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2.1 ����� ก��
	ก��ก��
"���� 
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2.3 �����ก������2� 
2.4 ��	�
�ก����
)���2ก���.��#��45 
2.5 ������2%���ก�
6�45!"�"��5ก� 
2.6 ���	
��
��� ก��
	!�"� 

 
2.1 ����� ก��
	ก��ก��
"���� 

 
(� ��ก���	�ก��-��.
�/�/��	�-ก��� (The innovation decision process 

model) !"� Everett M. Rogers N2ก�O���/P�/�ก����ก���������� #���ก����
)���2ก���.��#��45
 %&�)����/�ก�
6�45ก�����ก���	�-ก��� (Eunju Ko, 2000) 

 

2.1.1 �	��)��
!"��	�-ก��� 
�	�-ก���  %&���#�5��� #�-��#�� ���	�	��5 4"ก��)�$�����4
%#��5%��#��45���

��VV�-
!���-��ก���O���#�5W���"��ก�����	X� Innovation  �
�กX"��������ก����VV�-
��#�5 
�	�-ก��� %&�W�����
 ����#�5	X� �	ก��� /P�"
2X���	 Z�	ก���[  %&��O�.��.��ก�O�	X� Z�	[ 0���
�%�	X� Z/)�X[ ก�� Zก�� (ก���)[ 0����%�	X� Zก��ก���O� [ /P�/��	��)��
	X�ก��ก���O�/)�X \ 
�O�	X� Z�	-ก���[ ก] ก
���ก�O�	X� Z�	-�[ 0����%�	X� Z�	��/)�X[ ก�� Zก�� (ก���)[ 0����%�	X�
ก��ก���O�/)�X \  )�$"�ก��  

Rogers (2003) ��� /)��O ��

��!"��	�-ก���(Innovation) 	X �  ����ก����	
 
�����
� ก��ก����� ��	
��������� � ������ก���������� !�"
������� ���#�������$%��$�����	
����#

	��� &
�ก��#
������"���� (Innovation is a new idea, practice or object, that is 
perceived as new by the individual or other unit of adoption) ก��#
�����	X�.
��)����.
��/�



 

 

6 

 %&��	�-ก������� Rogers  ���P��/)� )]�	X�!���"
2Xก��ก������2�!"��-X���6���)�$"ก�6X��6���	X� %&�
.
��/)�X.O�)��� !�  ��������	�-ก���!"��6���ก�6X�/�ก�6X�)����"����X/P��	�-ก���.O�)����6���
ก�6X�"$��\ ก]��� !���"
2Xก��ก������2�!"��6�������	X� %&�.
��/)�X.O�)��� !�)�$"��X  "�ก%��ก��)����
�	��/)�X (newness)  "��!���"
2Xก����
� 	����	
  .
��/)�X\ -���	��)��
!"��	�-ก�����X
�O� %&���-�"�/)�X��
�\ �-X"����)��
N��.
��/�.
��)������� %&��	���
�)�$"ก��%_
��-
��� �
�O�ก��
�����	�-X���)
6�ก���%��
� 	��)����   -X"�������ก���$�"`ab�!������O�/)�X �$�"���ก )]�	X�.����N
PX	
�ก�%cV)�/�.W�#ก���5/)�X�������  ก]���	X�.
������ %&�.
��/)�X��� �	�-ก������	��.O���V-X"
46�ก
�)��
%��ก�� �$�"���ก/�(�ก
6�(�ก�W
	�-�5(�ก��ก�� %���
��%��/��6ก����"
X���	� �]	 
(�
 d#��"
X��

���	��ก��	)����������� ��(�(�
����.��.� ��  46�ก
�����O� %&�-�"���ก��
#�e�� %���
��%����กก���O� �
�46�ก
������"
2X �
� #$�"/)����.��
-X"ก�� %���
��%��!"�
 ��(�(�
� ���.W�#.������� %���
��%���% "�ก���� #$�"�ก��!%cV)����"
X����� ก
�!���"
X����
%��.
�4
W�# PX� ��
	ก��  

Moton ("���N��/�d�"�P�
 .6�	�e��2��5 2531) ก�X�		X� �	�-ก��� )��
N�� ก���O�
/)�/)�X ก��%���%�6�!"� กX����#�e����ก
W�#!"��6���ก�)�X	
���)�$""��5ก���X/PX %&�ก��
�������)�$"
ก �
ก.
�� กX�)���6ก"
X�� �-X %&�ก��%���%�6����#�e��/)�����"
2X�"� 

Barnett ("���N��/� � � gก gX�, 2541) /)��

���O�	X� Z�	�-ก���[ )�$"ก���	�ก��
���!"�/)�X )��
N���	���
�#�-
ก��� ���.
��!"�0��� %&�.
��/)�X/���X!"���ก�������-ก-X��
�%��ก.
����� �
��"
2X !�	�ก����� %&�!�	�ก������
-	
�
�  ก��
	!�"�ก��ก�������!"���ก���
��X/PX�O��	������X/P�ก�� #
��)�$"ก����!"�%�
���N�����	X� ���� )]�g�g�
-!"��	���
� ���
#�-
ก���/���ก���!"��2%4��� %&��O��	�/)VX)�$" �]ก��ก )�$"��"
ก	X�.
�������"
2X��� %&�"
2X 

Fett ("���N��/� � � gก gX�, 2541) ��� .�"��	�
� ก��
	ก��ก��
"����.
��/)�X����O� 
�%%_
��-
!"���6�
5 (�
ก�X�		X� ก����ก�� %&�!�	�ก��.����"
X��)����PX	
#�e���6�.���-

!"��6���  PX� �	���2� �X��

� �����-
 �O� /)�.��P
ก!"�.����������PX	
/)�����2�ก��
 %���
��%�� ���	���2� �	�� !��/�/�.
��/)�X \ ����X�
 �6��������ก����ก��.2�"X��)���.$"��ก
-�"�������2�!X�	.��-X�� \ "
2X-�"� 	������ก��
"����ก��%_
��-
/�.
��/)�X \ ��กก	X�g2������
ก����ก����"
 �����X/.X/�"X��)���.$" ��X�2���ก .���.	�)�!X�	.�� #
�� -
� �"ก��ก��� Fett 
��
#�"�ก	X� ก��-
�-X".��#��45ก�� ���)�����������	��.��#��45-����	-��� ����กX ก��-
�-X"ก��
)�X	
���-X�� \ ���"
2X�"กP6�P�!"�-� "� ����6��������ก��-
�-X"/���	��� ����กX ก��-
�-X"
ก���6���/�P6�P�!"�-� "�  PX� ��2 g2�/)VX����  )�X����"
2X .�"����ก��
"����.
��/)�X \ �	�
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"
X����ก �"ก��ก������	 Fett 
�����ก�X�	N��g2����.�/�����2�!X�	.�����	
P�ก���!��/)�X \ "
2X
 .�"��ก.$�".���	�P�  PX� 	
�
� (������5 )���.$"#
�#5 W�#
�-�5���������.O���V

��-X"ก��
กX"/)� ก
�ก������2� ����	��.�/�-X".
��/)�X \ ��� ก
�!���/�.�������#
�
���O� -�� #$�"�O� �%
%_
��-
/����.6� 
 
2.1.2 �	��)��
!"�ก��
"���� 

Rogers (2003) ก��
"���� %&�ก���	�ก��
"������	�
�/)�X�%%_
��-
-��  %&�
ก���	�ก������
-/�!"��6������ �
��-����	
ก�� ��
��2�)�$"���

� ก��
	ก����	�
�/)�X ���	.
��.6�
����	
ก��-��.
�/��O��%%_
��-
  

Foster (1973) ก�X�		X� ก��
"�����$"ก�����%��P�P���� ��
��2�(�
gX��ก����ก��
.����N���
�
���(�
gX��!���ก������2� ก��
"������ ก
�!������)����ก�� ��
��2���	
-� "����
ก�� ��
��2����������g�ก]-X" �$�"�6�������������"�%_
��-
  �$�"��X/����		X�.
��%���
�'5����.����N
/)�%��(
P�5���"
X����X�"� ����������ก������6�0���.
��%���
�'5���� 

Spence (1994) /)��	��)��
!"�ก��
"����	X� )��
N��g���#45!"�ก���	�ก��
-��.
�/�0����O���0���ก���O���.2Xก�������)�$"%_
 .4.
����� )]�	X� %&�!"�/)�X 

 ��ก�O��

�����ก�X�	��!���-�� .����N.�6%���	X�  ก��
"���� )��
N�� 
ก���	�ก��-��.
�/� ก��
	ก���	���
�/)�X .
��/)�X ��� ก
�!�������-ก-X����ก.
����� %&�"
2X (�
��
 %&��%-��!���-"��$" ����2� -��.
�/� ����O��%%_
��-
��
�  
 
2.1.3 !���-"�ก��
"���� 

Rogers (2003) �����X�(���.����ก��
"����""ก %&� 3 .X	� .X	���ก�$" .
�������"
2X
 �
� (Antecedent) .X	�ก����$"ก���	�ก�� (Process)  ���.X	�.6����
�$" g����-���� 
(Consequences) 

2.1.3.1 .
�������"
2X �
�  %&�.
�������"
2X �
� กX"�ก�� g
�#�X ��X�""ก %&� 2 ��ก��� 
�$" 

• �6���ก���!"��6���  PX� �X��

�  �����-
 .N��W�#���.���� ��� 
 ���'ก
�  PX� "�
6 �����ก����ก�� ��
��� "�P�#  %&�-�� 

• ก������2� ก��
	ก��.W�#�	���"� (�
���	�%�6������"
2X/�P6�P�������.��


X"���ก��
"������� �]	ก	X��6������"
2X/�P6�P������X���.��
 �"ก��ก����6���ก������"
X��!"�
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P6�P�  PX� ก�������� ���.W�#�	��.��2��5!"��
�`q� "�ก�� -�"����	�� P$�"!"� #$�"�
���� ก��
	ก���	�-ก���  %&�-�� "���� %&�%c���
���PX	
ก��-6��)�$"
��
���"�-��ก��
"����!"�
�6���/�P6�P���� 

2.1.3.2 ก���	�ก��  %&�.X	����ก�X�	N��ก��#�e�������	���
�-����-X�6����������2�
 ก��
	ก���	�-ก��� .�/���ก�� %�� �
��X� �O�ก�����"� ��N��ก��
"���� 

Rogers ���ก�X�	N�������ก��
"����	X�  %&�ก���	�ก����� ก
�!���W�
/��
-/�
�6���  �
����กก���������2� �$�"��	�-ก�����ก������
"�����%/P�/����.6� 0���%��ก"���	
 5 !���-"� 
������ 

