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บทที ่2 

 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวจิยัตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ทน้ี  

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้  รวบรวมจากเอกสาร  ต ารา  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  และไดอ้าศยัแนวคิดหลาย
ส่วนมาเป็นกรอบและแนวทางในการศึกษา  โดยน าเสนอเป็นประเด็นตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 

1. รีสอร์ท 
2. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
3. เทคโนโลยสีารสนเทศ 
4. เทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ 
5. มโนภาพตวัแบบเทคโนโลยสีารสนเทศการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
 
ปัจจุบนัเทคโนโลยีสารสนเทศ  ไดร้วมถึงความรู้ในกระบวนงานท่ีอาศยัเทคโนโลยี

ทางด้านคอมพิวเตอร์ ซอฟต์แวร์  ฮาร์ดแวร์  การติดต่อส่ือสาร  การน าข้อมูลมาใช้  เพื่อ 
ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในทุก ๆ  ด้าน  ด้วยพฒันาการท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี
สารสนเทศส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลง  ทั้งในภาคเอกชนและรัฐบาล  ดงันั้นในธุรกิจทาง 
ด้านรีสอร์ทและการท่องเท่ียวการน าเทคโนโลยีสารสนเทศไปให้บริการข้อมูลข่าวสารและ 
การบริการลูกคา้ผา่นทางระบบอินเตอร์เน็ตสามารถท าไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วทนัเหตุการณ์ 

ในการท าธุรกิจส่ิงท่ีส าคัญคือต้องมีการเลือกท าการตลาดในสินค้าท่ีตอบสนอง 
ความต้องการของกลุ่มเป้าหมายและแก้ปัญหาให้กับผูบ้ริโภค  โดยสร้างโอกาสทางการตลาด 
จากการมองหากลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีความตอ้งการและยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองจากสินคา้หรือบริการ
ใด ๆ  หลกัการท าธุรกิจจะตอ้งไม่ท าธุรกิจเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  โดยไม่ค  านึงวา่ 
มีกลุ่มเป้าหมายรองรับธุรกิจของตวัเองหรือไม่  นักธุรกิจท่ีดีย่อมให้ความส าคัญแก่ผูบ้ริโภค 
ในทุกเร่ืองทุกประเด็นท่ีตอ้งตดัสินใจ  การผลิตสินคา้หรือการบริการออกมาแลว้เช่ือมัน่ว่าส่ิงท่ี
น าเสนอเป็นส่ิงท่ีดีและมีคุณภาพ  ถ้าลูกค้ายงัไม่พึงพอใจหมายถึงสินค้าหรือบริการยงัไม่ได้
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มาตรฐานของลูกคา้  แต่ถา้ส่ิงท่ีน าเสนอสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้  ลูกคา้จะ
ยนิดีจ่ายเงินซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นตามท่ีก าหนด 

เป็นท่ียอมรับกันโดยทัว่ไปว่า  การขายสินค้าเดิมหรือสินค้าชนิดใหม่ให้แก่ลูกค้า 
รายเดิมนั้น  จะง่ายกวา่และมีค่าใชจ่้ายทางการตลาดท่ีต ่ากวา่  การขายให้แก่ลูกคา้รายใหม่ถึง  6  เท่า  
ซ่ึงเป็นส่ิงบ่งบอกถึงระดบัของความเพียรพยายาม  และปริมาณของกิจการในระดบัท่ีสูงกว่าจะ
ควานหาลูกคา้ใหม่มาใหไ้ดส้ัก  1  ราย  (วรีวธุ  มาฆะศิรานนท,์  2544  :  11) 

ดงันั้นการศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  จึงมีความส าคญัต่อการขายสินคา้หรือ 
การบริการโดยผูบ้ริหารสามารถน าไปใชใ้นการวางแผนและพฒันากิจการให้มีประสิทธิภาพรวมถึง
การยกระดบัการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและมาตรฐานใหสู้งข้ึน 

 

รีสอร์ท 
 

รีสอร์ทหรือโรงแรมตากอากาศเกิดข้ึนคร้ังแรกจากการท่ีผูค้นในอดีตนิยมเดินทาง 
ไปยงัแหล่งท่ีพบบ่อน ้ าพุร้อน  เพื่อการพักผ่อนและฟ้ืนฟูสภาพ  ในยุคแรกนั้ นรีสอร์ทหรือ 
สถานพกัตากอากาศจดัเป็นเขตเฉพาะของชนชั้นสูงและกลุ่มชนผูมี้ฐานะ ต่อมาจึงเร่ิมแพร่หลายมา
เป็นท่ีนิยมของชนชั้นกลางในสมยัหลังสงครามโลกคร้ังท่ีสอง  ด้วยเหตุผลท่ีกลุ่มชนชั้นกลาง 
มีฐานะการเงิน  และรายไดดี้ข้ึนจากสภาพเศรษฐกิจท่ีขยายตวั  ประกอบกบัการก าหนดให้มีวนัหยุด
พกัผ่อนประจ าปีท่ีได้รับจากนายจา้ง  ท าให้ผูค้นสามารถวางแผนการเดินทางพกัผ่อนท่องเท่ียว   
เป็นผลให้มีผู ้เดินทางมากข้ึน  พัฒนาการของรีสอร์ททั้ งโลกในยุคก่อนจะปรากฏอยู่เฉพาะ 
ตามแหล่งท่องเท่ียวนอกเมือง  แต่ในปัจจุบันมีกิจการท่ีพกัหลายแห่งท่ีสร้างข้ึนในเมืองและ 
เขตชานเมือง  โดยได้รับการออกแบบตกแต่งจัดบริเวณให้มีบรรยากาศสงบร่มร่ืนคล้ายเป็น 
สถานตากอากาศ  หรือเป็นรีสอร์ทในเมือง  

รีสอร์ทเป็นท่ีพกัซ่ึงตั้งอยู่ในบริเวณท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียว  หรือเป็นท่ีพกัส าหรับผูท่ี้
ตอ้งการมาพกัผ่อนเป็นหลัก  การบริการจะเป็นแบบกันเอง  รีสอร์ทอาจมีการเสนอส่ิงอ านวย 
ความสะดวกต่าง ๆ  ให้กับผู ้ท่ีมาพักมีกิจกรรมเพื่อการกีฬาทั้ งในร่มและกลางแจ้ง  และ 
รูปแบบสันทนาการท่ีหลากหลายเพื่อความบนัเทิงและเพลิดเพลินเป็นส าคญั  ท่ีจะสามารถดึงดูด 
ผูพ้กัให้มาพกัอยู่ไดห้ลายวนั  โดยรีสอร์ทนิยมสร้างข้ึนเพื่อเป็นท่ีพกัแรมของนกัท่องเท่ียวตาม
บริเวณท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีสวยงามตามธรรมชาติ  โดยมุ่งให้บริการกบันักเดินทางท่ีตอ้งการ 
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มาพกัผ่อนช่ืนชมกบับรรยากาศตามธรรมชาติอย่างแทจ้ริง  ท่ีพกัประเภทน้ีจะไม่ไดรั้บความนิยม
จากนกัเดินทางชัว่คราวระยะสั้น ๆ   

โรงแรมรีสอร์ทจะมีอยูห่ลายระดบั  ตั้งแต่รีสอร์ทแบบประหยดัไปจนถึงระดบัหรูหรา
ซ่ึงสามารถให้บริการแก่แขกจ านวนมาก ๆ  เช่น  การจดัประชุมสัมมนาทางธุรกิจต่าง ๆ  ห้องพกั
ภายในโรงแรมจะมีขนาดใหญ่และกวา้งขวาง  โรงแรมประเภทอ่ืนตามปกติภายในห้องพกัจะจดั
ห้องครัว  และอุปกรณ์ไวบ้ริการแก่แขกด้วยเพราะจุดประสงค์หลักประการหน่ึงของโรงแรม
ประเภทน้ีคือ  การดึงดูดลูกค้าแบบครอบครัว  ท่ีบางคร้ังจะมาพกัผ่อนอยู่ในโรงแรมเป็นเวลา 
หลายสัปดาห์  (นิคม  จารุมณี,  2544  :  172) 

โรงแรมแบบสถานตากอากาศหรือรีสอร์ท  (Resort  Hotel)  โรงแรมประเภทน้ี 
มกัสร้างแถบชายทะเล  ภูเขา  หรือในสภาพแวดลอ้มของภูมิประเทศท่ีสวยงาม  วตัถุประสงค์ใน  
การจดัสร้างโรงแรมประเภทน้ีเพื่อให้ผูอ้าศยัพกัผอ่นอยา่งแทจ้ริงมากกวา่การติดต่อธุรกิจรีสอร์ทจึง
จดัการบริการพิเศษต่าง ๆ  เพื่อตอ้นรับนกัท่องเท่ียว  เช่น  สระวา่ยน ้ า  สนามกอล์ฟ  สนามเทนนิส  
กีฬาในร่ม  คอฟฟีช็อป  ร้านอาหาร  ห้องประชุมสัมมนา  สถานท่ีจ าหน่ายสินคา้  (นิศา  ชชักุล,  
2551  : 172) 

บุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา (2548 : 100)  ไดใ้ห้ความหมายของธุรกิจท่ีพกัแรม  หมายถึง  
การประกอบธุรกิจให้บ ริการด้านท่ีพักค้าง คืน/ชั่วคราวให้แ ก่นักท่อง เ ท่ียวในระหว่าง 
เดินทางท่องเท่ียว  เพื่อให้นักท่องเท่ียวสามารถพกัผ่อนหลับนอนในแหล่งท่องเท่ียวได้อย่าง
สะดวกสบายและปลอดภยั 

โรงแรมตากอากาศหรือรีสอร์ท  (resort)  จะตั้งอยูใ่นบริเวณท่ีมีแหล่งท่องเท่ียว  หรือ 
ท่ีมีกิจกรรมดึงดูดใจทางการท่องเท่ียว  ซ่ึงอยูห่่างหรือไกลจากชุมชนเมือง  หรือมีทิวทศัน์ธรรมชาติ
โดยรอบท่ีดึงดูดใจ  เป็นโรงแรมส าหรับผูท่ี้ต้องการมาพกัผ่อนหย่อนใจ  โรงแรมจึงตอ้งเสนอ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  กิจกรรมเพื่อการกีฬาทั้งในร่มและกลางแจง้  และรูปแบบสันทนาการ
ท่ีหลากหลายเพื่อความบนัเทิงและเพลิดเพลินเป็นส าคญั  ซ่ึงสามารถดึงดูดผูพ้กัให้มาอยู่  รวมทั้ง 
พกัได้นานวนัข้ึน  และยงัอาจดึงดูดผูอ้าศยัอยู่บริเวณใกล้เคียงท่ีมีรายได้ในการจบัจ่ายมากพอ 
ให้มาใชบ้ริการ  เช่น  บริการเพื่อสุขภาพ  (ห้องออกก าลงักาย  สระวา่ยน ้ า  สนามกีฬา  ฯลฯ)  และ
บริการเพื่อความบนัเทิง (หอ้งนัง่เล่น  ฟังเพลง  เล่นเกม ฯลฯ)  (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา, 2548  :  93-95) 

ขวญัหทยั  สุขสมณะ (2545)  ได้ศึกษา  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงแรมในอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงราย  พบวา่  ปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ช้บริการใน 
การพิจารณาเลือกใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงรายเป็นอนัดบัหน่ึง  คือ  ปัจจยั 
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ดา้นสถานท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั  3  อนัดบัแรก  คือ  การมีพนกังานบริการ  24  ชัว่โมง  มี
ระบบรักษาความปลอดภยัในทรัพยสิ์น  และความสะอาดบริเวณส่วนต่าง ๆ  ของโรงแรมและ
หอ้งพกั  รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นบริการหรือบุคคลท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั  3  อนัดบัแรก  คือ  
ความสามารถให้บริการท่ีรวดเร็วทนัใจ  รองลงมาเป็นความเขา้ใจและให้บริการท่ีถูกตอ้ง  และ  
การให้บริการท่ีมีความปลอดภยั  ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั  3  อนัดบัแรก  คือ 
ราคาห้องพกัรองลงมาเป็นการแสดงราคาห้องพกัไวช้ดัเจน  และราคาอาหารในห้องอาหาร  ปัจจยั
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั  3  อนัดบัแรก  คือ  โทรทศัน์  โทรศพัท ์ 
และเคร่ืองปรับอากาศ  ปัจจยัดา้นวสัดุส่ือสารท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั  3  อนัดบัแรก  คือ  ญาติ
หรือเพื่อนแนะน า  การให้ส่วนลดท่ีพกัเป็นกรณีพิเศษและการโฆษณาทางโทรทศัน์  และปัจจยั 
ดา้นสัญลกัษณ์ท่ีมีค่าเฉล่ีย  3  อนัดบัแรก  คือ  ช่ือเสียงของโรงแรม  ระยะเวลาในการเปิดให้บริการ  
และการมีป้ายช่ือโรงแรมแสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน 

กนิษฐริน  จิโนวฒัน์  (2550)  ไดศึ้กษาคุณภาพบริการโรงแรมใบไมเ้ขียวในเขตภาคใต ้ 
ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัคุณภาพบริการ  5  ปัจจยั  คือ  ปัจจยัรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  ความไวว้างใจ 
ความเตม็ใจและรวดเร็ว  ในการตอบสนอง  ความเช่ือถือและมัน่ใจ  และความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล  
และศึกษาความคาดหวังคุณภาพบริการ  และการรับคุณภาพบริการของลูกค้าชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ  เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ  โดยการสร้างแบบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน  
400  ตวัอยา่ง  ผลการวิจยั  พบวา่  ลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัคุณภาพบริการต่อ
โรงแรมใบไมเ้ขียวในเขตภาคใตโ้ดยรวมทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก  ปัจจยัความเช่ือถือและมัน่ใจเป็น
ปัจจยัท่ีลูกค้าทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติให้ความคาดหวงัคุณภาพบริการสูงท่ีสุด  และปัจจัย
รูปลกัษณ์ทางกายภาพเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติคาดหวงัคุณภาพบริการต ่าท่ีสุด  
ปัจจยัท่ีลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างชาติคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนั  2  ปัจจยั  คือ  ปัจจยั 
ความไวว้างใจลูกคา้ชาวไทยคาดหวงัคุณภาพบริการสูงกว่าชาวต่างชาติและปัจจยัความเข้าใจ 
ลูกคา้รายบุคคลลูกคา้ชาวต่างชาติคาดหวงัคุณภาพบริการสูงกว่าชาวไทยการรับรู้คุณภาพบริการ  
ลูกคา้ชาวไทยประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง  โดยรวมทุกปัจจยัอยู่ในระดบัปานกลาง  ปัจจยั
รูปลกัษณ์ทางกายภาพเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ชาวไทยประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงสูงท่ีสุด  และ
ปัจจัยความเข้าใจลูกค้ารายบุคคลประเมินคุณภาพบริการท่ีได้รับจริงต ่ า ท่ี สุด   ส าหรับ  
ลูกคา้ชาวต่างชาติประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงโดยรวมทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัปานกลาง  ปัจจยั
ความเช่ือถือและมัน่ใจเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ชาวต่างชาติประเมิน  คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงสูงท่ีสุด  
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และปัจจัยความเข้าใจลูกค้ารายบุคคลเป็นปัจจัยท่ีประเมินคุณภาพบริการท่ีได้รับจริงต ่าท่ี สุด   
ลูกคา้ชาวไทยกบัชาวต่างชาติประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงไม่แตกต่างกนัในทุกปัจจยั 

เน่ืองจากอุตสาหกรรมรีสอร์ทเป็นการให้บริการท่ีพกัแรมแก่ผูเ้ขา้มาใช้บริการ  โดย   
ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการมีหลายประเภทมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั  จากการศึกษาของ  ขวญัหทยั  สุขสมณะ  
พบวา่ปัจจยัดา้นการตลาดมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการ  และจากการศึกษา
ของ  กนิษฐริน  จิโนวฒัน์  เห็นไดว้า่ลูกคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการมีความเช่ือถือและมัน่ใจ  รวมทั้งความ
คาดหวงัคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัสูง  ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการลูกคา้ในอีกหลาย
ปัจจยั 

ดังนั้นจึงสรุปได้ว่ารีสอร์ทเป็นท่ีพกัมีจุดประสงค์เพื่อการให้บริการแก่ผูเ้ข้ามาใช้
บริการ  และเป็นธุรกิจการใหบ้ริการ  ดงันั้นแนวคิดส าหรับธุรกิจการใหบ้ริการท่ีน ามาใชใ้นการวิจยั
น้ี  เพื่อให้ผูใ้ห้บริการได้ทราบถึง  การบริการท่ีเป็นส่วนหน่ึงของการด าเนินธุรกิจ  ซ่ึงเป็น 
การใหบ้ริการแก่บุคคลหลาย ๆ  คน  การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้เกิดความพอใจ
มากท่ีสุด  โดยการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้  และในด้านของวิธีการให้บริการท่ี 
เป็นเคร่ืองมือหน่ึงในการท าให้การบริการมีประสิทธิภ าพ  จะเป็นในส่วนของการสร้าง 
ความประทบัใจ  ให้เกิดแก่ผูม้าใช้บริการและความรวดเร็วในการให้บริการ  รวมทั้งการสร้าง 
ความประทบัใจให้แก่ผูม้าใช้บริการด้านต่าง ๆ  เพื่อให้เกิดการกลบัมาใช้บริการซ ้ า  โดยเรียกว่า 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 
ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ  (2546  :  12)  ใหค้วามหมายวา่  CRM คือ  กิจกรรมทางการตลาด

ท่ีกระท าต่อลูกค้า  อาจจะเป็นลูกค้าผูบ้ริโภค  หรือลูกค้าคนกลางในช่องทางการจัดจ าหน่าย 
แต่ละรายอยา่งต่อเน่ือง  โดยมุ่งลูกคา้ใหเ้กิดความเขา้ใจมีการรับรู้ท่ีดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษทั  หรือ
สินคา้และบริการของบริษทั 

เลาดอน  เคนเนท  และเลาดอน  จีนส์  (2545  :  42)  ใหค้วามหมายวา่  CRM  หมายถึง
กิจกรรมทุกชนิดท่ีองคก์รใชก้บัลูกคา้และผูท่ี้คาดวา่อาจจะกลายเป็นลูกคา้ในอนาคต 

แอนเดอร์สัน  คริสติน  (2546  :  15)  ให้ความหมายวา่  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
(Customer Relationship Management  :  CRM)  คือวถีิทางท่ีครบเคร่ืองในการสร้าง  การธ ารงรักษา 
และขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
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ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546  :  121)  ให้ความหมายว่า  การสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ืองในระยะเวลายาวนานกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  เพื่อท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิด
ความพอใจและความจงรักภกัดีอยู่กบัธุรกิจให้นานท่ีสุด  จนกว่าธุรกิจหรือลูกคา้จะสูญไป  และ 
ลดตน้ทุนการแสวงหาลูกคา้รายใหม่ 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  (2547  :  195)  ให้ความหมายวา่  CRM  หมายถึง  
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  ซ่ึงเป็นกระบวนการสร้างและรักษาความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า 
ท่ีท  าประโยชน์และให้ก าไรแก่ธุรกิจไวใ้ห้คงอยู่ตลอดไป  โดยลูกค้าผูมี้พระคุณเหล่านั้ นจะ 
ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดเป็นการตอบแทน 

รังสรรค ์ ประเสริฐศรี  (2549  :  64)  ให้ความหมายวา่  การบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกค้า  จะต้องรักษามาตรฐานการให้บริการในระดับสูง  จะต้องเป็นผูใ้ช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั   
การส่ือสารอนัดีกบัลูกคา้  ตลอดจนรวบรวมและใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลโดยค านึงถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

เทอเบ็น  และคนอ่ืน ๆ  (Turban et al  อา้งถึงใน  รุจิจนัทร์  พิริยะพงศ์,  2549  :  292)  
ให้ความหมายว่า  ซีอาร์เอ็ม  หมายถึง  ความพยายามทัว่ทั้งองค์การท่ีจะไดลู้กคา้มา  อีกทั้งธ ารง
รักษาลูกค้านั้นไว ้ โดยตระหนักว่าลูกค้าคือ  แกนหลัก  (Core)  ของธุรกิจ  ดังนั้นความส าเร็จ 
ขอ ง ธุ ร กิ จ จ ะ ข้ึ นกับ ง านด้ า น ซี อ า ร์ เ อ็ ม อ ย่ า ง มี ป ระ สิ ท ธิ ผล   โ ด ย มี ก า ร มุ่ ง เ น้ น ถึ ง 
การสร้างความสัมพนัธ์  และการคงไวซ่ึ้งความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาว  ทั้งในส่วนการเพิ่ม
มูลค่าใหลู้กคา้และใหบ้ริษทั 

รังสรรค์  เลิศในสัตย์  (2549  :  244)  ได้กล่าวว่า  ซีอาร์เอ็ม  นั้นไม่เพียงเพื่อ 
สร้างความจงรักภกัดี  แต่ยงัมีวตัถุประสงค์สูงสุด  คือ  การสร้างการพึ่งพา  (dependency)  หรือ
หมายถึง  สินคา้หรือบริการของเรานั้นเป็นส่ิงท่ีลูกคา้จะขาดไม่ไดต้อ้งพึ่งพิงตลอดไป 

จากความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีกล่าวมาขา้งตน้  ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ,  
เลาดอน  เคนเนท  และเลาดอน  จีนส์  มีความเห็นสอดคลอ้งกนั  คือ  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
เ ป็นกิจกรรมทางการตลาด   ส่วนแอนเดอร์สัน   ค ริส ติน ,  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ ,  
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ,  เทอเบ็น  และคนอ่ืน ๆ  และรังสรรค์  เลิศในสัตย์   
มีความเห็นสอดคลอ้งกนั  คือ  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  คือ  การสร้างและรักษาความสัมพนัธ์  แต่
รังสรรค์  ประเสริฐศรี  มีความเห็นต่างจากคนอ่ืน  คือ  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ต้องค านึงถึง 
ความตอ้งการของลูกคา้ 
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ดงันั้นหลงัจากการสร้างลูกคา้ข้ึนมาแลว้  การรักษา  การขยายฐานลูกคา้  ตอ้งพยายาม
ใชก้ลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกบัลูกคา้  การดูแลลูกคา้
เป็นพิเศษ  ในการธ ารงรักษาลูกคา้ท่ีมีอยู่  จากนั้นใช้เป็นฐานของการขยายลูกคา้ให้มากข้ึนด้วย 
การใช้ข้อมูลของลูกค้าท่ีมีอยู่  จากเหตุผลน้ีจึงต้องมีฐานข้อมูลทั้งทางด้านกวา้งและด้านลึกท่ี
เก่ียวกบัการคาดคะเนพฤติกรรมของลูกคา้  ขอ้มูลเหล่าน้ีถูกน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือทางการตลาด 
ท่ีท าให้สามารถตอบสนองความตอ้งการในการสร้างความพึงพอใจ  ความจงรักภกัดีของลูกค้า 
แต่ละราย  

จากความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ท่ีได้กล่าวมาแล้วขา้งตน้สรุปได้ว่า   
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  คือ  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีใช้ปฏิบติัต่อลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมาย  โดย
แนวทางการปฏิบัติเป็นลักษณะตวัต่อตวั  หรือเฉพาะกลุ่มเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการ 
ของลูกคา้ในแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่ม  อนัก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการ   

การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้  เป็นการหาขอ้มูลด้านกิจกรรมทางการตลาด  เพื่อ
สร้างและรักษาความสัมพนัธ์  ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ใน
ตลาดเป้าหมาย  โดยส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีเป็นตวัแปร  และส่งผลต่อ 
การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า  ซ่ึงจะต้องท าการศึกษา  และท าความเข้าใจในเร่ืองต่าง ๆ   
ทางการตลาด 

1. ส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix)  หมายถึง  องคป์ระกอบทางการตลาด

ท่ีควบคุมไดซ่ึ้งผูป้ระกอบธุรกิจใช้ร่วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย  ธุรกิจบริการ
จะใช้ส่วนประสมการตลาด  หรือเคร่ืองมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการท่ีส าคญั  คือ  7Ps  
(Kotler and Keller. 2003 : 231)  ไดแ้ก่ 

 1.1 ผลิตภณัฑ ์(Product)  
 1.2 ราคา (Price)   
 1.3 การจดัจ าหน่าย (Place)   
 1.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion)   
 1.5 บุคลากร (People) 
 1.6 ส่ิงอ านวยความสะดวก (Physical Evidence) 
 1.7 กระบวนการ (Process) 
 ประกอบดว้ยรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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 1.1 ผลิตภัณฑ์  หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความต้องการ 
ของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจผลิตภณัฑท่ี์เสนอขาย  อาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้  

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ  (2541  :  300)  ระดับผลิตภณัฑ์  5  ระดับ  
(Five Product Levels)  เป็นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์  5  ระดบั  ในแต่ละระดบัจะสร้างคุณค่า 
แก่ลูกคา้  เรียกวา่  เป็นล าดบัขั้นตอนของคุณค่าส าหรับลูกคา้ (Customer Value Hierachy)  โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

  1.1.1 ประโยชน์หลกั (Core Benefit) 
  1.1.2 รูปลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์ (Tangible Product)  หรือผลิตภณัฑ์พื้นฐาน  

(Basic product)  หมายถึง  ลกัษณะทางกายภาพท่ีผูบ้ริโภคสัมผสั  หรือรับรู้ได ้
  1.1.3 ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั (Expected Product) หมายถึง  กลุ่มของคุณสมบติั  

และเง่ือนไขท่ีผูซ้ื้อคาดหวงัวา่จะไดรั้บ  และใชเ้ป็นขอ้ตกลงจากการซ้ือสินคา้  
  1.1.4 ผลิตภณัฑ์ควบ (Augmented Product)  หมายถึง  ผลประโยชน์ท่ีผูซ้ื้อ

ไดรั้บเพิ่มเติมนอกเหนือจากผลิตภณัฑห์ลกัและผลิตภณัฑท่ี์มีตวัตน 
  1.1.5 ศกัยภาพเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ (Potential Product)  หมายถึง  คุณสมบติั

ของผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีมีการเปล่ียนแปลง  หรือพฒันาไปเพื่อความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 
 1.2 ราคา  หมายถึง  เป็นส่ิงก าหนดมูลค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปของเงินตรา 

ผูบ้ริโภคจะใชร้าคาเป็นส่วนหน่ึงในการประเมินคุณภาพและคุณค่าของผลิตภณัฑ์ท่ีเขาคาดหมายวา่
จะไดรั้บ  การก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบัสินคา้เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะจูงใจใหเ้กิดการซ้ือ   

 1.3 การจดัจ าหน่าย  หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย  หมายถึง  โครงสร้างหรือ
ช่องทางหลงัจากผูบ้ริโภคทราบข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์จากโฆษณาแลว้จนเกิดความสนใจและ
อยากทดลองใช ้ การจดัจ าหน่ายยงัแบ่งไดอี้ก  2  ส่วน  ดงัน้ี 

  1.3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution)  หมายถึง  เส้นทาง 
ท่ีผลิตภณัฑห์รือกรรมสิทธ์ิผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด 

  1.3.2 การกระจายสินคา้ (Physical distribution) หมายถึง  กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
กับการ เค ล่ื อนย้ายตัวผ ลิตภัณฑ์จากผู ้ผ ลิ ตไปย ังผู ้บ ริ โภคหรือผู ้ใช้ท าง อุตสาหกรรม   
การกระจายสินคา้จึงประกอบดว้ย 

   1) การขนส่ง (Transportation) 
   2) การเก็บรักษาสินคา้ (Storage)  และการคลงัสินคา้ (Warehousing) 
   3) การบริหารสินคา้คงเหลือ (Inventory management) 
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 1.4 การส่งเสริมการตลาด  เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและ 
ผูซ้ื้อเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ  ดังนั้นการส่งเสริมการตลาดจึงประกอบด้วย  5  
เคร่ืองมือ  ดงัน้ี 

  1.4.1 การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion)  หมายถึง  กิจกรรมการส่งเสริม
ท่ีนอกเหนือจากการโฆษณาการขาย  การส่งเสริมการขายมี  3  รูปแบบ  คือ 

   1) การกระตุน้ผูบ้ริโภค  เรียกวา่  การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค  
(Consumer Promotion)  เป็นการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย   

   2) การกระตุน้คนกลาง  เรียกว่า  การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง  
(Trade Promotion)  เป็นการกระตุน้ความพยายามในการขายของคนกลางเพื่อผลกัดนัสินคา้ไปยงั
ผูบ้ริโภค 

   3) การกระตุ้นพนักงานขาย  เรียกว่า  การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่
พนกังานขาย  (Sales force Promotion)  เป็นการกระตุน้พนกังานขายให้ใชค้วามพยายามในการขาย
มากข้ึน  

  1.4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling)  เป็นกิจกรรมการแจง้
ข่าวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล 

  1.4.3 การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public relation)     
การให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเห็นเ ก่ียวกับสินค้าหรือบริการท่ีไม่ต้องมีการจ่ายเ งิน   
ส่วนการประชาสัมพนัธ์  หมายถึงความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคก์ารหน่ึง 

  1.4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response Marketing)  
เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมาย 

  1.4.5 การโฆษณา (Advertising)  เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบั
องคก์ารหรือ  ผลิตภณัฑบ์ริการหรือความคิดท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 

 1.5 บุคลากร  หมายถึง  พนกังานและเจา้หน้าท่ีขององค์กรท่ีให้บริการแก่ลูกคา้
หรือผูใ้ชบ้ริการ 

 1.6 ส่ิงอ านวยความสะดวก  หมายถึง  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  ท่ีมีไว้
ใหบ้ริการลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการไดแ้ก่ สถานท่ีจอดรถ  หอ้งน ้า  สระวา่ยน ้า  สถานท่ีออกก าลงักาย  
เป็นตน้ 

 1.7 กระบวนการ  หมายถึง  กระบวนการในการให้บริการ  ความรวดเร็ว   
ความถูกตอ้งของขั้นตอนต่าง ๆ   การใหข้อ้มูลต่าง ๆ  เป็นตน้ 
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 ส่วนประสมทางการตลาด  เป็นการตัดสินใจทางการตลาด  ท่ีน ามาใช้ใน 
การด าเนินงาน  เพื่อให้ธุรกิจสอดคล้องกบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย  ซ่ึงผลิตภณัฑ์เป็น
ส่วนประกอบหน่ึงท่ีท าหนา้ท่ีในการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคเพื่อให้ผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  
โดยผูผ้ลิตจะตอ้งพฒันาผลิตภณัฑ์ให้สอดคลอ้งเป็นไปตามความตอ้งการของตลาดเป้าหมายหรือ
ของผูบ้ริโภค  และมีผูท่ี้ศึกษาส่วนประสมการตลาด  ดงัน้ี 

 ธาวินี  โชติวรรณกุล  (2550)  ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
การเลือกเขา้พกัในโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงราย  พบวา่  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  
คือ  ปัจจยัผลผลิตและคุณภาพ  รองลงมาได้แก่  ปัจจยัด้านบุคคล  ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์  ปัจจยั 
ดา้นกระบวนการ  ปัจจยัดา้นสถานท่ี  ปัจจยัดา้นกายภาพ  ปัจจยัดา้นราคา  และปัจจยัดา้นส่งเสริม
การตลาดตามล าดบั 

