
 
 

บทที่ 2 
สรุปสาระสําคัญจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ 

 

ในการพัฒนาระบบจัดกิจกรรมการตลาดโดยใชโปรแกรมประยุกตเครือขายสังคมเบ้ืองตน
ดวยเทคโนโลยีชุดอักขระสองมิติ ผูวิจัยไดศึกษาเกี่ยวกับขอมูลสถิติการใชงานเฟสบุกของประชากร
ในประเทศไทย  แนวโนมการใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีของประชากรไทยท่ีไดรับความนิยมในปจจุบัน 
เอกสารเก่ียวกับบารโคดสองมิติ  ระบบการเช็คอินผานเฟสบุกเพลส ระบบการทําการตลาดบน
เฟสบุก เอกสารในการออกแบบเว็บไซต และเอกสารในเร่ืองของการพัฒนาซอฟตแวรโดยใช
มาตรฐาน ISO 29110 โดยแบงเปนหัวขอตางๆ ดังนี้  

1. สถิติการใชงานเฟสบุกของประชากรในประเทศไทย 
2. เทคโนโลยีบารโคดสองมิติ 
3. การนําเทคโนโลยีบารโคดสองมิติประยุกตใชในการทําธุรกิจ 
4. ระบบการเช็คอินผานเฟสบุกเพลส 
5. แนวโนมการใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีของประชากรไทย 
6. ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด 
7. หลักการแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) 
8. การนําเอาการบริหารลูกคาสัมพันธมาประยุกตใชในการทําธุรกิจ 
9. กระบวนการพัฒนาซอฟตแวรแบบเกลียว Spiral Model  
10. เอกสารในการพัฒนาซอฟตแวร ISO 29110 

 
2.1. สถิติการใชงานเฟสบุกของประชากรในประเทศไทย  
  โซเชียลเน็ตเวิรก (Social network) หรือเครือขายสังคมในโลกออนไลน ซ่ึงเปนท่ีนิยมของ
คนรุนใหมท่ีใชเทคโนโลยีการสื่อสารสมัยใหมท้ังอินเทอรเน็ต โทรศัพท เพื่อการติดตอ สงขอความ 
ขอมูลถึงกัน เคร่ืองมือส่ือสารสําหรับเครือขายสังคมมีอยูหลากหลาย แตท่ีไดรับความนิยมไดแก 
โปรแกรมทวิตเตอรหรือบล็อกส้ัน ท่ีสามารถสงขอความไดครั้งละไมเกิน 140 อักษร กับเฟสบุก 
(Facebook) ซ่ึงเปนเว็บไซตท่ีใหพื้นท่ีแกสมาชิกในการเผยแพรขอมูลสวนตัว ติดตอกับเครือขาย
เพื่อนและคนรูจัก ขณะท่ีธุรกิจการคาก็หันมาใชโซเชียลมีเดียหรือส่ือใหมในการเผยแพรขาวสาร
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ขอมูลทางการตลาดสูผูบริโภค ประชาสัมพันธธุรกิจ การมอบสวนลดตางๆผานทางโซเชียลเน็ตเวิรก 
เพื่อธุรกิจเปนท่ีรูจักมากข้ึน 

 

 
รูปท่ี 2.1 ตัวอยางโปรไฟลเฟสบุกและคําอธิบายรายละเอียดสวนตางๆของหนาโปรไฟล 

(http://facebook.kapook.com/about_facebook.php) 
 