!������ 1 !����	���2� (Knowledge Stage)  %&�!���-"� �
����ก!"�ก���	�ก��
-��.
�/�/��	�-ก��� ���"��5ก� �
��-��)��กN���	��.O���V!"��	�-ก������`c�ก5P��!"�
�	�-ก�������  

!������ 2 !���P�กP	� (Persuasion Stage)  %&�!���-"����"��5ก�-�"� ก���	��
.��	ก��ก!���0����	�-ก���กX"/)� ก
�%��(
P�5����	����� %��
����ก���!X�!�� ���������� �
����
ก��)�!�"�2� ก��
	ก���	�-ก�������  PX� !�"�2���������)�$"%��(
P�5�������������กก���O�
�	�-ก���������/P�  ��ก���"��5ก�  PX� !���"��5ก� ���.W�#�	���"����46�ก
�W�
�"ก
"��5ก���"
�4
#�/�!���-"����  

!������ 3 !���ก��-��.
�/� (Decision Stage)  ก
�!��� �$�""��5ก�����-��.
�/�0�����
��	���/�ก��-��.
�/� ก��
	ก���	�-ก���/� 2 ��ก��� �$" ก��
"�����	�-ก��� )��
N�� ก��
-��.
�/������
"�����	�-ก�����/P�/)������.6� �X�������O���� ก��%_
 .4�	�-ก��� )��
N�� ก��
-��.
�/��������X
"�����	�-ก���������/P� ก��-��.
�/������
"����)�$"%_
 .4�	�-ก������!���"
2X
ก���	��.����N/�ก�����"�/P�/�%�
����O�ก��!"��	�-ก��� �	�-ก���/�����6���.����N
���"�/P���� ���O�/)��6��������2�.�ก .��
�W�
/�ก��-��.
�/�
"�����	�-ก�����"
�� ����O��%.2X
ก��
"�����	�-ก���/����.6� !���ก��-��.
�/� %&�!���������	��.O���V��ก �6�����ก�� �$"ก
��� �$"ก������	X����O�/)�-� "�����6 %q�)��
 %q�)��
���-����	� 

!������ 4 !���ก���O���/P� (Implementation Stage) "��5ก�-�"����$"%_
��-
-��
��	���)�$"	
4�ก��!"��	�-ก������� ���!���-"������.
��.6��� �$�"�6�����ก��%_
��-
/���	���
/)�X����"
X�� %&�ก
�	�-�%���O�	�� 
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!������ 5 !���ก��
$�
�� (Confirm Stage) "��5ก���ก��)�!�"�2� #
�� #$�".���.�6�
ก��-��.
�/� ก��
	ก���	�-ก����������O��%���		X���
��/P��	�-ก�������-X")�$"��X �-Xก]"����ก��
 %���
��%��ก��-��.
�/��������"�ก  

 
W�#��� 2.1 

 ก���	�ก��-��.
�/��	�-ก��� !"� Rogers 
 

 

 
����� http://www.answers.com/topic/diffusion-of-innovations 
 

2.1.3.3 g����-���� ����กX ก��
"����)�$"��X
"�����	�-ก��� )�����กPX	�������	
�6���
������ก���.	�)�!�"�2�-X"�%"�ก ���"������ก�� %���
��%����กก��
"���� %&�ก��
 �
ก
"���� )�$" %���
�����X
"���� %&�
"����ก]��� )�$""����X��ก�� %���
��%��/� \  ก
�!���
 �
 

Spence (1994) ก�X�		X� !���-"�!"�ก���	�ก��/�ก��
"�����	�-ก���(�
���	�%
%��ก"���	
!���-"� 5 !���-"� ������ 
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!���-$��-�	)�$"�������  (Awareness)   %&�!�����ก����6�������2�	X����	���
�/)�X 
.
��/)�X)�$"	
4�%_
��-
/)�X\  ก
�!������	�	�-ก�����"
2X��
� �-X
����X��!�"�2���
�� "�
�!"�.
������
"
2X 

!���.�/�  (Interest)   %&�!�������6������2�.�ก.�/�/��	�-ก��������������� !� )]�
	X�-��ก��%cV)���� !�%��.�"
2X )�$"-��ก���	��.�/� ����� �
��)�!�" �]���
����!X�	.����ก
!��� (�
"��."�N����ก #$�"�0������ �
���"��O������	 )�$" .��)��	���2���กg2���� ก��
	!�"�ก��
�	�-ก������� #$�".�"�-"��	��"
�ก�2�!"�-� "� 

!���%�� �
�g�  (Evaluation)  /�!���-"�����6�����#
�����	X� �	�-ก�������
�����	�� )���.�ก�� !�)�$"��X ��/)�g��6���X� #�
�/� )�����ก��������ก���	�-ก�����������
�
)�������	 �	�-ก����������	��
�ก���!�"�O�ก��.O�)��� !� #�
�/� �����%���/)� !��ก��
.N��ก���5���"
X���� ���	���-��.
�/�	X������"�/P��	���
�/)�X\ ����)�$"��X 

!������"�  (Trail)   %&�!���-"�����6������gX��ก���-�X-�"������	���
-��.
�/���������"�%_
��-
-���	���
�/)�X\ 0���"�����"� #�
����.X	�)�$"����)�� ก��
���"�%_
��-
��� %&� #�
�ก��
"�����	�-ก���P��	���	  #$�"�2g�	X��	���-��.
�/�
"����(�

N�	�)�$"��X 

!���
"����%_
��-
  (Adoption)  N��ก�����"�!"��6������g� %&�����X�#"/� ก]
��
"�����	���
�/)�X\ "
X�� -]�������!
�
ก��%_
��-
""ก�% �$�"
 \ "
X��-X" �$�"�   ��ก������
�	�-ก�������ก��
 %&�	
4�ก����� !�
��N$"%_
��-
(�
N�	�-X"�% 0���N$" %&�!���.6����
!"�ก��
 %���
��%��#�-
ก���"
X��N�	� 
 
2.1.4 %c���
�����g�-X"ก��
"�����	�-ก��� 

��ก���!"� Rogers .����N.�6%%c���
������	X�����g�-X"ก��
"�����	�-ก������
 %&� 3 %�� �]� (2003) �$" 

2.1.4.1 ก���#�Xก����
�	�-ก��� 
ก���#�Xก����
�	�-ก��� %&�.X	�)����!"�ก��.$�".�� (Communication) -X��ก��

���	X� ก��.$�".�� %&�ก�� g
�#�X!X�	.���6ก%�� W� ������� %&�!X�	.�� กX����/)�X �-X/�ก��
 g
�#�X�	�-ก������� !X�	.�����g2���������� %&�.
��/)�X �X����� 

ก��.$�".�� ก��
	ก���	�-ก��� %&�%c���
���.X�g�/)�g2�������	���2� ก��
	ก���	�-ก��� 3 
%��ก���$" 
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• �	���2�����O�/)� ก
��	��-$��-�	 ก��
	ก���	�-ก���  %&��	���2�����2�	X���
�	�-ก��� ก
�!��������	 ����	�-ก�������.����N�O�)������"���������� 

• �	���2�����O� %&�.O�)���ก����/P��	�-ก��� �	���2�%�� W������PX	
/)�
.����N/P��	�-ก������"
X��N2ก-�"� ก��!���	���2�/�����������O��%.2Xก��%_
 .4�	�-ก������
��ก 

• �	���2� ก��
	ก��)��กก��0�����PX	
/)��	�-ก�������6g�  %&��	���2�N��
ก� ก�w5 �$�"�)���!"��	�-ก��� �6������
"�����	�-ก����%/P������X���	���2�/���ก������ "����
ก��/P��	�-ก�����XN2ก-�"������ก��/P��	�-ก���"
X����X-X" �$�"�/�W�
)��� ก���6������	���2�
/���ก��������	��.O���V  #�����PX	
/)��6��� !��/�	
4�/P��	�-ก�������O�/)�
"�����	�-ก���
"
X���� )-6g���ก

��!��� 

2.1.4.2 ��ก����	�-ก��� 
/�ก��-��.
�/�
"�����	�-ก��� �6������ %&�ก�6X� %q�)��
/�ก�� g
�#�X

�	�-ก������O�ก��#
�������ก����	�-ก��� (�
 %��
� ��
�ก��.
�������"
2X �
� N�� )]�	X�
�	�-ก��� %&�.
�������ก	X�.
�������"
2X �
�ก]����	(��������-��.
�/�
"�����	�-ก������.2� ��ก���
�	�-ก������/P�/�ก�� %��
� ��
�ก��.
�������"
2X �
� ��"
2X 5 %��ก���$" 

• %��(
P�5 P
�.��#��45 (Relative Advantage) g2�
"�����	�-ก����2�.�ก	X�
�	�-ก���������ก	X� ��%��(
P�5��กก	X�.
�� กX�)�$"	
4�%_
��-
 กX����N2ก�O� !���������� ก��	��
%��(
P�5 P
�.��#��45 "��	�����/����� ���'ก
�)�$"/�����"$��\  PX� �	�� P$�"N$"!"�.���� 
�	��.��	ก/�ก��%_
��-
��� 

• �	��."����"� (Compatibility) g2�
"�����	�-ก����2�.�ก)�$"�
�	X�
�	�-ก��������%��	
ก����� )�$" !��ก�����ก���X��

������"
2X %��.�ก���5/�"��--�"����	��
-�"�ก��!"�g2�
"�����	�-ก������ !��ก���X��

����������'��!"�.����%c��6�����X�����N2ก

"����P��ก	X��	�-ก������ !��ก�����ก���X��

����������'��!"�.���� �	�� P$�"���.�������
	�e�4��� �	���
� )�$"%��.�ก���5 ก��
	ก���	�-ก���/�"��- �	��-�"�ก���	�-ก���!"�
ก�6X� %q�)��
 

• �	��0��0�"� (Complexity) �	�-ก������"
X���X�
-X"ก���O��	�� !��/�
���ก���O��%/P� �-X�	�-ก������"
X��0��0�"�-�"�/P���
� 	��/�ก�� ��
��2�����O��%/P�
�	�-ก�������X�
-X"ก�� !��/����ก���O��%/P���N2ก
"���� �]	ก	X��	�-ก������0��0�"����
�ก-X"
ก���O��%/P� 
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• .����N�O��%���"���� (Trial Ability)  g2�
"�����	�-ก������	�� P$�"	X�
.����N�O��	�-ก����%���"�/P���� �	�-ก���/����.����N��X� %&�.X	� #$�"�O��%���"�/P���N2ก