 กรรณเกษม  วสันตวิษุวตั  (2551)  ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทุก
ปัจจยัมีผลต่อผูใ้ช้บริการโรงแรมแบบบูติค  ในจงัหวดัเชียงใหม่  พบว่า  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก
และ เ รี ย งตามล าดับค่ า เฉ ล่ี ย   ได้แ ก่   ปั จจัยด้ าน บุคคลด้านกระบวนการ   ด้ านราคา   
ดา้นการจดัจ าหน่าย  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นผลิตภณัฑ์  และดา้นการส่งเสริมการตลาด  โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นปรากฏผล  ดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์คือ  มีความสะอาด
บริเวณส่วนต่าง ๆ  ของโรงแรม  และห้องพกัปัจจยัดา้นราคาคือ  ราคาห้องพกัเหมาะสมกบัคุณภาพ 
การให้บริการ  ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายคือ  มีระบบจองห้องพกัผา่นเวบ็ไซต์ของโรงแรมโดยตรง  
ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดคือ  มีการปรับราคาลดลงในช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียว  (Low 
Season)  ปัจจยัดา้นบุคคลคือ  พนักงานให้บริการลูกคา้อย่างเท่าเทียมกนั  ปัจจยัด้านลกัษณะ 
ทางกายภาพ  คือ  มีบรรยากาศเงียบสงบ  เป็นส่วนตวั  ปัจจยัดา้นกระบวนการคือ มีการจดัเตรียม
ห้องพกัให้เรียบร้อยก่อนการเขา้พกั  ปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบจากการใช้บริการโรงแรม
แบบบูติค  ในจงัหวดัเชียงใหม่  มากท่ีสุดคือ  ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมไม่คุ ้มค่าเม่ือเทียบกับ
คุณภาพและบริการท่ีไดรั้บ 

 พชัรพล  ตุลยนิษกะ  (2552)  ไดศึ้กษาความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ท่ีมีต่อการใช้บริการรีสอร์ทขนาดเล็กในจังหวดัสงขลา  พบว่า  ปัจจัยส่วนประสมการตลาด   
ท่ีมีผลต่อการใช้บริการเห็นด้วยต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด  อยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณา 
เป็นรายด้าน  พบว่า  ดา้นท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการเห็นดว้ยสูงสุด คือ  ดา้นราคารองลงมาคือ  
ดา้นคุณภาพในการให้บริการของพนักงาน  ด้านผลิตภณัฑ์กบัดา้นการเดินทางเขา้สู่รีสอร์ท  ใน
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สัดส่วนเท่ากนั  ดา้นความสะดวกในการติดต่อจองห้องพกั  ดา้นส่ิงแวดลอ้มในรีสอร์ท  และดา้น
ช่องทางท่ีไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัรีสอร์ทตามล าดบั 

 อภินนัท์  เลขพฒัน์  (2552)  ไดศึ้กษาปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการโรงแรมในจงัหวดันครราชสีมา  พบวา่  (1)  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมจงัหวดันครราชสีมา  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  สถานภาพสมรส  มีอายุ  31-40  ปี  มีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั มีรายได ้ 10,001-20,000  บาท  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  (2)  ปัจจยัการตลาดของผู ้
ตดัสินใจใช้บริการโรงแรม  โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการโรงแรมมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของโรงแรมอยู่ในระดับมาก  โดยเรียงความส าคัญ 
จากมากไปหาน้อย  คือ  ด้านผลิตภณัฑ์คือขนาดห้องพกั  ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ
สภาพได้แก่สถานท่ีพกัได้รับการดูแลให้ใหม่เสมอ  ด้านราคาคือความเหมาะสมของราคากับ
คุณภาพ  ด้านการส่งเสริมการตลาดเป็นการจัดกิจกรรมเสริมระหว่างเข้าพัก  ด้านช่องทาง 
การจดัจ าหน่ายเป็นการบริการส่งขอ้มูลข่าวสารส าหรับสมาชิก  ด้านบุคลากรเป็นพนักงานท่ีมี
ความรู้ความเข้าใจในการให้บริการ  และด้านกระบวนการให้บริการเป็นความรวดเร็ว  
ในการเขา้ห้องพกั-คืนห้องพกั  (3)  ปัจจยัดา้นพฤติกรรมในการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม  ส่วน
ใหญ่เป็นเพราะการบริการของโรงแรม  ราคา  1,001-2,000  บาท  สมาชิก  2 -3  คน  ใช้บริการ
โรงแรมเฉล่ีย  1-2  คร้ังต่อปี  เฉล่ียวนัในการเขา้พกั  1-2  วนัต่อคร้ัง  จองห้องพกัทางโทรศพัท ์  
ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจเข้าพกัคือเพื่อน/ญาติ  กิจกรรมส่งเสริมการตลาดท่ีสนใจได้แก่คูปอง 
อาหารเช้า  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการโรงแรมคร้ังต่อไปไดแ้ก่  สภาพอาคาร  และส่วนใหญ่
เลือกโรงแรม  4  ดาว  (4)  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโรงแรม  (5) ปัจจยัการตลาดกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม  พบวา่มีความสัมพนัธ์อยู่
ในระดบัปานกลาง 

 จากการศึกษาของ  ธาวินี  โชติวรรณกุล,  กรรณเกษม  วสันตวิษุวตั,  พชัรพล   
ตุลยนิษกะ  และอภินนัท ์เลขพฒัน์  ท่ีกล่าวมาในส่วนของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใชบ้ริการท่ีพกั  พบวา่  ไดใ้ห้ความเห็นสอดคลอ้งกนัในปัจจยัท่ีผูเ้ขา้พกัเลือกใชบ้ริการ
จะพิจารณาจาก  ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์  ปัจจยัด้านราคา  และปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด  และ
เป็นไปตามแนวคิดของ  คอตเลอร์,  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ   

ส่วนประสมทางการตลาด  เป็นการตดัสินใจทางการตลาดของผูบ้ริโภค  ท่ีน ามาใชใ้น
การบริหาร ลูกค้าสั มพัน ธ์   เพื่ อ ให้ ธุ ร กิ จสอดคล้องกับความต้องการของผู ้บ ริโภค ท่ี 
เป็นตลาดเป้าหมาย  โดยผูผ้ลิตจะต้องพัฒนาผลิตภณัฑ์ให้สอดคล้องเป็นไปตามความต้องการ 
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ของตลาดเป้าหมายหรือของผูบ้ริโภค  ดว้ยการน าส่ิงท่ีเกิดข้ึนไปท าการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
เพื่อใช้ส าหรับการตัดสินใจ  เน่ืองจากการกระท าของผู ้บริโภคสามารถน าไปใช้เป็นข้อมูล  
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นต่าง ๆ  ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ  เพราะการท่ีผูบ้ริโภค
แต่ละคนมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนันั้นมีผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมายของธุรกิจ  ดงันั้นจึงตอ้งมี
การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีผลส าหรับการตดัสินใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 

2. พฤติกรรมผู้บริโภค 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior)  หมายถึง  พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภค 

ท าการคน้หา  การซ้ือ  การใช ้ การประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑ์  และการบริการ  ซ่ึงคาดวา่จะ
สนองความตอ้งการของเขา  (Schiffman & Kanuk,  2000  :  5)  หรือหมายถึง  การศึกษาพฤติกรรม 
การตดัสินใจ  และการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 

 การศึกษาถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคตอ้งมีการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค  เพื่อคน้หา
หรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภคเพื่อให้ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ
และพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภค  โดยค าตอบท่ีได้จะช่วยให้สามารถจดักลยุทธ์
การตลาดท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม  และมีนกัวิชาการไดใ้ห้
ความหมายของค าวา่พฤติกรรมผูบ้ริโภค  ดงัน้ี 

 ธงชยั  สันติวงษ ์ (2539  :  29)  ไดใ้ห้ความหมายวา่  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถึง  
การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าการใช้ซ่ึงสินคา้และ
บริการ  ทั้ ง น้ีหมายรวมถึง  กระบวนการตัดสินใจซ่ึงมีมาอยู่ ก่อนแล้ว  และซ่ึงมีส่วนใน 
การก าหนดใหมี้การกระท าดงักล่าว 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ  (2539  :  108)  ได้ให้ความหมาย  พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค  (Consumer Behavior)  คือ  การกระท าต่าง ๆ  ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าซ่ึง
การบริโภคสินคา้หรือบริการรวมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนทั้งก่อนและหลงักระบวนการ
ดงักล่าวดว้ย 

 อดุลย์  จาตุรงค์กุล  และดลยา  จาตุรงคกุล  (2550 : 5)  ได้ให้ความหมาย  
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค  หมายถึง  กิจกรรมต่าง ๆ  ท่ีบุคคลกระท าเม่ือไดรั้บ  บริโภคสินคา้หรือ
บริการรวมไปถึงการขจดัสินคา้หรือบริการหลงัการขายดว้ย 

 สรุปพฤติกรรมผู ้บ ริโภค  หมายถึง  พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคล  
แต่ละบุคคลในการคน้หา  การเลือกซ้ือ  การใช้  การประเมินผล  หรือจดัการกบัสินคา้และบริการ  
ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้ ซ่ึงเหตุผลท่ีจ าเป็นตอ้งศึกษา
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พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพราะพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ  ดังนั้นการศึกษา
พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะท าใหส้ามารถสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภค
และความสามารถในการคน้หาทางแกไ้ขพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคในสังคม
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและสอดคลอ้งกบัความสามารถในการตอบสนองธุรกิจ 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีลกัษณะเป็นกระบวนการ  ท่ีตอ้งใช้เวลาและความพยายาม  
โดยมีปัจจัยภายในและภายนอกเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจของผู ้บริโภค  
(Consumer decision–marketing process)  ซ่ึงประกอบดว้ย  5  ขั้นตอน  ดงัน้ี  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์
และคณะ,  2543  :  85-86) 

 1) การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need recognition)  กระบวนการตดัสินใจ 
ของผูบ้ริโภคจะเร่ิมข้ึนเม่ือบุคคลรู้สึกถึงความตอ้งการ  

 2) การคน้หาขอ้มูล (Search)  เม่ือบุคคลไดต้ระหนกัถึงความตอ้งการแลว้  เขาจะ
คน้หาวธีิการท่ีจะท าใหค้วามตอ้งการดงักล่าวไดรั้บความพอใจ 

 3) การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ (Evaluation of alternatives)  หลงัจากขั้นตอน
ของการค้นหาข้อมูลแล้ว  ผู ้บริโภคต้องท าการประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ  ท่ี เป็นไปได ้
ก่อนท าการตัดสินใจ  ในขั้ น น้ีผู ้บ ริโภคต้องก าหนดเกณฑ์การพิจารณาท่ีจะใช้ส าหรับ 
การประเมินผล  จากเกณฑท่ี์ก าหนดจะท าใหผู้บ้ริโภคทราบถึงทางเลือกท่ีเป็นไปได ้ 

 4) การซ้ือ (Purchase)  หลังจากพิจารณาทุกส่ิงทุกอย่างแล้ว  ก็มาถึงขั้นท่ี 
จะตอ้งตดัสินใจวา่จะซ้ือหรือไม่  ถา้การประเมินผลทางเลือกเป็นท่ีพอใจ  การซ้ือก็จะเกิดข้ึน 

 5) การประเมินผลหลงัการซ้ือ  (Post purchase evaluation)  เม่ือมีการซ้ือและ 
ใชสิ้นคา้แลว้  การประเมินผลท่ีไดรั้บจากการซ้ือและใชสิ้นคา้ก็จะเกิดข้ึน  ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่อสินค้าท่ีเขาซ้ือไปนั้นเป็นส่ิงส าคัญท่ีนักการตลาดควรจะต้องทราบ  ทั้ งน้ีเพราะว่ามันมี 
ผลต่อการซ้ือซ ้ าในคร้ังต่อไป  และมีผลต่อการแนะน าเพื่อนฝูงด้วย  ดงันั้นนักการตลาดจะตอ้ง
พยายามลดความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือไป  โดยให้ขอ้มูลท่ีเน้นจุดเด่นของสินคา้  หรือ
การติดตามใหบ้ริการหลงัการซ้ือ  เป็นตน้ 

 เม่ือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการและมีอ านาจซ้ือแลว้ก็จะเกิดพฤติกรรมการซ้ือ  เป็น
ตน้วา่  ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน  ซ้ือเม่ือใด  ใครเป็นคนซ้ือ  ใชม้าตรการอะไรในการตดัสินใจซ้ือ  ซ้ือมาก
นอ้ยแค่ไหน  (เสรี  วงษม์ณฑา,  2542  :  31)  พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ท่ีเป็นผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ย  
ซ่ึงไดแ้ก่ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ไปเพื่อใชส่้วนตวั  ลกัษณะของผูบ้ริโภคประเภทน้ีมีความหลากหลาย
ในหลาย ๆ  ด้าน  ไม่ว่า  อายุ  รายได้  ระดับการศึกษา  วฒันธรรม  รสนิยมและอ่ืน ๆ  ผล 
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จากความหลากหลายเหล่าน้ีส่งผลไปยงัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้แมเ้ป็นสินคา้ชนิดเดียวกนั  
แต่อาจต้องการรูปแบบท่ีแตกต่างกันหรือแมก้ระทัง่ด้วยเหตุผลในการซ้ือท่ีแตกต่างกันออกไป  
(สุดาพร  กุณฑลบุตร,  2550  :  72)   

 ดังนั้ นการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค  จึงเป็นการวิจยัหรือค้นหาพฤติกรรม 
การซ้ือสินค้าและการบริโภคสินค้าของผูบ้ริโภค  เพื่อให้ทราบถึงลักษณะความต้องการและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค  และค าตอบท่ีไดจ้ะช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถจดักลยุทธ์ทางการตลาด
ท่ีสามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมต่อไป 

 ดว้ยหลกัการท่ีใช้ในการคน้หาลกัษณะพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  คือ  หลกั  6  W  
และ  1  H  ซ่ึงประกอบไปดว้ย  WHO?  WHAT?  WHY?  WHO?  WHEN?  WHERE?  และ  
HOW?  เพื่อคน้หาค าตอบ  7  ประการ  ซ่ึงประกอบดว้ย 

 1) ใครเป็นผูบ้ริโภคหรือลูกคา้  ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย  (WHO  :  Who is in the 
target market)  เป็นค าถามเพื่อทราบลักษณะของกลุ่มเป้าหมายท่ีบริโภคสินค้า  ซ่ึงเก่ียวกับ 
ดา้นประชากรศาสตร์  และพฤติกรรมการซ้ือ 

 2) อะไรคือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจากการซ้ือและบริโภคสินคา้  (WHAT : What 
does the consumer buy)  เก่ียวกบัส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือตอ้งการไดจ้ากผลิตภณัฑ์  ซ่ึงเก่ียวกบั
คุณสมบติัหรือประโยชน์ของสินคา้ 

 3) ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือและบริโภคสินคา้ดงักล่าว  (WHY : Why does the 
consumer buy)  วตัถุประสงคใ์นการซ้ือของผูบ้ริโภควา่จะซ้ือเพื่ออะไร  เช่น  ตอ้งการรักษาสุขภาพ  
บริโภคตามญาติหรือเพื่อน ๆ 

 4) ใครเป็นผู ้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจซ้ือและบริโภคสินค้าของผู ้บริโภค    
(WHO : Who participates in the buying)  บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ  ท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ 
ประกอบดว้ย  ผูริ้เร่ิม  ผูมี้อิทธิพล  ผูต้ดัสินใจซ้ือ  ผูซ้ื้อ  ผูใ้ช ้

 5) ผูบ้ริโภคท าการซ้ือและบริโภคสินคา้เม่ือใดบา้ง  (WHEN : When does the 
consumer buy)  โอกาสในการซ้ือ  เช่น  ช่วงวนัใดของเดือน  ช่วงเวลาใดของวนั 

 6) สถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคท าการซ้ือและบริโภคสินคา้  (WHERE : Where does the 
consumer buy)  ช่องทางหรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ  เช่น  ร้านสะดวกซ้ือ 

 7) วิธีการและขั้นตอนในการซ้ือและบริโภคสินค้าของผูบ้ริโภคเป็นอย่างไร  
(HOW : How does the consumer buy)  ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ย  การรับรู้ปัญหา  
การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก  ตดัสินใจซ้ือ  ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 
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 ในเร่ืองของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดมี้ผูศึ้กษา  ดงัน้ี 
 วรรัช  จนัทร์ภคัร  (2547)  ไดศึ้กษาปัจจยัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงแรม

ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประทศ  ในอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่  พบวา่ปัจจยัทางดา้นรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน  การตกแต่ง  ระยะเวลาในการเขา้พกัโรงแรม  และราคาห้องพกั  มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประทศ  ในอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่  ซ่ึงรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน  มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ  ณ ระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ีร้อยละ  10  (α = 0.10)  คือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึน  มีโอกาสท าให ้
การเลือกใช้บริการโรงแรมระดบัราคาตั้งแต่  1,000  บาทข้ึนไปของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ
เพิ่มมากข้ึน  เช่นเดียวกบัปัจจยัทางดา้นการตกแต่ง  ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมท่ีมี
ราคาระดับตั้งแต่  1,000  บาทข้ึนไป  ณ  ระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ีร้อยละ 1.0 (α = 0.01)  
ระยะเวลาหรือจ านวนวนัในการเขา้พกัโรงแรมท่ีลดลง  มีโอกาสท าให้การเลือกใชบ้ริการโรงแรมท่ี
มีราคาตั้งแต่  1,000  บาทข้ึนไปของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเพิ่มมากข้ึน  ณ  ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีร้อยละ  1.0  (α = 0.01)  และปัจจยัราคาห้องพกัท่ีเพิ่มข้ึน  มีโอกาสท าให้การเลือกใช้
บริการโรงแรมท่ีมีราคาระดบัตั้งแต่  1,000  บาทข้ึนไปของนกัท่องเท่ียว 

 วรรณศิลป์  จีระกาศ  (2550)  ไดศึ้กษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการท่ีพกัรีสอร์ท 
ของผู ้บริโภคในเขตพื้นท่ีอ าเภอแม่สาย  จังหวัดเชียงราย  พบว่า  เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ 
ของผูบ้ริโภคท่ีพกัรีสอร์ทในเขตอ าเภอแม่สาย  จงัหวดัเชียงราย  เน่ืองจากพนกังานบริการดีรวมถึง
ความสะอาดของห้องพกั  ห้องน ้ าในห้องพัก  มีระบบระบายอากาศท่ีดี  ไม่อึดอัด  อุปกรณ์ 
อ านวยความสะดวกภายในหอ้ง  การตกแต่งตวัอาคาร  ท่ีพกัรีสอร์ททนัสมยัและสวยงาม  ปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคท่ีพกัรีสอร์ท  พบวา่  ปัจจยั
ดา้นเพศ  อาชีพ  รายไดต่้อเดือนของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั  มีผลท าใหพ้ฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีพกั
รีสอร์ทของผูบ้ริโภคต่างกนั 

 สุธาสินี  ค  าส าราญ  (2551)  ไดศึ้กษาการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค  และปัจจยัทีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรมของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ  กรณีศึกษา  โรงแรม   
รีสอร์ท  และบงักะโล  ในอ าเภอเกาะสมุย  พบว่า  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกั 
ของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ  คือ  ภูมิภาค  อาชีพ  ประสบการณ์เดินทางมาอ าเภอเกาะสมุย  
จ  านวนวนัท่ีพกัแรม  และวิธีการส ารองห้องพกั  เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือก 
ท่ีพ ักแรมของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ  ณ  ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ  95  หรือระดับ 
นยัส าคญัทางสถิติ  0.05  ส าหรับส่วนประสมทางตลาดธุรกิจบริการพบวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  และ
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ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  เป็นปัจจัย ท่ี มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกท่ีพักแรม 
ของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในระดบัปานกลาง  ในขณะท่ีปัจจยัด้านราคา  ด้านท าเลท่ีตั้ง   
ด้านบุคลากร  ด้านลักษณะทางกายภาพ  และด้านกระบวนการ  เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ 
การตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในระดบัมาก 

 จากการศึกษาของ  วรรัช  จนัทร์ภคัร  และวรรณศิลป์  จีระกาศ  ท่ีกล่าวมาใน 
ส่วนของพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ  ไดใ้ห้ความเห็นสอดคล้องกนัใน
อิทธิพลท่ีมีผลต่อผูเ้ขา้พกัเลือกใช้บริการ  คือ  ปัจจยัดา้นรายไดต่้อเดือนของผูเ้ขา้พกัท่ีแตกต่างกนั  
และวรรัช  จันทร์ภัคร  ยงัพบว่าการบริการท่ีดีของพนักงาน  ความสะอาด  อุปกรณ์อ านวย 
ความสะดวกภายในห้อง   ก ารตกแต่งตัวอาคาร ท่ีทันสมัยและสวยงามมี อิท ธิพลต่อ 
การเลือกใช้บริการ  ส่วน  สุธาสินี  ค  าส าราญ  พบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกั 
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ  คือ  อาชีพ  ซ่ึงเป็นประเภทเดียวกบัท่ีมีต่อรายได ้

การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ตอ้งมีการศึกษาในเร่ืองของส่วนประสมทางการตลาด  
รวมทั้งพฤติกรรมผูบ้ริโภค  เพื่อน าขอ้มูลไปใชพ้ิจารณาหาความสัมพนัธ์ต่าง ๆ  ท่ีมีความส าคญัต่อ
การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้  ดงันั้นจะตอ้งมีการศึกษาความส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
วา่เป็นอยา่งไร 

3. ความส าคัญของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 จากแนวคิดการตลาดสัมพนัธ์จะเห็นไดว้า่ไดมี้การน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มา

ใชใ้นการแกปั้ญหาในกรณี  อ านาจซ้ือของผูบ้ริโภคลดลง  การหาลูกคา้ค่อนขา้งยาก  การตลาดเร่ิม
อ่ิมตวั  จึงมีการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า  เพื่อพิจารณาว่ามีปัจจยัใดบ้าง   
ในการท่ีจะท าการพัฒนา  ปรับปรุง  แก้ไข  และหาทางป้องกันปัญหาต่าง ๆ  ท่ีกระทบต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้  เพื่อลดความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจให้นอ้ยท่ีสุด  และเพิ่มความพึงพอใจสูงสุด   
จากปัจจัยต่าง ๆ  โดยได้ท าการแบ่งปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้แก่  คุณภาพ 
การบริการ  ราคา  สถานการณ์แวดลอ้ม  ปัจจยัส่วนบุคคล  และคุณภาพสินคา้ใช่ร่วมกบัการบริการ  
จากนั้นจึงหากลยุทธ์ใหม่ ๆ  มาใช้  คือ  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีบทบาทในการเพิ่มอ านาจซ้ือ
ของผูบ้ริโภคใหเ้พิ่มข้ึนแทนท่ีจะหาแต่ลูกคา้ใหม่   

 เน่ืองจากเป็นกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจซ่ึงเนน้ไปท่ีการเปล่ียนแปลงการบริหาร
จดัการภายในองค์การ  และเน้นไปท่ีกระบวนการต่าง ๆ  ท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กับ
องคก์าร  หรือเป็นกระบวนการท่ีองคก์ารใช้ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้  และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
ยงัสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองค์การ  สร้างการเพิ่มรายไดใ้ห้สูงข้ึน  ความสามารถใน
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การท าก าไรในระยะยาว  ส่ิงเหล่าน้ีคือผลลพัธ์ท่ีองคก์ารจะไดจ้ากการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
มาใช้  จากปัจจัยท่ีกล่าวมาแล้วนั้ นนอกจากจะท าให้ลูกค้าขององค์การมีการซ้ือสินค้าหรือ 
การบริการซ ้ า ๆ  แล้ว  ลูกค้ากลุ่มน้ียงัมีแนวโน้มท่ีจะเป็นผูป้ระชาสัมพนัธ์ให้เพื่อน ๆ  หรือ 
คนใกล้ชิดมาซ้ือสินคา้  หรือการบริการอีกต่อหน่ึง  และมีนักวิชาการได้กล่าวถึงความส าคญั 
ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไว ้ ดงัน้ี 

 กุณฑลี  ร่ืนรมย,์  เพลินทิพย ์ โกเมศโสภา  และสาวิกา  อุณหนนัท์  (2548  :  120) 
ไดก้ล่าววา่  หวัใจของ  CRM  คือ  (1)  การแสวงหาความรู้ท่ีชดัแจง้เก่ียวกบัตวัลูกคา้  (2)  การใช้
ความรู้นั้ นมาปรับการด า เ นินงานและกลยุทธ์ของธุรกิจให้กับความต้องการของลูกค้า   
(3)  การบริหารลูกค้าอย่างเหมาะสมในการท างานทุกจุดท่ีมีการติดต่อกับลูกค้า  ทั้ งการติดต่อ
โดยตรงและโดยออ้ม  ผูมี้หนา้ท่ีติดต่อกบัลูกคา้ 

 ฉตัยาพร  เสมอใจ  (2547  :  161)  ไดก้ล่าววา่  การสร้างสัมพนัธภาพจะช่วยขยาย
ความภกัดีของลูกคา้  ยิ่งสามารถรักษาลูกคา้ให้อยู่นานก็จะยิ่งท าให้ก าไรมาก  เพราะค่าใช้จ่ายใน 
การหาลูกค้าจะมากกว่าการรักษาลูกค้าเก่า  ซ่ึงจะท าให้ผูข้ายสามารถสร้างก าไรเพิ่มข้ึนได้ใน
ระยะเวลา  5-7  ปี 

 ปราณี  เอ่ียมลออภกัดี  (2549  :  30)  ไดก้ล่าววา่  ลูกคา้ท่ีมีความพอใจจะผกูพนัต่อ
องค์กรธุรกิจในระยะยาว  การซ้ือผลิตภณัฑ์เพิ่มข้ึน  เม่ือมีการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ใหม่  ถา้ลูกคา้มี
ความจงรักภักดีสูงจะไม่สนใจผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง  ไม่ให้ความส าคัญด้านราคาถ้าพอใจใน
ผลิตภณัฑ์  ลูกคา้ให้ขอ้แนะน าเพื่อปรับปรุงผลิตภณัฑ์ให้ดีข้ึน  ตน้ทุนในการดูแลลูกคา้เก่าต ่ากว่า
ลูกคา้รายใหม่ 

 การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์เป็นการบริการลูกค้าและสร้างสัมพนัธ์ภาพกับลูกค้า   
เป็นส่ิงจ าเป็นในองคก์ารทางตลาด  โดยมีบทบาท  และมีความส าคญัต่อธุรกิจยุคใหม่  เน่ืองจากมี
สาเหตุดงัต่อไปน้ี 

 1) ลูกคา้มีขอ้มูลมากข้ึน  มีความเป็นมืออาชีพมากข้ึน  มีการเปรียบเทียบสินคา้
และบริการหลากหลายยี่ห้อมากข้ึนและจะเปล่ียนจากตรายี่ห้อหน่ึงไปยงัยี่ห้อหน่ึงอยู่เสมอท าให้
ธุรกิจต้องหาวิธีการท่ีจะดึงดูดใจลูกค้าไวไ้ม่ให้เปล่ียนใจไปใช้ตรายี่ห้ออ่ืน  (กุณฑลี  ร่ืนรมย์,   
เพลินทิพย ์ โกเมศโสภา  และสาวกิา  อุณหนนัท,์  2548  :  118) 

 2) การน าข้อมูลลูกค้าจากฐานข้อมูลท่ีมีอยู่มาท าการวิเคราะห์  ท าให้องค์การ 
มีโอกาสสูงข้ึนในการเพิ่มยอดขายสินคา้ในกลุ่มลูกคา้เดิมดว้ยการเสนอสินคา้หรือบริการใหม่ ๆ  ท่ี
ลูกคา้ยงัไม่เคยซ้ือหรือใชบ้ริการมาก่อน 
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 3) การแข่งขนัในตลาดมีความรุนแรงเพิ่มมากข้ึนทั้งจากคู่แข่งภายในประเทศและ
ต่างประเทศโดยเฉพาะลูกคา้ท่ีมีการใชอิ้นเทอร์เน็ตสามารถเขา้ถึงผูข้ายสินคา้ทัว่โลกได ้ 

 4) องค์การต้องวิเคราะห์หาสาเหตุว่าลูกค้าจากไปเพราะอะไร  เช่น  ลูกค้า 
ออกจากธุรกิจไปเพราะลูกคา้คน้พบสินคา้อ่ืนท่ีดีกวา่  หรือคุม้ค่ามากกว่า  หรือลูกคา้จากไปเพราะ
ไม่ไดรั้บความสนใจหรือไม่ไดรั้บการบริการท่ีดีเท่าทีควร  ซ่ึงมกัเกิดกบัผูน้ าตลาด (Market Leader)  
ท่ีโดยปกติวสิัยจะหยิง่จองหองและไม่งอ้ลูกคา้  (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,  2547  :  198) 

 5) ตน้ทุนในการเสาะหาและเขา้ถึงลูกคา้ใหม่นั้นสูงกว่าการรักษาลูกคา้เก่ามาก  
(ประมาณ  5  เท่าโดยเฉล่ีย)  (กุณฑลี  ร่ืนรมย,์  เพลินทิพย ์ โกเมศโสภา  และสาวิกา  อุณหนนัท์,  
2548  :  109) 

 6) องคก์ารมีโอกาสสร้างยอดขายเพิ่มข้ึนจากลูกคา้เก่า  ทั้งจากการขายสินคา้เดิม
และสินคา้ใหม่  รวมทั้งลูกคา้เก่าจะบอกข่าวสารและแนะน าลูกคา้ใหม่ใหก้บัองคก์าร 

 7) มีผลก าไรเพิ่มจากการบอกต่อ  เน่ืองจากค าแนะน าปากต่อปากเป็นเสมือน 
การโฆษณาหรือการท่ีไม่ตอ้งจ่ายค่าจา้งและมีประสิทธิภาพ  เพราะสามารถสร้างความน่าเช่ือถือได้
จากตวับุคคล  

 8) ลูกคา้เก่าทุกรายมีมูลค่าตลอดชีพ (Customer Life Time Value)  ซ่ึงหมายถึง 
ถา้ลูกคา้ผูน้ั้นมีการใช้สินคา้หรือบริการต่อเน่ืองไปจนจวบอายุขยัของลูกคา้แลว้นั้นจะสร้างมูลค่า
เป็นตวัเงินแก่กิจการจ านวนเท่าใด  รายไดท่ี้ไดจ้ากลูกคา้  1  คน  จึงมิไดห้มายถึงรายไดท่ี้ไดปั้จจุบนั
เท่านั้น  แต่รวมถึงรายได้จากลูกค้าโดยค านวณไปตลอดอายุของลูกคา้คนนั้น ๆ  ด้วย  (กุณฑลี  
ร่ืนรมย,์  เพลินทิพย ์ โกเมศโสภา  และสาวกิา  อุณหนนัท,์  2548  :  109) 

 9) ก าไรจากการลดต้นทุนการผลิต  เ ม่ือ ลูกค้า มีประสบการณ์มากข้ึนก็ 
ตอ้งการขอ้มูลหรือค าแนะน าต่าง ๆ  ในการรับบริการน้อยลง  และมีความผิดพลาดในการบริการ
น้อยลงทั้ งจากความไม่เข้าใจของผู ้รับบริการและความสามารถของผู ้ให้บริการ  จึงท าให้ 
มีความผิดพลาดน้อยลง  และเสียค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขปัญหานอ้ยลงไปดว้ย  (ฉตัยาพร  เสมอใจ,  
2547  :  161) 

 10)  ก าไรจาการลดลงของการใช้ราคาพิเศษ  ลูกค้าใหม่มกัต้องการท่ีจะได้รับ
ประโยชน์จากส่วนลดในการจูงใจให้ทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ  ส าหรับพวกเขา  ส่วนของ 
ลูกคา้เก่าไม่ตอ้งการแลว้เพราะพวกเขารู้จกัถึงคุณภาพของการบริการและมีความมัน่ใจดีแลว้  และ
พวกเขาก็ยอมจ่ายในราคาปกติ  บางคร้ังธุรกิจสามารถขายไดร้าคาท่ีแพงข้ึน  เพราะลูกคา้ตอ้งการ
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ไดรั้บบริการในช่วงท่ีคนเยอะ ๆ  หรือเพื่อท่ีจะไดรั้บบริการเป็นพิเศษ (ฉตัยาพร  เสมอใจ,  2547  :  
161) 

 ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  เป็นการเก็บค าแนะน าดว้ยการน าขอ้มูลของลูกคา้
ท่ีมีการบนัทึกการติดต่อทั้งหมดของลูกคา้กบับริษทั  และก าหนดโครงสร้างลูกคา้ท่ีมีอยูข่องทุกคน
ของบริษทั  ดว้ยความตอ้งการท่ีจะเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้  ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ตอ้งให้
ซอฟตแ์วร์จ าแนก  วเิคราะห์  เพื่อใหไ้ดค้  าแนะน าแก่ลูกคา้  เน่ืองจากลูกคา้มาท่ีบริษทัไม่เพียงเขา้มา
ทางเว็บ  แต่ย ังเข้ามาโดยโทรศัพท์เรียกเข้าศูนย์บริการลูกค้า  ดังนั้ นพนักงานขายต้องใช ้
ระบบอตัโนมติัตอบสนองลูกคา้ ณ  จุดขาย  (Laudon & Traver,  2007  :  412) 

 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์หรือการตลาดความสัมพันธ์ลูกค้า   คือหลักการ  
ของค าตอบของการตอบสนองโดยตรงของตลาดอินเทอร์เน็ต  ความคิดของ  ซีอาร์เอ็ม  จะแสดง
จากลูกคา้และตลาดท าให้เห็นภาพท่ีชดัข้ึน  ไดจ้ากแง่คิดของผูบ้ริโภค  จากการสัมภาษณ์จะรู้สึกได้
จากการโต้ตอบส่ือและการใช้ความจริงใจ  ในการมีบทบาทร่วม  มารยาท  จากวิธีการใน 
การด าเนินชีวติ ทศันคติ  การคน้ควา้  โดยวธีิการสัมภาษณ์ออนไลน์นั้นใชส่ื้อนอ้ยกวา่การสัมภาษณ์
โดยตรง  ดังนั้นก่อนการใช้ความสามารถของอินเทอร์เน็ตในการสัมภาษณ์ออนไลน์  จะต้อง
ท าการศึกษาเพิ่มเติมในส่วนของการใช้ส่ือผูบ้ริโภคด้วยการรวบรวมขอ้มูลออนไลน์  การเขา้มา 
ในลกัษณะออนไลน์  และการมีส่วนร่วมอยูด่ว้ยเป็นเป้าหมายของกิจกรรมการส่งเสริมการขายอ่ืน ๆ  
นั้น  จะท าใหผู้บ้ริโภคโตต้อบเป้าหมายดว้ย  (Lane,  King & Russell,  2005  :  382) 

 การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  (ซีอาร์เอ็ม)  คือ  กระบวนการค้นหา  การดึงดูด 
ความพอใจ  และการเก็บลูกคา้ไว ้ ซีอาร์เอ็ม  ไดอ้นุญาตให้บริษทัท่ีมีจุดศูนยร์วมความพยายาม  
ของสัดส่วนลูกคา้ท่ีมีก าไรมากท่ีสุดของ  ซีอาร์เอม็  คือมีพื้นฐานอยูบ่นคติพจน์เก่าท่ีวา่ผลประโยชน์
ของบริษทัมาจาก  20  เปอร์เซ็นตข์องลูกคา้  เพราะฉะนั้น  20  เปอร์เซ็นต ์ จะรับดีกวา่การบริการ
กวา่  80  เปอร์เซ็นต ์(Hoffman & Bateson,  2006  :  291) 

 ระบบการสนับสนุนการตดัสินใจสมยัใหม่ท าให้เกิดความสะดวกในการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์  ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  เป็นส่วนของระบบการสนับสนุนการตดัสินใจ   
ท าให้มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างบริษทัและลูกคา้  ในการน ามาร่วมกบัขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้
รวมถึงขอ้มูลการขาย  การตลาดจนกวา่การส่งเสริมการตลาดและผูบ้ริโภคมีทางโตต้อบกนั  ในส่ิงท่ี
ลูกคา้ชอบ  และระบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้อา้งถึงความสัมพนัธ์ลูกค้าในรายละเอียด
เพื่อให้ผูจ้ดัการการขาย  บริการลูกคา้แทนและบางคร้ังลูกคา้สามารถเขา้ถึงค าแนะน าของขอ้มูลได้
โดยตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้  เพราะในการแข่งขนับริษทัตอ้งรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้  
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การใหผ้ลิตภณัฑ ์ การเตือนใจลูกคา้  ความตอ้งการบริการ  และตอ้งรู้วา่ลูกคา้จะซ้ือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ  
อะไรอีก  (Zikmund & Babin,  2007  :  31) 

 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ด้านการมีสัมพนัธภาพกับลูกค้า  ด้านการบริหาร 
การส่ือสารระหว่างกัน  ด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้า  และด้านการเป็นหุ้นส่วน   
มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความจงรักภคัดีของลูกค้า  ด้านการซ้ือซ ้ าเป็นปกติ   
ด้านการซ้ือข้ามสายผลิตภัณฑ์และการบริการ  ด้านการบอกต่อกับบุคคลอ่ืน  และด้าน 
การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง  และสรุปการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลกระทบต่อ 
ความจงรักภคัดีของลูกคา้  ผลลพัธ์ท่ีไดส้ามารถน าไปใช้ในการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาด  ใน 
ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในการก าหนดวิสัยทศัน์  กลยุทธ์  นโยบาย  การวางแผนใน
การด าเนินธุรกิจออนไลน์  ปรับปรุงและพัฒนาศักยภาพเทคโนโลยีและบุคลากรในองค์กร   
เพื่อเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร  (วริะพงศ ์ จนัทร์สนาม,  2551) 

 โครงสร้างของบริษทัและพฤติกรรมผูข้าย  มีอิทธิพลต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อ
และผูข้าย  ดงันั้นผูจ้ดัการควรกระตุน้พนกังานให้พฒันาตวัเองให้มีบรรทดัฐานท่ีสามารถจะเขา้กนั
และร่วมมือกันกับลูกค้าได้เป็นอย่างดี  เม่ือความสัมพนัธ์เกิดข้ึนจะท าให้ผูซ้ื้อมีแนวโน้มท่ีจะ 
สานต่อความสัมพนัธ์และผูข้ายก็สามารถสร้างสัมพนัธ์โดยให้ค  าปรึกษาแก่ผูซ้ื้อได ้ (Johnson Julie 
Tracey,  1996) 

 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์   เป็นยุทธศาสตร์ทางธุรกิจ  ท่ีน าลูกค้าหลักมา 
เป็นศูนย์กลาง  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์   ด้วยการใช้เทคโนโลยีน าข้อมูลท่ีสร้าง  การข้าม 
การท างานของระบบองค์กรธุรกิจโดยรวมและอัตโนมัติกับการใช้ส าหรับกระบวนการขาย  
การตลาด  และการบริการให้กบัลูกคา้ของบริษทั  ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ไดมี้การสร้าง
เป็นโครงสร้างรวมทั้งกระบวนการกบัการค านวณธุรกิจของบริษทั  ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ประกอบดว้ยส่วนของซอฟต์แวร์ท่ีมีการกระท ากิจกรรมทางธุรกิจรวมอยู ่ ในส านกังานส่วนหน้า
ดา้นการประมวลผล  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ซอฟต์แวร์เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยท าให้การท างาน 
ของธุรกิจและผู ้ใช้งานสามารถกระท าได้รวดเร็ว  สะดวก  โดยยึดหลักการท่ีสอดคล้องกับ 
การบริการลูกคา้ (O'Brien,  2001  :  30-31) 

 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  (ซีอาร์เอ็ม)  เป็นส่ิงจ าเป็น  ส าหรับองคก์ารยุทธศาสตร์
ท่ีเลือกและจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีมีค่ามากท่ีสุด  และลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัจะตอ้งใชว้ิธีท่ี
แตกต่างส าหรับการตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า  ด้านราคาและความพึงพอใจ  ส าหรับ 
ความตอ้งการเหล่านั้น  การพฒันาจะเป็นไปได้ส าหรับบริษทัท่ีท าการตอบสนองความตอ้งการ 
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ของลูกค้าทั้ งหมด  ด้วยการใช้ฐานข้อมูลค้นหาส่ิงท่ีลูกค้าชอบ  แยกบุคคลหรือกลุ่มลูกค้าท่ี
คล้ายคลึงกัน  และด าเนินการพฒันายุทธศาสตร์โดยเฉพาะท่ีจะท าให้เกิดความพอใจตรงกับ 
ความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้  เพื่อให้ประสบความส าเร็จ  ซีอาร์เอ็ม  คือการพฒันาและการท าให้
เห็นผลส าเร็จของยุทธศาสตร์  ผลประโยชน์ของเทคโนโลยี  สถานการณ์  และเคร่ืองมือใน
กระบวนการ  กระบวนการท่ีจะท าให้ประสบความส าเร็จไดน้ั้นตอ้งใช้  ซีอาร์เอ็ม  เป็นเคร่ืองมือ  
(Bearden, Ingram & LaForge,  2007  :  6) 

 ซีอาร์เอม็  เป็นแนวความคิดท่ีท าให้ยุทธศาสตร์แข็งแรงโดยมีส่ิงท่ีแตกต่างส าหรับ
ในแต่ละบริษทั  อย่างไรก็ตาม  โดยประสบการณ์แล้วตอ้งมีการก าหนดในส่ิงท่ีตอ้งพิจารณา  5  
ประเภทดงัน้ี  (Bligh & Turk,  2004  :  68) 

 1)  ปรับปรุงการเลือกลูกคา้  
 2)  ส่ิงท่ีมีผลต่อลูกคา้  
 3)  การมีปฏิกิริยาต่อกนักบัลูกคา้  
 4)  การมีปฏิกิริยาต่อกนักบัลูกคา้ท่ีเจาะจง  
 5)  ส่ิงท่ีไดก้ลบัมาหรือคืนมา 
 
 การใชก้ลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงพยาบาลเลือกวิธีการท่ีคลา้ยกนัใน

การก าหนดกลุ่มเป้าหมายลูกคา้  คือ  มีการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  ระดบัลูกคา้มาเป็นลูกคา้
ระดับผู ้บริโภค  และใช้การวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึน  เพื่อวางแผนวิเคราะห์กลยุทธ์รูปแบบ 
การสร้างสัมพนัธ์ท่ีมีลกัษณะเป็นการสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value Added)  จากประโยชน์หลกัของสินคา้
และบริการ  โดยสร้างความสัมพนัธ์อนัดี  มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลให้อยูใ่นรูปแบบของฐานขอ้มูล
ส่วนกลางเพื่อน าขอ้มูลมาวเิคราะห์  และกระจายไปยงัส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง  (ภาพนัธ์  จิตรนุสนธ์ิ, 2546) 

 การใชก้ลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมโรงแรมโฟร์ซีชัน่ส์  กรุงเทพ  คือการให้ความส าคญักบัลูกคา้
เป็นศูนย์กลางของธุรกิจ  (Customer-Centric)  โดยเน้นการให้บริการท่ีเป็นส่วนตัวและสร้าง 
ความพึงพอใจในการให้บริการมากท่ีสุด  ซ่ึงพนกังานทั้งในระดบัผูบ้ริหาร  ระดบัผูจ้ดัการ  และ
ระดบัปฏิบติัการของแผนกฯ  มีหลกัการและวิธีในการให้บริการซ่ึงเป็นกลยุทธ์การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์  โดยมีมาตรฐานและวฒันธรรมในการใหบ้ริการท่ีก าหนดข้ึนโดยโรงแรมในเครือโฟร์ซีชัน่
เป็นหลัก  ร่วมกับการให้บริการลูกค้าทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน  มีการมอบการรับรู้และ
ประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกคา้  โดยการค านึงองค์ประกอบในภาพรวม  ให้ความส าคญักบัการบริหาร
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ขอ้มูล  รวมถึงพนักงานผูใ้ห้บริการ  ซ่ึงปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการและการใช้กลยุทธ์  
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของแผนกฯ  มีการแก้ปัญหาท่ีมีกระบวนการและขั้นตอนท่ีชัดเจนเพื่อ 
ท าใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด  และสร้างความภกัดีของลูกคา้ (ดารนี  ชาติทอง,  
2548) 

 บริษทัหลายบริษทัเห็นว่าการจดัท าโครงงานท่ีแพงและใหญ่เพื่อช่วยเหลือบริษทั
ดีกวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อเพิ่มการใชข้อ้มูลลูกคา้  ถึงแมว้า่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  หลาย
โครงงานไม่ผา่น  เน่ืองจากผลการตอบแทนท่ีไดไ้ม่คุม้เม่ือเทียบกบัการลงทุน  ซีอาร์เอ็ม  มีเหตุผล
เห็นด้วย  ท่ีการประสบความส าเร็จในการจดัการทางการตลาดนั้น  ต้องหาวิธีการท่ีเหมาะสม
ส าหรับบริษทั  1  บริษทัเพื่อท าให้เกิดประโยชน์จากเคร่ืองมือท่ีน าไปใช้ไดอ้ย่างไร  (Mullins,  
Walker & Boyd,  2008  :  157) 

 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ตอ้งมีแอปพลิเคชัน่ในการรวมขอ้มูลการตลาด  การขาย  
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  และลูกคา้เพื่อสนับสนุนการบริการขององค์กรธุรกิจ  ผ่านการปรับปรุง 
ส่วนท่ีติดต่อผ่านเวบ็ให้มีความถูกตอ้ง  ซ่ึงมีผลต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีเป็น
โครงสร้างพื้นฐานท่ีต้องเตรียมไว้ล่วงหน้าส าหรับบุคคลากรท่ีต้องการเห็นลักษณะหรือ 
พฤติกรรมของลูกคา้  โดยค านึงถึงผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อองคก์รธุรกิจ  (Pan & Lee,  2003  :  99) 

 สรุปความส าคญัของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้  เป็นการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ 
แลว้น าขอ้มูลลูกคา้มาท าการวิเคราะห์  เพื่อสร้างกลยุทธ์ของธุรกิจให้ตอบสนองกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้  เพราะการรักษาลูกคา้ให้อยู่นาน  สามารถเพิ่มยอดขายสินคา้ในกลุ่มลูกคา้เดิม  รวมทั้ง
สามารถเสนอสินคา้หรือบริการใหม่ ๆ  ท่ีลูกคา้ยงัไม่เคยซ้ือหรือใชบ้ริการมาก่อนได ้

 อย่างไรก็ ดีการบริหารประสบการณ์ของลูกค้า  (Customer Experience 
Management  :  CEM)  เป็นส่วนท่ีมีความส าคญัอยา่งหน่ึง  เน่ืองจากประสบการณ์ของลูกคา้เกิด
จากการรวมระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้เห็น  ซ่ึงเป็นลกัษณะทางกายภาพขององคก์าร (Physical Elements)  
กบัความรู้สึกภายในของลูกคา้ (Emotional Elements)  ท่ีมีต่อตราสินคา้หรือองคก์าร  ดว้ยลูกคา้เป็น
ผู ้ประเมินผลและวัดประสบการณ์ของตนเองว่า   เป็นประสบการณ์ทางบวกหรือทางลบ   
โดยลูกคา้จะเทียบกบัความคาดหวงัของตนเอง  ถา้หากประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนเป็นส่ิงท่ีต ่ากวา่ความ
คาดหวงัของลูกคา้  ลูกคา้จะประเมินวา่เป็นประสบการณ์ทางลบ  แต่ถา้หากประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึน
เป็นส่ิงท่ีสูงกวา่  หรืออยา่งนอ้ยเท่ากบัความคาดหวงัของลูกคา้  ลูกคา้จะประเมินเป็นประสบการณ์ดี
เรียกว่า  เป็นเหตุการณ์น่าประทบัใจ  (Moment Of Truths  :  M.O.T)  เม่ือลูกคา้ประเมิน
ประสบการณ์ท่ีมีต่อสินคา้และธุรกิจจากทุกขณะของการติดต่อ  (Across all moments of contact)  
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ดงันั้นตราสินคา้และองค์การจ าเป็นตอ้งสร้างประสบการณ์ทางบวกมากกว่าทางลบ  ในทุกขณะ 
การติดต่อ  ไม่ว่าลูกคา้จะติดต่อผ่านทางช่องทางใดก็ตาม  ซ่ึงหมายความว่า  ไม่ว่าลูกค้าจะได ้
ผลลพัธ์ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการในการติดต่อแต่ละคร้ังหรือไม่ก็ตาม  ลูกคา้จะตอ้งไดรั้บประสบการณ์
ท่ีดี  และน่าประทบัใจจากการติดต่อทุกคร้ัง  จึงจะท าให้ประสบการณ์โดยรวม (Totality of 
Customer Experience)  ของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และธุรกิจกลายเป็นประสบการณ์ทางบวก  เน่ืองจาก
ทุก ๆ  ประสบการณ์ท่ีลูกคา้ได้รับจากการติดต่อในทุก ๆ  จุดสัมผสัขององค์การ  จะสะสมเป็น 
องคร์วมแห่งประสบการณ์ซ่ึงจะเป็นเคร่ืองตดัสินความเขม้แข็งของทั้งสายใยความผกูผนัท่ีลูกคา้มี
ต่อองคก์าร  และพลงัต่อตา้นแรงดึงดูดจากคู่แข่งขนั  หวัใจในการสร้างประสบการณ์ท่ีโดดเด่นเป็น
เอกลักษณ์คือ  การออกแบบรายละเอียดขององค์ประกอบในการให้บริการท่ีสามารถสัมผสัได้ 
ดว้ยประสาทสัมผสัทั้งหา้  คือ  รูป  รส  กล่ิน  เสียง  และสัมผสั  

 จากความส าคญัของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้  การด าเนินการบริหารจดัการ
ให้เป็นไปตามกลยุทธ์ท่ีองค์การไดต้ั้งไว ้ จะตอ้งมีการก าหนดวตัถุประสงค์ของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางท่ีก าหนดของการด าเนินการ 

4. วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 การจดัท าโปรแกรมความสัมพนัธ์ลูกคา้ใด ๆ  ก็ตาม  ท่ีเป็นการส่งข่าวสารต่าง ๆ  

เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือการบริการไปให้ลูกคา้  เพื่อให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือการบริการ  ส่ิงเหล่าน้ี
ลว้นแต่มีวตัถุประสงคส์ าคญัในการจดัท า   

 ดงันั้นจึงสรุปวตัถุประสงคข์องการจดัท าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ไดด้งัน้ี 
 1) เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ  และความจงรักภกัดีของลูกคา้   
 2) เพื่อส่งเสริมภาพพจน์ของสินคา้และการบริการขององคก์าร 
 3) เพื่อใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อองคก์ารและสินคา้หรือการบริการขององคก์าร 
 4) เพื่อเพิ่มคุณค่าของลูกคา้ในระหวา่งวฎัจกัรชีวติของลูกคา้   
 5) เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา้หรือการบริการขององค์การอย่างต่อเน่ืองในช่วงเวลา

หน่ึง 
 6) เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือการบริการและองคก์าร   
 7) เพื่อใหลู้กคา้แนะน าสินคา้หรือการบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น   
 8) เพื่อสนับสนุนให้องค์การและพนักงานขององค์การ  สามารถเผชิญหน้ากับ

ลูกคา้รายบุคคลในทุก ๆ  มุมมองของการสัมผสัลูกคา้ผา่นช่องทางต่าง ๆ 
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 9) เพื่อสนับสนุนลูกคา้รายบุคคลให้มีภาพพจน์ท่ีดีต่อองค์การ  ตลอดจนมีการ
ขยายช่องทางการตลาดท่ีมีหลากรูปแบบข้ึน 

 
 หลังจากได้มีการก าหนดวัตถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์แล้ว   

การด าเนินการเพื่อใหเ้ป็นไปตามแนวทางท่ีก าหนดไวแ้ลว้นั้น  ตอ้งมีการก าหนดขั้นตอนการท างาน
ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์  จากท่ีได้ก าหนดกลยุทธ์ไว ้ นั้นคือ 
การก าหนดกระบวนการท างานหรือการท างานของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์วา่มีขั้นตอนการท างาน
อยา่งไร 

5. การท างานของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 ความสัมพันธ์ต่าง ๆ  ท่ี เ กิดข้ึนกับลูกค้าจะต้องมีกระบวนการท างานของ 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ท่ีน าไปใช้ส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  เน่ืองจากการท่ีธุรกิจ 
ต้องสูญเสียลูกค้าขององค์การไปเป็นจ านวนมาก  ลูกค้าบางรายไปซ้ือสินค้าจากคู่แข่ง  ท่ีให้
ขอ้เสนอท่ีดีกว่า  และท่ีส าคญัลูกคา้บางรายรู้สึกไม่พอใจในบริการหรือสินคา้ขององค์การ  หรือ
องค์การไม่เอาใจใส่ลูกค้าเท่าท่ีควรซ่ึงการท่ีองค์การไม่เอาใจใส่ลูกค้าน้ีองค์การสามารถใช ้
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาช่วยในการดึงลูกคา้เก่ากลบัมาได ้ แต่จะใชไ้ดใ้นระดบัหน่ึง  เท่านั้น 

 การปฏิบัติการลูกค้าสัมพันธ์ของผู ้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
นครราชสีมานั้ น  เป็นประโยชน์ต่อผู ้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในจังหวดันครราชสีมาท่ี 
ตอ้งการน าขอ้มูลมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงแผนงาน  และพฒันางานในด้านบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงแรม  ตลอดจนการน าไปใชว้างแผนกลยทุธ์เพื่อท่ีจะตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกคา้ไดสู้งสุด  และสร้างความจงรักภคัดีของลูกคา้ใหเ้กิดข้ึน  (เขมวดี  คงหม่ืนไวย,  2548) 

 ข้อสนเทศท่ีได้จากสมาชิกผู ้ใช้บริการเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของ
โรงแรมและรีสอร์ทในเครือโซเทล  สามารถน าไปปรับปรุงและแก้ไขระบบการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ของโรงแรมและรีสอร์ทในเครือโซเทลได ้ โดยเฉพาะดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้  ซ่ึง
ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักับเร่ืองน้ีมากท่ีสุด  ดังนั้นระบบการจดัเก็บข้อมูลเพื่อให้ข้อมูลเป็น
ปัจจุบนัท่ีสุด  จะเป็นประโยชน์ต่อการติดต่อและแจง้ขอ้มูลข่าวสารของโรงแรมและรีสอร์ทในเครือ
โซเทลใหส้มาชิกผูใ้ชบ้ริการทราบอยา่งต่อเน่ือง  (จุรีรัตน์  วณิชกิตติ,  2548) 

 ในการออกแบบกระบวนการท างานของโปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดีนั้น
จะช่วยท าให้สามารถน าไปใช้เพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ส่งผลให้
เกิดผลก าไรและผลตอบแทนท่ีสูง  แต่ต้องเข้าใจกลไกของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ก่อนว่า 
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การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์จะสร้างความประทบัใจ  ความพึงพอใจ  และความภคัดีให้เกิดข้ึนได้
อยา่งไร  ลูกคา้จึงจะกลบัมาหาเพื่อซ้ือและใชบ้ริการมากข้ึน  ถา้ท าให้ลูกคา้มีความภกัดีมากจะท าให้
ลูกคา้ยึดติดมาก  ลูกคา้จะใชจ่้ายในการซ้ือและใชบ้ริการมากข้ึน  และส่งผลให้องคก์ารมีก าไรมาก
ข้ึน  เน่ืองจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีสามารถตอบสนองได้ตรงใจและดลใจลูกคา้  ลูกคา้จะ
ประทบัใจและภกัดีกบัสินคา้หรือการใชก้ารบริการขององคก์าร 

 ดงันั้นจึงสรุปว่าการท างานของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  สามารถออกแบบให้มี
ลกัษณะการท างาน  ไดด้งัน้ี 

 1) ตอ้งมีระบบเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกคา้ทุก ๆ  ช่องทางการติดต่อระหว่าง
ลูกคา้กบัองคก์าร   

 2) จดัแบ่งกลุ่มลูกคา้เพื่อสร้างกิจกรรมท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้   
 3) มีระบบช่วยส าหรับการคน้หา   
 4) คน้หาลูกคา้คนท่ีส าคญัไดจ้ากฐานขอ้มูล  เน่ืองจากลูกคา้ทุกรายมีความส าคญั

ไม่เท่ากนั 
 5) มีระบบการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีดี  เพื่อหาว่าอะไรเป็นส่ิงท่ีส าคญัส าหรับลูกค้า 

แต่ละคนหรือกลุ่ม  เพื่อวางกลยทุธ์ทางตลาดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ 
 6) มีระบบการยกระดับลูกค้า  เพื่อสร้างรายได้จากลูกค้าหรือกลุ่มลูกค้าด้วย

กิจกรรมท่ีเนน้การสร้างรายไดจ้ากกลุ่มลูกคา้   
 7) ค านวณหาอตัราการสูญเสียลูกคา้ได ้ วา่เป็นก่ีเปอร์เซ็นต ์  
 8) คน้หาลูกคา้เก่าท่ีหายไป  โดยจดัแบ่งกลุ่มตามมูลค่า 
 9) คน้หาสาเหตุท่ีท าใหลู้กคา้ไม่พอใจ  และคน้หาวธีิแกไ้ข   
 10) หาทางแกไ้ข  เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ   
 
 จึงเห็นไดว้า่การท างานของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  สามารถท าให้เกิดประโยชน์

ต่อองคก์าร  เม่ือน าไปปรับปรุงระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ขององคก์าร  โดยบอกไดว้า่จะท าให้
เกิดประโยชน์ส่ิงใดข้ึนในทางธุรกิจจากการบริหารลูกค้าสัมพันธ์   และจะเป็นส่ิงท่ีบอกถึง
ความส าเร็จของการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้บริหารหรือความล้มเหลวจากการท างาน  
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึน 
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6. ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 ปัจจุบนัลูกคา้หายาก  หากพิจารณาจากจ านวนลูกคา้ท่ีมีอยูใ่นธุรกิจ  แมว้า่ธุรกิจนั้น

จะมีคุณภาพการบริการดีเพียงใด  ก็จะพบวา่จ านวนลูกคา้จะลดลง  (หากไม่ไดมี้การหาลูกคา้ใหม่)  
ซ่ึงสาเหตุประการหน่ึงมาจากการท่ีลูกคา้จ านวนนั้นไดไ้ปใชบ้ริการกบัธุรกิจคู่แข่ง 

 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท าใหเ้กิดประโยชน์กบัองคก์ารดา้นต่าง ๆ  เช่นการน าไป
ก าหนดกลยทุธ์การบริหาร  เพื่อใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายหรือจุดประสงคข์ององคก์าร  เป็นเคร่ืองมือ
ท่ีใช้ในการศึกษาปัญหาหรือสาเหตุท่ีมาของปัญหา  จึงเห็นได้ว่าการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มี
ประโยชนท่ี์ไดรั้บและเกิดข้ึนจากการสร้างความสัมพนัธ์แก่ธุรกิจ  และสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 1) การเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้   
 2) องคก์ารสามารถสร้างและพฒันาสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 3) ช่วยใหอ้งคก์ารเตรียมพร้อมรับสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิด 
 4) สามารถสร้างรายไดแ้ละผลก าไรในระยะยาว 
 5) รักษาลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีและพึงพอใจ 
 6) สามารถทราบพฤติกรรมและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 7) องคก์ารสามารถเลือกกลุ่มเป้าหมายไดถู้กตอ้ง 
 8) สามารถรองรับความตอ้งการดา้นผลิตภณัฑ์และบริการส่วนบุคคลท่ีตั้งอยูบ่น

พื้นฐานของความตอ้งการ  ความจ าเป็น  ตลอดจนพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ 
 9) สามารถเพิ่มการขายสินคา้หรือบริการอ่ืน ๆ  หลงัจากท่ีสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี

กบัลูกคา้แลว้  การเสนอขายสินคา้หรือบริการสิคา้ตวัอ่ืนยอ่มเป็นไปไดง่้าย 
 10) การใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 11) ลดค่าใชจ่้าย  ในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและลูกคา้มีความพึงพอใจมากข้ึน  

ท าใหลู้กคา้กลายเป็นส่ือท่ีท าหนา้ท่ีในการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ใหก้บัธุรกิจ 
 12) การสร้างภาพพจน์ท่ีดีใหก้บัธุรกิจ   
 13) สามารถใหก้ารสนบัสนุนท่ีสอดคลอ้งกบัประสบการณ์ลูกคา้  ดว้ยการบริการ

ท่ีนอกเหนือจากความตอ้งการของลูกคา้ 
 
 การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้สามารถท าให้เกิดประโยชน์กบัองค์การดา้นต่าง ๆ  

และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ  ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นตัวท่ีบอกถึงความส าเร็จของการบริหาร
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ความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีเกิดข้ึน  ดงันั้นตอ้งหาวิธีท่ีจะวดัความส าเร็จในการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้
ท่ีเกิดข้ึนวา่เป็นอยา่งไร  ท่ีสามารถบอกไดว้า่เป็นความส าเร็จของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ 

7. การวดัความส าเร็จในการใช้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์สามารถวดัได้จากความพึงพอใจ  

ของลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน  จ  านวนลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน  จ  านวนลูกคา้ท่ีสูญเสียท่ีนอ้ยลง  ค าร้องเรียนของลูกคา้ท่ี
สามารถจัดการได้อย่างเรียบร้อยและรวดเร็ว  การเล่ือนระดับของลูกค้าข้ึนไปเป็นระดับท่ีมี 
ความจงรักภกัดีสูงข้ึน (Customer Migration)  และมีนกัวชิาการไดก้ล่าวไว ้ ดงัน้ี 

 วรีะวตัน์  กิจเลิศไพโรจน์  (2547 : 83)  ไดก้ล่าววา่  เป้าหมายพื้นฐานของการตลาด
ดา้นความสัมพนัธ์คือ  “การสร้างและรักษาฐานลูกคา้ท่ีสามารถท าให้ธุรกิจบริการของเรามีก าไร”  
เพื่อให้บรรลุเป้าหมายน้ี  ธุรกิจบริการจะต้องพยายามหาลูกค้าใหม่โดยเลือกจากส่วนตลาดท่ี
เหมาะสม  สร้างความพึงพอใจ  รักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เก่า  และยกระดบัความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้เก่าใหแ้นบแน่นข้ึน 

 ธนวรรณ  แสงสุวรรณ  และคนอ่ืน ๆ  (2544 : 15)  ไดก้ล่าววา่ วิธีท่ีมีประสิทธิภาพ
ในการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ คือ  การสร้างมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผลิตภณัฑ ์ 

 ฟรีเดอร์ริก  เอฟ  ไรคเฮ็ลด  (Frederieck F. Reichheld,  2547  :  61)  ไดก้ล่าววา่  
การท่ีจะรักษาลูกคา้ไวใ้นความสัมพนัธ์เชิงการเรียนรู้ใหไ้ดน้ั้น  บริษทัจะตอ้งปรับเปล่ียนพฤติกรรม
บางอยา่ง  เพื่อใหส้อดรับกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนท่ีไดแ้สดงออกมา  

 ความสัมพันธ์ระหว่างการประเมินของผู ้บริโภคท่ีมีการตอบสนองปัญหา 
ของนกัการตลาดกบัเจตคติและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้น  เน่ืองจากการประเมินค่าในทางบวก
ของผูบ้ริโภค  หมายถึง  ผูบ้ริโภคคิดว่านกัการตลาดมีการตอบสนองต่อปัญหาของเขาเป็นอย่างดี  
จะน ามาซ่ึงความน่าเช่ือถือ  ความพึงพอใจและความผูกพนัต่อความสัมพนัธ์ในการตลาด  ใน 
ทางกลบักนั  การประเมินค่าในทางลบดว้ยการพูดปากต่อปากและความสัมพนัธ์นั้นก็จะส้ินสุด
ทันที  จะเห็นว่าท่าทีในการตอบสนองในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคร้องทุกข์ใน 
ทางรูปธรรม  คือ  ผลลพัธ์ท่ีสังเกตเห็นได ้ และนามธรรม  คือ  การส่ือสารกบัผูบ้ริโภคลว้นแต่มี 
ผลต่อท่าทีและพฤติกรรมต่อความสัมพนัธ์ทางการตลาดทั้งส้ิน  (Moore Mansfield Phylis,  1997) 

