวมท้ังลดเวลาลง และปลอยใหพนักงานขายมีโอกาสไปใชความสามารถ
หลักของเขา คือการขายมากกวาในกระบวนการของ CRM จะเนนหนักไปในการสนับสนุนให
พนักงานSales ทุกคนทํางานอยางเต็มความสามารถ โดยการวางกลยุทธในการขายและการ
ใหบริการท่ีดี โดยใชเทคโนโลยีเปนสวนประกอบ แทนท่ีจะพุงความสนใจไปที่กระบวนการขายแต
เพียงอยางเดียว เชนพนักงานขายไมควรมามัวเสียเวลากับการกรอกแบบฟอรมการขาย การ
ตรวจสอบสินคาท่ีมีในสตอก ตลอดจน การสงออรเดอร ไปยังแผนกตางๆขององคกร หาก CRM 

สามารถเขาไปจัดการกับกระบวนการ Back Office ได 
หลักการประการท่ี 4 : การปรับกลยุทธไปในแนว 360 องศา โดยเนนไปท่ีการบริการลูกคา

เปนเกณฑ  
การเร่ิมวางระบบ CRM นั้นมักเร่ิมจากการวางระบบภายในแบบบูรณาการท่ี

สมบูรณ และน่ันมักถือวาเปนภารกิจท่ีสําคัญท่ีสุดในการทํา CRM โดยท้ังนี้ CRM สวนใหญท่ี
มักจะลมเหลว เพราะตางมองในภาพใหญจนเกินไป และไปเชื่อพวก Consultant ท่ีมุงขายแต 
Software ซ่ึงตองลงทุนมาก แทนท่ีจะไปใหความสําคัญตอการลําดับขอมูล ท่ีดี และเปนประโยชน
ของลูกคาท่ีสําคัญขององคกร ซ่ึงจะสามารถชวยใหบริษัทนําเอาขอมูลเหลานั้นมาใชอยางมี
ประสิทธิภาพใน การจัดการกับลูกคาตางๆได ท้ังดานการ Cross Selling และ Up Selling การ
ปรับกลยุทธในแบบ 360 องศา นี้เช่ือวาสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการคล่ีคลายโครงการท่ีมี
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ความซับ ซอนมากๆ ตลอดท้ังปใหแปรสภาพ เปนลายแทง หรือคัมภีรในการเพิ่มผลกําไรในระยะ
ยาวได 

หลักการประการท่ี 5 : หลักการบริการความเส่ียง 
  เปนท่ีทราบกันดีวา กระบวนการในการบริหารท่ีมีความขัดแยง (Conflicting) 

ภายในตนเองจะสงผลในดานลบตอการบูรณาการ (Integration)โดยท้ังนี้ เราจึงควรจะทําความ
เขาใจตอสภาวการณเหลานี้ใหชัดเจน การบูรณาการตองคํานึงถึงกระบวนการทางธุรกิจ ซ่ึงท่ี
ปรึกษาดานCRMจะตองเขาใจวา Software ทุกตัวไมสามารถนํามาใช ไดทันทีโดยไมตองมีการ 
Tailor-made หรือ Customized ใหเขากับแตละแผนกหรือธุรกิจกันกอน 

หลักการประการท่ี 6 : กลยุทธในการรักษาลูกคาคือการบริการเปนเลิศ  

กลยุทธในการบริการลูกคาท่ีสมบูรณแบบน้ันสามารถสรางความพึงพอใจให กับ
ลูกคาและลดตนทุนท่ีตองเส่ียงในระยะยาวได แตลูกคาท่ีพึงพอใจก็อาจจากเรา ไปได ท้ังนี้เพราะ
การบริการลูกคาใหพึงพอใจน้ัน อาจไมใชกลุมลูกคาหรือบุคคลท่ีมีสวนในการตัดสินใจซ้ือก็ได แต
อยางไรก็ตาม การบริการลูกคาใหมีความพึงพอใจสูงสุดนั้น ก็เปนสวนหนึ่งของการลดอัตราการ
เส่ียงท่ีลูกคาจะตีตนออกหางจากเราไปได ในกรณีท่ีลูกคาเร่ิมพิจารณาถึงทางเลือกอ่ืนๆในสินคา
หรือบริการนั้นๆ กลยุทธในการบริหารแบบ Retention Management ควรที่จะมีระบบท่ีเขมแข็ง
ภายในตนเอง เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองตอพฤติกรรมในการบริโภคท่ีดี และเสริมสรางแรงจูงใจ
ในเชิงบวกแกผูบริโภคให มีมากยิ่งขึ้น 