"���� �]	ก	X��	�-ก���0�����X.����N��X� %&�.X	���� �	�-ก������.����N��X� #$�"�O��%���"�
/P� ��PX	
��"�-��ก�� .��
�/�ก��
"�����	�-ก���!"�ก�6X� %q�)��
/)����� �O�/)�
ก�6X� %q�)��
 ก
��	������/�������O��	�-ก���P�
������%/P�-X"�% 

• .����N.�� ก-g���� (Observables) g2�
"�����	�-ก����2�.�ก	X��	�-ก���
���� %&�.
����� %&��2%4��� )�$"N���	�-ก������� %&����4���ก].����N.�� ก-g�!"��	�-ก���������� 
�	�-ก������ %&�	�-N6 (Material Innovation) ��N2ก
"��������X�
ก	X��	�-ก������ %&��	���
� 
(Non Material Innovation) )�$" %&����4��� 

2.1.4.3 ��ก���!"�g2�����	�-ก��� 
%c���
.X	���� %&���ก���!"�g2�����	�-ก���ก]�$" Z.
�������"
2X �
�[ 0��� %&�.X	���ก!"�

(���.����ก��
"�����	�-ก��� ��ก��ก������ก�X�	.����N�O��� %&� ก�w5/�ก����X���ก���
!"�g2�����	�-ก���""ก %&� 5 %�� W��$" 

• g2��O�ก�� %���
��%�� (Innovators) �$"ก�6X�g2�/P��6X��6ก �
ก ��ก�6X����P"�
�	���%�ก/)�X �2�.�กW2�
/������� %&�����ก\ ������/P�.
����)�$"��
ก�����""ก��/)�X ����	�� .��
�
���N��.
����)�$"��
ก������\ 
����X�� .N�
�W�#��ก )�$""������%cV)�"
2X�X"
\ N���6�กO����
#
�
��.���� Network Effect /)� ก
�!��� ��ก�6X����N$"	X����X���ก/�'���g2�/P��6X���ก���#��"���
/)��O�����O�/�ก��%���%�6�.
����)�$"��
ก���กX�6� ���
�� %&�g2����PX	
%��P�.��#��45.
����)�$"
��
ก��!"��6�/)� %&�����2���ก��ก!�����	
 

• #	ก
"��O�-�� �]	 (Early Adaptors) ก�6X������ก��)��กก�� %&�!"�-� "�
	X�����X %&�����ก�����.6����
���������	���
���� ���
�/)�X �6���%�� W������ก����ก��
�X"�!���.2� .N��W�#���.�����X"�!���.2� �6���%�� W����."����-X��ก���6���%�� W���ก�$"
�6���%�� W���� %&�g2�ก	X��!	��"
X��

��W�
/�P6�P�!"�-� ��กก	X�W�
�"กP6�P� #	ก
"�
�O�-�� �]	 %&������ก/�����N$"!"���/�P6�P� ���/)��O�����O��กX #$�"���������� �"ก��ก����
��
 %&��6���.O���V)�$" %&�)�	)���)�$"g2��O�/�'��� %&�-�	���!"�ก�� %���
��%�� 

• #	ก
"��O�-�� �]	 (Early Majority) �$"ก�6X�g2�/P������.X	�.O���V"
X����ก
/�ก���O�/)�.
����)�$"��
ก�� %&�����2���ก�#�X)��
 ��ก�6X�������"ก-X"���P�กP	����2���ก/)���0$�"
)�)�$"/P���
ก�� PX�ก�� �-X.
����)�$"��
ก��ก]��-�"��� .N�
�W�#��ก!������	 ��X PX�����N����
ก�6X�����2�.�กg
�)	�� #	ก !�"�����"ก-X"/���X����� 
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• #	ก
"��O�-�� (Late Majority) #	ก���.X	�/)VX����� "�.
�������
��
ก��P��ก	X��6������	�% ������6���ก��� )�$"�ก��#	ก
"��O�-�� �]	 (Early Majority) �-X
/�"�-�������"
ก	X�/�!����	���2�0��� %&�!�����ก!"�ก���	�ก��
"�����	�-ก������ก�X�	�	�/�
-"�-����� ��ก�����!�"�2� ���%�� �
�g�-X"�% 

• #	ก���)��� (Laggards) )�$"#	ก-ก
6� ��ก�6X������X�X"
����������2�/�
��ก.�����"�!�����ก��ก �-X��ก��/P�%��.�ก���5/�"��-!"�-�	 "�/�ก��-��.
�/�	X���/P�
)�$"��X/P�.
����)�$"��
ก������\ 
 

W�#��� 2.2  
��ก���!"�g2�����	�-ก��� 

 

 
�����: http://blog.macroart.net/2007/04/network-effect-youtube-ebay-pantip.html 
 

2.2 �����ก���	�ก��-��.
�/�0$�" 
 

2.2.1 ก���	�ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W� (Buying Decision Process) 
ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W��-X������������ก�� %��
� ��
� .�$"� %&�ก�X"��O� 

(Black Box)  ���
�ก-X"ก�� !��/�"
X��

�� ������� #���/�������������-Xg2���
(W�
����X.����N�����
/)��O�-"����	X� )-6/����-��.
�/� PX����� ���/�ก���O��	�� !��/�ก���	�ก��ก��-��.
�/�0$�"
!"�g2���
(W����� ก���	�ก�����ก�X�	%��ก"�!�����	
!���-"�-X��\ �O��	� 5 !���-"� ������� 5 
!���-"� )�X�������	�������"
�4
#�����ก%c���
-X��\���"
2X(�
�"�ก�"�ก���	�ก��-��.
�/�0$�"
!"�g2���
(W� (�
 �
����กก���	�ก��-��.
�/�0$�" (Buying Decision Process) !"�g2���
(W�������
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��ก����ก�����กO�)��!���-"�ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W�""ก %&� 5 !���-"�0�������
�� "�
�/�
�-X��!���-"� (	
�	�. �6X� �$"�g�,2546) ������ 

2.2.1.1 
"�����	��-�"�ก�� (Need Recognition)  
ก���	�ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W��� ก
�!��� �$�"g2���
(W� ก
��	��-�"�ก�� 0���

"���� %&��	��-�"�ก��/������#$��'��)�$"�	���O� %&� (Need)  PX�  �$�" ก
��	��)
	��
-�"�ก��"�)�� )�$""���� %&��	��-�"�ก��/������.2� (Want) )�����กg2���
(W�������.
��ก��-6��
��กW�
�"ก��%�6ก ���/)� ก
��	��-�"�ก��  PX� ก�����P�W�#
�-�5(����)�$"���#� )]�
g�
-W��w5����\ ��� ก
�ก��
"����N���	��-�"�ก��g�
-W��w5����\ /� 	��-X"�� กX"���#�e��
.2X!���-X"�%/�ก���	�ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W� 

2.2.1.2 �.	�)���� �$"ก (Identification of Alternatives) 
�� %&�ก���	�ก����� ก
�!���W�
)���ก��
"�����	��-�"�ก��!"�g2���
(W� (�
��

 %&�ก���.	�)���� �$"ก)�$"!�"�2����  ก��
	!�"�ก��g�
-W��w5����\ กX"�-��.
�0$�" #$�"/P�
%��ก"�ก��-��.
�/�0$�"���������\ "
X����ก]-�� �����ก���	�)���� �$"ก)�$"�	��-�"�ก��
!�"�2�!"�g2���
(W��-X����
X"�����������	��-�"�ก������-ก-X��ก�� (�
ก��/P��	��#
�
��
/�ก���.	�)�!�"�2�!"�g2���
(W����� ����ก)�$"��"
!���"
2Xก��������	�� ก��
	#�� (Involvement 
Level) !"�g2���
(W��-X���� �������-X"g�
-W��w5���กO����-��.
�/�0$�"����\  

2.2.1.3 %�� �
���� �$"ก (Evaluation of Alternatives) 
W�
)���ก���.	�)���� �$"ก���/���������-�"�ก�����N�	����	 N�� 	���O�ก��

%�� �
���� �$"ก-X��\ ��ก!�"�2� )�X����� (�
ก�� %��
� ��
�!�"�� !�"��"
 ����	�� )���.�
"$��\�����	���O� %&����-�"�ก��/P� ��������� ��������-
.X	�-�	!"�g2���
(W� 0���!���-"����
g2���
(W�"����/P� 	����ก  #$�"�O�ก��%�� �
�g�(�
�� "�
� ��� %&�����  

2.2.1.4 -��.
�/�0$�" (Purchase and Related Decisions) 
 �$�".����N%�� �
���� �$"ก)�$".�6%.
�����-�"�ก��������	 �� !��.2X!���-"�ก��

-��.
�/�0$�"������6�6���ก������-�"��ก� #
�� -
���กg�
-W��w5  PX� �	��%�"�W�
 ��
ก��)���
ก��!�
 ��� 

2.2.1.5 #�-
ก���)���ก��0$�" (Post-purchase Behavior) 
 %&�!���-"�.6����
/�ก���	�ก��-��.
�/�0$�"���g2���
(W���%�� �
��6��X�)�$"

%��(
P�5�����������กg�
-W��w5������-��.
�/�0$�"�� 0�������g�-X"ก��-��.
�/�0$�"/������-X"�% 
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�	�N��ก������O�/���ก���%�ก-X"%�ก�%
��g2�/ก��P
� ���������	X� %&�!���-"�������	��.O���V
"
X��

�� 
 
2.2.2 %c���
�����g�-X"ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W� (Influence Factors for Buying Decision 
Process) 

ก�"�ก���	�ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W� "
2XW�
/-�"
�4
#�!"�%c���
-X��\ "�ก 4 
ก�6X� �$" %c���
����.���� %c���
�����
-	
�
� %c���
����!X�	.�����!�"�2� ���%c���
����
.N��ก���5 0���%c���
���� 4  )�X������.����N.����g�ก����-X"ก���	�ก��-��.
�/�0$�"!"�
g2���
(W����"
X������
.O���V (�
 d#��/�!���ก��
"�����	��-�"�ก�� ���N$" %&�ก���	�ก��
#$��'�� �$�"�-��กX"������ ก
�ก��-��.
�/�0$�""
X�� %&��2%4���!"�g2���
(W� ����O� %&�"
X��

�����
��กก��-�����-�"��O�ก����ก��N��g�ก�������"���� ก
�!�����ก%c���
-X��\  )�X���� ���/����
%c���
��กก��-�������X.����N�	��6����ก]-�� #$�"�O��� %&�!�"�2�%��ก"�ก��	
 ����)5
 ก��
	ก��#�-
ก���ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W� 