 วตัถุประสงค์ของธุรกิจคือความอยู่รอด  ก าไร  และการเจริญเติบโต  ธุรกิจจะ
สามารถบรรลุวตัถุประสงคน์ั้นหรือไม่ข้ึนอยูก่บัลูกคา้  ความส าเร็จของธุรกิจไม่ไดม้าจากส่ิงท่ีธุรกิจ
ท าดีท่ีสุด  แต่มาจากลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  
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 โดยทั่วไปแล้ว  ลูกค้าจะรู้สึกความพึงพอใจต่อเม่ือรู้สึกว่ามีความคุ้มค่าและ 
มีผลประโยชน์ท่ีได้รับจากผลิตภณัฑ์  เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงัท่ีได้ตั้งไวใ้นตอนแรก   
ถา้ผลประโยชน์เป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือเหนือกวา่  จะท าให้เกิดความพึงพอใจ  และมีผูท่ี้ศึกษา
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ดงัน้ี 

 นวลฉวี  นาคประดิษฐ์  (2550)  ได้ท าการศึกษาความสัมพนัธ์ลูกคา้โดยน า 
หลกัการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการร่วมกบัหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  กรณีศึกษาบริษทั 
คิง เพาเวอร์ อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากดั  พบว่า  การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  และการส่ือสาร
การตลาดแบบบูรณาการเป็นส่ิงท่ีตอ้งท าควบคู่ในการประกอบธุรกิจ  และเป็นยุทธวิธีท่ีส าคญัใน
การท าใหธุ้รกิจสามารถอยูร่อดในตลาดได ้ 

 ฉวีวรรณ  เพช็รประสม  (2551)  ไดท้  าการศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์และการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจสินเช่ือบตัรเครดิต  พบว่า  
การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์มีผลกระทบ
ทางตรงต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าในธุรกิจสินเช่ือบัตรเครดิตมากท่ีสุด  การบริหาร
ประสบการณ์ลูกคา้ในดา้นความเช่ือถือและมัน่ใจมีผลกระทบทางตรงต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจ
สินเช่ือบตัรเครดิตมากท่ีสุด  การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในด้านการเก็บรักษาลูกค้ามีผลกระทบ
ทางตรงต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจสินเช่ือบตัรเครดิตมากท่ีสุด  และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์มีผลกระทบทางออ้มต่อคุณค่าตราสินคา้ใน
ธุรกิจสินเช่ือบตัรเครดิตมากท่ีสุด  โดยผา่นการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ในดา้นความเช่ือถือและ
มัน่ใจ  ส าหรับผลกระทบรวมของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจสินเช่ือ 
บตัรเครดิต  พบวา่  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการเก็บรักษาลูกคา้มีผลกระทบรวมต่อคุณค่า
ตราสินค้าในธุรกิจสินเช่ือบตัรเครดิตมากท่ีสุด  โดยผ่านการบริหารประสบการณ์ลูกค้าใน 
ด้านความเช่ือถือและมั่นใจ  และผลกระทบรวมของการบริหารประสบการณ์ลูกค้าต่อ 
คุณค่าตราสินค้าในธุรกิจสินเช่ือบัตรเครดิต  พบว่า  การบริหารประสบการณ์ลูกค้าในด้าน 
ความเช่ือถือและมัน่ใจมีผลกระทบรวมต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจสินเช่ือบตัรเครดิตมากท่ีสุด 

 เชฐธิดา  กุศลาไสยานนท์  (2550)  ไดท้  าการศึกษาผลกระทบของศกัยภาพดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศและประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีต่อผลการด าเนินงานของบริษทั
จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย  พบวา่  ศกัยภาพดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดา้น
เครือข่ายของระบบสารสนเทศ  มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพผล 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัประสิทธิผลการบริหารลูกคา้
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สัมพนัธ์ท่ีมีต่อผลการด าเนินงาน  พบว่า  ประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ดา้นความส าเร็จ
ของการเก็บรักษาลูกค้ามีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงาน  และ 
การวิ เคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบของศักยภาพด้านเทคโนโลยีสารสนเทศกับ 
การด าเนินงาน  พบว่า  ศักยภาพด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  ด้านการพัฒนาบุคลากร  ด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศ  

 จากการศึกษาของ  นวลฉวี  นาคประดิษฐ์,  ฉวีวรรณ  เพช็รประสม  และเชฐธิดา     
กุศลาไสยานนท ์ ท่ีกล่าวมาในส่วนของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ไดใ้ห้ความเห็นสอดคลอ้งกนัใน
ความส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการท าธุรกิจ  ส่วนเชฐธิดา  กุศลาไสยานนท ์  พบว่า
ศกัยภาพดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและดา้นเครือข่ายของระบบสารสนเทศ  มีผลต่อประสิทธิภาพ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

 สรุปไดว้า่  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีใชป้ฏิบติัต่อลูกคา้  
เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละคน  และท าให้เกิดความพึงพอใจในตวัสินคา้
และบริการ  โดยตอ้งท าการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด  และพฤติกรรมผูบ้ริโภค  เพื่อน าขอ้มูล
มาใชพ้ิจารณาหาความสัมพนัธ์ต่าง ๆ  ท่ีมีความส าคญัต่อการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้  เน่ืองจาก
ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีส่วนในการตดัสินใจทางการตลาดของผูบ้ริโภค  และ
พฤติกรรมผู ้บริโภคเป็นการแสดงออกของแต่ละบุคคลในการค้นหา  การเลือกซ้ือ  การใช ้  
การประเมินผล  หรือจัดการกับสินค้าและบริการ  ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดว่าจะสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของตนเองได ้ โดยการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะท าให้สามารถสร้างกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคและความสามารถในการคน้หาทางแกไ้ขพฤติกรรม
ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  และการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้  แลว้น าขอ้มูล
ลูกคา้มาท าการวเิคราะห์  เพื่อสร้างกลยุทธ์ของธุรกิจให้ตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้  เป็น
ความส าคญัของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า  ส าหรับการออกแบบกระบวนการท างานของ
โปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดีนั้นช่วยท าให้สามารถน าไปใชเ้พื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  ส่งผลให้เกิดผลก าไรและผลตอบแทนท่ีสูง   ดว้ยการบริหารความสัมพนัธ์
ลูกคา้สามารถท าให้เกิดประโยชน์กบัองคก์ารดา้นต่าง ๆ  และท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ  ซ่ึงส่ิง
เหล่าน้ีเป็นตวัท่ีบอกถึงความส าเร็จของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้าท่ีเกิดข้ึน  และในกลุ่ม
ผูเ้ช่ียวชาญทางด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  (ซีอาร์เอ็ม) ของเมืองไทย  ได้มีการยอมรับว่า   
โรงแรมโอเรียนเต็ล   คือ  องค์กรท่ีเป็นตน้แบบ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในเมืองไทย  ท่ีทุกคน 
ต่างกล่าวถึงจนกลายเป็น Case Classic  การบริหารความสัมพนัธ์ในรูปแบบ Manual  โดยไม่มี
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เทคโนโลยีเขา้มาเก่ียวขอ้งท่ีประสบความส าเร็จมากท่ีสุด  และถือว่าเป็นสุดยอดท่ีนักการตลาด 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์สมยัใหม่จะตอ้งเรียนรู้ 

8. โรงแรมต้นแบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้าในประเทศไทย 
 ตน้แบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ในประเทศไทย  คือ โรงแรมโอเรียนเต็ล 

ท่ีได้ต  าแหน่งโรงแรมยอดเยี่ยม  นับตั้ งแต่ปี  พ.ศ. 2524  เป็นต้นมา  โดยเฉพาะปี  พ.ศ. 2540  
โรงแรมโอเรียนเต็ลไดรั้บรางวลัยกยอ่งให้เป็นโรงแรมอนัดบั  1  จากสถาบนัต่าง ๆ  ทัว่โลกถึง  22  
รางวลั  และ  1  ในรางวลันั้น  คือ  รางวลั   Best Hotel in the World”  ท่ีไดรั้บมาจากสถาบนั  
Institutional Investor,  USA  ซ่ึงเป็นสถาบนัท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับในเร่ือง  กฎเกณฑ์การคดัเลือก
และโรงแรมโอเรียนเตล็ก็เคยไดรั้บรางวลัเกียรติยศจากสถาบนัน้ีต่อเน่ืองมาหลายปี  (บิสิเนสไทย  :  
2549)  โรงแรมโอเรียนเต็ลเน้นการบริหารจดัการเชิงสร้างคุณค่า (Value Creation)  โดย 
ใหค้วามส าคญัแก่ความพึงพอใจของลูกคา้  โรงแรมโอเรียนเต็ลเห็นวา่ลูกคา้ คือ  บุคคลส าคญัท่ีสุด
ของโรงแรม  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นกุญแจสู่ความส าเร็จ  ผูบ้ริหารระดบัสูงรับฟังความคิดเห็น
ของลูกคา้เสมอ  เพราะทุกความเห็นมีค่าท่ีสุดเพื่อน าไปปรับปรุง 

 โรงแรมโอเรียนเต็ลให้ความส าคญัแก่ผูท่ี้มาพกัทุกคน  โดยให้บริการแบบไม่ตอ้ง
ใหผู้ท่ี้มาพกัสั่งซ ้ า  งานส่วนหนา้ของโรงแรมโอเรียนเตล็ใหบ้ริการสนบัสนุนแก่พนกังานทุกฝ่ายใน
โรงแรม  โรงแรมมี  แผนก Gust History  เป็นศูนยร์วมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ทุกคน  ว่าผูท่ี้มาพกั 
ชอบอะไร  รับประทานอาหารแบบไหน  แพอ้ะไร  ชอบนอนแบบไหน  ชอบดอกไมอ้ะไร  เป็นตน้  
ซ่ึงขอ้มูลน้ีไดจ้ากพนกังานท่ีปฏิสัมพนัธ์กบัผูท่ี้มาพกั สังเกตพฤติกรรมของผูท่ี้มาพกั  ในคร้ังก่อน ๆ  
ท่ีเคยเขา้พกั  การช่างสังเกตและใส่ใจในรายละเอียดตอ้งอยู่ในหัวใจของพนกังานทุกคน  ต่อมา
โรงแรมเปล่ียนมาใชร้ะบบจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีเก็บรายละเอียดไดม้ากข้ึน  สามารถแยกขอ้มูล
ตามแผนกและจดัเก็บรูปของลูกคา้ได ้ จึงเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัส าหรับการบริการ 

 โรงแรมโอเรียนเต็ลมิใช่ใส่ใจเฉพาะลูกคา้ระดบัวีไอพีเท่านั้น  แต่ให้ความส าคญั
แก่แขกทุกคน  โดยมองวา่แขกคือราชาและราชินี (Gust is King & Queen)  โดยให้บริการแบบไม่
ตอ้งให้แขกสั่งซ ้ า (No Repeat)  งานส่วนหนา้ของโรงแรมโอเรียนเต็ลน้ี  ยงัให้บริการสนบัสนุนแก่
พนกังานทุกฝ่ายในโรงแรมอีกดว้ย  โรงแรมมีแผนก Gust History  เป็นศูนยร์วมขอ้มูลเก่ียวกบั
ลูกค้าทุกคน  ว่าแขกชอบอะไร  รับประทานอาหารแบบไหน  แพอ้ะไร  ชอบนอนแบบไหน   
ชอบดอกไมอ้ะไร  เป็นตน้  ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีไดจ้ากท่ีพนกังานปฏิสัมพนัธ์กบัแขก  สังเกตพฤติกรรม
ของแขก  ในคร้ังก่อน ๆ  ท่ีเคยเขา้พกั  ความช่างสังเกตและใส่ใจในรายละเอียดตอ้งอยู่ใน DNA  
ของพนักงานทุกคน  ต่อมาโรงแรมเปล่ียนมาใช้ระบบจดัการฐานขอ้มูลลูกค้าท่ีลงรายละเอียด
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ไดม้ากยิง่ข้ึน  เรียกวา่  “Springer Miller System”  สามารถแยกขอ้มูลตามแผนกและจดัเก็บรูปลูกคา้
ไดด้ว้ย  “Gust History Record”  จึงเป็นเคร่ืองมือส าคญัส าหรับการบริการอยา่งสร้างสรรค ์ เช่น  
พนกังานสามารถกล่าวค าทกัทายวา่  “ Welcome Back to Oriental”  เม่ือแขกมาพกัคร้ังต่อ ๆ ไป  
หรือพนกังานเรียกช่ือแขกไดอ้ย่างถูกตอ้ง  รู้ว่าแขกจะเขา้พกัห้องใด  ชั้นใด  เป็นตน้ (สมจินตนา  
คุม้ภยั  :  2553) 

 จึงเห็นไดว้า่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความส าคญัมากในการท าธุรกิจ  ดงันั้นถา้มี
การน าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ไปประยุกต์ใช้กับอุตสาหกรรมรีสอร์ท  ซ่ึ ง เ ป็นท่ีพัก 
ของนกัท่องเท่ียว  โดยถา้บุคลากรของรีสอร์ทสามารถรู้ถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการรีสอร์ทได้
ล่วงหน้า  ดว้ยการใชข้อ้มูลของผูท่ี้มาใช้บริการรีสอร์ท  จะท าให้สามารถบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ  และท าให้ผูใ้ช้บริการรีสอร์ทมีความพึงพอใจในการบริการของบุคลากร 
ของรีสอร์ท  ดงัเช่นการท่ีโรงแรมโอเรียนเตล็ไดน้ าไปใชแ้ละประสบความส าเร็จ  เน่ืองจากปัจจุบนั
จ านวนนกัท่องเท่ียวและจ านวนรีสอร์ทไดเ้พิ่มมากข้ึน  จึงเกิดการแข่งขนัทางธุรกิจของรีสอร์ทมาก
ข้ึน  โดยมีความจ า เป็นอย่างยิ่ง ท่ีจะต้องท าการบริการให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ  และเกิด 
ความประทบัใจ  เพื่อจะไดก้ลบัมาพกัท่ีรีสอร์ทอีก 

 จากการศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และส่ิงต่าง ๆ  ท่ีผา่นมา  ถา้การพฒันาและ
สร้างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ส าหรับรีสอร์ทข้ึนมาดว้ยการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ  จะ
เป็นกระบวนการหน่ึงท่ีมีความส าคญั  เน่ืองจากเทคโนโลยสีารสนเทศในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลง
ไปอยา่งรวดเร็วและมีการน ามาบูรณาการเขา้กบัการบริหารในดา้นต่าง ๆ  มากข้ึน 
 

เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
เคนเนท  ซี.  เลาดอน  และจีนส์  พี.  เลาดอน  (Kenneth C. Laudon & Jane P. Laudon, 

2006 : 39)  ไดก้ล่าววา่  โครงสร้างขององคก์รมีการจดัแบ่งระบบสารสนเทศออกเป็นหลายประเภท  
โดยไม่มีระบบใดเพียงระบบเดียวท่ีจะสามารถใหก้ารสนบัสนุนข่าวสารทั้งหมดท่ีองคก์รตอ้งการได ้ 
แลว้ท าการจดัแบ่งระบบงานต่าง ๆ  ในองคก์รออกจากกนัเป็นระดบักลยุทธ์  ระดบัผูบ้ริหาร  และ
ระดบัปฏิบติัการ  จากนั้นจึงแบ่งออกเป็นส่วนยอ่ยลงไปอีกตามหนา้ท่ีการท างาน  เช่น  ฝ่ายขายและ
ตลาด  ฝ่ายการผลิตและผลิตผล  ฝ่ายการเงินและบญัชี  และฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
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ภาพที ่2.1  ประเภทของระบบสารสนเทศ 
ท่ีมา : ปรับปรุงจาก  เคนเนท ซี. เลาดอน และจีนส์ พี. เลาดอน (Kenneth C. Laudon &  
           Jane P. Laudon, 2006 : 39) 
 

ระบบสารสนเทศท่ี  เคนเนท ซี. เลาดอน และจีนส์ พี. เลาดอน  ได้แบ่งระดับ
โครงสร้างหลกั  3  ประเภทโดยท าหน้าท่ีสนบัสนุนการท างานขององค์การในระดบัต่างกนั  คือ  
ส าหรับปฏิบติังาน  ส าหรับผูบ้ริหาร  และส าหรับผูด้  าเนินกลยทุธ์  ดงัน้ี 

1) ระบบสารสนเทศส าหรับผู ้ปฏิบัติงาน  (Operational-level system)  เป็น 
การสนับสนุนการท างานของผูบ้ริหารในส่วนปฏิบติังานโดยการบันทึกรายละเอียดของงาน 
ระดับล่างและรายการธุรกรรมขอ้มูล (transaction)  ท่ีเกิดข้ึน  เป็นการน าระบบหรือเทคโนโลยี
สารสนเทศไปแทนท่ีระบบท่ีท างานด้วยมือ (Manual)  โดยไม่มีการเปล่ียนแปลงกระบวนการ
ท างานเดิมแต่อย่างใด  ขั้นน้ีเป็นระดับเร่ิมแรกท่ีองค์กรส่วนใหญ่มกัจะด าเนินการ  เป็น 
การสนบัสนุนการท างานของพนกังานท่ีท างานเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูล  วตัถุประสงค์หลกัของระบบน้ี
ให้ความช่วยเหลือในการรวบรวม  การคน้หา  และการประสานความรู้ใหม่ ๆ  รวมทั้งควบคุม 
การเผยแพร่และน าเสนอขอ้มูลภายในองค์กร  เป็นการน าระบบหรือเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช ้ 
โดยมีการปรับปรุงกระบวนการท างานในส่วนท่ีมีปัญหาหรือยงัดอ้ยประสิทธิภาพไปพร้อม ๆ  กนั 

2) ระบบสารสนเทศส าหรับผูบ้ริหาร  (Management-level system)  ถูกออกแบบมา
ใช้เป็นเคร่ืองมือส าหรับการตรวจสอบ  การควบคุม  การตดัสินใจ  และการบริหารของผูบ้ริหาร
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ระดบักลาง  ซ่ึงจะตอ้งตอบค าถาม  เช่น  "ทุกส่วนขององค์การก าลงัท างานไปตามปกติหรือไม่"   
การท าใหไ้ดร้ะบบสารสนเทศส าหรับผูบ้ริหารมกัจะมีการท ารายการสรุปตามระยะเวลามากกวา่การ
ท ารายงานเป็นคร้ัง 

3) ระบบสารสนเทศส าหรับผูก้  าหนดกลยุทธ์  หรือการวางแผนระยะยาว (Strategic 
level system)  ช่วยผูบ้ริหารระดบัสูงในการแกไ้ขและก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนินการระยะยาว  
และแนวโน้มของส่ิงท่ีอาจจะเกิดข้ึนทั้งในองค์การและส่ิงแวดล้อมภายนอก  การท างานพื้นฐาน 
ของระบบ  จึงเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินความสัมพนัธ์ระหวา่งการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนภายนอกกบั
ความสามารถในการด าเนินธุรกิจขององค์การ  เช่น  ในอีก  5  ปีขา้งหน้า  ควรก าหนดจ านวน 
การจา้งของพนักงานเป็นเท่าใด  ค่าด าเนินการจะมีแนวโน้มอย่างไร  องค์กรจะกลายเป็นส่วนใด
ของสังคม  และควรจะผลิตสินคา้ชนิดใด  เป็นตน้  เป็นการเปล่ียนกระบวนทศัน์ในการท าธุรกิจ
ใหม่  โดยการน าระบบหรือเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นกิจการ   

จะเห็นได้ว่าระบบสารสนเทศเป็นเพียงขอ้มูลท่ีได้ท าการจดัเก็บไว ้ อาจเป็นขอ้มูล
เบ้ืองต้นท่ีสามารถน าไปใช้งานได้ทันที  หรือต้องท าการวิเคราะห์ข้อมูล  เพื่อน าไปใช้ใน 
การปฏิบติังานในระดบัต่าง ๆ  แต่ถา้มีการน าเทคโนโลยดีา้นคอมพิวเตอร์และการส่ือสารเขา้มาร่วม
ใชง้านดว้ยจะเรียกวา่เทคโนโลยสีารสนเทศ   

1. การน าเทคโนโลยสีารสนเทศไปใช้ในองค์การ 
 การน าเทคโนโลยีสารสนเทศไปใช้ในองค์การมีขั้นตอนในการด าเนินการหลาย

รูปแบบ  ตอ้งมีการเลือกรูปแบบท่ีเหมาะสมส าหรับการน าไปใช ้ ในการท่ีจะน าระบบสารสนเทศมา
ใช้ให้เกิดประโยชน์ในเชิงกลยุทธ์  ตอ้งเขา้ใจว่าเทคโนโลยีสารสนเทศไม่ใช่เป็นเพียงแค่เคร่ือง
คอมพิวเตอร์  ระบบสารสนเทศจะตอ้งมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั  คือ  ขอ้มูลหรือสารสนเทศท่ีป้อนเขา้
สู่คอมพิวเตอร์  ฮาร์ดแวร์  ซอฟตแ์วร์  และเทคโนโลยีการส่ือสาร  โดยจะตอ้งพิจารณาประกอบกบั
ส่ิงแวดล้อมขององค์กร  ความสามารถขององค์กรและกระบวนการท างานท่ีน ามาใช้  และมี
นกัวชิาการไดก้ล่าวไว ้ ดงัน้ี 

 เคนเนท ซี. เลาดอน และจีนส์ พี. เลาดอน  (2550  :  420)  ไดก้ล่าววา่  เทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นเคร่ืองมือท่ีน ามาช่วยส าหรับการร้ือปรับระบบและการเปล่ียนแปลงองค์กรใน
รูปแบบต่าง ๆ  ได้ใน  4  ระดบั  คือ  การปรับเปล่ียนระบบงานเดิมให้เป็นระบบงานอตัโนมติั   
การเปล่ียนแปลงระดับกระบวนการปฏิบติังาน  การออกแบบระบบงานใหม่  และการเปล่ียน
แนวความคิด 
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 พงษศ์กัด์ิ  ผกามาศ  (2553  :  420)  ไดก้ล่าววา่  ระบบไอซีทีใด ๆ  ท่ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อพัฒนาศักยภาพการแข่งขันขององค์กรหรือการก าหนดแนวทางกลยุทธ์ให้บรรลุตาม
วตัถุประสงคข์ององคก์ร 

 ระบบสารสนเทศเชิงกลยุทธ์  คือ  ระบบสารสนเทศใด ๆ  ท่ีช่วยให้องค์กรสร้าง
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  ลดความเสียเปรียบ  ช่วยให้บรรลุตามวตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของ
องค์กร  ดงันั้นบทบาทท่ีส าคญัประการหน่ึงของระบบสารสนเทศ  คือ  บทบาทในดา้นกลยุทธ์ท่ี
สามารถเปล่ียนแปลงลักษณะสินค้าหรือบริการ  กระบวนการท างานองค์กร  โครงสร้าง
อุตสาหกรรมและการแข่งขนัได ้ จึงมีหลายองค์กรท่ีไดน้ าเอาระบบสารสนเทศมาเป็นเคร่ืองมือ  
และสร้างความไดเ้ปรียบในดา้นการแข่งขนั 

 ชยัยศ  สันติวงษ ์ และนิตยา  เจรียงประเสริฐ  (2546  :  103)  ไดก้ล่าววา่  การวดั
ความส าเร็จของระบบสารสนเทศเชิงกลยุทธ์จะตอ้งพิจารณา  3  ดา้น  คือ  ระบบสารสนเทศนั้น
ก่อให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขนัขององค์กรหรือไม่  ระบบสารสนเทศนั้นสอดคล้องกับ
เป้าหมายขององคก์รหรือธุรกิจหรือไม่  ระบบสารสนเทศนั้นคุม้ค่าต่อการลงทุนหรือไม่   

 เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีน ามาช่วยงานขององคก์ารให้บรรลุตามวตัถุประสงค ์และ
การเปล่ียนแปลงองคก์ารใน  4  ระดบั  คือ  

 1) การปรับเปล่ียนระบบงานเดิมให้เป็นระบบงานอตัโนมติั  โดยองค์การน าเอา
เทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยให้พนักงานสามารถท างานได้อย่างสะดวก  รวดเร็ว  ลดความ
ผดิพลาดของขอ้มูล  ท าใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 

 2) การเปล่ียนแปลงระดับกระบวนการปฏิบัติงาน ระบบช่วยให้มองเห็น
กระบวนการปฏิบติังานท่ีไม่คล่องตวัท าให้องคก์ารจ าเป็นตอ้งปรับปรุงระเบียบปฏิบติั  เพื่อรองรับ
กระบวนการท างานใหม่  ให้มีประสิทธิภาพ  มีมาตรฐาน  และสามารถแก้ปัญหาคอขวดใน 
การปฏิบติังานได ้

 3) การออกแบบระบบงานใหม่  เป็นการคิดใหม่  และออกแบบกระบวนการทาง
ธุรกิจใหม่ทั้ งหมด เป็นการปรับปรุงคุณภาพและการบริการให้ดี ข้ึน  มีความรวดเร็วใน 
การด าเนินงาน  สามารถช่วยลดค่าใชจ่้ายและสามารถท างานไดอ้ยา่งคล่องตวั ปรับลดขั้นตอนท่ีไม่
จ  าเป็นออก 

 4) การเปล่ียนกระบวนทศัน์  การเปล่ียนแปลงท่ีมีต่อทั้งองค์กรไม่จ  ากดัขอบเขต
อยูเ่ฉพาะบางส่วนขององคก์ร  การเปล่ียนแนวคิดในการด าเนินธุรกิจ เก่ียวกบัลูกคา้  สินคา้  บริการ  
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หรือรูปแบบการด าเนินธุรกิจโดยไม่ยึดกบักรอบแนวคิดเดิม ๆ  โดยการน าระบบหรือเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชใ้นกิจการ  

 อมรศิริ  วิลาสเดชานนท์  (2549)  ไดศึ้กษาการออกแบบกระบวนงานและระบบ
สารสนเทศส าหรับการบริหารงานขายและลูกคา้สัมพนัธ์ พบวา่  กระบวนงานและระบบสารสนเทศ
ท่ีออกแบบสามารถช่วยในการท างานเป็นไปอย่างมีระบบ  ลดขั้นตอนการด าเนินงานและเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานได้  สามารถเช่ือมโยงขอ้มูลต่าง ๆ  ได้อย่างถูกต้องและแม่นย  า   
ลดความผดิพลาดจากการติดต่อส่ือสารเน่ืองจากการใชร้ะบบเอกสาร 

 เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีองคก์ารธุรกิจน ามาใชง้านร่วมกบักระบวนการทางธุรกิจ
นั้น  จากระบบสารสนเทศท่ีน ามาใช้ส าหรับการคน้หาค าตอบ  และระบบสารสนเทศไม่สามารถ
ตอบไดน้ั้นอาจจะตอ้งใชข้อ้มูลเพิ่มเติมจากขอ้มูลท่ีมีอยูแ่ลว้  เช่น  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ
ของลูกคา้  จากความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีดา้นระบบจดัการฐานขอ้มูล  ไดน้ าไปสู่การใชเ้ทคนิค
ของฐานขอ้มูลและการคน้หาขอ้มูล  เพื่อสนบัสนุนงานดา้นการวเิคราะห์ทางการตลาด 

2. ฐานข้อมูล 
 ปัจจุบนัน้ีการบริหารองคก์ารจะประสบความส าเร็จตอ้งข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายอยา่ง  

และปัจจัยอย่างหน่ึงท่ีท าให้การบริหารองค์การประสบความส าเร็จ  คือข้อมูลท่ีมีอยู่และ 
ใช้ประจ าวนั  ซ่ึงขอ้มูลจะมีมากข้ึนจนเป็นปัญหาส าหรับองค์การท่ีจะตอ้งจดัเก็บขอ้มูล  ซ่ึงขอ้มูล
เหล่าน้ีอาจเก็บรวบรวมอยู่ในรูปแบบต่าง ๆ  ไม่ว่าจะเป็นเทปแม่เหล็ก  ดิสก์เก็ต  หรือในแผ่นซีดี  
รวมทั้ งข้อมูลเหล่าน้ียงัไม่เหมาะสมท่ีจะน ามาวิเคราะห์ทางธุรกิจหรือช่วยผูบ้ริหารส าหรับ 
การตดัสินใจ (Decision Support System)  ทางธุรกิจได ้ เพราะตอ้งใชเ้วลาในการประมวลผลนาน
และส่งผลกระทบไปถึงระบบการท างานของเคร่ืองท่ีใชง้านประจ าวนั 

 การท่ีจะหาวิธีการอย่างไรเพื่อท่ีจะท าให้ขอ้มูลท่ีมีอยู่สามารถน ามาใช้ตอบสนอง
ความตอ้งการทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  ดงันั้นแนวความคิดเร่ืองฐานขอ้มูล   
จึงเกิดข้ึนเพื่อตอบสนองงานในรูปแบบของคลงัเก็บขอ้มูลส าหรับการบริหารและหากองค์การใด
สามารถน าขอ้มูลท่ีมีอยูม่าใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพยอ่มท าใหอ้งคก์ารประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่ง 

 อยา่งไรก็ตามเม่ือมีขอ้มูลแลว้แต่ถา้ไม่มีการจดัการหรือการบริหารขอ้มูลท่ีดี  จะท า
ให้องค์การยากต่อการด าเนินธุรกิจ  ส าหรับในประเทศไทยแนวความคิดฐานขอ้มูลไดถู้กน าเขา้มา
ใช้กบัหน่วยงานขนาดใหญ่  เช่น  ธนาคาร  บริษทั  เงินทุนหลกัทรัพยห์รือหน่วยงานท่ีจ าเป็นตอ้ง
อาศยัขอ้มูลท าการวิเคราะห์ยอดขายในอนาคต  การเปรียบเทียบยอดขายในปัจจุบนัยอดขาย ท่ี
เกิดข้ึนในอดีต  หรือการเปรียบเทียบขอ้มูลในส่วนต่าง ๆ  ขององค์การแล้วน ามาวิเคราะห์ให้ได้
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รูปแบบขอ้มูลส าหรับการบริหารเพื่อเป็นแนวทางส าหรับการก าหนดแผนงานต่อไปในอนาคต  
และมีนกัวชิาการไดก้ล่าวถึงขอ้มูลท่ีอยูใ่นรูปแบบต่าง ๆ  ไวด้งัน้ี 