  ความเปนท่ีนิยมของ "โซเชียล เน็ตเวิรก" โดยเฉพาะเฟสบุกและทวิตเตอรเขามามีอิทธิพล
ตอรูปแบบการดําเนินชีวิตประจําวันต้ังแตตื่นข้ึนจนกระท่ังเวลาเขานอน ถือวาเปนส่ือใหมท่ีเขามามี
อิทธิพลและพลังในการส่ือสารบนโลกออนไลนท่ีสูงมาก และอาจเรียกวานิวมีเดียนี้ไดกลายเปน
ชองทางการส่ือสารหลักของคนรุนใหมไปแลว ทําใหปจจุบันโซเชียลเน็ตเวิรกไดถูกนําไปใชเปน
เคร่ืองมือในการสรางเครือขาย หรือสรางกระแสในทุกวงการ ไมวาจะเปนการเมือง สังคม หรือภาค
ธุรกิจ เพราะถือวาเปนชองทางท่ีสามารถส่ือสารเขาถึงกลุมเปาหมายอยางแนนอน 
  โดยปจจุบันมีจํานวนผูใชเฟสบุกท่ัวโลกประมาณ 686 ลานคน ประเทศท่ีมีผูใชมากอันดับ
หนึ่งคือ สหรัฐอเมริกา ประมาณ 149.36 ลานคน อันดับสองคือ อินโดนีเซีย 37.86 ลานคน สวน
ประเทศไทยน้ันอยูท่ีอันดับ 18 จํานวนผูใช 9.8 ลานคน โดยอัตราการเติบโตของจํานวนผูใชเฟสบุก
ในไทยในชวง 6 เดือนท่ีผานมาอยูท่ี 49.24% 
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  Vitrue บริษัทท่ีปรึกษาดานการบริหารจัดการโซเชียลเน็ตเวิรกเปดเผยขอมูลพฤติกรรม
ผูใชงานเฟสบุกท่ีนาสนใจ ท่ีเก็บรวบรวมขอมูลดิบจากแฟนเพจมากกวา 1,500 แบรนด, 1.64 ลาน
โพสต และ 7.56 ลานคอมเมนท ในชวงเดือนสิงหาคม 2550 ถึงเดือนตุลาคม 2553   ตัวเลขท่ีชัดท่ีสุด
ก็คือ ผูใชเฟสบุกมีการตอบสนองกับโพสตสูงสุดในชวงเวลา 15.00 น., 11.00 น. และ 20.00 น. 
ตามลําดับจากตัวเลขดังกลาว สามารถสังเกตพฤติกรรมผูใชงานไดวาชวงเวลา 11.00 น. เปน
ชวงเวลากอนพักกลางวัน ซ่ึงนาจะเปนชวงเวลาผอนคลายจากงานประจํา และผูใชมักจะเขามาเลน
เฟสบุกกอนไปทานขาว สวน 15.00 น. ก็เปนชวงเวลากอนเลิกงาน  สวนชวงเวลา 20.00 น. ก็เปน
ชวงเวลากลับถึงบาน พักผอน อาบน้ํา และเร่ิมใชชีวิตสวนตัว แตท่ีนาสนใจก็คือ การตอบสนอง
ในชวงกลางวันนั้นสูงกวากลางคืน 
  การตอบสนองของแตละวันในหนึ่งสัปดาห แหลงขอมูล Vitrue Study วันพุธ ชวง 15.00 น. 
เปนชวงเวลาที่มีการตอบสนองของผูใชเฟสบุกสูงท่ีสุดในรอบสัปดาห วันอาทิตยเปนวันท่ีมีการ
ตอบสนองตํ่าท่ีสุดในรอบสัปดาห สวนวันเสารสูงกวาวันอาทิตยเพียงเล็กนอย การใชงานเฟสบุก จะ
สูงข้ึนเร่ือยๆ ตั้งแตวันอาทิตยไปจนถึงวันพุธ และคอยๆ ลดต่ําลงจนถึงวันอาทิตยเปนแบบแผนท่ี
ชัดเจน 
  จากการศึกษาขอมูลจากกลุมตัวอยาง 1,500 คน Exact Target ใหขอสรุปวา ปจจัยสําคัญท่ีทํา
ใหผูใชเฟสบุกเปนแฟน (like) ของแบรนดใดๆ เกิดจาก 

 • 40% ติดตามเพ่ือรับสวนลดและโปรโมช่ัน (สําคัญท่ีสุดของผูบริโภค) 
 • 39% ติดตามเพราะแสดงความช่ืนชอบในแบรนด (ความภักดียังใชไดเสมอ) 
 • 36% ติดตามเพราะหวังของแจก 
 • 34% ติดตามขาวคราวและกิจกรรมของแบรนด 
 • 33% ติดตามขาวคราวสินคาใหมๆ 
 • 30% ติดตามขาวคราวการลดราคา 
 • 29% ติดตามเพ่ือความสนุกสนาน 
 • 25% ติดตามเพราะตองการเขาถึงขอมูลพิเศษ 
 • 22% ติดตามเพราะเพ่ือนชักชวน (อิทธิพลของคนรอบขาง) 
 • 21% ติดตามเพ่ือทําความรูจักแบรนดใหมๆ 
 • 13% ติดตามเพ่ือศึกษาความรูท่ีเกี่ยวกับธุรกิจของแบรนด 
 • 13% ติดตามเพ่ือมีปฏิสัมพันธ  