2.2.2.1 %c���
����.���� (Social Forces) 
%c���
����.����  %&�%c���
���)�X")�"�/)�g2���
(W��-X�������	��-�"�ก�����

�2�.�ก��ก�
�����-ก-X��ก���% ��กก��-������-�"���ก�����-
�-���	�� %���
��%��-X��\กX"�
�O� �
�ก
�ก������ก��-���"
X���"��"�(�
��XกX"/)� ก
��	���2�.�ก!���
��/�%c���
����.����
!"�g2���
(W� 

2.2.2.2 %c���
�����
-	
�
� (Psychological Forces) 
 %&�%c���
���������"
�4
#���ก%c���
����.���� ���%��ก"���	
%c���
)��ก 5 ก�6X� 

(�
/��-X��ก�6X���������"
�4
#�-X"ก�����ก��  
2.2.2.2.1 ����2�/� (Motivation) 
ก���	�ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W� ����� ก
�!�����	
�O����!���-"�-X��\ (�


 �
����กก��
"�����	��-�"�ก�� �-X/����("ก�. ���g2���
(W������	��-�"�ก��g�
-W��w5����\ 
���	 �-X!��.
���2�/���� #�
�#"���O�/)� ก
�ก��0$�"!�������� ������� ��กก��-��������)�����������
.����.
���2�/�  #$�"ก��-6���� %���
��%���	��-�"�ก��!"�g2���
(W�/)� %&�ก��-��.
�/�0$�" ��	

ก��P��/)� )]�N���	���O� %&����"��N%��(
P�5-X��\ ���g2���
(W���������)�ก/P�g�
-W��w5����\ 
������� ����2�/� ���)��
N�����ก��-6�����g��ก���/)�g2���
(W� ก
�ก��ก���O�.
��/�.
��)���� 

2.2.2.2.2 ก������2� (Perception) 
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ก������2� �$" ก���	�ก�� %����� -��	�� ����O��	�� !��/�.
��-X��\ �"�-�	
!"�g2���
(W� ��	
%��.��.��g�.���� 5 0���ก��-��	�����ก�X�	.O�)���g2���
(W��-X���6�����
�-ก-X��ก��-��%��.�ก���5���.
�����g2���
(W�����\ ���#� )]� (�
%��.��.��g�.���� 5  

2.2.2.2.3 ก�� ��
��2� (Learning) 
ก�� ��
��2� �$" ก�� %���
��%��#�-
ก���"�� %&�g�����ก%��.�ก���5���gX��

��!"��-X���� �-X��X�	�N��ก�� %���
��%��#�-
ก���"�� ก
���กก��-"�.�"�(�

.�VP�-V�� 

2.2.2.2.4 �6��
กW�# (Personality) 
�6��
กW�# )��
N�� �2%���#�-
ก��� �����ก���"6%�
.�
!"���6�
5���

.���"��	�� %&��6�������\ (�
��.���"�""ก�� %&��6��
ก��ก���-X��\  0����6��
ก��ก������ 
Sigmund Freud g2��
��������� ก��
	ก���6��
ก��ก��� ���ก�X�	N��.W�#�	���-ก-X����� ก
�!���
 )�X����!"���6�
5�-X���� 	X����������ก���g��ก���W�
/��
-/�)�$"�	���2�.�ก��ก�
�!"��-X��
�� %&�.O���V  

2.2.2.2.5 �����-
 (Attitude) 
�����-
 �$" �	���2�.�ก!"��6��������-X".
��/�.
��)����/� P
�ก��%�� �
�  PX� 

�	��P"�)�$"��XP"� 0�����g�-X"ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W� 
2.2.2.3 %c���
����!X�	.�����!�"�2� (Information Factors) 
�	��.O���V!"�ก���O� .�"!�"�2�!X�	.��!"�g�
-W��w5.2Xg2���
(W������กก��-���

��-�"��O� �
�ก��"
X��-X" �$�"� ��	
 %&�%c���
)����������	��.��#��45"
X����ก0���ก��%c���
-X��\ ����
�������.���� ����
-	
�
�/��6ก\ -�	�%���	
 PX�ก�� (�
!X�	.�����!�"�2�/� �$�"�-�� �������
"
�4
#�-X"ก��-��.
�/�0$�"!"�g2���
(W� �� �
��-����-X!�"�2���� ก��
	!�"�ก��g�
-W��w5 -��
��)�" ���� 
g2��O�)�X�
 .N������O�)�X�
g�
-W��w5����\ �	�N��.
�����g2���
(W����)	���������������กg�
-W��w5
����\ 

2.2.2.4 %c���
����.N��ก���5 (Situational Factors) 
%c���
����.N��ก���5 �� %&�ก��	
 ����)5#�-
ก���!"�g2���
(W����  ก��
	ก��

ก���	�ก��-��.
�/�0$�"���ก����
(W�g�
-W��w5����\ (�
��%c���
����.N��ก���5-X��\  PX� 
 	�� .N����� ������
�ก��  )�X���� %&�-�� 
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2.3 �����ก������2� 
 

2.3.1 �	��)��
ก������2� 
ก������2� (Perception)  %&�ก���	���� ก��
	!�"�ก���
-���#�-
ก��� (�
��g2�/)�

�	��)��
!"�ก������2��	������� 
Webster (Webster�s Dictionary, 1993) /)��	��)��
ก������2��	�	X�  %&�ก��

�.��""กN���	���2� �	�� !��/� -���	���2�.�ก��� ก
�!���/��
-/�!"��6��� 
Cole (1996) ก�X�		X� ก������2��$" �	���2�.�ก��ก�
� )�$"�	���
��	�
"�!"��-X��

��-X".
��/�.
��)������������� !�������%��.��.��g�. 
ก���
ก��5 W2X%�� .�
'5 (2543) ก�X�		X� ก������2��$" g�!"�ก�� ��
��2�ก���	���2�.�ก���

�����กก��.��g�. (�
"���
"	�
	����ก��.��g�.gX��ก���`��	��)��
!"�ก��.��g�.����""ก��
(�
"���
%��.�ก���5 �
� )�$"�	���2� �
� %&�#$��'���O�/)��"ก���	X�.
�� ��������.��g�.����	X��$"
"��� ������	��)��
	X�"
X���� 

ก��
� .6	����.� (2540) ก�X�		X� ก������2� �$"ก��/P�%��.�ก���5 �
��%�
�	��)��
.
�� ������gX��%��.��.��g�.���	 ก
��	���2�.�ก����ก�2��	��)��
	X� %&�"��� 

��ก�	��)��
!"�ก������2�!���-�� .����N.�6%�	��)��
!"�ก������2����	X� ก��
����2� %&�ก���	�ก�����.�"�-��	��)�$"�%��	��)��
 ก���.���	���2�.�ก��ก�
� ���/)�
�	��)��
!"�!�"�2� ��กก��.��g�.��	
%��.��.��g�.���� 5 !"��X��ก�
 �"� )]� ���

� ���ก�
�� 
�2��. ���.��g�.���(�
/P�%��.�ก���5����	���2������"
2X %&� ��$�"�PX	
/�ก��-��	������O��%.2X
ก��%_
��-
 
 

2.3.2 %c���
�����"
�4
#�-X"ก������2� 
ก��
� .6	����.�(2540) ก�X�		X� %c���
�����"
�4
#�-X"ก������2�!"���6�
5.����N

��X�""ก %&� 2 ��ก���/)VX\ �$" 
2.3.2.1 ��ก���!"�g2�����2� ����กX ����ก�
W�# )��
N�� "	�
	�.��g�.-X��\  PX� )2 

-� ��2ก ��������
-	
�
�  PX� �	������O� "����5 �	��#��"� .-
%cVV� ก��.�� ก-#
����� 
�	��.�/� -���/� ��ก�� �X��

�  �-�-
 	�e�4��� %��.�ก���5 �
� ���  

2.3.2.2 ��ก���!"�.
�� ��� ����กX ก������6�������2� �$�"�/�\ �-ก-X��ก��!���"
2Xก��.
��
 �����������2��	��.�/� #�
�/� �6�.���-
!"�.
�� ��� %&�%c���
W�
�"ก����O�/)��� �� ก
��	��
.�/����������2�)�$"�O�/)�ก������2�!"������� ��$�"��%��ก�	����
� 
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2.3.3 ก���	�ก�� (Process) !"�ก������2� 
King (King, 1981 "���/�.
��
5��ก��5 �P
���ก�, 2545) ก�X�	�	�	X� ก���	�ก������2�

�� ก
�!������-�"�%��ก"���	
 ก���O� !��!"�!�"�2�!X�	.��-X��\ ก��.X�-X"!"�!�"�2� !�	�ก��
�%��	��)��
!"�!�"�2���������� ก�� ก]����ก�����O�!�"�2�!X�	.��-X��\ ���ก���.��
#�-
ก���-X��\ ""ก��(�
"���
!�"�2������"
2X ก������2� %&�ก���	�ก�������� ก��
	��)	X���	��
 !��/� �	���
� ก���2�.�ก �	���O� ก�� ��
��2� ก��-��.
�/� ก���.��#�-
ก���   

 
2.4 ��	�
�ก����
)���2ก���.��#��45 (Customer Relationship Management) 

 
2.4.1 �	��)��
!"�ก����
)���2ก���.��#��45 

Customer Relationship Management: CRM )�$"��������	�% ��
กก��	X� Zก��
��
)���2ก���.��#��45[  �$�"#2�N�� CRM ��.X	�/)VX��ก����ก�%N�� ��(�(�
�.��.� ��)�$"��Xก]
'��!�"�2� (Database) !"��2ก���  %&�ก���X��"ก	X����	X� CRM ��N2ก�O���/P�"
X���#�X)��

�-X��"
����ก�� !��/� CRM "
X��N2ก-�"������
�(Ngai, Xiu, & Chau, 2007) ��� %&� PX����
 #���	X� �$�" ��(�(�
���ก��#�e����!���ก]N2ก)

� "���/P�ก��ก���O� CRM  ���ก]/P��2Xก���� 
 ��
ก���	X��� CRM ����)�ก]���O��	��2X�%ก��ก��#�e�� ��(�(�
�/�\ ���O�/)� ก
�ก�� !��/�g
�	X� 
CRM  %&� ��(�(�
�P�
�)�����%���	 �-X��
�\.
�� )�X���� %&� #�
� ��$�"��$"/�ก���O� CRM  �X����� 
 #����2�
5ก����$"�2ก��� ������� )�	/�!"� CRM "
2X������� 4 .
�����N$"���	X� %&� 4 )�"�)�	/�!"�ก��
�O� CRM "
X�������
� .X	���"���
 ��$�"��$" )�$"	
4�ก��/����� ก]
X"� %&��% #$�"/)�����6)�	/�/�
�-X��)�"� ��ก	
P�ก��)��
�X�����/)��O��

��!"� CRM �	������� 

Ko  (Ko et al., 2008) ก�X�		X�ก����
)���2ก���.��#��45 (Customer Relationship 
Management : CRM)  %&�ก���O���/P� #$�".����������ก���	��.��#��45ก���2ก���"
X����
%��.
�4
W�# gX��!�"�2����ก��	
 ����)5���N2ก-�"�(�
/P� ��(�(�
�.��.� ��  

Mendoza (Mendoza, Marius, Perez, & Griman, 2007) /)��	��)��
�	�	X� ก��
��
)���2ก���.��#��45 (Customer Relationship Management) ��X/PX ��(�(�
�"
X�����)��
��
 !��/� CRM  %&�ก�
6�45���/P�!�"�2� ก���	�ก��  ��(�(�
������ /�ก�����ก���	��.��#��45
!"��2ก���ก����
���gX��	���!"��2ก�������)��  
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Fan  (Fan et al., 2004) �

��ก����
)���2ก���.��#��45�	� �$" ��
������ !��N���	��
 !��/����"
�4
#������-X"#�-
ก���!"��2ก���gX��ก��-
�-X".$�".��������	��.O���V  #$�"%���%�6�
ก������2ก�����, ก����ก���2ก���, ก������กW�ก��!"��2ก��� ���g�กO�����ก�2ก��� 

Sonja (Sonja, Gernot, Martin, & Werner,2007) /)��O��O�ก���	��!"�ก����
)��
�2ก���.��#��45	X� %&�)��กก�����46�ก
�����O�/)�."����"�ก���2ก��� (�
ก��	
 ����)5 	���g����
�	��6� �2ก���.��#��45��ก!�"�2�������.��
 ก��.$�".�� ��� ��(�(�
�   

��ก�O��

�����ก�X�	��"��ก�X�	���	X� CRM (Customer Relationship 
Management) )�$" ��
ก	X�ก����
)���2ก���.��#��45 0���ก]�$"ก��.�����	��.��#��45ก���2ก��� (�

ก��/P� ��(�(�
����ก����
)���6���ก�"
X����)��กก��  #$�" #
�������ก��/)���
ก���กX�2ก��� 
.�����	�� !��/�/��	��-�"�ก��!"��2ก��� �	�����-"�.�"�-X"�	��-�"�ก��!"��2ก�������/�
����g�
-W��w5 ���ก����
ก�� #$�"/)� ก
�%��(
P�5.2�.6� 0����� %q�)��
.6����
 #$�"-�"�ก��
 %���
���กg2���
(W� �%.2Xก�� %&��2ก���-�"��% 

CRM �����	�� ก��
	!�"�ก��ก��.�����	��.��#��45ก���2ก������g2������("ก�.����
 %&��2ก�����	
ก��.�����	�� !��/�/��	��-�"�ก��!"��2ก������ก��-"�.�"�����g�
-W��w5
���ก����
ก��gX��PX"����-X�� \ ��	��� CRM !"���
������	�%�����6���ก������ %&�ก�
6�45
46�ก
�/���
�
�	 (�
�6X� ����%���"6%.��5!"��2ก����-X���� ก�����ก��/)��	��-�"�ก��!"�
�2ก���-��ก���6��X�/�-�	g�
-W��w5����O� .�"-X"�2ก��� ก��.����.X	���X����ก��-������ก��
	
 ����)5�	��-�"�ก�� �	��P"����#�-
ก���!"��2ก��� .
�� )�X������N2ก�����ก�	���'��!�"�2�
!"�"��5ก�)�$"��
���  #$�"/P�/�ก��	
 ����)5#�-
ก���!"��2ก��� /�ก��กO�)�����#
�ก��5"6% 
.��5 #$�"��
)�����ก��(0X"6%������(0X�6��X� ��	
 )-6��� ��(�(�
�.��.� ����� !������.X	�
.O���V��ก/�ก�� ก]�!�"�2����	
 ����)5!�"�2�  �$�" ก
�ก���!X�!������6���� ��
���P���
"�
����)��
)��ก����%.2X#$��'�� �
� �$" ก��#
�
��.�����6��X�/)�ก���2ก��� ������O�N��	X� ���	 
CRM �� %&�.
������������.O���V-X"��
���)�$"��X .O�)���/�
6��������2ก������	�� %���
��%��
-�"� 	�� 

��	�
�!"� CRM /�ก�����ก���	��.��#��45�2ก�������.����N���/)�"
2X/�.X	�)����
!"�ก��	��-O��)�X����ก��-�����ก��������ก�X�		X�ก�����O�/)���
���"
2X�"�(�
ก��)�.X	�
��X����ก��-������ %&��%���/)���ก���.6� 46�ก
� "��	����6X� ���/�ก��.�����	��.��#��45���
���
$�
ก���2ก�����	
��	�
�ก����
)���2ก���.��#��45 0���.����N��X�""ก %&� 3 �6��"� �$" 
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• CRM  P
�%_
��-
ก�� (Operative) �����ก��ก��ก��.��������"�-(���-
/)�������
!�
�������ก�%cV)�/� �$�"�ก��%_
.��#��45ก���2ก��� 0�����-�"��2���ก��ก��ก���	�ก��!"�
.O���ก��� Back Office 

• CRM  P
�ก��	
 ����)5 (Analysis) ���	� "�����!�"�2����ก���ก�%cV)�����
!�"�2� 0�����/P�ก��	
 ����)5!�"�2���� ก]�����ก.X	�%_
��-
ก�� "��5%��ก"�!"�.X	�	
 ����)5���N2ก
/P�(�
��
��� #$�"���������2���ก�2ก����� %&��6����.����'��!�"�2��2ก��� 

• CRM  P
�ก���O�����X	�ก�� (Collaborative)  %&�ก���	� "�PX"����ก��
-
�-X".$�".������O�/)�46�ก
�.����N-
�-X".$�".��ก�����(�
-��ก���2ก��� 
 
2.4.2 "��5%��ก"�)��ก!"�ก����
)���2ก���.��#��45  

 �$�" !��/�N����	�
�#$��'��!"�ก����
)���2ก���.��#��45���	  #$�"/)�.����N ��
��2�
�2ก������/P�!�"�2� ก��
	ก���2ก���/�ก����
)���	��.��#��45���"
X�� )���.� �O� %&�-�"� !��/�
ก���	�ก��!"�ก����
)���2ก���.��#��450��%��ก"���	
 4 "��5%��ก"�)��ก���.����N"4
��

��	
-����� ��� ��
ก�X�
\ 	X�  ��
�5 (DEAR) �$" 

2.4.2.1 ก��.����'��!�"�2��2ก��� (Database)    %&�!���-"���ก!"�ก����
)��
�	��.��#��45�2ก��� 0�����X #�
���-�"��	��	� "�"��5%��ก"�"�� %&���
�� "�
�!"� �2ก���
(Customer Profile)  "��	� �X����� �-X
���	��%N��ก��	
 ����)5 �
ก�
� �����X���� �$"กก�6X�
�2ก���""ก��-���6��X�)�$"�	��.����N����2ก����-X��ก�6X���.����กO���/)���
������/���
�
�	 
'��!�"�2��2ก�������� ��%��(
P�5 �	����6�.���-
#$��'�� 4 %��ก�� �$"  

• N2ก-�"�  %&��	���O� %&�!���#$��'�����.O���V���.6�ก�X�	�$" !�"�2�!"��2ก���
-�"����	��N2ก-�"�"
2X .�" #���!�"�2������XN2ก-�"� กX"/)� ก
�ก��.2V %�X� ���.
�� %�$"�/� �$�"�
!"�-���6�"
X����ก��
(�
��X�O� %&� 

• ���N�	�  ก����!�"�2����N�	��-ก-X����กก����!�"�2���ก\ ���.	����
ก���	�� P$�"���	�% ����

� ก]�!�"�2��	� 
"�\ )��
\ "
X�� !�"�2�"�����X/P�ก] ก]��	��	��	�กX"� 
 #����
�	X�"������%��(
P�5���/�W�
 )����-X�6�.���-
 �	�����N�	�!"�'��!�"�2�#
�����
��กก����!�"�2�����O� %&� ��� %&�%��(
P�5/�ก���O� �
�ก
�ก��� #$�".������ก�����ก��P��
�	��.��#��45�2ก��� ��กก	X�ก����!�"�2��O��	���ก�-X��X����	X����O��%/P�%��(
P�5"��� 

•  %&�%c��6���  �$�"���ก/�%c��6��� !�"�2�����6ก%�� W���ก�� %���
��%��
�	� �]	 �O�/)�!�"�2����.����!��� ��-�"�������ก��%���%�6��ก��!/)����-X".N��ก���5ก��

3 
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 %���
��%��"
2X-�"� 	��(�
 d#�� /�.X	���� ก��
	 !�"�ก���2%���#�-
ก���0$�" ���#�-
ก���
ก��/P�!"��2ก���0��� %���
��%��"
X���	� �]	 

•  P$�"�(
�ก�����   %&��6�.���-
����O�/)�'��!�"�2���%��.
�4
W�#��-���6�
����ก����� ก]� �����!�"g
� #�����กก��-��.
�/�  �$�"'��!�"�2�!���	��.����N/�ก��
 P$�"�(
�ก����� ก]���O�/)�ก��-��.
�/�!"����
 )�$"�g�ก-X��\ /���
��� ��
	ก�� "�����%����
�
���� �$�"���ก!�"�2��-ก-X��ก��    

2.4.2.2 ก��/P� ��(�(�
���� )���.�  (Electronic) ก�� �$"ก/P� ��(�(�
�������
������� )���.� (��������%_
��-
ก���������	
 ����)5)  %&�.
��.O���V  #$�"/)�ก��.�������ก��
 ก]�!�"�2�ก����� -��
� ���ก�� !��N��!�"�2��2ก��� "$�""O��	
-X"���� CRM (�
-�"��O�����	��
�O� %&� )���.�/���X!"� ก�
6�45)�$" ���
����ก��-���!"�"��5ก� ก�����6����.�����	��
�6���X���� �	��.����N/���� ��(�(�
������
�����.����N�"������� �	��)��ก)��
!"�
 ��(�(�
������/�%c��6��� -�	"
X�� PX�  ��(�(�
�'��!�"�2�  	]��0-5  e-CRM ��� call center  %&�
-�� /�%c��6���"����X� ��(�(�
� CRM ""ก %&� 3 %�� W�)��ก-����������)���������!"�
 ��(�(�
� )�X�����/�ก����
)���	��.��#��45�2ก��� ����กX 

2.4.2.3 ก��กO�)��(%��ก�� #$�"ก��.�����	��.��#��45 (Action)  �$�"��'��!�"�2�
!"��2ก�������
ก�
��2ก���""ก %&�ก�6X�-���2��X�!"��2ก������	 !���-X"�%�$"ก��กO�)���g�
ก
�ก���-X��\���ก��-������"$��\ #$�".���� ��ก�����ก��P���	��.��#��45ก���2ก��� ก
�ก���
 )�X���������ก��
"����X�""ก %&�ก�6X���������� 

• ก����
ก���2ก��� (Customer Service) ก����
ก���2ก���/� P
���� 
(Reactive) �$"ก���ก��!%cV)�/)�ก���2ก��� )�$"/� P
��6ก (Proactive) �������� ��	��-�"�ก��
!"��2ก��� ���	)����-"�.�"�กX"�����2ก�������"�!" 