 เคนเนท ซี. เลาดอน และจีนส์ พี. เลาดอน  (2550 : 212)  ได้ให้ความหมาย  
คลงัขอ้มูล  (Data Warehouse)  หมายถึง  ฐานขอ้มูลท่ีจดัเก็บทั้งขอ้มูลปัจจุบนัและขอ้มูลเก่าท่ีมีค่า
ควรแก่การสนใจส าหรับผูบ้ริหารทุกคนทัว่ทั้งองคก์ร  ขอ้มูลอาจน ามาจากส่วนต่าง ๆ  ขององคก์ร  
หรือเป็นขอ้มูลท่ีมาจากแหล่งขอ้มูลภายนอกองคก์รรวมทั้งรายการท างานผา่นเวบ็  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั  
ศรีไพร  ศกัด์ิรุ่งพงศากุล  และเจษฎาพร  ยุทธนวิบูลยช์ยั  (2549  :  83)  ท่ีวา่  ดาตา้แวร์เฮาส์ (Data 
Warehouse)  คือ  ท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลจากหลายแหล่งและหลากหลายชนิดเขา้ดว้ยกนั  เขา้เป็น
ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ขององค์การ  โดยข้อมูลในคลังข้อมูลอาจได้มาจากฐานข้อมูลของ
ระบบปฏิบติัการในองคก์าร  และฐานขอ้มูลแหล่งภายนอกองคก์าร  แต่ ศรีสมรัก  อินทุจนัทร์ยง  
(2549  :  165)  ไดเ้รียก  โกดงัขอ้มูล  คือ  โกดงัท่ีจดัเก็บขอ้มูลท่ีน ามาจากแหล่งขอ้มูลภายในองคก์ร
ซ่ึงก็ คือระบบสารสนเทศในระดับปฏิบัติการ  แหล่งข้อมูลภายนอกท่ีผู ้บ ริหารเ ห็นว่า 
มีความจ าเป็นตอ้งใช้ในการท างานการตดัสินใจของผูบ้ริหาร  และขอ้มูลส่วนบุคคล (Personnel 
Data)  ส่วน ชนวฒัน์  โกญจนาวรรณ  (2550 : 119)  ไดก้ล่าววา่  คลงัขอ้มูล (Data Warehouse)  คือ  
ระบบการจดัเก็บ  และรวบรวมขอ้มูลท่ีมีอยู่ในระบบปฏิบติัการต่าง ๆ  ขององค์กร  โดยมกัเป็น 
การน าเอาขอ้มูลท่ีกระจดักระจายเขา้มารวมไวเ้ป็นศูนยก์ลางขอ้มูลขององค์กรและสามารถเก็บ
ขอ้มูลยอ้นหลงัไดห้ลาย ๆ  ปี  

 สรุปว่าฐานข้อมูลเป็นท่ีเก็บข้อมูลขององค์การท่ีได้รับการออกแบบ  เพื่อช่วย 
การตดัสินใจของฝ่ายบริหารในทางปฏิบติันั้น  ระบบฐานขอ้มูลเพื่อบริหารไดถู้กออกแบบมาเพื่อใช้
ในการเก็บขอ้มูลขนาดใหญ่  โดยระบบขอ้มูลเพื่อการบริหารนั้นจะแยกขอ้มูลออกจากฐานขอ้มูลท่ี
ใชง้านประจ าวนั (Operational Database)  ซ่ึงขอ้มูลส าหรับการบริหาร  โดยมากจะเป็นขอ้มูลสรุป 
(Summary Data)  ขอ้มูลสรุปน้ีอาจจะเป็นขอ้มูลในอดีต  ขอ้มูลอา้งอิง  หรือขอ้มูล  ณ  ปัจจุบนั  ซ่ึง
อาจไดข้อ้มูลมาจากฐานขอ้มูลท่ีใช้งานประจ าวนั  หรือมีการประมวลผลขอ้มูลในฐานขอ้มูลท่ีใช้
งานประจ าวนัให้เป็นขอ้มูลสรุป  หรืออาจน ามาจากท่ีอ่ืนภายนอกองคก์ารและการท าเพิ่มเติมลงไป
ก็ได้  ข้อมูลท่ีถูกจดัเก็บอยู่ในฐานข้อมูลถือได้ว่าเป็นข้อมูลในรูปแบบระบบจดัการฐานข้อมูล 
(Relational Database Management Systems  :  RDBMS)  ท่ีมีประสิทธิภาพสูง โดยมากจะเลือกเก็บ
เฉพาะขอ้มูลท่ีจ าเป็นส าหรับการตดัสินใจหรือขอ้มูลทางธุรกิจท่ีน่าสนใจ 

 ดงันั้นฐานขอ้มูลจึงเกิดจากความคิดท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการท่ีจะเรียกใชข้อ้มูลท่ีมี
โครงสร้างการจดัเก็บท่ีมีประสิทธิภาพ  เพื่อน าขอ้มูลท่ีมีคุณภาพเหล่านั้นมาใช ้ เช่น  ขอ้มูลเกิดข้ึน
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จากกิจกรรมต่าง ๆ  ขององค์การ  ขอ้มูลท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินงานขององค์การ  ขอ้มูลท่ี
ผูบ้ริหารบนัทึกไวส้ าหรับใชใ้นการท างานของตวัเอง  ขอ้มูลเหล่านั้นจะถูกน ามาจดัเตรียมให้อยูใ่น
รูปแบบท่ีพร้อมจะท างานเชิงวิเคราะห์ (Analytical Data)  ตามท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งตอ้งการจะน าไปใช ้ 
ดงันั้นถ้ากล่าวถึงโกดงัขอ้มูลจึงหมายถึงฐานขอ้มูลส าหรับระบบสารสนเทศขององค์การส าหรับ 
การบริหารองคก์าร  เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจ (Decision Support System)  หรือ
ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลใหถู้กตอ้งและมีประสิทธิภาพ  โดยการวเิคราะห์ตอ้งท าไดท้ั้งการวิเคราะห์
แบบหลายมิติ (Multidimensional Analysis) การวเิคราะห์ทางธุรกิจ เช่น การพยากรณ์ (Forecasting)  
เป็นการวเิคราะห์ในอนาคต  เพื่อช่วยในการตดัสินใจ 

 ส าหรับการท่ีจะสร้างฐานขอ้มูลข้ึนมาใช้งานนั้น  จะมีการก าหนดวตัถุประสงค์
ห รือ เ ป้ าหมายว่าต้องการอะไร   จากข้อมู ล ท่ี จะท าการจัด เก็บไว้ในฐานข้อมูล   เพื่ อ 
ใหเ้กิดประสิทธิภาพในการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ 

 2.1 วตัถุประสงค์ของการสร้างฐานข้อมูล 
  เป้าหมายของการสร้างฐานขอ้มูล  คือ  การรวมกลุ่มขอ้มูลสารสนเทศท่ีใชใ้น

การวิเคราะห์ทางองคก์ารดา้นต่าง ๆ  จากฐานขอ้มูลท่ีใชง้านประจ าวนั  มาเก็บอยูใ่นระบบจดัการ
ฐานขอ้มูลประสิทธิภาพสูง  และท าให้การเรียกใชข้อ้มูลชุดน้ีท าไดอ้ยา่งยืดหยุ่นจากเคร่ืองมือท่ีอยู่
บนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ทัว่ไป  โดยลดการท างานท่ีเก่ียวกับข้อมูล  เพิ่มกลไกการช่วยตดัสินใจ  
ปรับปรุงเวลาท่ีตอบสนอง (response time)  ให้รวดเร็วยิ่งข้ึน  และผูบ้ริหารสามารถเรียกขอ้มูล
รายละเอียดท่ีจ าเป็นท่ีถูกเก็บมาก่อนหนา้น้ี (historical data)  มาใชช่้วยในการตดัสินใจ  การวางแผน  
การก าหนดกลยทุธ์ขององคก์ารไดแ้ม่นย  าข้ึน  ดงันั้นการจดัท าฐานขอ้มูลสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

  2.1.1 ฐานขอ้มูลท าให้สามารถเขา้ถึงขอ้มูลขององค์การได ้ โดยให้ผูจ้ดัการ
และนกัวเิคราะห์ขององคก์ารสามารถเช่ือมต่อเขา้ไปยงัฐานขอ้มูลจากเคร่ืองคอมพิวเตอร์ของตนได ้ 
ซ่ึงการเช่ือมต่อสามารถท าไดท้นัทีตามความตอ้งการและดว้ยประสิทธิภาพสูง  เคร่ืองมือท่ีมีให้กบั
ผูจ้ดัการและนกัวเิคราะห์ใชง้านตอ้งง่าย  สามารถออกรายงานไดด้ว้ยการคลิกปุ่มเดียว 

  2.1.2 ข้อมูลในฐานข้อมูลมีความถูกต้องตรงกัน  โดยค าถามเดียวกันต้อง
ไดรั้บค าตอบท่ีเหมือนกนัเสมอ  ไม่วา่ผูถ้ามจะเป็นใคร  ถามเวลาใด 

  2.1.3 ขอ้มูลในฐานขอ้มูลสามารถถูกวิเคราะห์จากหัวขอ้ในองค์การประเภท
นั้น  โดยแบ่งขอ้มูลหรือรวมขอ้มูลมาวเิคราะห์ตามความตอ้งการ 

  2.1.4 ฐานขอ้มูลเป็นส่วนท่ีผลิตขอ้มูลจาก  ลกัษณะของงานประจ าท่ีมีขอ้มูล
เขา้ออกเปล่ียนแปลงตลอดเวลา  ขอ้มูลไม่เพียงแต่ถูกรวบรวมไวท่ี้ศูนยก์ลางอย่างเดียว  แต่จะถูก
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รวบรวมอย่างระมดัระวงัจากแหล่งขอ้มูลหลาย ๆ  แห่งนอกองค์การดว้ย  แลว้น ามาปรับปรุงให้
เหมาะกบัการใชง้านเท่านั้น  ถา้ขอ้มูลเช่ือถือไม่ไดห้รือไม่สมบูรณ์จะไม่ถูกอนุญาตใหน้ าไปใช ้

  2.1.5 คุณภาพของข้อมูลในฐานข้อมูล เ ป็นตัวผลักดันให้สามารถท า 
การร้ือปรับระบบ  (Reengineering)  องคก์ารได ้

  จากการท่ีไดมี้การก าหนดวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายว่าตอ้งการอะไรไวแ้ลว้
นั้น  เป็นการบอกว่าจะต้องมีกระบวนการอย่างไรในการจดัท าฐานข้อมูล  และการออกแบบ
ฐานขอ้มูลอยา่งไร  เพื่อใหไ้ดส่ิ้งท่ีตอ้งการตามวตัถุประสงค ์

 2.2 กระบวนการในการจัดท าฐานข้อมูล 
  การจดัท าฐานข้อมูลจะต้องมีขั้นตอนกระบวนการ  และต้องท าการศึกษา

ขอ้มูลท่ีจะท าการจดัเก็บ  วิธีการในการน าขอ้มูลเขา้ไปเก็บ  ขอ้มูลท่ีตอ้งการใช้  ฐานขอ้มูลท่ีใช ้
เคร่ืองมือในการด าเนินการต่าง ๆ  ก่อนท่ีจะท าการสร้างฐานขอ้มูล 

  การจดัสร้างฐานขอ้มูลจะเป็นการคดัแยกขอ้มูลท่ีตอ้งการมาจากแหล่งขอ้มูล  
จดัรูปแบบตามโครงสร้างของฐานขอ้มูลจากนั้นจึงจดัเก็บในฐานขอ้มูล  กระบวนการดงักล่าว  มี
ขั้นตอนดงัน้ี 

  2.2.1 ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการจดัท าฐานขอ้มูล  ถา้ระบุเป้าหมายของการ
จดัท าให้ชดัเจนเสมือนเป็นการก าหนดความตอ้งการของผูใ้ช ้(User Requirement)  ไปดว้ย  จะท า
ใหช่้วยการก าหนดขอ้มูลท่ีจะบนัทึกในฐานขอ้มูลมีความชดัเจน 

  2.2.2 การคดัแยก (Extract)  ขอ้มูลท่ีจะน ามาบนัทึกลงในฐานขอ้มูลมาจาก
หลายแหล่ง  ดงัน้ี 

   1) แหล่งขอ้มูลเพื่อการปฏิบติังาน (Operational Data)  เป็นแหล่งขอ้มูล
ภายในองค์การท่ีมีไวต้อบสนองการปฏิบติังานตามหน้าท่ีงานต่าง ๆ  เช่น  ระบบขาย  ระบบซ้ือ  
ระบบคลงัสินคา้  ซ่ึงเป็นระบบประมวลผลดว้ยรายการเปล่ียนแปลง (Transaction Process System)  
ซ่ึงอาจจะท างานในลกัษณะท่ีเป็นแบบเช่ือมตรง  หรือโอแลป  ท่ีเป็นการจดัการขอ้มูลแบบออนไลน์
ก็ได ้ หรือระบบวางแผนทรัพยากรองค์การ (Enterprise Resource Planning : ERP)  หรือระบบ
สารสนเทศแบบดั้งเดิม 

   2) แหล่งขอ้มูลภายนอก (External Data)  ท่ีน าเสนอขอ้มูลในหวัเร่ืองท่ี
ตอ้งการบนัทึกในฐานขอ้มูล 
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   3) แหล่งขอ้มูลส่วนบุคคล (Personnel Data)  เป็นขอ้มูลท่ีผูใ้ชจ้ดัเก็บไว้
เพื่อน ามาใชง้านในอนาคต  ขอ้มูลเหล่าน้ีจะถูกคดัลอกออกมาทั้งน้ีเพราะขอ้มูลไม่ไดบ้นัทึกขอ้มูล
จากแหล่งปฏิบติัโดยตรง 

  2.2.3 การแปลงข้อมูล (Transformation)  ข้อมูลท่ีคัดแยกมาจากขั้นตอนท่ี  
2.2.2  ท่ียงัไม่สามารถบนัทึกลงไปในฐานข้อมูลได้ทนัที  จะต้องมีการแปลงให้เหมาะสมกับ
โครงสร้างของฐานขอ้มูลเสียก่อน  การแปลงขอ้มูลประกอบไปดว้ยกระบวนการยอ่ยดงัน้ี 

   1) การคดักรอง (Filter)  เพื่อคดัเอาเฉพาะเขตขอ้มูล  (Field)  ท่ีตอ้งการ
บนัทึกในฐานขอ้มูลเท่านั้น 

   2) การท าความสะอาดขอ้มูล (Cleanse)  เพื่อแกไ้ขความซ ้ าซ้อน  ความ
ไม่สม ่าเสมอ  ความผดิพลาดของขอ้มูลท่ีคดักรองไว ้ อาจจะมีการแปลงขอ้มูลเพื่อปรับรูปแบบของ
ขอ้มูลท่ีคดัแยกเขา้มาแล้วพบว่า  มีความไม่สม ่าเสมอในเร่ืองของค านิยาม  หรือวากยสัมพนัธ์  
(Syntax) 

   3) การจัดท าผลสรุป (Summarization)  เพื่อจัดท าสารสนเทศใน
ภาพรวมซ่ึงอาจจะรวมถึง  การจดัท าผลรวม  ค่าเฉล่ีย  ท่ีคาดวา่ผูใ้ชต้อ้งการ 

  2.2.4 การจดัเก็บขอ้มูลลงในฐานขอ้มูล  เป็นการบรรจุขอ้มูลท่ีจดัเตรียมไวล้ง
ในฐานขอ้มูล  กระบวนการเร่ิมตั้งแต่ขั้นตอนการคดัแยกขอ้มูล  การแปลงขอ้มูลจนถึงการจดัเก็บ
ขอ้มูลเรียกโดยรวมวา่  สถานะขอ้มูล (Data Staging)  ซ่ึงสามารถจดัท าไดโ้ดยการใชชุ้ดค าสั่งงาน
เฉพาะ (Extraction Transformation Load : ETL)  ฐานขอ้มูลจะบนัทึกขอ้มูลท่ีผา่นกระบวนการท า
สถานะขอ้มูล  โดยมีทั้งขอ้มูลในภาพรวม  ผลสรุปและรายละเอียด  ในช่วงท่ีมีการสร้างฐานขอ้มูล  
จะมีการสร้างขอ้มูลอภิมาน (Metadata)  ข้ึนมาดว้ย  ขอ้มูลอภิมานเป็นขอ้มูลของขอ้มูล เป็นขอ้มูลท่ี
ใช้อธิบายให้ผูใ้ช้ขอ้มูลรู้ในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลท่ีอยู่ในฐานขอ้มูล  เช่น  มีขอ้มูลใดบา้ง  
มาจากแหล่งใด  หลกัการในการคดัแยก  ผูรั้บผิดชอบ  ผูมี้สิทธิเขา้ถึงขอ้มูล  ไดมี้การค านวณอะไร
ไวล่้วงหนา้  หลกัการหรือแนวคิดในการจดัท าขอ้มูลในภาพสรุป  เป็นตน้ 

  ดงันั้นฐานขอ้มูลจึงเป็นท่ีเก็บขอ้มูลเพื่อใชส้ าหรับองคก์ารท่ีมีขนาดใหญ่  ซ่ึง
ประกอบไปดว้ยขอ้มูลยอ้นหลงัหลาย ๆ  ปี  จนถึงขอ้มูลปัจจุบนั  เพื่อน ามาใช้ช่วยในการวิเคราะห์
และตดัสินใจในการบริหารงานขององค์การ  และสนบัสนุนการใช้งานส าหรับผูใ้ช้งานในระดบั  
ต่าง ๆ  โดยขั้นตอนในการสร้างฐานขอ้มูล  น้ีเร่ิมตั้งแต่การเก็บขอ้มูล  ตรวจสอบ  จดัเก็บ  วิเคราะห์
และแสดงเป็นรายงานต่าง ๆ  ซ่ึงขอ้มูลนั้นอาจจะไม่ไดม้าจากแหล่งเดียว  อาจจะเก็บไวใ้นหลาย ๆ  
ฐานขอ้มูลท่ีแตกต่างกนั  และอาจจะต่างระบบปฏิบติัการก็ได ้ โดยลกัษณะของขอ้มูลในฐานขอ้มูล  
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เหมาะสมส าหรับงานวเิคราะห์แบบออนไลน์  โดยมีการใชข้อ้มูลท่ีท าการเก็บไวเ้ป็นเวลานาน  เช่น  
การท ารายงานประจ าเดือน  เป็นตน้  งานท่ีเป็นการจดัการขอ้มูลรายวนัแบบออนไลน์  ท่ีมีการเพิ่ม  
ลบ  และแก้ไขขอ้มูลเกิดข้ึนพร้อม ๆ  กนัอยู่ตลอดเวลาในการท างาน  เพื่อให้ได้ประโยชน์และ 
เกิดประสิทธิภาพของการใชข้อ้มูลจากฐานขอ้มูลท่ีเก็บไว ้

 2.3 ประโยชน์ของฐานข้อมูล 
  เน่ืองจากฐานขอ้มูลทัว่ไปเก็บขอ้มูลในรูปแบบของระบบการเปล่ียนแปลง  

(Transaction Systems)  เม่ือมีความตอ้งการข้อมูลท่ีจะน ามาใช้ส าหรับการตดัสินใจ  จะท าให้
ประสบกบัปัญหาต่าง ๆ  เช่น 

  1) บุคลากรทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ   จ  าเป็นต้องเรียกข้อมูล 
จากฐานข้อมูลขนาดใหญ่  ซ่ึงมีข้อมูลมากเกินความต้องการ  ส่งผลให้ประสิทธิภาพของ 
การเปล่ียนแปลงฐานขอ้มูลทัว่ไปท างานไดช้า้ลง 

  2) ขอ้มูลจะอยูใ่นรูปแบบของขอ้มูลท่ีเป็นตารางเท่านั้น 
  3) ขอ้มูลจะถูกน าเสนอในรูปแบบท่ีตายตวั  ไม่สามารถเปล่ียนแปลงตาม

ความตอ้งการของผูใ้ช ้
  4) ไม่ตอบสนองความต้องการของการตัดสินใจ  เพราะข้อมูลส าหรับ 

การตดัสินใจมีความสลับซับซ้อนมาก  มีการรวมตวักันของข้อมูลจากตารางต่าง ๆ  หลาย ๆ  
ตารางขอ้มูล 

  5) ไม่ตอบสนองการสอบถามขอ้มูล (data queries)  ส าหรับผูใ้ช ้
  6) มีขอ้มูลยอ้นหลงันอ้ย (historical data) 
  7) ข้อมูลถูกจัดเก็บกระจายตามท่ีต่าง ๆ  ท าให้ยากต่อการเรียกใช้หรือ 

ขาดความสัมพนัธ์ของขอ้มูล  ท าให้เสียเวลาในการท าให้ขอ้มูลมีความสอดคลอ้งกนั  หรือขอ้มูล 
เกิดความซ ้ าซอ้นข้ึนได ้

  จากอุปสรรคท่ีกล่าวมาข้างต้น  ฐานข้อมูลจึงต้องถูกออกแบบเพื่อให้
ตอบสนองงานในรูปแบบท่ีต้องการและเป็นทางเลือกของผูใ้ช้ในการท่ีจะเลือกเคร่ืองมือท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงสุดเพื่อตอบสนองงานของผูบ้ริหารในกระบวนการตดัสินใจต่อไป  เห็นได้ว่า 
การจัดท าฐานข้อมูลจะมีความส าคัญมากข้ึนในอนาคต  เพราะปัจจุบันน้ีผู ้ใช้และผู ้บริหาร 
ของหน่วยงานเร่ิมมีความเขา้ใจความส าคญัของขอ้มูลมากข้ึน  และเร่ิมตระหนกัวา่หากน าขอ้มูลมา
วิเคราะห์ให้เข้าใจสถานการณ์หรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนแล้วท าให้หน่วยงานหรือองค์การ 
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สามารถตอบสนองต่อเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนได้ดียิ่งข้ึน  และจะท าให้หน่วยงานหรือองค์การท างาน
บรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายไดดี้ข้ึนตามไปดว้ย 

  สรุปไดว้า่ฐานขอ้มูลนั้นมีประโยชน์  ดงัน้ี 
  1) การน าเสนอสารสนเทศท่ีเป็นภาพรวมขององคก์าร  รวมถึงความสามารถ

ในการเขา้ถึงรายละเอียดของข้อมูล (Drill down capability)  การได้รับสารสนเทศท่ีได้รับ 
การบูรณาการไวแ้ลว้   ท าให้การเข้าถึงและการเรียกใช้  รวมถึงการวิเคราะห์ขอ้มูลท าไดง่้ายและ
รวดเร็วข้ึน 

  2) การคดัแยกขอ้มูลส าหรับการวิเคราะห์การตดัสินใจออกมาไวท่ี้ฐานขอ้มูล
จะเป็นการแบ่งเบาภาระจากระบบสารสนเทศในระดบัปฏิบติัการ 

  3) เป็นการปรับปรุงความรู้ทางธุรกิจของหน่วยงานอันเ น่ืองมาจาก 
การจดัเตรียมขอ้มูลใหม่ในประเด็นทางธุรกิจท่ีเกิดข้ึน 

  4) เป็นการอ านวยความสะดวกในการตดัสินใจ  เน่ืองมาจากการจดัเตรียม
ขอ้มูลใหพ้ร้อมกบัการตดัสินใจ  ท่ีจะด าเนินการ 

  5) เป็นการเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั  เน่ืองมาจากความเข้าใจ  ความรู้ 
ทางธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึนความสามารถในการตดัสินใจท่ีท าไดร้วดเร็วข้ึน  มีระดบัความถูกตอ้งแม่นย  า
เพิ่มมากข้ึน  การท าความเข้าใจในความต้องการของลูกค้าทางตลาดสามารถกระท าได้ดีข้ึน  
สามารถเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้

  ฐานข้อมูลมีหน้า ท่ีคือการเป็น ท่ีเก็บข้อมูล  เพื่อน าข้อมูลไปใช้ใน 
กระบวนการวเิคราะห์ (Analytical Process)  โดยขอ้มูลหลกัจะอยูใ่นอภิขอ้มูล (Metadata)  หมายถึง
ขอ้มูลเก่ียวกับโปรแกรมท่ีใช้จดัการข้อมูล  ซ่ึงสามารถท าให้สรุปข้อมูลต่าง ๆ  เพื่อการค้นหา 
(Searching)  ได้ทางอินเทอร์เน็ต (Internet)  และอินทราเน็ต (Intranet)  ซ่ึงฐานข้อมูลจะต้องมี
คุณสมบติัท่ีสามารถน าขอ้มูลท่ีเก็บมาท าการวเิคราะห์ได ้

 2.4 คุณสมบัติของฐานข้อมูล 
  ฐานข้อมูลสามารถน ามาใช้ช่วยในการวิเคราะห์และตดัสินใจได้  เพราะมี

คุณสมบติัท่ีส าคญั  ดงัน้ี 
  2.4.1 จดัโครงสร้างขอ้มูลตามหวัเร่ืองท่ีตอ้งการ (Subject Oriented)  ขอ้มูลท่ี

ถูกจดัเก็บไวใ้นฐานขอ้มูลตอ้งจดัโครงสร้างของขอ้มูลตามหวัเร่ืองต่าง ๆ 
  2.4.2 หลอมรวมขอ้มูล (Integrated)  การท่ีจะตอบสนองค าถามเร่ืองใดเร่ือง

หน่ึงไดน้ั้น  ตอ้งรวบรวมขอ้มูลท่ีมาจากหลาย ๆ  แหล่งในองค์การได ้ ฐานขอ้มูลท่ีดีตอ้งสามารถ
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ก าจดัปัญหาเร่ืองความไม่ถูกตอ้งหรือความไม่สอดคลอ้งของขอ้มูลท่ีมาจากท่ีแตกต่างกนัเหล่านั้น
ได ้ และสามารถน าขอ้มูลเหล่านั้นมาสร้างความสอดคลอ้งกนั  เพื่อแสดงขอ้มูลให้กบัผูใ้ชไ้ดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

  2.4.3 ความสม ่าเสมอ (Consistency)  จากลกัษณะของโครงสร้างท่ีจดัตามหวั
เร่ืองท าให้ขอ้มูลท่ีน าเก็บแต่ละหัวเร่ืองจะตอ้งมาจากฐานขอ้มูลส าหรับการด าเนินงานมากกว่า  1  
ฐานขอ้มูล  เป็นการบูรณาการ (integrated)  ขอ้มูลส าหรับการด าเนินงานเขา้ดว้ยกนัเพื่อใช้ใน 
การวเิคราะห์เร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 

  2.4.4 ช่วงเวลา (Time variant)  ขอ้มูลท่ีบนัทึกในฐานขอ้มูลจะเป็นขอ้มูลตาม
ช่วงเวลา  เพื่อใหผู้ใ้ชน้ าไปวเิคราะห์แนวโนม้  เปรียบเทียบหรือใชใ้นการพยากรณ์ต่อไป 

  2.4.5 ไม่ลบเลือน (Non volatile)  ขอ้มูลเม่ือเก็บไวใ้นฐานขอ้มูลจะไม่มี 
การปรับใหเ้ป็นปัจจุบนั (update)  แต่จะท าการปรับปรุงขอ้มูลใหมี้ความถูกตอ้งเท่านั้น 

  2.4.6 โครงสร้าง  (Structure)   ฐานข้อมูลโดยทั่วไปจะใช้โครงสร้าง 
แบบสัมพนัธ์ (Relation Structure) 

  เน่ืองจากฐานขอ้มูลมีประโยชน์ท่ีท าให้ผูใ้ช้น าขอ้มูลมาใช้ในการวิเคราะห์  
เพื่อการตดัสินใจ  โดยการออกแบบระบบฐานขอ้มูลนั้นจะมีความสัมพนัธ์ต่อกนั  แมว้่าลกัษณะ
ของการน าขอ้มูลไปใชง้านจะไม่เหมือนกนั  แต่เป้าหมายเป็นการน าขอ้มูลท่ีเก็บไวไ้ปใชป้ระโยชน์
ตามจุดประสงคท่ี์ตอ้งการของผูใ้ช ้

 2.5 ความสัมพนัธ์ของระบบฐานข้อมูล 
  ในปัจจุบนัมีการใชฐ้านขอ้มูลอยา่งกวา้งขวางในระบบงานทัว่ไป  จึงมีการวิจยั

และพฒันาวิธีเก็บข้อมูลจ านวนมาก  รวมถึงการค้นหาและน าข้อมูลท่ีต้องการออกจากระบบ
ฐานขอ้มูล  แต่ระบบฐานขอ้มูลทัว่ไป (operational database)  ท่ีนิยมใช้อยู่ในปัจจุบนัมีหลกัใน 
การเก็บข้อมูลท่ีเน้นในเร่ืองการลดความซ ้ าซ้อน (redundancy)  รักษาความถูกต้อง (integrity)   
ลดการสูญหายของขอ้มูล (information lost)  และลดความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการแกไ้ขขอ้มูล 
(update anomalies) 

  ดงันั้นระบบฐานขอ้มูลจึงไดถู้กคิดข้ึนมาเพื่อช่วยให้ผูเ้รียกใชข้อ้มูลท่ีมีอยู่ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุดดว้ยวธีิท่ีสร้างสรรค ์ จึงตอ้งท าใหฐ้านขอ้มูลมีคุณสมบติัดงัน้ี 

  2.5.1 หวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกนั (Subject Oriented)  ขอ้มูลจะตอ้งถูกสร้างข้ึนจาก
หวัขอ้  (Subject)  องคก์ารท่ีสนใจ 
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  2.5.2 การรวมเขา้ดว้ยกนั (Integrated)  ขอ้มูลถูกรวบรวมจากแหล่งต่าง ๆ  
จากระบบปฏิบติัการ  รูปแบบของขอ้มูล  แพลตฟอร์มท่ีหลากหลาย  สร้างข้ึนเป็นฐานข้อมูลท่ี
สอดคลอ้งเป็นหน่ึงเดียว   

  2.5.3 เวลาท่ีต่างกนั (Time-variant)  ขอ้มูลซ่ึงใช้ตดัสินใจท่ีเก็บไวจ้ะตอ้งมี
อายปุระมาณ  5  ถึง  10  ปี  เพื่อใหเ้ปรียบเทียบ  หาแนวโนม้  และท านายผลลพัธ์ในอนาคตได ้

  2.5.4 ไม่เปล่ียนแปลงง่าย (Non-volatile)  ขอ้มูลจะไม่อพัเดต  หรือถูกท าให้
เปล่ียนแปลงง่าย ๆ  ผูใ้ชส้ามารถใชฐ้านขอ้มูล  ฐานขอ้มูลไดเ้พียงแค่โหลดและเขา้ถึงเท่านั้น 

  โดยระบบฐานขอ้มูลจะแยกกลุ่มขอ้มูลสารสนเทศท่ีใช้ในการวิเคราะห์ทาง
ธุรกิจออกจากฐานขอ้มูลท่ีใช้ประจ าวนั  มาเก็บอยู่ในระบบจดัการระบบฐานขอ้มูล (Relational 
Database Management Systems)  ดังนั้ นการออกแบบสถาปัตยกรรมและองค์ประกอบ 
ของฐานขอ้มูล  จึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งท าในการท่ีจะท าให้ระบบฐานขอ้มูลมีประสิทธิภาพในการจดัการ
และการน าไปใชใ้หมี้ความเหมาะสม 

 2.6 โครงสร้างสถาปัตยกรรมและองค์ประกอบของฐานข้อมูล 
  จากความหมายของฐานข้อมูลท่ีว่าเป็นท่ีเก็บข้อมูลขององค์การท่ีได้รับ 

การออกแบบเพื่อช่วยในการตดัสินของฝ่ายบริหารนั้น  ในทางปฏิบติัส่ิงท่ีเก็บอยูใ่นฐานขอ้มูลไม่ได้
มีแต่เพียงขอ้มูลเท่านั้นแต่ยงัเก็บเคร่ืองมือส าหรับด าเนินการกับข้อมูล  กระบวนการจดัการกับ
ขอ้มูล  และทรัพยากรอ่ืน ๆ  ดว้ย  เช่น  ภาพลกัษณ์ของเอกสาร  ภาพถ่าย  แผน่ท่ี  เป็นตน้ 

  ขอ้มูลในฐานขอ้มูลคือขอ้มูลธุรกรรมของหน่วยงาน  ดงันั้นจึงจ าเป็นจะตอ้งมี
เคร่ืองมือส าหรับแยกขอ้มูลออกจากฐานขอ้มูลขององค์การมาเก็บไว ้ ขอ้มูลเหล่าน้ีจ  าเป็นจะตอ้งมี  
เมตาเดตา้ (metadata)  ส าหรับใช้พรรณนา ลกัษณะของขอ้มูล  ตน้ก าเนิด  รูปแบบ  ขีดจ ากดัใน 
การใช ้ และลกัษณะอ่ืน ๆ  ของขอ้มูลท่ีใชใ้นการก าหนดวา่จะใชข้อ้มูลนั้นอยา่งไร 