หลักการประการท่ี 7 : กลยุทธ CRM เหมาะกับทุกๆสถานการณ  
ในอุตสาหกรรมการใหบริการที่เนนหนักไปในการใหบริการแบบสวนตัว (One 

to One) บริษัทท้ังหลายยังคงความเช่ือวามีทางออกท่ีดีท่ีสุดสําหรับองคกร ในการขจัดปญหาท่ีอาจ
เกิดข้ึนกับงานบริการได การแกปญหาท่ีทรงประสิทธิภาพตามแบบฉบับของ CRM นั้น ข้ึนอยูกับ
วาองคกรจะสามารถเขาถึงปญหาในแงมุมใด เพราะหากองคกรนั้นๆไมมีประสิทธิภาพท่ีจะเขาถึง
วัตถุประสงคของการประยุกตใชแลว ก็จะไมสามารถวางกลยุทธและหาโอกาสท่ีเหมาะสมในการ
รับมือกับปญหา และการเพิ่มผลผลิตได 

หลักการประการท่ี 8 : การสราง Website ใหเปนประโยชนได  
ในปจจุบัน Website นั้นเต็มไปดวยการใหบริการทางธุรกิจในรูปแบบของ E-

commerce และ E-service ซ่ึง Web site เหลานี้พยายามจะมอบและเสริมสราง องคความรูใหแก
ผูใช แตเปนท่ีนาสังเกตวานอยคนนักท่ีจะพึ่งพาส่ิงเหลานี้อยางจริงจังอีก ประการหน่ึงก็คือ เราไม
ควรที่จะประยุกตใชฟงกช่ัน CRM ใหมๆเขามาในแวดวงของการบริหาร โดยที่ยังไมไดผานการ
ตรวจสอบ ท่ีด ีจึงสมควรอยางยิ่งท่ีผูทําการประยุกตใช Website และเตรียมพรอมในการรับมือกับ 
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สภาวการณ หรือความกดดันตางๆ  

ทีมนักบริหารของ CRM ท่ีประสบความสําเร็จสูงสุดไดทุมเทเวลาและ
ทําการศึกษาเกี่ยวกับการวางโครงสรางทางการตลาด การฝกอบรม ตลอดไปจนถึง การประยุกตใช
แบบประเมินผลกับ Computer Software เพราะท้ังนี้และท้ังนั้นส่ิงท่ีพึงระลึกไวก็คือไมมีทางลัด 

(Short Cut) ใดๆ ท่ีจะเปนหนทางไปสูธุรกิจการบริการท่ีสมบูรณแบบได  
บริษัทและองคกรตางๆ จึงควรเปนอยางยิ่งท่ีจะทุมเทเวลาอยางจริงจัง ในการศึกษาคนควา

และพัฒนาคุณภาพของธุรกิจการใหบริการและการประกอบการ รวมท้ังควรทําการศึกษาและ
คนควาเพิ่มเติมเกี่ยวกับประเด็นและโอกาสของการใหบริการ ท้ังนี้รวมไปถึงการต้ังเปาหมาย 
(Goals) โดยยึดแนวทางทฤษฎีและแนวทางปฏิบัติเปนหลัก และท่ีถือเปนสวนสําคัญอีกประการ
หนึ่ง ก็คือการลําดับความสําคัญของกระบวนการในการวางกลยุทธอยางเปนข้ันตอน ท้ังนี้เพื่อให
ธุรกิจและการบริการสามารถดําเนินไปอยางมีคุณภาพและเพื่อการสรางผลกําไรท่ีด ี

 