• (%��ก��.�.������/(%��ก��.�����	��W�ก�� (Frequency/Loyalty 
Programs)  %&�ก��/)�.
��-"�����กX�2ก��� (�
ก��/)�.
�4
 %&�.��P
ก )�$".�.������ �$�"��
ก��0$�".
����)�$"�����
ก��0�O�\)��
  PX� 46�ก
�.�
ก���
�/P�ก��.�.����5 #$�"ก����ก���2ก��� 

• (%��ก��.�����	��.��#��45/� P
�.���� (Community Programs)  %&�ก��
.�����	��.��#��45���.������)	X��ก�6X��2ก�����	
ก�� "�)�$"��)	X���2ก���ก����
���  PX� 
��
���g2�g�
-0"`-5�	�5 Adobe ����O� 	]��0-5/)� %&�P6�P����0 �"�5 ����2ก���.����N��ก %���
�
�	���
� )]� 0�กN��%cV)���)	X��ก�� "�)�$"ก����
���  %&�ก��.�����	�� %&� ���!"� 	]��0-5/�
)�2X�2ก��������ก���	��.��#��45�����/���
�
�	 
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• ก��.�"��	��-�"�ก��!"��2ก��� %&���
�6��� (Customization)  %&�.X	�
)����!"�ก��.�������-"ก
�O��	��.��#��45!"��2ก���"
X�����g�)�ก�2ก����2�.�ก	X�������/�.
�����-�
-�"�ก��"
X�� -��/����O�/)��2ก���#��"���g2ก#��ก����
���"
X��
$�
�	  PX� �2ก�����	�
.����N
""ก���ก�� ก���� "�-��-�"�ก�� 

2.4.2.4 ก�� ก]���ก���2ก��� (Retention) ก
�ก���/�!�������$" 

• ก��%�� �
��	��g�ก����
)���	��.��#��45�2ก���  ���� CRM ��-�"�
�� ก�w5	����� ����	��.O���V!"��2ก���  ก�w5ก��%�� �
�g�.O���V\����กX -���6�/�ก�������
0����2ก��� "�-��ก��0$�"!"��2ก��� .X	���X�ก��-��� ���g�กO������ ก
�!���  #$�"/)�g2���
)�� )]�	X�
ก����
)���	��.��#��45�2ก���%��.��	��.O� �]� #�
��� 

• ก����ก���	�� -
�(-!"��	��.��#��45�2ก���  ก��!
�
ก�� -
�(-!"�
�	��.��#��45��ก�	���6�� �
����	�� P$�"N$"����2ก�����-X"ก
�ก��/�ก��!
�
!"� !-!"�ก��
0$�".
����)�$"��
ก��/)�ก	���!��� )�$"ก��0$�"-X"
"�������2��X�.2�!��� ������� �$�"���ก�2ก��� �
���
��	(���/�ก��0$�".
����)�$"��
ก��/)�X��กก	X��2ก���/)�X)��
 �X� �"ก��ก����ก
�ก��
��
.����Nก��-6��ก��0$�"���ก��/P���
ก��/)����	��N�� #
��!��� 0�����.X�g�/)� ก
�%_
.��#��45���
ก��-�����ก!��� ����O��%.2X�	��.��#��45��������X�!���/����.6� 
 
2.4.3 %c���
�����g�-X"�	��.O� �]�����	����� )�	!"�ก����
)���2ก���.��#��45 

CRM (Customer Relationship Management) กO� �
� ก
�����	
��	�
����	X�
�2ก��� กX������"
2X/��$"���6��X��)���� ก��.2V .�
�2ก���/��$"	�������X/PX��X.2V .�
��
�������2ก���
�X�
0$�"/�%c��6��� �X����� �-X %&�ก��.2V .�
("ก�.!"���
���/�"���-��ก�2ก�����
����"
X��

�	��� 0���"���� %&� 10 )�$" 20 %� (Missi, Alshawi, & Fitzgerald, 2005)  �$�"�"� "� 	���2�
�X� d���
ก��0$�"!"��2ก���
X"� %&��O��	��)����  %&��2��X���
�
�	!"��2ก��� (Customer 
Lifetime Value) ��� �$�"�2����	ก]-�"�#
�
����ก����� #
��#2��O��	�!"��2ก���-�"� 	��  N���"�
��ก�2	X�-�"�.2V .�
�2ก���/��$""
X��-X" �$�"��� %&� �$�"� .�
("ก�.!����)�  

��กก����ก�����	
��
#�	X� �����	
��
!"� ��.-�����
5 Day ���/)�!�".�6%
 ก��
	ก��ก���O� CRM (Customer Relationship Management) �	�	X� �	��.����N��� )�$"ก	X�
/�ก����
ก�������ก���2ก���/)���"
2X���.����g�กO���.2�.6����� ����ก"��5%��ก"� 3 "
X�����
 ก��
	!�"�ก���2ก��� (Day, 2003) ����ก]�$"  

5 
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• ก��%���-�	���ก���O��	�� !��/�/�"��5ก� (Orientation) ������O�/)�
��	�	���
�!"� Zก����ก���2ก���[  %&�)�	/�/�ก���O����!"�#��ก����6ก�� �6ก�����  

• !�"�2� ก��
	ก��ก��.�����	��.��#��45 (Information about Relationship) 
0���)��
N��ก���	��	�!�"�2������%��(
P�5 ก��
	ก��-�	�2ก��� �������ก����ก %���
�!�"�2�
W�
/�"��5ก� ��)	X��)�X	
���-X��\  PX� ���
!�
 ���
ก��-��� ���
ก�� �
� ���
��VP� ���
���
��
ก���2ก���  %&�-��  

• �2%���"��5ก� (Configuration) ก������2%���!"�"��5ก�/)�"
2X/���	
 ��
	ก�� ����6X�.2Xก��.�����	�� .��#��45ก���2ก��� ��	
ก��.����ก��ก!"� Incentives ก��	��
%��.
�4
W�#/�ก����
ก��!"�#��ก����-X���g�ก (���.����!"�"��5ก� -�"���ก��.����
�	�����g
�P"�!"��-X��������-X���g�ก )�$")�X	
��� 

.O�)���%c���
�����g�-X"�	����� )�	!"�ก����
)���2ก���.��#��45 ��กก����ก��
!"���.-�����
5 Day ���ก�X�	 !���-�� #".�6%���	X���
���.X	�/)VX������ )�	/� CRM ����
 #���  

• ��
�������O� CRM (Customer Relationship Management) �%/P���ก��X��
ก������2%���!"�"��5ก���X."����"�ก����	�	���
�!"�ก����
ก���2ก��� )�$"�2ก����$")�	/�
.O���V!"�"��5ก� (Bad Configuration)  

• /��O��	����%��.��	��.O� �]�/�ก���O�ก����
)���2ก���.��#��45 
(Customer Relationship Management) ���� .X	�/)VX %&� #��������� Orientation ����� PX�ก�� 
ก�X�	�$" #��ก����6ก�����P��� -�"�������ก����ก"������.������	�	���
�/)�X!"�ก���O���� 
)�$" Re-engineering the Process /�ก����ก"������� ����X�O� d#���g�กก��-������ก��
!�
 �X����� �-X��-�"�"���-����-X����g2���
)��.2�.6��%��N��
��!"���
��� �"ก��ก���� !" #
��
ก���O� CRM 	X� #��ก����6ก������"ก��ก ��-�"�������ก��"���/� �$�"�!"� IQ ��� EQ ���	 

��-�"� #
�� SQ  !���%��	
 SQ ����ก]�$" Spiritual Quotient )�$"ก��.�����
-	
VV��!"�ก��
/)���
ก������ "� )�ก#��ก���/�"��5ก���X��	
VV��!"�ก��/)���
ก�����	 -X"/)����6�/� 
Software CRM ����#���X�)� ก]��X��%��(
P�5 /����-��ก��!��� )�ก#��ก����� SQ ���	 
Software ก]�������X-�"�/P�ก]%��.��	��.O� �]�/�ก���O�ก����
)���2ก���.��#��45 (Customer 
Relationship Management) ��� PX�ก�� (Chalmeta, 2006) 

��ก	
��
)��
�X�������ก��N��%��(
P�5!"�ก����
)���2ก���.��#��45 Kang #�	X�
%��(
P�5�����������กก���O�ก����
)���2ก���.��#��45/�"6-.�)ก���%��ก��W�
�$"ก����
)��
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���ก�������%��.
�4
W�#, ��-���6�/�ก���O� �
����, #�e���6�W�#ก����
ก��-X"�2ก��� ���
PX	
 #
��
"�!�
���g�กO���!"�"��5ก� (Kang Yun, Choi Dong, & Lee Yong, 2005) O�Leary 
#�	X�"��5ก����/P�%��(
P�5��ก"
� -"�5 �]-(Internet) ����ก�� ก]�!�"�2�!"��2ก������	��N2ก-�"�, 
PX	
 #
��ก��-"�.�"�����	��.��#��45ก���2ก��� ���PX	
��-���6�/�ก���O� �
�ก�� (Chris 
O�Leary, 2004) Ko #�	X�ก����
)���2ก���.��#��45PX	
 #
��g�กO���, PX	
%���%�6��	��.��#��45
��)	X��"��5ก�ก���2ก���, PX	
 #
��("ก�./�ก��0$�"0�O�!"��2ก��� �"ก��ก���
��PX	
#�e��
'��!�"�2�!"��2ก���"�ก��	
 (Ko et al., 2008)  -�	"
X��!"�!�"�����N2ก���6/��	�/����	
��
กX"�
)������%��ก"���	
 %��(
P�5!"�ก���O�ก����
)���2ก���.��#��45��/P�0������6�	�/����	
��
���� 
.����N�O������ก�6X���������� (Alt & Puschmann, 2004; Chalmeta, 2006; King & Burgess, 
2008; Ozgener & Iraz, 2006; Pan et al., 2007; Richards & Jones, 2008; Sigala, 2008) 