  ฐานขอ้มูลอาจจะมีขอ้มูลเป็นจ านวนมาก  ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งมีฐานขอ้มูล 
ของตนเองในการเก็บและประมวลผลขอ้มูล  หน่วยงานต้องมีโปรแกรมจดัการฐานขอ้มูลและ
โปรแกรมอ่ืน ๆ  ส าหรับช่วยในการเปล่ียนรูปแบบขอ้มูล  จดักลุ่มขอ้มูล  รวมขอ้มูล  และโยกยา้ย
ขอ้มูลจากฐานขอ้มูลหน่ึงไปยงัฐานอ่ืน ๆ  โปรแกรมเหล่าน้ีตอ้งท างานไดท้ั้งกบัขอ้มูลท่ีเป็นจ านวน  
ขอ้มูลกราฟิก  ขอ้มูลภาพลกัษณ์  และขอ้มูลแบบมลัติมีเดีย  โปรแกรมเหล่าน้ีจะตอ้งสามารถแปลง
ขอ้มูลใหเ้หมาะสมท่ีจะน าไปวเิคราะห์  และจดัท ารายงานในรูปแบบต่าง ๆ  ได ้
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  ฐานข้อมูลท่ีได้ออกแบบและมีขอ้มูลจดัเก็บไวเ้ป็นจ านวนมากนั้น  การน า
ข้อมูลท่ีท าการจัดเก็บไว้มาหาความรู้  หรือการสกัดความรู้ท่ีได้จากข้อมูลท่ีจัดเก็บไว้เป็น 
การด าเนินการดว้ยการคน้หาขอ้มูล  โดยท าการวเิคราะห์หาความรู้จากขอ้มูลท่ีมีอยู ่

 2.7 การค้นหาข้อมูล 
  ในปัจจุบันองค์การหลายแห่งได้น าความรู้และข้อมูล  เช่น  ข้อมูลลูกค้า  

ขอ้มูลการขายสินคา้  ขอ้มูลบุคลากร  เก็บไวใ้นฐานขอ้มูลขนาดใหญ่  เพื่อเป็นแหล่งสะสมความรู้  
และข้อมูลขององค์การ  ข้อมูลท่ี เก็บอยู่ในฐานข้อมูลมีจ านวนมาก  และเก็บในหลายรูปแบบ   
การค้นหาความรู้จากข้อมูลท่ีเก็บไว้ในฐานข้อมูลขนาดใหญ่สามารถท าได้  ด้วยการค้นหา
ความสัมพนัธ์ของข้อมูล  แล้วสร้างความรู้ใหม่  โดยสรุปเป็นกระบวนการของการกลั่นกรอง
สารสนเทศ  ท่ีซ่อนอยู่ในฐานขอ้มูลขนาดใหญ่  เพื่อท านายแนวโน้มและพฤติกรรม  โดยอาศยั
ขอ้มูลในอดีต  แล้วน าสารสนเทศเหล่าน้ีไปใช้ในการสนับสนุนการตดัสินใจทางธุรกิจ  ซ่ึง
กระบวนการคน้หาความรู้ในฐานขอ้มูล  เป็นกระบวนการคน้หาความรู้  ประกอบดว้ยขั้นตอนดงัน้ี 

  2.7.1 การเลือกข้อมูล  การเลือกหรือการแบ่งข้อมูลตามเง่ือนไขท่ีก าหนด  
เช่น  เลือกลูกคา้ท่ีซ้ือของทุกส้ินเดือน  เลือกสินคา้ท่ีขายไดม้าก 

  2.7.2 การเตรียมขอ้มูล  ขั้นตอนการเตรียมขอ้มูลโดยการแยกขอ้มูลท่ีไม่มีค่า  
ข้อมูลท่ีท าการบันทึกผิด  ข้อมูลท่ีมีความซ ้ าซ้อน  หรือไม่สอดคล้องกันออกไป  และ 
ท าการรวบรวมขอ้มูลท่ีตอ้งการไวด้ว้ยกนั 

  2.7.3 การเปล่ียนรูปขอ้มูล  ขั้นตอนการเปล่ียนรูปหรือรวบรวมขอ้มูลให้อยู่
ในรูปแบบท่ีเหมาะสมส าหรับการสกดัขอ้มูล  เช่น  ในรูปผลรวมหรือผลสรุป 

  2.7.4 การกลัน่กรองขอ้มูล  เป็นขั้นตอนท่ีส าคญัเพื่อท าการกลัน่กรองรูปแบบ
ของขอ้มูล (data pattern)  จากขอ้มูลดิบท่ีมีในขั้นตอนน้ีมีการน าเทคนิคต่าง ๆ  เพื่อเขา้มาช่วย 
ในการดึงรูปแบบ  หรือแยกส่ิงท่ีซ่อนอยูใ่นขอ้มูลออกมา 

  2.7.5 การแปลผลและการประเมินผล  รูปแบบท่ีได้จากระบบถูกแปลให้อยู่
ในรูปแบบของความรู้ (knowledge)  และน าเสนอต่อผูใ้ช ้ เพื่อใชส้นบัสนุนการตดัสินใจ 

  การคน้หาขอ้มูลเป็นกระบวนการท่ีกระท ากบัขอ้มูลจ านวนมาก  เพื่อคน้หา
รูปแบบและความสัมพนัธ์ท่ีซ่อนอยูใ่นขอ้มูล  เน่ืองจากปัจจุบนัไดมี้การน าขอ้มูลจากฐานขอ้มูลไป
ประยกุตใ์ชใ้นงานหลายประเภท  ในดา้นธุรกิจไดน้ าไปช่วยในการตดัสินใจของผูบ้ริหาร  จึงตอ้งมี
การศึกษาลกัษณะการท างานของการคน้หาขอ้มูล  เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพของการท างาน  โดยเป็น
การคน้หาขอ้มูลจากฐานขอ้มูลท่ีเก็บไวใ้นฐานขอ้มูล  
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 2.8 การประยุกต์ฐานข้อมูลกบัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 
  ในการประยุกต์ฐานขอ้มูลกบัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้  จากฐานขอ้มูล

สามารถด าเนินการตามขั้นตอน  ดงัน้ี 
  2.8.1 ท าความเข้าใจปัญหาทางธุรกิจ   การท าโปรแกรมการบริหาร

ความสัมพนัธ์ลูกคา้  อาจมีหน่ึงหรือมากกวา่หน่ึงจุดประสงคท์างธุรกิจท่ีจ าเป็นต่อการสร้างโมเดลท่ี
เหมาะสมข้ึนอยู่กบัวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายดงัต่อไปน้ี  “เพื่อเพิ่มจ านวนการตอบสนอง”  หรือ  
“เพื่อเพิ่มค่าของการตอบสนอง” 

  2.8.2 สร้างฐานขอ้มูลการตลาด  เหตุท่ีจ าเป็นตอ้งสร้างฐานขอ้มูลการตลาด  
เพราะฐานขอ้มูลธรรมดา  มกัไม่มีขอ้มูลท่ีตอ้งการหรือขอ้มูลอยู่ในรูปแบบท่ีจ าเป็นตอ้งใช้  เม่ือ
สร้างฐานขอ้มูลการตลาด  จ าเป็นตอ้งสร้างฐานขอ้มูลท่ีสะอาด  ขอ้มูลของกระบวนการท างานนั้น
หมายถึงตอ้งเช่ือมโยงฐานขอ้มูลเหล่านั้นเขา้ดว้ยกนั  เป็นฐานขอ้มูลการตลาดอนัเดียวกนั  ดงันั้น
การสร้างสถาปัตยกรรมของฐานขอ้มูล  เพื่อใช้ในการเก็บขอ้มูลจึงเป็นขั้นตอนแรกของการของ 
การออกแบบและมีความส าคญั 

  2.8.3 ส ารวจขอ้มูลก่อนท่ีจะสร้างภาพพยากรณ์ท่ีดีได ้ จ  าเป็นจะตอ้งท าความ
เขา้ใจขอ้มูลโดยเร่ิมตน้ท่ีการรวบรวมขอ้มูล  การจดัแยกให้ชัดเจน  กราฟเป็นเคร่ืองมือท่ีท าให้
มองเห็นภาพของขอ้มูลชดัเจนข้ึน 

  2.8.4 เตรียมขอ้มูลส าหรับสร้างโมเดล  ขั้นน้ีเป็นกระบวนการขั้นสุดทา้ยของ
การเตรียมขอ้มูล  ก่อนท่ีจะสร้างโมเดลในขั้นน้ีประกอบไปดว้ย  4  ส่วนดงัน้ี 

   ขั้นท่ี 1 เลือกตัวแปรท่ีจะใช้สร้างโมเดล  ซ่ึงปกติจะเลือกตัวแปร
ทั้งหมดท่ีมีอยู ่ แลว้หาตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ไดดี้ท่ีสุด 

   ขั้นท่ี 2 สร้างตวัพยากรณ์ข้ึนมาใหม่  จากขอ้มูลเดิม 
   ขั้นท่ี 3 เลือกตวัอยา่งของขอ้มูลท่ีจะน ามาสร้างโมเดล 
   ขั้นท่ี 4 ปรับเปล่ียนตวัแปรใหส้อดคลอ้งต่อความตอ้งการ 
  2.8.5 สร้างโมเดลของฐานขอ้มูล  ขอ้ส าคญัท่ีพึงพิจารณาในการสร้างโมเดล  

คือ  มนัเป็นกระบวนการท่ีมีปติสัมพนัธ์  ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งส ารวจโมเดลตวัอ่ืน ๆ  เพื่อเลือก  คดั  
หาโมเดลท่ีเป็นประโยชน์กบัการแกปั้ญหาทางธุรกิจ 

  2.8.6 ประเมินผล  ส่ิงส าคญัในการประเมินผล  คือ  ความเท่ียงตรงของโมเดล
ในการพยากรณ์และแกปั้ญหา 
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  2.8.7 ประสานการค้นหาข้อมูลกับการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า  ใน 
การสร้างการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้นั้น  การคน้หาขอ้มูล  เป็นส่วนเล็กน้อยของผลิตผลขั้น
สุดท้าย  เช่น  การพยากรณ์จากข้อมูลท่ีเก็บไวใ้นฐานข้อมูล  อาจต้องอาศยัองค์ความรู้ท่ี 
ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัคนหลายกลุ่ม  เป็นตน้ 

  การสร้างฐานขอ้มูลและการท าการคน้หาขอ้มูล  ตอ้งพิจารณาถึงธรรมชาติ
ของลูกคา้  และการตอบสนองเป็นหลกั  มีปัจจยัสองประการท่ีจะส่ือสัมพันธ์กบัลูกคา้  คือ  ลูกคา้
ติดต่อองคก์าร  หรือองคก์ารติดต่อลูกคา้ 

 การน าขอ้มูลจากฐานขอ้มูล  มาท าการคน้หาขอ้มูลนั้นเป็นส่วนหน่ึงของการพฒันา
ระบบสารสนเทศ  ปัจจุบนัอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์หลกัไดเ้ปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว  ท าให้มี
โปรเจคซอฟต์แวร์ท่ีประสบปัญหาในการส่งมอบไม่ทนัเวลา  และปัญหาในด้านเงินทุน  โดยมี
สาเหตุมาจากการท่ีลูกคา้ไม่ไดมี้ส่วนร่วมในการพฒันาซอฟตแ์วร์  การเปล่ียนแปลงความตอ้งการ
ของลูกคา้มีอยูต่ลอด  ดงันั้น  การจดัการกบัปัญหาเหล่าน้ีสามารถท าไดด้ว้ยกระบวนการอาไจล์หรือ
เรียกวา่  วธีิการพฒันาซอฟตแ์วร์แบบ Agile Development 

3. ตัวแบบการพฒันาซอฟต์แวร์ 
 ตวัแบบท่ีใชใ้นการด าเนินการพฒันาซอฟตแ์วร์มีหลายตวัแบบ  และในการพฒันา

แต่ละแบบจะตอ้งด าเนินการเลือกตวัแบบท่ีเหมาะสมกบังานท่ีจะพฒันา  เพื่อให้การพฒันาด าเนิน
ไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 3.1 ตัวแบบการปรับเพิม่ (Incremental model) 
  วรชยั เยาวปราณี (2550 : 156)  ไดก้ล่าววา่  ตวัแบบการปรับเพิ่ม (Incremental 

model)  เป็นตวัแบบท่ีน าหลกัการของตวัแบบน ้ าตกมาปรับปรุง  เน่ืองดว้ยตวัแบบน ้ าตกมีขอ้ดอ้ยท่ี
กระบวนการทดสอบตอนทา้ย ๆ  มีโอกาสท่ีจะยอ้นกลบัไปเร่ิมใหม่อีก  ท าให้เสียเวลา  จึงปรับเป็น
ตวัแบบการปรับเพิ่มดว้ยการเสริมส่วนยอ่ยในขั้นออกแบบและการเขียนโปรแกรมเพิ่มเติมเขา้ไปใน
ตวัแบบ  และปฏิบติัวนซ ้ าส่วนยอ่ยนั้นเม่ือการตรวจสอบสร้างความกา้วหนา้ในการออกแบบข้ึนไป
เร่ือย ๆ 

  การพฒันาดว้ยตวัแบบการปรับเพิ่ม  เป็นการพฒันาซอฟตแ์วร์ท่ีมีการส่งมอบ
ซอฟตแ์วร์ท่ีละส่วน  แลว้ค่อย ๆ  เพิ่มความสามารถของระบบไปเร่ือย ๆ  จนระบบมีความสามารถ
สมบูรณ์  แทนท่ีจะส่งมอบระบบไดภ้ายในคร้ังเดียวซ่ึงจะตอ้งคอยเป็นเวลานาน  การพฒันาและ 
การส่งมอบท่ีส่งมอบเป็นงวด ๆ  จะเหมาะกับระบบขนาดใหญ่  โดยระบบจะถูกแยกย่อยเพื่อ 
ส่งมอบงาน  และสามารถเพิ่มความตอ้งการ  หรือดา้นฟังกช์ัน่การท างานท่ีงานได ้ ซ่ึงความตอ้งการ
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ของผูใ้ชจ้ะถูกเรียงล าดบัความส าคญั  ความตอ้งการสูงสุดมกัจะเกิดในช่วงตน้ทนัทีท่ีการพฒันาเร่ิม
ข้ึน  ในบางกรณีความตอ้งการตอนเร่ิมตน้อาจจะยงัไม่เปล่ียน  แต่อาจจะเพิ่มข้ึนไดใ้นภายหลงัเม่ือมี
การววิฒันาการตามเวลาท่ีผา่นไป 

 3.2 การสร้างตัวแบบซอฟต์แวร์ 
  เป็นขั้นตอนในการพฒันาหรือการด าเนินการตามขั้นตอนของตวัแบบท่ีได้

เลือกไวส้ าหรับการสร้างตวัแบบหรือการพฒันาตวัแบบ 
  วรชยั  เยาวปราณี (2550 : 162)  ไดก้ล่าววา่  การปฏิบติัการสร้างตวัแบบใน

งานของวศิวกรรมซอฟตแ์วร์จ าแนกเป็น  2  ขั้นตอน ไดแ้ก่  ขั้นตอนการวิเคราะห์ตวัแบบ (analysis 
model)  และขั้นออกแบบตวัแบบ (design model) 

  การสร้างตวัซอฟต์แวร์จะต้องท าการวิเคราะห์ตวัแบบซ่ึงเป็นขั้นตอนของ
การศึกษาเพื่อใหเ้ขา้ใจลกัษณะการท างานของระบบงานท่ีใชใ้นปัจจุบนั  ปัญหาท่ีเกิดจากระบบงาน
เดิม  ตลอดจนการศึกษาถึงความตอ้งการของธุรกิจ  พร้อมกบัการประเมินเหตุการณ์ต่าง ๆ  เพื่อ
หาทางเลือกท่ีเหมาะสมส าหรับแกปั้ญหา  เน่ืองจากเป็นการศึกษาเพื่อให้เขา้ใจลกัษณะการท างาน
ของระบบงานซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการพฒันาตวัแบบท่ีจะน าเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาใชใ้นงาน
ต่าง ๆ  โดยการวิเคราะห์ระบบผลจากการศึกษาตอ้งถูกบนัทึกไวใ้ห้เป็นส่วนหน่ึงของคุณสมบติั
จ าเพาะของระบบงาน  และจะถูกน ามาออกแบบและวางระบบงานเป็นข้ึนตอนหลังจาก 
การวเิคราะห์ระบบงาน  ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีจะตอ้งวางโครงสร้างของระบบงาน  ในลกัษณะทัว่ ๆ  ไป
และในลกัษณะเฉพาะโดยมีการแจกแจงรายละเอียดท่ีแน่ชัดของแต่ละงาน  หรือระบบงานย่อย 
ของระบบท่ีได้ออกแบบข้ึน  และการวิเคราะห์ระบบงานทางธุรกิจนิยมใช้แบบเชิงโครงสร้าง 
เป็นลกัษณะของการศึกษาโดยยึดถือความเขา้ใจกระบวนการท างานเป็นหลกั  เร่ิมจากกระบวนการ
ท างานช้ินใหญ่ไปหาช้ินเล็ก  ในขณะเดียวกันให้ท าความเข้าใจกบัการเปล่ียนแปลงของขอ้มูล 
ท่ีเป็นผลจากการท างานของแต่ละโปรเซส  คือ ตอ้งเขา้ใจกระแสขอ้มูล  ท่ีเคล่ือนผา่นโปรเซสหน่ึง
ไปยงัอีกโปรเซสหน่ึง  เน่ืองจากระบบงานทางธุรกิจเป็นระบบประมวลผลท่ีมีขอ้มูลจ านวนมากและ
ตอ้งผ่านกระบวนการท างานเป็นขั้นตอนเปล่ียนสภาพ  หรือมีขอ้มูลใหม่เกิดข้ึน  ดว้ยเหตุน้ีการใช้
เทคนิคของภาพแสดงกระแสขอ้มูล (Data Flow Diagram : DFD)  เพื่อบนัทึกผลการศึกษา
ระบบงานจึงมีความเหมาะสม  ภาพแสดงกระแสขอ้มูลเป็นเทคนิคท่ีใช้แสดงภาพให้เห็นกระแส
ข้อมูลท่ีไหลผ่านโปรเซสต่าง ๆ  ของระบบงาน  จากโปรเซสใหญ่ไปหาโปรเซสเล็ก  หรือ 
จากแนวบนลงสู่แนวล่าง  ท าใหเ้ห็นภาพโครงสร้างของระบบงานในเชิงสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลและ
โปรเซสไดอ้ยา่งชดัเจน 
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  3.2.1 ภาพแสดงกระแสขอ้มูล  เป็นภาพแสดงการเปล่ียนแปลงของขอ้มูล
ในขณะไหลผา่นกระบวนการท างานต่าง ๆ  ของระบบสารสนเทศ  ภาพแสดงกระแสขอ้มูล  จึงเป็น
ภาพแบบโครงสร้างของระบบงานสารสนเทศท่ีส่ือให้เขา้ใจการท างานของระบบงานในรูปของ
ความสัมพนัธ์ระหว่างกระแสขอ้มูลและโปรเซส  ภาพแสดงกระแสขอ้มูลไม่ไดส่ื้อความหมายใน
ลกัษณะเป็นตรรกะของกระบวนการท างาน  แต่ภาพแสดงกระแสขอ้มูลท าให้ส่วนประกอบของ
ระบบงานเขา้ใจการใชข้อ้มูลในแต่ละโปรเซส  และขอ้มูลท่ีเป็นผลจากการท างานของโปรเซส  โดย
เร่ิมดูโครงสร้างในระดบัสูงก่อน  แลว้จึงลงมาท่ีระดบัยอ่ย  และท่ีระดบัสูงของโครงสร้างไม่สนใจ
เก่ียวกบัวธีิการอยา่งละเอียด 

  3.2.2 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นแผนภาพกระแสขอ้มูล   
   แผนภาพกระแสขอ้มูลเป็นแผนภาพท่ีแสดงภาพรวมของความตอ้งการ

หลัก ๆ  ของระบบสารสนเทศในรูปแบบของไดอะแกรม  ซ่ึงประกอบด้วย  อินพุต  เอาต์พุต  
กระบวนการ  และข้อมูล  โดยท่ีใช้ในการพฒันาระบบสามารถเห็นรูปร่างของระบบได้จาก
แผนภาพน้ี  และใช้ส าหรับเป็นแนวทางในการออกแบบระบบ  ซ่ึงเป็นเหตุผลหน่ึงท่ีท าให้ 
แผนภาพกระแสขอ้มูลเป็นแบบจ าลองท่ีนิยมใช้งาน  และจดัเป็นแผนภาพท่ีดูแล้วง่ายต่อการท า
ความเขา้ใจ  เน่ืองจากเป็นแบบจ าลองในลกัษณะแผนภาพท่ีมี  4  สัญลกัษณ์หลกั ๆ  เท่านั้น  ไดแ้ก่  
รูปการประมวลผล (Process)  รูปกระแสขอ้มูล (Data Flow)  รูปแสดงท่ีเก็บขอ้มูล (Data Store)  
และรูปแสดงส่ิงภายนอกของระบบงาน (External  Entity)  ซ่ึงแสดงไดด้งัตารางท่ี 2.1 
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ตารางที ่2.1  สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการเขียนแผนภาพกระแสขอ้มูล 
 

สัญลกัษณ์ ความหมาย 
 การประมวลผล : ขั้นตอนการท างานภายใน

ระบบ 

 แหล่งขอ้มูล : สามารถเป็นไดท้ั้งไฟล์ขอ้มูล
และฐานขอ้มูล 

 ส่ิงภายนอกของระบบงาน : ปัจจัยหรือ
สภาพแวดลอ้มท่ีมีผลกระทบต่อระบบ  
 

 กระแสขอ้มูล (Data Flow) เส้นทางการไหล
ของขอ้มูล แสดงทิศทางของขอ้มูลจากขั้นตอน
การท างานหน่ึงไปยงัอีกขั้นตอนหน่ึง 

 

   1) รูปการประมวลผล  มีหนา้ท่ีรับขอ้มูลแลว้ค านวณ  เรียบเรียงเปล่ียน
สภาพของข้อมูลท าให้เกิดขอ้มูลชุดใหม่  สามารถเขียนช่ือ  การประมวลผลไวใ้นรูปการตั้งช่ือ 
การประมวลผลใหถื้อหลกัดงัน้ี  น าหนา้ช่ือดว้ยค ากริยาแลว้ต่อทา้ยดว้ยค านวณท่ีส่ือความหมายของ
การประมวลผล  การอธิบายรายละเอียดเ ก่ียวกับวิ ธีการท างานของการประมวลผลใน 
ภาพกระแสขอ้มูล  จะปรากฏอยูใ่น Process Description  เม่ือดูท่ีการประมวลผลจะนึกแต่เพียงวา่มี
อินพุตอะไรและจะให้เอาต์พุตอะไร  ในขั้นน้ียงัไม่สนใจรายละเอียดของกลุ่มขอ้มูลอินพุตและ
เอาต์พุตเพราะรายละเอียดของขอ้มูลจะปรากฏอยู่ใน Data Dictionary  ดงันั้นให้ถือว่ารูปของ 
การประมวลผลเป็นกล่องค าท่ีรู้แต่วา่ท าหนา้ท่ีอะไร  มีอินพุตและเอาตพ์ุตอะไร  แต่ไม่ตอ้งรู้วา่ตอ้ง
ท าอะไรอยา่งไร 

   2) รูปแสดงท่ีเก็บขอ้มูล  ท่ีเก็บขอ้มูล หมายถึง แหล่งท่ีบนัทึกขอ้มูลซ่ึง
อยู่ภายนอกของการประมวลผล  เม่ือสร้างระบบท่ีใช้คอมพิวเตอร์ขอ้มูลทั้งหมดถูกบนัทึกอยู่ใน
แฟ้มขอ้มูล  แฟ้มขอ้มูลเหล่าน้ีถือว่าเป็นท่ีเก็บขอ้มูล  เช่นกนั  ซ่ึงในแผนภาพกระแสขอ้มูล  จะไม่
น่าสนใจส่ือท่ีใช้เก็บข้อมูล  แต่จะสนใจสัญลกัษณ์ท่ีแสดงให้รู้ว่า  ณ จุดน้ีของการท างานจะใช้
ขอ้มูลจากท่ีเก็บขอ้มูลน้ี  หรือจะน าขอ้มูลไปเก็บไวย้งัท่ีเก็บขอ้มูลเหล่าน้ี  สัญลกัษณ์ท่ีใชแ้สดงเป็น
ท่ีเก็บขอ้มูล  คือ  รูปส่ีเหล่ียมขนานปลายขา้งขวาเปิดตรงกลาง  รูปมีช่ือขอ้มูลปรากฏอยู ่ ซ่ึงจะยงัไม่
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สนใจรายละเอียดของขอ้มูลนะจุดน้ี  เพราะรายละเอียดจะไปปรากฏใน Data Dictionary  รูปแสดง
ท่ีเก็บขอ้มูลตอ้งเช่ือมต่อเขา้กบัการประมวลผลด้วยเส้นแสดงกระแสขอ้มูล  ซ่ึงเป็นการแสดงว่า
ขอ้มูลในท่ีเก็บขอ้มูล  ถูกน าไปใชโ้ดยการประมวลผลน้ี  หรือขอ้มูลท่ีเกิดจากการประมวลผลน้ีจะ
ถูกน าไปเก็บไวใ้นท่ีเก็บขอ้มูล น้ี  จะต่อท่ีเก็บขอ้มูล  2  ชุดผ่านกระแสขอ้มูล  โดยไม่มีการระบุ 
การประมวลผลไม่ไดเ้พราะไม่ส่ือความหมายใด ๆ  

   3) รูปแสดงส่ิงภายนอก  ส่ิงภายนอก คือ ส่ิงต่าง ๆ  ท่ีไม่ได้รวมอยู่
ภายในขอบเขตของระบบสารสนเทศท่ีก าลังศึกษาอยู่  ค  าว่า  ภายนอก  หมายถึง  นอกระบบ
ประมวลผลข้อมูล  เช่น  ลูกคา้ไม่ได้เป็นส่วนหน่ึงของระบบสั่งซ้ือ  ดังนั้นลูกคา้จึงเป็นส่ิงท่ีอยู่
ภายนอกระบบประมวลผลส่ิงท่ีอยูภ่ายนอก  อาจหมายถึง  บุคคล  หน่วยงาน  ระบบประมวลผลอ่ืน
ท่ีมีหน้าท่ีส่งหรือรับการประมวลผลของระบบงานส่ิงภายนอก  ท่ีส่งขอ้มูลให้แก่การประมวลผล 
เรียกวา่แหล่งท่ีมาของขอ้มูล  หรือ Source  ส าหรับส่ิงภายนอกท่ีรับขอ้มูลเป็นการแสดงจุดส้ินสุด
ของกระแสขอ้มูลเรียกวา่ Sink  รูปท่ีแสดงเป็นส่ิงภายนอกนั้นเป็นรูปส่ีเหล่ียมมีช่ือก ากบัอยูภ่ายใน
ส่ีเหล่ียม เน่ืองจาก External Entity เป็นไดท้ั้ง Source ท่ีให้ขอ้มูลและเป็น Sink  ท่ีรับขอ้มูล 
จากการประมวลผล  ดงันั้นรูปส่ีเหล่ียมของส่ิงภายนอกจึงตอ้งต่อเขา้กบัการประมวลผลผา่นกระแส
ขอ้มูลอยูเ่สมอ  

   4) รูปแสดงกระแสขอ้มูล  กระแสขอ้มูล  แสดงส่วนของขอ้มูลท่ีถูกส่ง
เข้ากระบวนการประมวลผล  และผลลัพธ์ ท่ีได้ผ่านกระบวนการประมวลผลแล้ว   ทุก 
การประมวลผลท่ีอยูใ่นแผนภาพกระแสขอ้มูลจะตอ้งมีทั้งกระแสขอ้มูลเขา้และกระแสขอ้มูลออก
จากการประมวลผลเสมอ  ซ่ึงมีมากกวา่หน่ึงจุดได ้ แต่การประมวลผลใดจะมีเพียงกระแสขอ้มูลเขา้
หรือกระแสข้อมูลออกอย่างใดอย่างหน่ึงเท่านั้ นไม่ได้  กระแสข้อมูลปรากฏเป็นเส้นตรงหรือ 
เส้นโคง้  ปลายขา้งหน่ึงเป็นหวัลูกศรช้ีเขา้หรือออกจากรูปการประมวลผล 

  3.3.3 แผนภาพแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูล (E-R Diagram)  
   การออกแบบฐานขอ้มูลดว้ยแผนภาพแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูล

เป็นเพียงวธีิหน่ึงท่ีช่วยในการออกแบบฐานขอ้มูล  และไดรั้บความนิยมอยา่งมาก  ซ่ึงวิธีการน้ีอยูใ่น
ระดบัแนวคิดและมีหลกัการคลา้ยกบั  แบบจ าลองเชิงสัมพนัธ์แผนภาพแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ข้อมูลแสดงในรูปแบบกราฟิก  บางระบบจะแผนภาพแสดงความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลได้
เหมาะสมกว่า  แต่บางระบบจะใช้ แบบจ าลองเชิงสัมพนัธ์ได้เหมาะสมกว่าเป็นต้น  ซ่ึงแล้วแต่ 
การพิจารณาของผูอ้อกแบบว่าจะเลือกใช้แบบใด (แบบจ าลองเชิงสัมพนัธ์คือตารางข้อมูลท่ีมี
ความสัมพนัธ์กนั)  
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   แผนภาพแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูล  หมายถึง  แผนภาพท่ีใช้
เป็นเคร่ืองมือส าหรับจ าลองข้อมูล   ซ่ึงจะประกอบไปด้วย  เอนทิต้ี (แทนกลุ่มของข้อมูลท่ี 
เป็นเร่ืองเดียวกนั/เก่ียวขอ้งกนั)  และความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนทั้งหมดในระบบ  โดย
แผนภาพแสดงความสัมพันธ์ระหว่า งข้อมูล   จะแสดงชนิดของความสัมพัน ธ์ว่ า เ ป็น 
ชนิดหน่ึงต่อหน่ึง (One to One)  หน่ึงต่อกลุ่ม (One to Many)  กลุ่มต่อกลุ่ม (Many to Many)  

 
         ตารางที ่2.2  ความสัมพนัธ์ระหวา่งเอนทิต้ีในรูปแบบต่าง ๆ 
 

สัญลกัษณ์ ความหมาย 

�        2�        1
 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลชนิดหน่ึงต่อหน่ึง 
 

�        1 �        2
 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลชนิดหน่ึงต่อกลุ่ม 
 

�        1 �        2
 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลชนิดหน่ึงต่อกลุ่ม 
 

 
   แผนภาพแสดงความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล  มีองค์ประกอบพื้นฐาน  

คือ  เอนทิต้ี (Entity)  หมายถึง  ส่ิงของหรือวตัถุท่ีสนใจ  ซ่ึงอาจจบัตอ้งไดแ้ละเป็นไดท้ั้งนามธรรม  
โดยทัว่ไปเอนทิต้ีจะมีลกัษณะท่ีแยกออกจากกนั  เอนทิต้ีจะมีกลุ่มท่ีบอกคุณสมบติัท่ีบอกลกัษณะ
ของเอนทิต้ี  เช่น  พนกังานมีรหัส  ช่ือ  นามสกุล  และแผนก  โดยจะมีค่าของคุณสมบติับางกลุ่มท่ี
ท าใหส้ามารถแยกเอนทิต้ีออกจากเอนทิต้ีอ่ืนได ้ เช่น  รหสัพนกังาน  จะไม่มีพนกังานคนใดท่ีใชซ้ ้ า
กนั  เรียกค่าของคุณสมบติักลุ่มน้ีวา่เป็นคียข์องเอนทิต้ี 

 