  เม่ือดูจากสัดสวนการใชงานแลวจริง ผูใชเฟสบุกสวนใหญตองการสวนลด, โปรโมชั่น, 
ของแจก, ขาวการลดราคา ในขณะท่ีสวนนอยมากๆ ท่ีติดตามเพื่อตองการโตตอบกับแบรนด 
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  นอกจากนี้ 65% ของผูใชเฟสบุก เขาถึงเฟสบุกสวนใหญในชวงนอกเวลางาน คือกอนเขา
งาน หลังเลิกงาน และในชวงวันหยุด  แปลวา ถาแบรนดส่ือสารกับผูบริโภคเฉพาะชวงเวลาทํางาน 
จันทรถึงศุกร ก็มีความเปนไปไดมากทีเดียววาจะพลาดการส่ือสารกับ 2 ใน 3 ของกลุมผูใชท้ังหมด 
โดยเพศหญิงจะมีปฏิสัมพันธกับเพื่อนๆ ของตัวเองมากกวาแบรนด (เพื่อน:63% แบรนด:37) 
ในขณะท่ีเพศชายมีสัดสวนการปฏิสัมพันธกับเพื่อนและแบรนดในสัดสวนท่ีใกลเคียงกัน (เพื่อน:
54% แบรนด:46%) มีการ Like แบรนดในเฟสบุกเฉล่ียวันละ 20 ลานคร้ัง โดยเฉล่ียผูใชเฟสบุก 1 คน
จะติดตามแบรนด 8.7 แบรนด  อายุเฉล่ียของผูใชเฟสบุกท่ีติดตามแบรนด (เรียกวา Likers) คือ 31 ป 
17% ของกลุม Likers เปนพวกวางงานท่ีไมใชนักเรียน/นักศึกษา  20% ของกลุม Likers เปน
นักเรียน/นักศึกษา  75% ของการ Like มาจากปายโฆษณาในเฟสบุก  139 แบรนดมี Likers มากกวา 
1 ลานคน 
  สถิติการใชเฟสบุกของคนไทย 6.6 ลานคน คือ จํานวนผูใชเฟสบุกในประเทศไทยในเดือน
ตุลาคม 2553 เพิ่มข้ึนจาก 2.2 ลานคนในเดือนกุมภาพันธ 2553 หรือเพิ่มข้ึน 300% ภายในเวลา 8 
เดือน คิดเปน 37.63% ของผูใชงานอินเทอรเน็ตของไทยในปจจุบัน (17.5 ลานคน จากสถิติของ 
Facebakers) แตถานับจากสัดสวนประชากรของประเทศไทยแลวคิดเปน 9.91% ของประชากรไทย
เทานั้น (66 ลานคน จากสถิติของ Facebakers) เพศหญิง (55%) เลนเฟสบุกมากกวาเพศชาย (45%) 

 
รูปท่ี 2.2 รูปภาพแสดงสัดสวนผูใชเฟสบุกในประเทศไทยแบงตามชวงอายุ 

(http://www.prachachat.net/news_detail.php?newsid=1307514807&grpid=02&catid=06) 
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  การเติบโตของคนผูใชเฟสบุกในเมืองไทยมีการเติบโตแบบกาวกระโดด 2-3 เทาตัว โดย  ณ 
ส้ินป 2553 มีคนไทยใชเฟสบุกอยูท่ี 6.73 ลานคน คิดเปน 10.14% ของจํานวนประชากรและการ
เติบโตของโซเชียลเน็ตเวิรกก็ยังเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องจนเรียกวากลายเปนสวนหน่ึงของ
ชีวิตประจําวันของหลายคนไปแลว ทําให ณ ปจจุบันนี้จํานวนคนไทยท่ีใชเฟสบุกพุงถึง 9.8 ลานคน 
หรือ 14.79% ของประชากรไทยและจากขอมูลของ “socialbakers” กลุมผูท่ีเขามาเปนสมาชิกเฟสบุก 
กระจาย อยูในทุกเพศทุกวัย โดยกลุมท่ีเปนสมาชิกเฟสบุกมากท่ีสุดคือ 18-24 ป มีสัดสวนอยูท่ี 35% 
ชวงอายุ 25-34 ป สัดสวน 31% ชวงอายุ 35-44 ป มีสัดสวน 10% เทากับชวงอายุ 13-15 ป ขณะท่ีชวง
อายุ 45-54 ป มีสัดสวน 4% อายุ 55-64 ป สัดสวน 1% และมากกวา 65 ป จํานวน 1% 