• %��(
P�5����ก�� �
� 
- PX	
 #
��
"�!�
/)�.2�!��� 

- PX	
 #
��g�กO���!"�"��5ก� 

- PX	
��-���6�/�ก���O� �
��������-X��\ 

• %��(
P�5����ก�����ก���	��.��#��45ก���2ก��� 
- PX	
 #
��.X	���X����ก��-��� 

- PX	
/)�.����N-"�.�"��	��-�"�ก��!"��2ก�������	� �]	 
- PX	
/)���ก��0$�".
���������
ก��0�O� #
����ก!��� 

- PX	
 #
���	������กW�ก��/�-��.
���� 

- PX	
/�ก��)��2ก���/)�X !��"��5ก� 
- PX	
/�ก����ก���2ก���/)�"
2Xก��"��5ก� 

- PX	
 #
���	��#��#"/�/�.
���������
ก��/)�ก���2ก��� 
- PX	
%���%�6�ก����
)�����ก���2ก���"
X����%��.
�4
W�# 

- PX	
/�ก��-��.
�/�!"�g2���
)�� 
- PX	
 #
��%��.
�4
W�#ก���O����!"����
-X��\!"�"��5ก� 

- PX	
/�ก��#�e��.
���������
ก��/)�X\�X�
!��� 

• %��(
P�5����!�"�2� 

- PX	
/)�!�"�2��2ก������	��N2ก-�"���ก!��� 
- PX	
/)�ก����� ก]�!�"�2����	�� %&����� 
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�6�������O�)������/�ก��-��.
�/��O��	�-ก�����/P��O��	���ก��.�� ก- )]�
%��(
P�5!"�ก����
)���2ก���.��#��45/���)	X��!���ก��P�กP	� (Persuasion Stage)  �����
�	����X/�	X��	�-ก������O�/)� ก
��	����� %��
����ก���!X�!���กX"��5ก�!"�-� 
 

2.5 ������2%���ก�
6�45!"�"��5ก� 
 

ก�
6�45   )��
N��  �g�!"�g2���
)��/������-X��\ /�ก�������	��ก�
6�45 #$�"
���ก���5.
��-X��\ �X	�)��� ก�
6�45 %&� ��$�"��$"���.O���V!"�ก�����(���.���� #���!�����
"��5ก�� �
�� -
�(-!��� ����)��
N�� ก�� #
��!���!"� %q�)��
 P
�ก�
6�45������	��)��ก)��
 

-����� Miles and Snow (1978) ���ก�X�	�	�/� �$�"��2%���"��5ก���� )���.�ก��
��
��� 0��������X�ก�
6�45"��5ก�""ก %&� 4 %�� W� ����กX ก�
6�45���g2��.	�)� (Prospector), 
ก�
6�45���g2�	
 ����)5 (Analyzer), ก�
6�45���g2�-"�(-� (Reactor), ก�
6�45���g2�%q"�ก��-�	 "� 
(Defender) (Eunju Ko, 2000) 

 
2.5.1 ก�
6�45���g2��.	�)� (Prospector) 

ก�
6�45���g2��.	�)� (Prospector) "��5ก��/�'���g2��.	�)���.����N���#�
-���/)�Xg�
-W��w5/)�X)�$"ก���O� �
�ก��/)�X\ (�
ก���6X�/)� ก
�ก�� %���
��%��/)�X (�
��X

"��"�"
 ��ก������.O���V!"�ก���.	�)��$"ก��.O��	�-���/)�X\ #�e�������."�
g�
-W��w5/)�X\ ��
ก��/)�X\ g2��.	�)���ก��/P� 	�����ก��ก��)�!�"�2����.O��	�-��� #$�")�
	
4�����O�/)� ก
�ก�� %���
��%�����ก���!X�!�� �����	
 )-6������-�"�.2V .�
%��.
�4
W�#/�ก��
g�
-g�
-W��w5���-������"
2X/�%c��6���  #����%�6X�ก���
����.
��/)�X\ 
ก-�	"
X�� PX� ��
��� 
Intel ���#
�
��.�����	����� %��
����ก���!X�!��(�
ก���6X��.��)�ก���
����%���
�'5.
��/)�X 
�-Xก]-�"� gP
Vก���	�� .��
�/�ก���O� �
���� g2���
)�������.2� �$" Andy Grove !"���
��� Intel 
#
�
���O�/)�#�0�!"���
��� %&�"6%ก��5!"�ก���O� �
�P�	
-!"���  PX� /P�.O�)�����	�  �X� ก�/�
"
� -"�5 �]-  ก]������ก�2%ก����"����	  #$�"�����  #$�"��X	���� ���/P�ก��"6%ก��5-X��\ /����� 
�-X��
���ก] .��
�ก��ก��/P� �
��O��	���ก/�ก��	
��
���#�e��"6%ก��5/)�X\  %&��O��	���ก 
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2.5.2 ก�
6�45���g2�	
 ����)5 (Analyzer) 
ก�
6�45���g2�	
 ����)5 (Analyzer) ก�� gP
Vก���	����X��X�"�/�'������ %&�g2�

	
 ����)5���	X� %&�ก�
6�45����X"�!���"�6��ก�5�

� )�$"ก���������	��-�	/�ก��-"�.�"�-X".W�# 
�	���"���� ก
�!���  #��� %&�ก���O� �
����#��"�\ ก�� 2 "
X���$" ก����ก���	���� .N�
�W�# 
!�� ��
	ก��ก]��ก�� %���
��%��g�
-W��w5���-���/)�X��	
 ก����ก�� .N�
�W�#�������ก�� 
-������g�
-W��w5ก]��	
ก�����(���.����!"�������"��5ก� #$�"�O� �
������� %&����%���O�
(routine) /)���%��.
�4
W�#.2�.6� ก�� %���
��%���������ก��-��������	�
�/)�X\ !"��2X
�!X�!�� "��5ก�/�'���g2�	
 ����)5��%�X"
/)���
���"$��\ %&�g2��O����ก��-�����	
ก�� .�
�X�/P� 
�X�
/�ก��	
��
���#�e������X"�!���.2����	ก]	
 ����)5	X��� ��
����"
X����/)� ก
�g�.O� �]�)�$"
��-��"
X����������!X�!��ก��g2��O���� -�	"
X�� PX� VF 0��� %&�g2�g�
- ��$�"��-X�ก�
  ��$�"�)��
 
Wrangler jeans ��� Lee jeans ก]��/P�ก�
6�45-
�-��"
X��/ก��P
�-X"ก�� ��$�"��)	!"���
��� 
Levi Strauss 0��� %&�g2��O� ��$�"��-X�ก������O���	
g��
�� ��g��O�/)� VF ���	�� .��
�W�
��"
ก	X� 

 
2.5.3 ก�
6�45���g2�-"�(-� (Reactor) 

ก�
6�45���g2�-"�(-� (Reactor) ก��-"�.�"�-X"�	����X��X�"�/�'��g2�-"�(-�
����#�-
ก���-��ก��!���ก��g2��.	�)�(�
ก���"�"
���)	������-"�(-�"
X�� )���.� g2�-"�(-�
���X"
\ #�e��g�
-W��w5/)�X)�����ก�����ก�����#
�����"
X���"��"�	X� .
����� ก
�!�����
�
 %&�"
X�������	 ก�
6�45ก��-"�(-�ก���O�"
X���X"�!����X�P�����"����X���ก�� ก�����"��5ก����
 %���
��%��-�	 "���ก��ก���O� �$�" )]�	X��O� %&�-�"��O�(�
ก��ก������ก.W�#�	���"���� ก
� 
!��� ��กก����ก��.�6%	X� "��5ก�����-"�.�"�/�'���g2�-"�(-���������g�ก���O� �
������"

ก	X�/�'��g2�%q"�ก��-�	 "� g2��.	�)����g2�	
 ����)5  PX� ��
��� Joseph E. Seagram & Sons 0���
 �
 %&���
���g2�g�
-.6��%�� W� brown liquor /)VX���.6�  PX� Seagram�s 7 Crown �-XN2กg2�g�
-
.6��%�� W� whit liquor  PX� Bacardi rum ��� Smirnoff vodka �
X�-O��)�X����O�/)�
"�!�

!"� Seagram� 7 Carwn �%"
2X�O�������.�� "�� ก
���กg2���
(W� %���
��.�

�)���%�

�.6��!�	
����	�5��ก!��� %��ก"�ก��ก�� %&�W���.6��/�"�-�����.2�!������O�/)�
"�!�
!"� Seagram -ก
����
������)���%�O�46�ก
��	�5��	
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2.5.4 ก�
6�45���g2�%q"�ก��-�	 "� (Defender) 
ก�
6�45���g2�%q"�ก��-�	 "� (Defender) ��
���������	�� P��
	P�V d#������.2�/�

ก��g�
-.
�������ก���O�-�"�.O�)���g�
-W��w5!"�-�	 "���
����"
2X/�'��� )�$"�2X�!X�!�� %&�
 	����� -���/����
����X��-���/)�X ก
�!��� ��
������"
2X/�'���%q"�ก��-�	��.����N%���-�	���
 ��(�(�
����ก����
)�����(���.����"��5ก����� �]	 #����6X�-��� d#��!"�-�	 "� ��ก������
.O���V!"�g2�%q"�ก��-�	 "��$" �6X����ก���O� �
������� %&�"
2X/�%c��6���/)���%��.
�4
W�#.2�.6� ก��
%q"�ก��-�	 "����6X� �/)�ก��g�
-W��w5��� %&�46�ก
�)��ก!"�-�	 "� �X�����  PX� ��
��� Harley-
Darvison (��� (��X� ��ก�� ��� McDonald  %&�-�� 
 

2.6 ���	
��
��� ก��
	!�"� 
 

��ก	
��
)��
��#
�
����%��
6ก-5/P������ก���	�ก��-��.
�/��O��	�-ก�����
/P�!"� Rogers  #$�"��PX	
/�����46�ก
� #$�"%��(
P�5/�ก���O� �
�ก�� .O�)���%c���
���N2ก �$"ก��
/P�/�����������g�ก����-X"ก���	�ก���O�ก����
)���2ก���.��#��45��/P� .����N��X���� %&� 4 
ก�6X� ����กX  