�      
 

 
ภาพที ่2.2  สัญลกัษณ์ของเอนทิต้ี 
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  3.3.4 พจนานุกรมขอ้มูล (data dictionary)  หมายถึง  การท าเอกสารอา้งอิง 
อธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัขอ้มูลของระบบงานท่ีจดัท า  บอกถึง  “ขอ้มูลของขอ้มูล”  ท่ีเรียกว่า 
เมทาดาตา (metadata)  ซ่ึงในภาพแสดงกระแสขอ้มูลไม่ไดอ้ธิบายไว ้ เป็นเคร่ืองมือท่ีนิยมท าควบคู่
กบัภาพแสดงกระแสขอ้มูล  พจนานุกรมจะกระท าหลงัการสร้างภาพแสดงกระแสขอ้มูล  บางคร้ัง
เรียกวา่  ค  าอธิบายการประมวลผล (process description/specification)  เพื่อระบุรายละเอียดของ
ขอ้มูลต่าง ๆ  ในแฟ้มขอ้มูลซ่ึงอยู่ในภาพแสดงกระแสขอ้มูลทุกระบบงานจะตอ้งมีพจนานุกรม
ขอ้มูลไวใ้ช้อา้งอิงและจะต้องมีการปรับปรุงทุกคร้ังท่ีมีการแก้หรือเปล่ียนแปลงเก่ียวกบัขอ้มูล 
ลักษณะของพจนานุกรมข้อมูล  และอาจมีรูปแบบแตกต่างกันไปข้ึนอยู่กับความต้องการ  
รายละเอียดของขอ้มูลในแต่ละระบบอาจไม่เหมือนกนั 

  3.3.4 การออกแบบไอโพของสารสนเทศ 
   คอมพิวเตอร์ท างานเป็นกระบวนการโดยเรียกกระบวนการน้ีว่า  ไอโพ 

(IPO) ซ่ึงยอ่มาจาก  ค าวา่  INPUT PROCESS OUTPUT  และถือวา่  ไอโพ  เป็นขั้นตอนการท างาน
ของคอมพิวเตอร์  ไอโพ  มีขั้นตอนการท างานดงัน้ี 

   1) การน าเขา้ขอ้มูล (Input)  หมายถึง  การป้อนขอ้มูลต่าง ๆ  เขา้ไปใน
เคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยผา่นอุปกรณ์การรับขอ้มูล  เช่น  ผา่นทางแป้นพิมพ ์ผ่านทางเมาส์  ผา่นทาง
จอสัมผสั  เป็นตน้ 

   2) การประมวลผล (Process)  หมายถึง  การประมวลผลขอ้มูลต่าง ๆ  
ตามค าสั่งท่ีไดรั้บ  โดยใชห้น่วยประมวลผลกลาง  เป็นตวัประมวลผลขอ้มูลต่าง ๆ  เม่ือน าขอ้มูลเขา้
ไปในเคร่ืองคอมพิวเตอร์แลว้  เคร่ืองจะด าเนินการกบัขอ้มูลตามท่ีไดรั้บ  โดยใชห้น่วยประมวลผล
กลาง  หรือ CPU  เป็นตวัประมวลผลขอ้มูล   

   3) การแสดงผลลพัธ์ (Output)  หมายถึง  การแสดงผลท่ีไดรั้บจาก 
การประมวลผลขอ้มูลเรียบร้อยแล้ว  โดยสามารถแสดงออกทางจอภาพ  หรือเคร่ืองพิมพ์  หรือ
แสดงผลลพัธ์ออกมาเป็นเสียงโดยผา่นทางล าโพงไดแ้ลว้แต่ค าสั่ง 

   เม่ือสามารถออกแบบเน้ือหาสาระและรูปแบบของสารสนเทศตามหลกั
ส่วนต่อประสานกับผูใ้ช้ได้ดีแล้วผูอ้อกแบบ  จะต้องออกแบบส่วนประกอบของสารสนเทศท่ี
เรียกว่า  เทคนิคไอโพ  ซ่ึงเป็นวิธีการใช้วิเคราะห์ขั้นตอนวิธี (algorithm)  ก่อนเขียนค าสั่งของ
โปรแกรมดว้ยภาษารหสัเทียม (pseudo code)  เม่ือน ามาใชว้ิเคราะห์สารสนเทศก่อนน าไปพฒันา
เป็นซอฟตแ์วร์ (จารึก ชูกิตติกุล, 2553 : 11) 
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4. กระบวนการอาไจล์ 
 อาไจล์ (Agile)  เป็นส่วนหน่ึงของการพฒันาระบบสารสนเทศ  ในปี 2001  บุคคล

ท่ีมีช่ือเสียง  17  คน  ในสาขาของการพฒันาอาไจล์ (ต่อมาเรียก  light-weight methodologies)  มา
รวมกนัท่ีรีสอร์ทสกี  Snowbird  ในรัฐยทูาห์ (Utah)  ไดป้รึกษากนัเพื่อหาแนวทางในการสร้าง
ซอฟตแ์วร์ท่ีใชง้านง่ายข้ึน  เร็วข้ึน  และเป็นกลาง  โดยไดท้  าการสร้างแถลงการณ์  อาไจล์  ซ่ึงเป็น
นิยามท่ีไดรั้บการยอมรับและไดรั้บความสนใจอยา่งกวา้งขวางของการพฒันาอาไจล ์

 4.1 กระบวนการพฒันาซอฟต์แวร์โดยวธีิอาไจล์ 
  อาไจล ์ เป็นหลกัการในการพฒันาซอฟตแ์วร์แบบใหม่ท่ีไม่มีกฎตายตวัวา่ตอ้ง

ท าตามขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึง  แต่เน้นท่ีความเหมาะสมกับคนหรือวฒันธรรมขององศ์กร   
อาไจล์  ไม่เคร่งครัดในเร่ืองของหลกัการแต่เน้นในเร่ืองของคนและการส่ือสารระหว่างทีมให้มี
ประสิทธิภาพในกระบวนการท่ีมีขั้นตอนท่ีไม่ซับซ้อน  ลดขั้นตอนท่ีสร้างความยุ่งยากหรือไม่
เหมาะสมส าหรับวฒันธรรมหรือองค์กร  ถ้าขั้นตอนใดท่ีสร้างความยุ่งยาก  หรือไม่เหมาะกับ
สภาพแวดล้อมขององค์กรต้องปรับแต่งให้เหมาะสม  หรือแม้เร่ืองของเอกสารถ้าเอกสารใด 
ต้อ ง เ สี ย เ วล าท าม ากสามารถพิ จ า รณาไม่ ท า เอกสารนั้ นต ามความ เหมาะสม   ห รือ 
ขั้นตอนการด าเนินงาน (Process)  อ่ืน ๆ  ท่ีไม่จ  าเป็น  หลกัของ  อาไจล์  มีไวข้บัเคล่ือนการท างาน
ใหเ้สร็จกระบวนการท างานไหนท่ีท าใหง้านชา้  ตอ้งไดรั้บการปรับปรุงหรือพิจารณายกเลิก 

 4.2 หลกัการของอาไจล์  (ชรินทร์ญา  กลา้แขง็ : 2006) 
  4.2.1 เน้นความพึงพอใจของลูกค้าโดยการส่งมอบงานพฒันาซอฟต์แวร์ 

อยา่งต่อเน่ือง  และดูผลตอบรับของลูกคา้จากตวัซอฟตแ์วร์ค าแนะน าและติชมอยูส่ม ่าเสมอ 
  4.2.2 ยอมรับ  ความตอ้งการของระบบ  ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
  4.2.3 มีการส่งมอบงานบ่อย ๆ 
  4.2.4 ลูกคา้และผูพ้ฒันาตอ้งท างานร่วมกนั   
  4.2.5 การท างานตอ้งปล่อยให้ทีมงานมีอ านาจการตดัสินใจดว้ยตวัเองไดใ้น

บางคร้ังและบางโอกาส 
  4.2.6 การติดต่อส่ือสารตอ้งเป็นในลกัษณะไปเจอหน้า  ควรหลีกเล่ียงการใช้

อีเมล ์ หรือโทรศพัทเ์พื่อสร้างสัมพนัธ์ไมตรีกบัลูกคา้ 
  4.2.7 ตอ้งมีกระบวนการวดัความกา้วหนา้ของซอฟตแ์วร์ 
  4.2.8 กระบวนการท างานตอ้งค่อย ๆ  ท าอยา่รีบเร่ง  และส่งงานบ่อย ๆ 
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  4.2.9 ทีมงานตอ้งให้ความสนใจกบัเทคนิคต่าง ๆ  มีการแชร์ความรู้กนัอย่าง
สม ่าเสมอ  มีการพบปะพดูคุยอยูส่ม ่าเสมอ 

  4.2.10 เน้นการออกแบบ  ง่าย  ไม่ซับซ้อนท าให้การดูแลแก้ไขง่ายเม่ือพบ 
การเปล่ียนแปลง 

  4.2.11 ทีมงานตอ้งมีความรับผดิชอบในกระบวนการท างานของตวัเอง 
  4.2.12 มีการนัดพบแลกเปล่ียนความก้าวหน้าของงานภายในทีมงานอย่าง

สม ่าเสมอ 
 4.3 แบบจ าลองอาไจล์ 
  นกัวชิาการไดก้ล่าวถึงแบบจ าลองอาไจลไ์ว ้ ดงัน้ี 
  ชรินทร์ญา  กลา้แข็ง  (2006)  กล่าวว่า  โมเดลของอาไจล์  (AM : Agile 

Modeling)  ประกอบดว้ย 
  1) เลือกบางหลกัการมาท า 
  2) วิธีท่ีจะเอาหลกัการของ Agile  มาจดัการกบัเอกสารและระบบเดิมท่ีมีอยู่

ได ้
  3) ใน Agile  ประกอบดว้ย 
   3.1) value  ผลลพัธ์ 
     (1) เนน้ติดต่อส่ือสาร 
     (2) เนน้ความง่าย  ไม่ซบัซอ้น 
     (3) เนน้ feedback  จากลูกคา้ 
     (4) เนน้ความกลา้ตดัสินใจ 
     (5) เนน้ความเคารพกนัและกนั 
   3.2) principle  หลกัการ 
     (1) ง่าย  มีความเป็นไปได ้
     (2) รับ requirement  พร้อมเปล่ียนแปลงไดง่้าย/เวลานอ้ย 
     (3) เนน้ปัจจุบนัเป็นหลกั 
     (4) ท า model  ตามความจ าเป็นเท่านั้น 
     (5) พยายามใช ้multiple model  มองหลาย ๆ  มุมมอง 
     (6) มีการตอบกลบัเร็ว 
     (7) S/W ถือเป็นจุดมุ่งหมายหลกั 
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     (8) ใหแ้บกสัมภาระเบา ๆ 
     (9) AM Supplement Principle 
      ก. เนน้ content  มากกวา่ representation (ท่ีใช ้UML เขียน)  ไม่

เนน้เคร่ืองมือ เนน้ท่ีเน้ือหาขา้งใน 
      ข. ติดต่อกนัอยา่งเปิดเผย และตรงไปตรงมา 
   3.3) practices  วธีิปฏิบติั  (ชรินทร์ญา  กลา้แขง็  :  2006) 
     (1) จดัประชุม  รวบรวม Active stakeholder  เท่านั้น  บางทีอาจมี 

None stakeholder  เขา้มาฟังได้  แต่ห้ามออกความคิดเห็น  ห้ามถาม  ห้ามติดต่อ  ห้ามแสดง 
ไอเดีย 

     (2) น า Artifact  มาใชใ้หถู้กตอ้ง 
      Artifact  คือช้ินส่วนของงานท่ีเราท าระหว่างการพฒันาระบบ  

เช่น  อีเมลล์,  source code,  จดหมาย,  ใบเชิญประชุม  ถา้ Artifact  ใดถูกเลือกมาใชใ้นการท างาน  
เรียกวา่  "work products"  และถา้ work products น้ี  ถูกส่งมอบใหลู้กคา้เรียกวา่ "Deliverable" 

     (3) พยายามเป็นเจา้ของงาน  สามารถท างานแทนกนัและกนัได ้
     (4) พยายามใช้โมเดลแบบคู่ขนาน  จะได้มองต่างมุม  เพื่อเก็บ

รายละเอียดของระบบใหค้รบ 
     (5) ท าใหเ้น้ือหาง่าย 
     (6) พยายามวาดรูปไม่ใหซ้บัซอ้น 
     (7) พยายามใหโ้มเดลเขา้ถึงไดทุ้กคน 
     (8) สามารถเปล่ียน Artifact  ส่วนหน่ึงไปอีกส่วนหน่ึงได ้
     (9) ใชโ้มเดลแบบเล็กก่อนค่อยขยาย 
     (10) พยายามใหผู้อ่ื้นมีส่วนร่วมในการท าโมเดล 
     (11) พิสูจน์ดว้ยการลองเขียน code ดู  (จาก code  เร่ิมตน้ตั้งแต่แรก) 
     (12) ใชเ้คร่ืองมือง่าย ๆ  ในการท างาน  เช่น  กระดาษ  กระดานด า 
  สกอตต ์ แอมเลอ  (Scott  Ambler ,  2002 : 9-10)  กล่าววา่  แบบจ าลอง 

อาไจล ์ มีสามเป้าหมาย  คือ 
  1) เพื่อตอ้งการก าหนด  หลกัการและวิธีปฏิบติัเก่ียวกบัการมีประสิทธิภาพ 

ในการสร้างแบบจ าลอง 
  2) เพื่อแกไ้ขปัญหาวธีิการใชก้ารสร้างแบบจ าลอง 
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  3) เพื่อหาวิธีการท่ีสามารถปรับปรุง  และการสร้างแบบจ าลอง ท่ีจะน าไปใช้
ส าหรับการพฒันาซอฟตแ์วร์ 

  เพรสแมน  โรเจอร์  เอส  (2549 : 78)  กล่าววา่  การสร้างแบบจ าลองอาไจล ์ 
  1) เพื่อใหเ้ขา้ใจส่วนประกอบทั้งหมดวา่มีอะไรท่ีจ าเป็นตอ้งท า 
  2) เพื่อแบ่งปัญหาออกเป็นส่วน ๆ  ใหเ้หมาะสมกบัผูรู้้จะท างานน้ี 
  3) เพื่อให้สามารถประเมินคุณภาพได้ทุก ๆ  ขั้นตอนเม่ือระบบก าลังถูก

ประกอบข้ึนมา 
 4.4 วตัถุประสงค์ของ Agile  (ชรินทร์ญา  กลา้แขง็  :  2006) 
  4.4.1 เน้นว่าใครถนัดอะไร  และการพูดคุยส่ือสารกนัมากกว่า  การยึดติดท่ี

เคร่ืองมือและกระบวนการ  เช่น  เปล่ียนใหโ้ปรแกรมเมอร์ไปคุยกบัลูกคา้แทน  ลูกคา้บอกอะไรมาก็
ท าตามนั้นไดเ้ลย  

  4.4.2 ให้ท างานโดยยึดท่ีผลผลิตหรือ  software  เป็นหลกั  เช่น  เดิมเน้น
เอกสารแต่  Agile  ไม่ค  านึงถึงมากนกั  แต่จะให้ความส าคญัท่ีวา่เรามี S/W  หรือของส่งให้ลูกคา้ได้
ตรงตามความตอ้งการหรือไม่ 

  4.4.3 ให้ความส าคัญเร่ืองของการติดต่อส่ือสาร  เช่น  เดิมมีสัญญาหรือ 
contact  กนัแต่ Agile  ไม่สนใจ  ใหม้องท่ีความสัมพนัธ์ระหวา่งผูพ้ฒันาและลูกคา้  

  4.4.4 ยอมรับความเปล่ียนแปลง  เช่น  เดิมต้องวางแผนให้ครบเป็นอย่างดี  
และท าตามแผน (Gantt chart) ให้ได ้ แต่ Agile  ไม่ตอ้งท าตามแผนแต่เน้นการสนองความ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนได ้ 

 จุฑาทิพย ์ ใจภกัดี  (2553)  ไดท้  าการศึกษา  กรณีศึกษาการประยุกต์ใช้วิธี Agile  
ในการบริหารโครงการพฒันาซอฟต์แวร์ในประเทศไทย  และศึกษาปัจจยัท่ีใช้ในการตดัสินใจ
เลือกใชว้ิธีน้ี  โดยการส ารวจความคิดเห็นจากผูท่ี้ท  างานเป็นทีมพฒันาซอฟตแ์วร์จากบริษทัพฒันา
ซอฟต์แวร์ 5  แห่ง  ผลการศึกษาพบว่า  คุณค่าของวิธี Agile  ท่ีถูกกล่าวถึงมากท่ีสุดคือ  
การตอบสนองไดดี้กบัการเปล่ียนแปลงซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลส ารวจท่ีไดว้่าโครงการท่ีนิยมใช้วิธีน้ี 
มกัเป็นโครงการท่ีความตอ้งการของลูกคา้ไม่แน่นอน  โครงการท่ีนิยมใชว้ิธีน้ีคือโครงการประเภท 
Web Application  จ านวนสมาชิกในโครงการประมาณ  10-15  คน  ระยะเวลาโครงการอยูร่ะหวา่ง  
7-12  เดือน  ส่วนปัจจยัองคก์รทีมีผลต่อความส าเร็จในการใชว้ิธี Agile  คือการท่ีบุคลากรในองคก์ร
จะต้องมีความสนใจร่วมกัน  ส่วนปัญหาและอุปสรรคท่ีพบ  คือความรู้และประสบการณ์ 
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ของบุคลากรเก่ียวกับวิธี Agile  ยงัไม่เพียงพอ  ผลการศึกษาน้ีสามารถใช้  เป็นแนวทางใน 
การประยกุตใ์ชห้ลกัการของ Agile  ในการพฒันาซอฟตแ์วร์ได ้

 วารีรัตน์  อ าพรัตน์  (2553).  ไดท้  าการศึกษา  การใช้อาจายล์ เมธอด  เพื่อพฒันา
ระบบสารสนเทศ  กรณีศึกษา  ระบบบริหารจัดการโครงงานนักศึกษา  ด้วยวตัถุประสงค์เพื่อ
น าเสนอหลกัการอาจายล ์เมธอด (Agile Method)  ในการพฒันาระบบสารสนเทศ  กรณีศึกษาระบบ
บริหารจัดการโครงงานนักศึกษา  มหาวิทยาลัยหาดใหญ่  โดยอาศยัหลักการส าคญั  5  ข้อใน 
การพฒันาระบบสารสนเทศ  ดงัน้ี  1) เน้นความพึงพอใจของลูกคา้  2) พร้อมต่อการเปล่ียนแปลง  
3) ส่งมอบงานบ่อย ๆ  4) มีกระบวนการวดัความกา้วหนา้ของระบบ  5) ลดขั้นตอนการซ ้ าซ้อนของ
งานปัจจุบัน  เน่ืองจากปัญหาส าคัญในการพฒันาระบบสารสนเทศ  มีการส่งมอบงานล่าช้า   
ระบบไม่ยืดหยุน่  และไม่ตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชร้ะบบ  โดยการเปรียบเทียบ 
การพฒันาระบบดว้ยอาจายล ์เมธอด  (Agile Method)  กบัวธีิการพฒันาระบบแบบ SDLC  พบวา่  มี
ความแตกต่างกนัตรงช่วงเวลาของการส่งมอบงาน  อาจายล์  เมธอด  (Agile Method)  ก าหนด 
ส่งมอบงานบ่อยคร้ังเป็นรายสัปดาห์  ส่วนวิธีการพฒันาระบบแบบ SDLC  จะส่งมอบงาน
ตามล าดับขั้นตอนเป็นรายเดือน  ซ่ึงใช้ระยะเวลานานมาก  เปรียบเทียบการพัฒนาระบบ 
ดว้ยอาจายล ์ เมธอด  (Agile Method)  กบัวิธีการพฒันาระบบแบบ  Waterfall Model  แตกต่างกนัท่ี
แบบ  Waterfall Model  จะมีล าดบัขั้นตอนท่ีตายตวั  ท าให้เกิดปัญหาส าคญั  คือแต่ละขั้นตอนไม่
ยืดหยุน่  อาจายล์ เมธอด  (Agile Method)  มีจุดเด่นคือ  สามารถวดัผลการท างานอยา่งสม ่าเสมอ
ตลอดเวลา  หากช่วงกระบวนการใดประสบปัญหา  สามารถแก้ไขข้อผิดพลาดได้ทนัที  โดย 
ไม่ตอ้งร้ือระบบใหม่ทั้งหมด  สรุปผลการศึกษา  คือ  การใชอ้าจายล์ เมธอด  (Agile Method)  ท าให้
ระบบสารสนเทศสามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ช้   และส่งมอบโครงการได้
ตรงตามก าหนดเวลา 

 จากการศึกษาของ  จุฑาทิพย์  ใจภักดี  และวารีรัตน์  อ าพรัตน์  ท่ีกล่าวมาใน 
ส่วนของการใชอ้าไจล์  พบวา่  ไดใ้ห้ความเห็นสอดคลอ้งกนัว่าการใชอ้าไจล์  ในการพฒันาระบบ
สารสนเทศสามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้ และส่งมอบโครงการไดต้รงตาม
ก าหนดเวลา   

 สรุปไดว้า่  เทคโนโลยีสารสนเทศ  เป็นการน าระบบสารสนเทศซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีท า
การจดัเก็บไวม้าใช้ให้เกิดประโยชน์  เน่ืองจากเทคโนโลยีสารสนเทศประกอบด้วยขอ้มูลหรือ
สารสนเทศท่ีอยู่ในคอมพิวเตอร์  ฮาร์ดแวร์  ซอฟต์แวร์  และเทคโนโลยีการส่ือสาร  โดยใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือส าหรับเปล่ียนแปลงองค์กร  เพื่อพฒันาศกัยภาพการแข่งขนั
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ขององค์กรหรือการก าหนดแนวทางกลยุทธ์ให้บรรลุตามวตัถุประสงค์ขององค์กร  โดยการน า
ขอ้มูลจดัเก็บไวใ้นฐานขอ้มูลท่ีออกแบบไว ้ แล้วท าการสกดัความรู้จากขอ้มูลท่ีเก็บไวม้าใช้จาก 
การคน้หาขอ้มูล  หลงัจากนั้นท าการวิเคราะห์หาความรู้จากขอ้มูลท่ีมีอยู ่ ซ่ึงสามารถด าเนินการเร่ิม
จากการวิเคราะห์และออกแบบฐานขอ้มูล  การพฒันาซอฟต์แวร์  แล้วน ามาใช้เป็นเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีสามารถช่วยงานขององค์การเพื่อให้บรรลุตามวตัถุประสงค์  เพราะเทคโนโลยี
สารสนเทศจะท าการเปล่ียนแปลงองคก์าร  ดว้ยการเปล่ียนกระบวนการปฏิบติังานให้เป็นระบบงาน
อตัโนมติั  เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ ขององคก์าร 

 ดงันั้นการน ามาเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใชแ้กไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ  จะ
ท าให้เกิดประโยชน์ต่อการด าเนินงาน  ด้วยกระบวนการท่ีสามารถท าให้เกิดคุณภาพ  เพื่อให้
องคก์ารสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  รวมทั้งการพฒันาองคก์าร  และเป็นการเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจ  จึงเห็นไดว้่าเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นท่ี
จะตอ้งมีและน าไปใชใ้นองคก์าร 
 

เทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ 
 
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ให้เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงาน  

รวมทั้ ง แนวความ คิดด้าน คุณภาพของผ ลิตภัณฑ์ และก ารให้บ ริก า ร ท่ี มี คุณภาพ   จึ ง 
ไดมี้การน าหลกัการจดัการดา้นการด าเนินงานสมยัใหม่มาประยุกตใ์ห้ในการสร้างคุณภาพของงาน
ต่าง ๆ  เช่น การจดัการคุณภาพโดยรวม  (Total Quality Management  :  TQM)  การผลิตแบบไม่มี
ขอ้ผดิพลาด  (Zero Defect)  หรือคุณภาพจากแหล่งก าเนิด  เป็นตน้  ดว้ยกระบวนการท่ีจะท าให้เกิด
คุณภาพเพื่อใหอ้งคก์ารสามารถสนองความตอ้งการของลูกคา้  และพฒันาการด าเนินงาน  ทั้งภายใน
และภายนอกองค์การไดเ้ร็วกวา่คู่แข่ง  ซ่ึงจะช่วยเสริมสร้างและรักษาความสามารถในการแข่งขนั
ของธุรกิจอย่างต่อเน่ือง  เห็นไดว้่าเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีตอ้งมีเพื่อใช้เป็น
เคร่ืองมือท่ีส าคญัเชิงกลยุทธ์การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาพฒันาประสิทธิภาพเคร่ืองมือให้มี
คุณภาพสูงข้ึนด้วยการบูรณาการเขา้กบัวิทยาการคุณภาพนั้น ๆ  เกิดเป็นเทคโนโลยีสารสนเทศ
คุณภาพ  (Quality Information Tec+hnology  :  QIT)  ส าหรับใชใ้นการสร้างคุณภาพให้เกิดข้ึนแก่
องคก์ารเพื่อกา้วหนา้เติบโต  และไดเ้ปรียบในการแข่งขนัมากข้ึนกวา่เดิม 

จารึก  ชูกิตติกุล  (2548  :  5)  กล่าววา่  เทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ  คือ  วิทยาการ
คุณภาพท่ีบูรณาการเขา้กบัเทคโนโลยีชั้นสูง (advanced technology)  หรือคอมพิวเตอร์  แล้ว
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ก่อให้เกิดเคร่ืองมือใหม่ท่ีเรียกว่าเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะเป็นเทคโนโลยี
ชั้นสูงเช่นเดียวกนั  เพราะบูรณาการเขา้กบัคอมพิวเตอร์ไดซ่ึ้งท าให้ระเบียบวิธีการคุณภาพ (quality 
methodology)  หรือคิวเอม็ (QM)  มีประสิทธิภาพในการประยกุตใ์หเ้กิดคุณภาพสูงสุด 
 
 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.3  องคค์วามรู้ของเทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพและศาสตร์ท่ีเป็นแหล่งทรัพยากรความรู้ 
ท่ีมา : จารึก  ชูกิตติกุล  (2548  :  8)  
 

วงกลมทั้งสามวงในภาพท่ี 2.3  แทนศาสตร์แต่ละประเภทซ่ึงเป็นแหล่งท่ีมาของ 
บูรณาการความรู้ใหม่  คือ  เทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพดงัท่ีกล่าวแลว้  คือ  (1) วิทยาการคุณภาพ
ของศาสตร์หลกั  (2) ระเบียบวิธีการและเทคนิคคุณภาพ  และ (3) เทคโนโลยีสารสนเทศ  ส่วนตรง
กลางของการทบัซอ้นขององคค์วามรู้สามสาขาหลกัจะก่อก าเนิดเทคโลยีสารสนเทศคุณภาพ (จารึก  
ชูกิตติกุล,  2548 : 8-9) 

1. ตัวแบบเทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพ 
 เทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพเป็นการน าวิทยาการ (science)  ในศาสตร์ต่าง ๆ   

มาบูรณาการ (integration)  กบัเทคโนโลยีสารสนเทศ  หรือไอที (IT  =  information technology)  
ให้เข้ากับวิธีการคุณภาพแบบใดแบบหน่ึง  แล้วท าให้เกิดองค์ความรู้ใหม่ในการน าไปพฒันา
องค์การ (organization)  ต่าง ๆ  ให้มีคุณภาพและเกิดประสิทธิภาพ (efficiency)  สูงสุด  โดย
เทคโนโลยสีารสนเทศคุณภาพอาจไดม้าจากการปฏิบติัท่ีมีอยูแ่ลว้ในองคก์ารต่าง ๆ  หรือท าการวิจยั
ข้ึนมาใหม่ตามตวัแบบดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                   1 

วิทยาการคุณภาพ
ของศาสตร์หลกั 1+2 

                 2 

ระเบียบวธีิการ 

   และเทคนิคคุณภาพ 

เทคโนโลยสีารสนเทศ 
3 

2+3 1+3 
QIT 
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 QIT  =  IT  *  (QM1  +  QM2  +  QM3  +  …  +  QMn) 
 
 จากตวัแบบน้ีเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพเกิดจากการบูรณาการเทคโนโลยี

สารสนเทศกบัวิทยาการคุณภาพชนิดใดชนิดหน่ึง  หรือส่วนหน่ึงของวิทยาการชนิดนั้นรวมเขา้กบั
ส่วนหน่ึงหรือทุกส่วนของวทิยาการคุณภาพอีกชนิดหน่ึง  หรือหลายชนิดเขา้ดว้ยกนั 

 องค์ความรู้ของเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพเกิดจากการบูรณาการศาสตร์  สาม
ประเภทเขา้ดว้ยกนั  ไดแ้ก่  (1) วทิยาการคุณภาพของศาสตร์หลกั  เป็นศาสตร์ของสาขาวิชาหลกัท่ีมี
การพฒันาจนเป็นมาตรฐาน  มีกระบวนการ  มีองค์ความรู้  อยู่ในรูปแบบท่ีเรียกว่า  เทคโนโลย ี
(technologies)  ระเบียบวิธีการ (methodologies)  หรือทฤษฎี (theories)  ของศาสตร์สาขานั้น ๆ  
เป็นของตนเองอยู่แล้วส าหรับการสร้างคุณภาพการด าเนินงานในการปฏิบติัเพื่อแก้ปัญหา  และ
พฒันากระบวนการต่าง ๆ  ให้กา้วหนา้  (2) ระเบียบวิธีการและเทคนิคคุณภาพ  เป็นวิทยาการดา้น
คุณภาพท่ีสามารถน ามาใช้ส าหรับการควบคุมคุณภาพ  และ  (3) เทคโนโลยีสารสนเทศ  เป็น
เคร่ืองมือท่ีบูรณาการเข้ากับศาสตร์และวิธีการในสองประการข้างต้นเพื่อพฒันาเทคโนโลยี
สารสนเทศคุณภาพในแนวใหม่ท่ีมีเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นส่วนช่วยให้เทคโนโลยีสารสนเทศ
คุณภาพฉลาดได ้ ดว้ยการใชร้ะเบียบวธีิการวจิยัอาร์แอนดดี์เป็นหลกั 

 จารึก  ชูกิตติกุล  (2548 : 10-11)  ไดก้ล่าววา่  ทฤษฎีเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ  
มีอยู่สองทฤษฎี  ท่ีจะน าไปใช้ในการด าเนินการวิจยั  แต่ละทฤษฎีมีตัวแบบทางความคิด  
(conceptual model)  ดงัน้ี 

 ทฤษฎทีี ่ 1 
  Enhance  develop     Business 
 IT   QM   QIT   CAQI 
  Integrate            enhance/improve    Government 

 
 IT  =  Information Technology 
 QM  =  Quality Methodology 
 QIT  =  Quality Information Technology 
 CAQI =  Computer aided Quality Improvement 
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 ทฤษฎีแรกน้ีเร่ิมท่ีการน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ (ไอที)  เขา้ไปเสริมวิทยาการ
คุณภาพ (คิวเอ็ม)  ให้มีรูปแบบบูรณาการเป็นองค์ความรู้ใหม่  คือเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ  
(คิวไอที)  และผลิตตน้แบบหรือระบบของคิวไอที  คือซีเอคิวไอ  ให้องค์การธุรกิจหรือองค์การ
ภาครัฐเป็นการเฉพาะยุทธศาสตร์คุณภาพขององค์การนั้ น ๆ  ดังนั้ นปัญหาการวิจัยจึงเน้นท่ี 
การคน้หาเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจะส่งเสริมวิทยาการคุณภาพวา่ควรมีสถาปัตยกรรมแบบใดใน  
การบูรณาการกบัวทิยาการคุณภาพ  ซ่ึงเป็นการมององคก์ารทั้งระบบ  องคค์วามรู้ท่ีเกิดข้ึนน้ีเรียกวา่  
เทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพหรือคิวไอที  แต่ถา้เนน้การพฒันาซอฟตแ์วร์ของระบบงานคุณภาพ
หรือซีเอคิวไอส าหรับองค์การ  ปัญหาการวิจัยคือการค้นหาคุณลักษณะของซีเอคิวไอส าหรับ
องคก์ารท่ีมีการใชว้ทิยาการคุณภาพในการด าเนินงาน 