เนื่องจากเฟสบุกไดกลายเปนโซเชียลมีเดียท่ีนอกจากจะมีเคร่ืองมือตางๆหลากหลายให
สามารถเขาไปใชงานตามความตองการได ยังมีเคร่ืองมือท่ีสามารถแสดงคาสถติท่ีสามารถเอามา
วิเคราะหถึงความคิดของคนท่ีมาเยี่ยมชมสินคาและบริการของเราได ท้ังยังสามารถสราง badge หรือ
ปายไปติดตามท่ีเว็บไซตเพื่อสงตอเร่ืองราวและผลิตภัณฑเราผานผูเขาเยี่ยมชมเว็บไดอีกดวย หนาใน 
เฟสบุกหลักๆนั้นจะมีอยู 3 แบบไดแก หนา profile หนา page และหนา group ซ่ึงมีหนาท่ี
จุดประสงคและการใชงานท่ีแตกตางกันดังนี้ 

หนาโปรไฟลเปนหนาท่ัวไปของผูใชเฟสบุกซ่ึงจะมีเมนูใหเอาไวใสลิงก เขียนคําติชม คอม
เมนท อัพโหลดรูปภาพ ขอมูลสวนบุคคล ความเห็นตอสังคมและแสดงหนาโปรแกรมประยุกตท่ีใช
หรืออ่ืนๆ 

หนาเพจเปนหนาท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจโดยตรง ซ่ึงหนานี้สามารถสรางไดจากหนาโปรไฟล 
โดยเขาไปที่หนา create page เม่ือสรางเสร็จก็ทําการบอกตอใหเพื่อนๆ หรือคนในเครือขายใหรูจัก 
อาจจะเร่ิมจากคนสนิทกอน ซ่ึงนั่นก็คือการใชเครือขายของเพื่อนในการโฆษณาใหคนเขามาเปน
แฟนคลับ เปนสมาชิกเกี่ยวกับธุรกิจและบริการ ซ่ึงหนาเพจนี้ทางเฟสบุกก็ใหเราสามารถใสขอมูล
เกี่ยวกับองคกร สินคาและบริการเอาไวได และสามารถใชหนานี้ทําการประกาศขาวตางๆ กิจกรรม
หรือโครงการใหรวมสนุก รวมถึงสามารถใสวิดีโอตางๆ หรือดึงขาวจากบล็อกมาไวท่ีหนานี้ได 

นอกจากนี้เฟสบุกยังเปดใหสามารถสรางโปรแกรมประยุกตข้ึนไปเพื่อทําการโปรโมทหรือ
ทําการโฆษณา เพื่อใหปรากฎอยูบนเฟสบุกได อีกท้ังยังสามารถสรางหนากิจกรรมเอาไวเพื่อโป
รโมทกิจกรรมตางๆ เพื่อชวนคนท่ีสนใจมารวมกิจกรรม ในตางประเทศนั้นหลายๆธุรกิจประสบ
ความสําเร็จกับการทําการตลาดบนเฟสบุกอยางมาก เชน รานกาแฟช่ือดังอยาง Starbucks ก็สราง
โปรแกรมประยุกตใหคนในเฟสบุกรวมคิดคนกาแฟและสงตอๆกันเปนของขวัญใหแกกัน หรืออยาง 
Burger Kings นั้นก็มีกิจกรรมท่ีประหลาดโดยการใหคนนั้นยกเลิกการเปนเพื่อนกับคนในเฟสบุก
เพื่อมาแลกเปนคูปองไดเบอรเกอรฟรี เปนตน  
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สําหรับประเทศไทยมีหลายองคกร หรือธุรกิจท่ีทําการตลาดบนเฟสบุกกันอยางมากใน
ปจจุบัน และสรางกิจกรรมท่ีนาสนใจหลากหลาย ตัวอยางเชน คายหนัง GTH ท่ีใชโซเชียลมีเดียใน
การทําการตลาด ซ่ึงในเฟสบุกของ GTH นั้นจะมีท้ังหนาโปรไฟลและเพจซ่ึงในสวนของเพจ นั้นมี
คนเขามาเปนแฟนมากกวา 20,000 คน และมีกิจกรรมอันหลากหลายใหทุกคนไดรวมสนุกผานหนา
เพจทําใหเกิดการประชาสัมพันธกิจกรรมหรือภาพยนตแบบปากตอปากใหคนชักชวนเพื่อนมารวม
สนุกกันได 