• �����ก������2�%��(
P�5!"�ก���O�ก����
)���2ก���.��#��45��/P� 

• ��ก���!"�"��5ก�: !���"��5ก�, ก�
6�45!"�"��5ก� �������
.��.� ��/�"��5ก� 

• ��ก���!"�g�
-W��w5 : %�� W�!"�g�
-W��w5 

• ��ก���!"�g2���
)��: "�
6 , ก����ก��  
 

 )-6g���� �$"ก%c���
 )�X����  �$�"���ก /�ก����ก������	�����	
��
��� ก��
	!�"�#�	X�
���	
��
�����ก��N��%c���
�����"
�4
#�-X"ก��
"����/��	�-ก���/)�X\ ��ก�� �$"ก%c���
 )�X�����%
�O�ก����ก�����g���ก���	
��
ก]�.��/)� )]�	X�%c���
���ก�X�	��"
�4
#�-X"ก��
"�����	�-ก���
"
X������
.O���V (Ko,Kincade, and Brown, 2000; Lefebvre et al., 1991; Masters et al., 
1992; O�Callaghan, Kaufmann, and Konsynski, 1992; Sullivan, 1990) �"ก��ก����� )]�	X�
%c���
���.�/��O�����ก��/����	
��
����������	����	 ก��
	!�"�ก��-�	"��5ก�����.
�� �� )]������ก
���	
��
��� ก��
	!�"�ก��%c���
�����g�-X"�	��.O� �]�����	����� )�	!"�ก����
)���2ก���.��#��45
���ก�X�	�����	/�)�	!�" 2.4.3 ก�X�	�	�	X�g2���
)�����-�	"��5ก� "���.X	�.O���V-X"�	��.O� �]�
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)�$"��� )�	/�ก���O�ก����
)���2ก���.��#��45��/P�  .O�)������	
��
กX"�)��������� ก��
	!�"�ก��
ก����ก��/��������� ����
�� "�
����-X"�%��� 

 
2.6.1 �����ก������2�%��(
P�5!"�ก���O�ก����
)���2ก���.��#��45��/P� (Benefit of CRM 
adoption) 

��ก(� ��ก���	�ก��-��.
�/�/�ก���O��	�-ก�����/P� (Innovation decision 
process model) ���N2ก#�e��(�
 Rogers (2003) ก�X�		X� ก������2�%��(
P�5!"��	�-ก���/)�X
����	����� %��
����ก���!X�!�� "
2X/�!���P�กP	� (Persuasion Stage) !"�(� �� 0��� ก
�!���
)�����ก���gX��!����	���2� (Knowledge Stage) �����	  0��� Rogers ก�X�		X�/�!���P�กP	� N$" %&�
!���-"�������	��.O���V �$�"���ก/�!���-"����g2������)������-��.
�/�/�ก���O��	�-ก���/)�X\��/P�/�
"��5ก� ��N2ก�O�/)� P$�"	X��	�-ก���/)�X������.����N.�����	����� %��
����ก���!X�!��/)�ก��
"��5ก� ��.X�g��%N��!���-"�ก��-��.
�/��O���/P� (Decision Stage) �������/����	
��
������.�/�
��ก�� 

 
2.6.2 !���"��5ก� (Firm Size)  

�O��	�#��ก���W�
/�"��5ก� )�$"!���!"�"��5ก�  %&�)����/�)��
 \ %c���
���
 P$�"N$"��� ����

��O���)��	��.��#��45ก��ก���O� �
�ก
�ก���-X�� \ �	�N��ก��#
������O�ก��
��
)���2ก���.��#��45��/P� "�ก����
�� %&�#$��'�����.O���V"
X��)����/�ก��.�����	�-ก���!���W�
/�
"��5ก� N�����"��5ก�!���/)VX�����	�� )�$"ก	X�/��������#
�ก�/��6ก \ ���� "
X����ก]-�� 
"��5ก� )�X�����������	(�����������	��0��0�"�����	��
6X�
�ก/�ก��-��.
�/� ���ก���O� �
�
ก
�ก���-X�� \ /�!�����"��5ก�!��� �]กN��!���ก��������	��
$�)
6X���กก	X� ��ก��-��.
�/�
����	� �]	 ก���O� �
�ก
�ก���-X�� \ �	�N��ก���X	��$"!"���/�"��5ก�ก].����N�O�����X�
ก	X� 
"
X����ก]-��"��5ก�!��� �]กN��!���ก���ก]
����!�"�O�ก�� �$" !���	���2�)�$" ���
�-X�� \ /�
ก���O� �
���� !��%c���
.���.�6����.O���V/�����-X�� \ �	�N��!�����#
�ก�����ก�� �
� 0���g�
��ก���	
��
-X�� \ ���ก�X�	N��!���!"�"��5ก��	��X"� !����-ก-X��ก�� (�
���ก�6X�#�	X�!���
!"�"��5ก���g�-X"ก���O� �
�ก
�ก������ก
�ก��� /�!��������ก�6X�ก���#�	X�!���!"�"��5ก�
��X�����g�-X"ก���O� �
�ก
�ก���-X�� \  �
 

Thong (Ko et al., 2008; Lee & Xia, 2006) ก�X�	�	�	X�(�
���	�%"��5ก�!���/)VX
����	(���������O��	�-ก�����/P�����X�
ก	X�"��5ก�!��� �]ก  �$�"���ก/�"��5ก�!���/)VX��
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�	��.����N/�ก�����ก���	�� .��
�, �����#
�ก������)

���/P������ก��
 �����(���.����
"��5ก�����!]��ก�X� .O�)���"��5ก�!��� �]ก����ก��-��!��� �������	�� .�
)�
��กก���!X�!�����
�6����, ก��!���������#
�ก�, �	��
�ก/�����ก�� �
� �"ก��ก���
��!��g2� P��
	P�V 0���
g���#45���
�ก������O��	�-ก�����/P�  

Bruque and Moyano (Bruque & Moyano, 2007) �����ก��N��%c���
!"�"��5ก�
!"�ก��
"���� ��(�(�
�.��.� �� ���ก���O���/P�/�46�ก
�!���ก������!���
X"�)�$" 
SMEs #�	X�!���!"�"��5ก����	��.O���V/�ก��
"���� ��(�(�
�.O�)���46�ก
�!���ก������
!���
X"� (SMEs) .
����� )���ก��46�ก
�!���/)VX��������"����X )���ก��46�ก
�!��� �]ก 
 �$�"���ก46�ก
� SMEs ���	���-ก-X����ก46�ก
�!���/)VX/�)��
 �$�"� ก��-��.
�/�/�46�ก
� 
SMEs  %&����ก���	�"O���� (Centralism)  #$�"���O��	�!"�#��ก��� �� ��
�ก��%_
��-
��X
 %&���-�'��, ก��	���g�/���
�
�	��!�"�O�ก�� �	�N��-�"�"���
g2� P��
	P�V�����
ก����ก
W�
�"ก��
�����ก��กก�������#
�ก���X #�
�#"  

Chang (Chang et al., 2009) ก�X�		X�!���!"�"��5ก���"
�4
#�-X"ก��
"����
 ���
� )�$"�!�"�2� (Data mining techniques)  /�"6-.�)ก�����
ก�����ก�� �
� 
  
2.6.3 ก�
6�45!"�"��5ก� (Organization strategy) 

 ก�
6�45!"�"��5ก��.�������.O���V/�ก���	�ก���#�Xก����
�	�-ก��� (The 
Diffusion of Innovation Process) �	���O� %&�/�ก�� %���
��%��N2ก!�� ��$�"���	
%�� W�!"�
ก�
6�45���/P�(�
 SBU 0�����ก���	
��
/�"��-���gX����  #�	X�ก�
6�45!"�"��5ก����	��.��#��45
ก��ก��#
������O�ก����
)���2ก���.��#��45��/P� 

Gosselin (Gosselin, 1997)  �O�ก����ก��g�ก����!"�ก�
6�45���(���.����
"��5ก�-X"ก��
"��������O���/P�!"��2%������	�%!"�	
4�ก�����ก��ก
�ก���(Activity 
Management  Approaches) g�ก����ก�����	X�ก�
6�45��g�-X"�	��-�"�ก��!"�"��5ก�.O�)���
���ก���	�-ก���������VP� ก�
6�45���g2��.	�)� (Prospector)   )���.�ก������ก�����ก��
-���6���กก	X�ก�
6�45���g2�%q"�ก��-�	 "� (Defender) 
 
2.6.4 ����.��.� ��/�"��5ก� (Information System Maturity)  

��
��������%��.�ก���5�������.��.� �����(- -]������ก����ก���O��	�-ก�����
/P���ก PX�ก��  #$�"	������.��.� �����(- -]���� O�Leary #
����������!"��	���X	��$"
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��)	X��)�X	
���ก��-������)�X	
����"�� �"ก��ก���
�����#�	X��	���X	��$"���	X����� %&�
�	��.O� �]�!"�ก�
6�45ก����
)���2ก���.��#��45 (Chris O�Leary, 2004;Ko et al., 2008; 
Mendoza Marius, Perez, & Griman, 2007) 
 
2.6.5 ��ก���!"�g�
-W��w5 (Product Characteristics) 

%�� W�!"�g�
-W��w5�������/�ก��-��.
�/��O�ก����
)���2ก���.��#��45��/P�
 �$�"���กก����
)���2ก���.��#��45���	�� ก��
	!�"�ก��ก�����ก���	��.��#��45ก���2ก��� (Michel 
Chevalier, 1974) .O�)�����
������� ��
�/�-���)��ก���#
5�)X�%�� ����
 ��X���
���
""ก %&� 8 ก�6X�"6-.�)ก��� �$" ก�6X�46�ก
�ก�� �
� ก�6X����#
�ก� ก�6X�".��)��
����#
5���
กX".���� ก�6X� ��(�(�
� ก�6X���
ก�� ก�6X� ก�-����"6-.�)ก���"�)�� ก�6X�.
����"6-.�)ก��� 
���ก�6X�.
����"6%(W���
(W� 0����2%���!"�g�
-W��w5ก]���-ก-X��ก��""ก�%������g�
-W��w5���"
2X
/��2%-�	.
���� ���ก��/)���
ก�� 
 
2.6.6 ��ก���!"�g2���
)�� (Manager Characteristics) 

��กก�����	����	
��
�����ก�� ก��
	ก����ก���!"�g2���
)��P��/)� )]�	X������"�
6
���ก����ก��!"�g2���
)���������.O���V/�ก��-��.
�/��O��	�-ก�����/P� �$�"���กg2���
)����
"O����/�ก��-��.
�/� ก��
	ก����
������กO�)���
����/�"���-!"���
��� (Chris O�Leary, 
2004)  
  

 
 