2.7. เอกสารในการพัฒนาซอฟตแวร ISO 29110 

พัฒนาซอฟตแวรตามมาตรฐานไอเอสโอ 29110 (ISO 29110) โดยทาง 
ISO29110 ไดใหความสําคัญในกระบวนการท่ีจะตองทําการปรับปรุงใหเปนระบบและเปนสากล 
2 กระบวนการหลัก คือ กระบวนการดานการบริหารโครงการ (Project Management) และ
กระบวนการดานการสรางซอฟตแวร (Software Implementation) ซ่ึงจะประกอบดวย
กระบวนการยอยๆภายในอีก ท้ัง 2 กระบวนไดถูกออกแบบใหเหมาะสมกับผูประกอบการขนาดเล็ก
จึงมีความเหมาะสมในการประยุกตใชไดทันที โดยไดกําหนดขนาดของกระบวนการใหเหมาะสม
กับองคกรขนาดเล็ก จึงไมสรางปญหาในการปรับใชงานใหเขากับองคกร 

2.7.1. กระบวนการดานการบริหารโครงการ (Project Management  Process )     

 เปนวัตถุประสงคของกระบวนการบริหารจัดการโครงการ คือการจัดต้ัง
และดําเนินการทํางานอยางเปนระบบ  เปนงานท่ีชวยใหการออกแบบและพัฒนาซอฟแวรใหปฏิบัติ
ตามวัตถุประสงค ของโครงการ ในระยะเวลาท่ีกําหนดอยางคุณภาพและไดตามคาใชจายท่ีกําหนด
ไว โดยแบงเปนงานตาง ๆ ได ดังตอไปนี้  

 การจัดทําแผนดําเนินการ ( Project Planning ) 

 คําช้ีแจงการดําเนินงาน (Statement of Work )  

 การดําเนินการวางแผนโครงการ ( Project Plan Execution ) 

 การทําแผนการทําโครงการ ( Project Plan ) 

 การจัดทําบันทึกสถานะความกาวหนาของงาน ( Progress     
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   Status Record ) 
 การทําบันทึกการประชุมท้ังกับทีมงานและลูกคา ( Meeting  

                             Record ) 
 การประเมินโครงการและการควบคุม( Project Assessment and 

Control ) 
 การทําบันทึกการเปล่ียนแปลง ( Change Request ) 

 การปดโครงการ ( Project Closure) 

 การทําเอกสารควบคุมกระบวนการทํางาน ( Software 

Configuration ) 
 
 

2.7.2. กระบวนการดานการสรางซอฟตแวร (Software Implementation 

Process )  
 จุด ประสงคของข้ันตอนนี้ คือการดําเนินโครงการตามแผนงานที่วางไว 

ใหทํางานอยางเปนระบบ ตามขอกําหนดหรือเงือนไขที่ไดระบุไวในข้ันตอนของการวางแผน 
แบงเปนสวนงานตาง ๆ ไดดังนี้ 

 การเร่ิมกระบวนการสรางซอรฟแวร ( Software Implementation 

Initiation ) 

 การวิเคราะหความตองการของซอรฟแวร ( Software Requirements 

Analysis ) 
 การวิเคราะหความตองการของระบบ (System requirements 

analysis) 

 การวิ เ คร าะห คว ามต อ งการของซอฟต แวร  ( Software 

requirements analysis) 

 การออกแบบสถาปตยกรรมและรายละเอียดของซอรฟแวร( Software 

Architectural and Detailed Design ) 
 เอกสารการออกแบบซอรฟแวร ( Software Design ) 
 การออกแบบทดสอบและข้ันตอนการทดสอบ (Test Cases and 

Test Procedures ) 
 การสรางซอรฟแวร ( Software Construction ) 
 การประกอบและการทดสอบซอรฟแวร ( Software Integration and 

Tests ) 
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รูป 2.7 กระบวนการดานการบริหารโครงการและกระบวนการดานการสรางซอฟตแวร 
(http://www. expertse.com) 

 

 การทํารายงานการทดสอบซอรฟแวร ( Test Report ) 
 การสงมอบซอรฟแวร ( 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) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