 ทฤษฎทีี ่ 2 
  Enhance  develop     Business 
 QM   IT   QIT   CAQI 
  Integrate             enhance/improve   Government 

 
 ทฤษฎีท่ีสองเร่ิมท่ีการน าวทิยาการคุณภาพ (คิวเอ็ม)  เขา้ไปประยุกตก์บัเทคโนโลยี

สารสนเทศ (ไอที)  ให้มีคุณภาพสูงข้ึน (การออกแบบระบบสถาปัตยกรรม  หรือการพฒันา
ซอฟต์แวร์)  อนัจะท าให้ได ้ เทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ (คิวไอที)  ท่ีสามารถจะผลิตตน้แบบ
สถาปัตยกรรมหรือระบบคิวไอที  คือ  ซีเอคิวไอ  ให้องค์การธุรกิจหรือองค์การภาครัฐเป็น 
การเฉพาะยุทธศาสตร์คุณภาพขององค์การนั้น ๆ  ดงันั้นปัญหาการวิจยัจึงมีแนวทางเช่นเดียวกบั
แนวทางในทฤษฎีท่ีหน่ึงขา้งตน้ 

 สรุปได้ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ  หมายถึงสารสนเทศท่ีได้มาหรือ 
การรายงานผลของขอ้มูล  ท่ีมีความส าคญัอยา่งยิ่งส าหรับการด าเนินงาน  ซ่ึงรายงานท่ีสมบูรณ์และ
มีประสิทธิภาพท่ีผูบ้ริหารไดรั้บ  ตอ้งมีความน่าเช่ือถือในรายงานและขอ้มูลท่ีอยูใ่นรายงานสามารถ
น าเอารายงานนั้นไปประกอบการตดัสินใจ  เพื่อแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในองค์การหรือเพื่อน าไป
ปฏิบติักบังานในส่วนต่าง ๆ  ได้  ซ่ึงถ้าสารสนเทศท่ีได้รับไม่มีคุณภาพ  เป็นสารสนเทศท่ีไม่มี
ประโยชน์  ในการประมวลผลสารสนเทศเพื่อพรรณนาการท่ีขอ้มูลขาดคุณภาพคือ  เขา้ผิดออกผิด  
(Garbage In, Garbage Out  :  GIGO)  หมายความวา่  ถา้ขอ้มูลท่ีไดรั้บไม่มีคุณลกัษณะเชิงคุณภาพ  
สารสนเทศท่ีส่งออกจากระบบประมวลผลสารสนเทศจะไม่มีประโยชน์  หรือเป็น  “ขยะ”  ดงันั้น
รายงานท่ีผูบ้ริหารตอ้งการนั้นจะตอ้งมีคุณภาพ  อ่านแลว้สามารถท าความเขา้ใจไดง่้ายและรวดเร็ว  
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มีขอ้มูลอา้งอิงถูกตอ้ง  เพื่อผูบ้ริหารสามารถน าเอารายงานนั้นไปใช้ประโยชน์ได้ทนัที  ส าหรับ
รายงานท่ีดีนั้นตอ้งมีลกัษณะท่ีส าคญั  คือคุณลกัษณะของขอ้มูลสารสนเทศในการจดัการจะตอ้งเป็น
ข้อมูลท่ีมีคุณภาพ  เพราะสารสนเทศท่ีดีมีคุณภาพจะต้องมีความเก่ียวข้องกับส่ิงท่ีพิจารณา   
มีความถูกตอ้งแม่นย  า  มีความครบถ้วนสมบูรณ์  และมีความทนัสมยัต่อสถานการณ์  และถ้ามี 
การน าการบริหารคุณภาพเข้ามาใช้ร่วมในการควบคุมคุณภาพจะท าให้เพิ่มประสิทธิภาพใน 
การด าเนินงานไดดี้ยิง่ข้ึน 

2. การบริหารงานคุณภาพ 
 คุณภาพมีผลกระทบโดยตรงกับความเป็นไปได้ของสินค้าและบริการ  ดังนั้ น

คุณภาพจึงมีความสัมพนัธ์กบัคุณค่าและความพึงพอใจของลูกคา้  ถา้ใหค้  าจ  ากดัความแคบลง  จะได้
ว่าคุณภาพคือ  ความอิสระจากความบกพร่อง  ซ่ึงบริษทัท่ีค านึงถึงลูกคา้เป็นหลกัจะพยายามให ้
ค าจ ากดัความของคุณภาพแคบลง  

 กิตติพงษ ์ วิเวกานนท ์ และคนอ่ืน ๆ  (2547  :  128)  ไดก้ล่าววา่  องคก์รจะตอ้งมี
ความเป็นเลิศในการมุ่งเน้นลูกค้า  และต้องพฒันาปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์  บริการ  และ
สารสนเทศท่ีดีข้ึนเสมอ  จึงน าไปสู่ความส าเร็จของธุรกิจได ้

 กิตติพงษ์  วิเวกานนท์  และคนอ่ืน ๆ  (2547 : 128)  ให้ความหมายของค าว่า  
“คุณภาพ”  มกัจะประกอบดว้ย  เหมาะกบัการน าไปใชง้าน (fitness to use)  การท าส่ิงท่ีตรงกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้ (meet customer expectation)  การท าส่ิงท่ีถูกตอ้งให้ถูกตอ้ง (do right thing tight)  
เป็นตน้ 

 ดงันั้นอาจสรุปไดว้า่  คุณภาพคือเง่ือนไขท่ีท าใหลู้กคา้มีความพึงพอใจ  และการจะ
ให้มีคุณภาพจะตอ้งมีการบริหารคุณภาพข้ึน  เช่น  การใช้วงจรเดมม่ิง  หรือการบริหารคุณภาพ 
ซิกซ์ ซิกม่า  เป็นตน้ 

 2.1 วงจรเดมมิ่ง 
  การบริหารคุณภาพดว้ยวฏัจกัรเดมม่ิง (Deming Cycle)  หรือ (Deming Circle)  

หรือวงจรเดมม่ิง  หรือวงจร  PDCA  มาจากค าวา่  “Plan – DO – Check – Act”  หมายถึง  “วางแผน 
–ปฏิบติั – ตรวจสอบ – ด าเนินการต่อ / ปรับปรุง”  ซ่ึงตอ้งด าเนินการอยา่งมีวินยัให้ครบวงจรและ
หมุนเวยีนไปไม่หยดุ  ซ่ึงแนวคิดของวงจรน้ี  วอล์ทเตอร์  ชิวฮาร์ท  เป็นผูพ้ฒันาข้ึนเป็นคนแรก  ใน
ปี  ค.ศ.  1939  และเอดวาร์ด  เดมม่ิง (Edward Deming)  เป็นผูน้ ามาเผยแพร่ในประเทศญ่ีปุ่นเป็น
คนแรกในปี  ค.ศ.  1950  จนรู้จักกันแพร่หลายท าให้นิยมเ รียกตามช่ือผู ้น ามาเผยแพร่ว่า    
วฏัจกัรเดมม่ิง  นอกจากน้ี  โนริอาทิ  คะโน  ยงัไดก้ล่าวถึงวงจรน้ีวา่เป็นวงจรแห่งการบริหารอนัเป็น
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กิจกรรมพื้นฐานแห่งการบริหาร  ส่วนฮิโตชิ  คุเม  กล่าววา่  จุดมุ่งหมายของ  PDCA  ท่ีแทจ้ริงไม่ใช่
เพียงแค่การปรับแก้ผลลพัธ์ท่ีเบ่ียงเบนออกจากเกณฑ์มาตรฐานให้กลบัมาอยู่ในเกณฑ์ท่ีตอ้งการ
เท่านั้ น  แต่ต้องมีการปรับปรุงด้วย  การป้องกันไม่ให้เกิดของเสียซ ้ าซ้อนเร้ือรัง  พร้อมกับ 
การยกระดบัมาตรฐานให้สูงข้ึนในแต่ละรอบของ  PDCA  อย่างต่อเน่ืองเป็นระบบและอย่างมี 
แบบแผน  

  ปัจจุบนัการบริการเป็นส่ิงท่ีคนส่วนใหญ่ตอ้งการมากกวา่สินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ 
และกระบวนการในการให้บริการส่วนใหญ่อยู่ในระดบัท่ีไม่มีประสิทธิภาพ  นอกจากนั้นหาก
ผลิตภณัฑ์ท าให้เกิดของเสียข้ึน  อาจส่งผลให้ธุรกิจตอ้งปิดกิจการไปในท่ีสุด  ดงันั้นการปรับปรุง
คุณภาพ  คือ  การความคาดหวงัใหม่ของลูกคา้  ส าหรับผลิตภณัฑ์หรือบริการเดิม  หรือการคน้หา
ความจ าเป็นและความคาดหวงัของลูกคา้ส าหรับผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่  แล้วท าการวางแผน
ควบคุมคุณภาพ  กล่าวไดว้า่  การควบคุมคุณภาพเป็นการรักษาสภาพเดิมให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ี
ก าหนดไว ้ แต่การปรับปรุงคุณภาพเป็นการเปล่ียนสภาพของคุณภาพแบบเดิมโดยการสร้างหรือ
ปรับปรุงระบบข้ึนมาใหม่  เพื่อใหส้ามารถบรรลุเป้าหมายใหม่ท่ีมีคุณภาพ 

  2.1.1 ขั้นตอนการบริหารงานคุณภาพแบบ  PDCA 
    เอดวาร์ด  เดมม่ิง  (อา้งถึงใน วิฑูรย ์ สิมะโชคดี,  2541  : 84)  ไดเ้สนอ

ขั้นตอนการบริหารคุณภาพ “วงจรเดมม่ิง” (Deming Cycle)  ไว ้ 4  ขั้นตอน  คือ 
    1) การจดัท าและวางแผน (Plan) 
     (1) ท าความเข้าใจวตัถุประสงค์ให้ชัดเจน  แล้วก าหนดหัวข้อ

ควบคุม 
     (2) ก าหนดค่าเป้าหมายท่ีต้องการบรรลุให้แก่หัวข้อควบคุม 

แต่ละขอ้ 
     (3) ก าหนดวธีิด าเนินการเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย 
    2) การปฏิบติัตามแผน (Do) 
     (1) หาความรู้เก่ียวกับวิธีด าเนินการนั้นด้วยวิธีการฝึกอบรมหรือ

ศึกษาดว้ยตนเอง 
     (2) ด าเนินการตามวธีิการท่ีก าหนด 
     (3) เก็บรวบรวมบันทึกข้อมูลท่ีเก่ียวข้องและผลลัพธ์ของหัวข้อ

ควบคุม 
    3) การติดตามประเมินผล (Check) 
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     (1) ตรวจสอบว่าการปฏิบัติงานเป็นไปตามวิธีการท างานตาม
มาตรฐานหรือไม ่

     (2) ตรวจสอบว่าค่าท่ีวดัได ้(ของตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง)  อยู่ในเกณฑ์
มาตรฐานหรือไม ่

     (3) ตรวจสอบว่า (ของหัวข้อควบคุม)  ได้ตามเป้าหมายท่ีวางไว้
หรือไม่ 

    4) การก าหนดมาตาการแก้ไขปัญหาและอุปสรรค์ท่ีท าให้ไม่เป็นไป
ตามแผน (Act) 

     (1) ถา้การปฏิบติังานไม่เป็นไปตามวิธีการท างานมาตรฐานก็ให้หา
มาตรฐานแกไ้ข 

     (2) ถ้าผลลัพธ์ท่ีได้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั  ก็ค้นหาสาเหตุและ
แกไ้ขท่ีตน้ตอเพื่อมิใหเ้กิดปัญหาซ ้ าข้ึนเอง 

     (3) ปรับปรุงระบบการท างานและเอกสารวธีิการท างานมาตรฐาน 
  2.1.2 ประโยชน์ของ  PDCA   
    1) การวางแผนงานก่อนการปฏิบติังาน  ท าให้เกิดความพร้อมเม่ือได้

ปฏิบติังานจริง 
    2) การปฏิบติัตามแผนงาน  ท าให้ทราบขั้นตอน  วิธีการ  และสามารถ

เตรียมงานล่วงหน้าหรือทราบอุปสรรคล่วงหน้า  ดังนั้ นการปฏิบัติงานจะเกิดความราบร่ืน   
และเรียบร้อย  น าไปสู่เป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้

    3) การตรวจสอบ ใหไ้ดผ้ลท่ีเท่ียงตรงเช่ือถือได ้ ประกอบดว้ย 
     (1) ตรวจสอบจากเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้
     (2) มีเคร่ืองมือท่ีเช่ือถือได ้
     (3) มีเกณฑก์ารตรวจสอบท่ีชดัเจน 
     (4) มีก าหนดเวลาการตรวจท่ีแน่นอน 
     (5) บุ ค ล า ก ร ท่ี ท า ก า รต ร ว จสอบต้อ ง ไ ด้ รั บ ก า ร ย อม รั บ 

จากทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  เม่ือการตรวจสอบได้รับการยอมรับ  การปฏิบติังานขั้นต่อไปจะ
ด าเนินงานต่อไปได ้
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    4) การปรับปรุงแกไ้ข  ขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึน  ไม่วา่จะเป็นขั้นตอนใดก็
ตาม  เม่ือมีการปรับปรุงแกไ้ขคุณภาพก็จะเกิดข้ึน  ดงันั้นวงจร  PDCA  จึงเรียกวา่  วงจรบริหารงาน
คุณภาพ 

 
ตารางที ่2.3  การด าเนินการดว้ยวงจร PDCA 
 

วงจร PDCA 
P  :  Plan 
 การวางแผน  ,  การก าหนดแผน 

ออกแบบหรือก าหนดส่ิงท่ีจะตอ้งท าต้นแบบและ
ทดสอบ  (หลงัจากท่ีทราบความตอ้งการแลว้) 

D  :  Do 
 ลงมือท าตามแผนท่ีวางไว ้

ผลิตตามแบบ 

C  :  Check 
 ตรวจสอบผลลพัธ์กบัแผน 

ตรวจสอบดูว่า ส่ิง ท่ีผลิตได้มี คุณภาพตรงตาม 
ความตอ้งการหรือขอ้ก าหนดหรือไม่ 

A  :  Act / Action 
- หากไม่บรรลุแผนให้หาสาเหตุและวางแผน

แกไ้ขใหม่  (เร่ิมวงจร  PDCA  ใหม่) 
-  หากบรรลุแผนใหก้ าหนดเป็นมาตรฐานเพ่ือยึด

ปฏิบติัต่อไป 

ตรวจสอบดูวา่  พอใจหรือไม่ 
- ถา้มีขอ้บกพร่องใหแ้กไ้ข  โดยส่งขอ้มลูป้อนกลบั  
เขา้กระบวนการเดิม 
-  ถ้าเป็นท่ีพอใจ  บันทึกไว้  เป็นมาตรฐานวิธี
ท างาน 

 
   อ านวย  ไชยปัน  (2550)  ไดท้  าการศึกษาบทบาทของผูบ้ริหารขั้นพื้นฐาน

ในการระดมทรัพยากรทางการศึกษา  กรณีศึกษา : โรงเรียนบา้นดา้ยเทพกาญจนาอุปถมัภ์  สังกดั
ส านักง าน เขตพื้ น ท่ี   ผลการ ศึกษาพบว่ า   ผู ้บ ริหารสถานศึกษาขั้ นพื้ นฐานโรง เ รียน 
บ้านด้ายเทพกาญจนาอุปถัมภ์  แสดงบทบาทในการระดมทรัพยากรทางการศึกษาโดยใช้
กระบวนการวงจรเดมม่ิง  PDCA  ประกอบด้วย  ด้านการวางแผน  (P) ปฏิบติัมากท่ีสุดได้แก่   
สร้างความตระหนกัให้แก่ครู  นักเรียนให้เห็นความส าคญัของการระดมทรัพยากรทางการศึกษา  
ดา้นการด าเนินการ  (D) ปฏิบติัมากท่ีสุด  ไดแ้ก่  ขอรับบริจาคจากประชาชนทั้งในส่วนของบุคคล
และองคก์รเอกชน  มูลนิธิต่าง ๆ  ส่วนดา้นการตรวจสอบ  (C) ปฏิบติัมากท่ีสุด  ไดแ้ก่  สรุปผลการ
ด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ  เบ้ืองตน้มาวเิคราะห์อยา่งเป็นระบบเพื่อก าหนดเป้าหมายการระดมทรัพยากร
ทางการศึกษา  และดา้นการปรับปรุงแกไ้ข  (A) ปฏิบติัมากท่ีสุด  ไดแ้ก่  การประเมินผลการระดม
ทรัพยากรทางการศึกษาอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง 
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   จากการศึกษาของ  อ านวย  ไชยปัน  เห็นได้ว่าการน าการบริหารงาน
คุณภาพวงจรเดมม่ิงไปใชใ้นการควบคุมการท างาน  ดว้ยการใช ้ PDCA  เป็นกระบวนการปรับปรุง
แกไ้ข  ขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึนท าใหเ้พิ่มประสิทธิภาพของการท างานใหดี้ข้ึน 

 2.2 การบริหารคุณภาพซิกซ์ ซิกม่า 
  การบริหารงานคุณภาพซิกซ์ ซิกม่ามีนกัวชิาการไดก้ล่าวถึง  ดงัน้ี 
  อาร์  คาวานาช,  อาร์  นีแมน  และพี  เพนเด  (2546  :  1-2)  ไดก้ล่าวว่า   

Six Sigma  มีความหลากหลายในการประยุกตใ์ช้งานและเป็นเคร่ืองมือระดบัสูงท่ีช่วยแกปั้ญหา   
ลดความแปรปรวน  และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในระยะยาว 

  อาร์  คาวานาช,   อาร์  นีแมน  และพี  เพนเด  (2546  :  1)  ให้ความหมายวา่  
Six Sigma  เป็นเคร่ืองมือท่ีทรงพลงัท่ีสามารถช่วยปรับปรุงระดบัการบริการเหล่านั้นให้มีคุณภาพ
และความแม่นย  ามากข้ึน 

  กิตติพงษ์  วิเวกานนท์  และคนอ่ืน ๆ  (2547  :  140)  ให้ความหมายว่า   
Six Sigma  เป็นระบบการจดัการเพื่อมุ่งเน้นการปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement)  และ 
เป็นกลยุทธ์การจดัการธุรกิจ (Business Strategy)  มีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความพึงพอใจของ
ลูกคา้ทั้งดา้นสินคา้และบริการ 

  ฟอร์เรส  ดบับลิว  และคนอ่ืน ๆ  ( 2545  :  302)  ให้ความหมายวา่  Six Sigma  
คือ  ก าลงัส าคญัในการปรับปรุงองค์การ  โดยเน้นไปท่ีผลของผลิตภณัฑ์และความพึงพอใจของ
ลูกคา้เป็นหลกั  Six Sigma  คือแนวคิดของการท างานร่วมกนัเป็นทีมเพื่อแกไ้ขปัญหาและปรับปรุง
กระบวนการ 

  สถาบนัจูรัน  (Juran  อา้งถึงใน  สิทธิศกัด์ิ  พฤกษปิ์ติกุล,  2548  :  16)  ให ้
ค าจ ากดัความไวอี้กมุมมองหน่ึงวา่  “Six Sigma  เป็นกลยุทธ์ของฝ่ายบริหารในการพฒันาคุณภาพ
เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  และลด
ความสูญเสียท่ีท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจของลูกคา้เหลือนอ้ยท่ีสุด“ 

  ค าว่า  ซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma)  เป็นการอา้งอิงถึงเป้าหมายเฉพาะ 
ของการลดของเสียใหเ้ขา้ใกลศู้นย ์ ซิกม่า (Sigma)  โดยใชส้ัญลกัษณ์เป็นตวัอกัษรกรีก  (σ)  ในทาง
สถิติใช้แทนด้วยส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชากร  ซ่ึงเร่ิมต้นจากความต้องการท่ีตอ้งการ 
ลดความแปรปรวน (Variation)  ท่ีเกิดข้ึน  โดยค าวา่  ซิกม่าหรือส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานนั้นบอกให้
ทราบถึงความแปรปรวนภายในของกลุ่มประชากร  ถ้าเกิดความแปรปรวนมาก  หมายถึง 
มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมาก  ดงันั้นในมุมมองของสถิติเป้าหมายของซิกซ์ ซิกม่า  คือ  การลด
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ความแปรปรวนเพื่อให้เกิดส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานน้อยท่ีสุด  โดยส่งผลท าให้ผลิตภณัฑ์หรือ 
การบริการทั้งหมดมีคุณค่าเท่ากบัหรือเหนือกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้  เพราะความแปรปรวนนั้น
เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัการด าเนินงานทัว่ ๆ  ไปและเป็นส่ิงท่ีไม่ดีท่ีผูบ้ริหารตอ้งการท่ีจะลด  

  พสุ  เดชะรินทร์  (2548  :  74)  ไดก้ล่าววา่  หลกัของ  Six Sigma  นั้นจะมอง
ความแปรปรวนเป็นเหมือนศัตรูท่ีต้องก าจัดทิ้งไป  โดยเฉพาะอย่างยิ่งความแปรปรวนท่ี 
ส่งผลกระทบต่อลูกคา้ขององคก์ร 

  วิสัยทศัน์ของซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma Vision)  คือ  การสร้างความประทบัใจ
ต่อลูกคา้โดยการส่งมอบสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพให้กบัลูกคา้ผา่นการด าเนินงานท่ีมีสมรรถนะ
ระดบั  ซิกซ์ ซิกม่า  ในทุก ๆ  ส่ิงท่ีท า 

  ปรัชญาของซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma Philosophy)  คือ  การประยุกต์แนวทางท่ี
มีระบบและโครงสร้าง  เพื่อการปรับปรุงอย่างพลิกโฉมหน้า (Breakthrough)  ในทุก ๆ  ส่วน 
ของการด าเนินธุรกิจ 

  กลยุทธ์ของซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma Strategy) คือ การปรับปรุง 
แบบพลิกโฉมหนา้ (Breakthrough Improvement)  ซ่ึงการปรับปรุงจะมีอยู ่ 4  ขั้นตอน  คือ  การวดั 
(Measure Phase)  การวิเคราะห์ (Analysis Phase)  การปรับปรุง (Improve Phase)  และการควบคุม 
(Control Phase)  หรือการพฒันาตามแบบท่ีเรียกวา่  DMAIC 

สรุปไดว้่าเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพเป็นจากการบูรณาการศาสตร์  สามประเภท
เข้าด้วยกัน  คือ  (1) วิทยาการคุณภาพของศาสตร์หลัก (2) ระเบียบวิธีการและเทคนิคคุณภาพ   
(3) เทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือหลักในการบูรณาการ  
ให้เข้ากับศาสตร์และวิธีการคุณภาพต่าง ๆ  เพื่อให้ได้สารสนเทศท่ีมีความส าคัญส าหรับ 
การด าเนินงานซ่ึงเป็นขอ้มูลส าคญัท่ีสามารถน าไปใช้ในการก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหาร
องคก์ารของผูบ้ริหาร  ส าหรับการพฒันาคุณภาพเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ทั้งดา้นสินคา้และบริการท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  และลดความสูญเสียท่ีท าให้เกิด
ความไม่พึงพอใจของลูกคา้ใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด“ 

ดงันั้นการท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มามีบทบาทต่อชีวิตประจ าวนัมากข้ึน  ซ่ึงเห็น
ได้จากการน าคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลมาใช้ในส านักงานมากข้ึน  เน่ืองจากสารสนเทศมีบทบาท
ส าคัญต่อการแข่งขันด้านธุรกิจและการขยายตัวขององค์การ  โดยท่ีสารสนเทศมีผลต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารและหน่วยงาน  ซ่ึงจะเห็นวา่ส านกังานขององคก์ารต่าง ๆ  เป็นแหล่งท่ีมีการ
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ใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศมากท่ีสุด และจากส่ิงต่าง ๆ  ท่ีกล่าวมาสามารถน ามาสรุปเป็นมโนภาพตวั
แบบเทคโนโลยสีารสนเทศการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  เพื่อน าไปด าเนินการวจิยั 

 

มโนภาพตัวแบบเทคโนโลยสีารสนเทศการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
 
จากการศึกษาแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์และ

เทคโนโลยสีารสนเทศ  สรุปเป็นประเด็นส าคญัไดด้งัน้ี 
การพฒันาตวัแบบเทคโนโลยสีารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  

จะประยุกตใ์ช้ตวัแบบการพฒันาซอฟตแ์วร์  ท่ีเรียกวา่  ตวัแบบการปรับเพิ่ม  และเพื่อสร้างตวัแบบ
ท่ีมีประสิทธิภาพ  ในการวิจยัน้ีเลือกใชต้วัแบบ ซิกซ์ ซิกม่า  ท่ีเรียกวา่  DMAIC  เป็นหลกั  ส่วน 
การใชห้ลกัการสร้างแบบจ าลองแบบอาไจล์  และกระบวนการปรับปรุงคุณภาพวงจร  PDCA  นั้น
เน่ืองจากทั้งสองเป็นฐานท่ีมาของตวัแบบซิกซ์ ซิกม่า  จึงเสมือนว่าเป็นส่วนหน่ึงของซิกซ์ ซิกม่า  
โดยตวัแบบท่ีสร้างจะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบับทบาทหรือหน้าท่ีหรือความตอ้งการ  การสร้าง
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ของรีสอร์ท  ดงันั้นตวัแบบสารสนเทศจึงประกอบดว้ย  ฐานขอ้มูลเก่ียวกบั
สารสนเทศของรีสอร์ท  ฐานขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการ  และรูปแบบการส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ
กบัรีสอร์ททางอินเทอร์เน็ต 

โดยตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของรีสอร์ท  
จะตอ้งใหส้ารสนเทศกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  ดงัน้ี 

1. บุคลากรของ รีสอร์ท  ได้แ ก่  สารสนเทศ ท่ี เ ก่ี ยวกับผู ้ใช้บ ริการ รีสอร์ท   
การประชาสัมพนัธ์  และการติดต่อส่ือสาร  เป็นตน้ 

2. ผูใ้ชบ้ริการ  ไดแ้ก่  สารสนเทศท่ีเก่ียวกบัรีสอร์ท  แหล่งท่องเท่ียว  การเดินทาง  
และการติดต่อส่ือสาร  เป็นตน้ 

การศึกษาน้ีได้มีความคิดในการด าเนินการวิจัยโดยการน าความรู้ในด้านระบบ  
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  และเทคโนโลยีสารสนเทศ  มาบูรณาการเขา้ด้วยกนัเพื่อสร้างตวัแบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท   ภายใตก้ระบวนการปรับปรุง
คุณภาพ  ท่ีใชด้ว้ยวงจร  PDCA  ดงัภาพท่ี 2.4 
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ภาพที ่2.4  องคค์วามรู้ตวัแบบเทคโนโลยสีารสนเทศการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
ท่ีมา : ปรับปรุงจาก  บรรจง จนัทมาศ  (2547  : 8) 

 
สรุปการสร้างกรอบแนวคิดของการวจิยัท่ีน าไปด าเนินการไดด้งัตารางท่ี 2.4 

 
ตารางที ่2.4  กรอบแนวคิดในการพฒันาตวัแบบ 

 
กระบวนการ ขั้นตอน 
ตวัแบบ 

การปรับเพิ่ม 
การพฒันาตามตวัแบบการปรับเพิ่ม 

DMAIC D M A I C 
ท าการนิยาม
ว่าอะไรเป็น
ส่ิงท่ีตอ้งการ  
การก าหนด
เป้าหมายและ
ขอบเขต 

ศึกษา  และ
ส ารวจ 

ความตอ้งการ 

วิเคราะห์ส่ิงท่ี
ตอ้งการ และ
ขั้นตอน 
การท างาน 

ออกแบบ  
และพฒันา 
ตวัแบบ 

ส ารวจ 
การยอมรับ 
ตวัแบบและ
ส ารวจความ
พึงพอใจ 
ตวัแบบ 

PDCA P D C A P D C A P D C A P D C A P D C A 
การสร้าง
แบบจ าลอง
อาไจล ์

 ส ารวจความตอ้งการ ออกแบบ  
และพฒันา 

ประเมิน
คุณภาพ 

การสร้าง 
ตวัแบบ 

การพฒันาตวัแบบ การตรวจสอบ
ประสิทธิภาพ 

                  �    

�             �  

      �             �  
                         �    
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จากตารางท่ี 2.4  เป็นการบูรณาการ  การท างานส าหรับการด าเนินการวิจยัและสรุป
ขั้นตอนการท างานโดยการใช้ตัวแบบการปรับเพิ่มและกระบวนการ DMAIC  เป็นหลักใน 
การพฒันาตวัแบบ  แต่จะน าหลกัการของ PDCA  และการสร้างแบบจ าลองอาไจล์มาร่วมบูรณาการ
ดว้ย  เพื่อใหไ้ดต้วัแบบใหม่ท่ีพฒันาข้ึนมา  โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

1. การพฒันาตัวแบบ 
 ขั้นท่ี 1  ก าหนดปัญหา (D : Define) : เป็นการก าหนดโดยการให้  นิยามของ 

การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ในความหมายของรีสอร์ท  ผูท่ี้เก่ียวขอ้งเป็นใคร  ก าหนดเป้าหมาย
และขอบเขต  

 ขั้นท่ี 2  การวดั (M : Measure) : เป็นการศึกษา  และส ารวจความตอ้งการของ 
ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  โดยการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ   

 ขั้นท่ี 3  วเิคราะห์ (A : Analysis) : เป็นการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากขั้นท่ี  2  การวดั  น ามา
ท าการวเิคราะห์  เพื่อสร้างใหเ้กิดส่ิงท่ีตอ้งการ 

 (ในขั้นท่ี 2  การวดั และในขั้นท่ี 3  วเิคราะห์  การพฒันาตามแบบของกระบวนการ 
DMAIC  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัส ารวจความตอ้งการของการสร้างแบบจ าลองอาไจล์  ดงันั้นจึงใชข้ั้นท่ี 2  
การวดั  และขั้นท่ี 3  วิเคราะห์  ของกระบวนการ DMAIC  โดยการน าหลกัการของอาไจล์ไป
ประยกุตใ์ช)้ 

 ขั้นท่ี 4  การปรับปรุง (I : Improve) : เป็นขั้นตอนการออกแบบและพฒันาตวัแบบ
ของกระบวนการ DMAIC  และเป็นการพฒันาตามตวัแบบการปรับเพิ่ม  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัออกแบบ
และพฒันาของการสร้างแบบจ าลองอาไจล ์ ดงันั้นจึงใชก้ารพฒันาตามตวัแบบการปรับเพิ่ม 

2. การตรวจสอบประสิทธิภาพ 
 ขั้นท่ี 5  ควบคุม (C : Control) : เป็นการน าหลกัการของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ี

ไดจ้ากการออกแบบท าการวดัการยอมรับของผูเ้ช่ียวชาญ  วดัผลความพึงพอใจของบุคลากรของ 
รีสอร์ท  และวดัผลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของรีสอร์ท  เพื่อทดสอบสมมุติฐานท่ีไดต้ั้งไวใ้น
การวิจยั  ด้วยการสอบถามความสอดคล้อง  การสอบถามความพึงพอใจตวัแบบ  และน าผลมา
สรุปวา่เป็นอยา่งไร  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัประเมินคุณภาพของการสร้างแบบจ าลองอาไจล์  ดงันั้นจึงใช้
แบบสอบถามส ารวจการยอมรับตวัแบบและส ารวจความพึงพอใจตวัแบบจากการควบคุมของ
กระบวนการ DAMIC 