 

 
รูปท่ี  2.3 รูปภาพแสดงโปรไฟลเฟสบุกของบริษัท GTH 

(http://incquity.com/articles/tech/facebook-online-marketing) 
 

ธุรกิจเคร่ืองดื่มแอลกอฮอลอยาง Smirnoff ไดใชเฟสบุกสรางกระแสโดยการใชหนาเพจนั้น
เปนท่ีประกาศกิจกรรมตางๆ วาจะมีการจัดงานท่ีไหน ศิลปนคนไหนจะมาข้ึนเวที และยังมีการแขง
กับเพจกับธุรกิจอ่ืนๆ ดวยวาใครจะมีแฟนคลับมากกวากัน 
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รูปท่ี 2.4 รูปภาพแสดงโปรไฟลเฟสบุกของบริษัท Smirnoff 

(http://incquity.com/articles/tech/facebook-online-marketing) 
 

นอกจากนี้ยังมีภาคการธนาคารอยาง บริษัท บัตรกรุงไทย ท่ีเขามาหาสมาชิกจากในเฟสบุก
โดยการสรางเครือขายใชการส่ือสารแบบเพ่ือนคุยกับเพื่อนอยางเชน การแนะนํารานอาหาร การ
สอบถามสารทุกขสุขดิบ และมีหนาโปรโมช่ันหรือกิจกรรมที่เหมือนใหสิทธิพิเศษแกผูเปนสมาชิก
แฟนเพจของตัวเองเชนกัน ซ่ึงทําให บริษัท บัตรกรุงไทย มีแฟนคลับกวา 5,000 คน  

                                          

 
รูปท่ี 2.5 กราฟแสดงความนิยมของเฟสบุกในประเทศไทย โดยดูจากขอมูลของ Google Trend 

(http://facebook.tlcthai.com/ประวัต-ิfacebook-คืออะไร/) 
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2.2. เทคโนโลยีบารโคดสองมิติ 
  บารโคดสองมิติ (QR Code) เปนบารโคดท่ีมีการใชงานอยางแพรหลายในปจจุบัน โดยใช
เพื่อในการเก็บขอมูลตางๆโดยใชในการเก็บขอมูลตางๆท่ีเปนตัวอักษร อยางเชน URL โดยปกติแลว
จะเปนอะไรที่จดจําไดยากเพราะยาวและบางอันจะซับซอนมาก การแกปญหาทําโดยการใช บารโคด
สองมิติ เพียงแคหยิบมือถือและสแกนก็จะได URL ซ่ึงทําใหผูใชไมตองจําและไมตองพิมพ URL ให
เสียเวลา โดยในปจจุบันโทรศัพทมือถือรุนใหมท่ีออกจําหนายมีความสามารถในการอานบารโคด
สองมิติแทบท้ังน้ัน การใชบารโคดสองมิติจะชวยลดการจําและเพิ่มความสามารถในการเขาถึงขอมูล
ได 

 

 
รูปท่ี 2.6 รูปแสดงตัวอยางบารโคดสองมิติ 

(http://www.nstda.or.th/nstda-knowledge/2866-2d-barcode) 
 

  ซ่ึงปจจุบัน iPhone, BB, Android และสมารทโฟนรุนใหมๆมีโปรแกรมติดต้ังมากับเครื่อง 
เม่ือสแกนบารโคดสองมิติโทรศัพทมือถือจะอานขอมูลในบารโคดมาแสดงผลบนหนาจอ ซ่ึงจะอยู
ในลักษณะท่ีเปนตัวอักษร หรือเปนตัวเลข  สวนใหญแลวนักการตลาดใชบารโคดสองมิติ แสดงผล
เปนลิงคในเว็บไซต หรือเบอรโทรศัพท หรือเปนตัวเลขรหัสท่ีลูกคาสามารถใชเปนสวนลด หรือเปน
ประโยคท่ีพูดคําโปรโมช่ัน บารโคดสองมิติ ไดใชเปนเคร่ืองมือทางการตลาดในตางประเทศ ไมวา
จะเปนญ่ีปุน หรือสหรัฐอเมริกามามากกวา 10 ป คร้ังแรกนั้นผูคิดมีคอนเซปตใหผูใชโทรศัพทมือถือ
สามารถเขาถึงเว็บไซตผานมือถือไดโดยไมตองมาพิมพยูอารแอลใหเสียเวลา แตในไทยบารโคดสอง
มิติ เพิ่งไดรับความนิยมและนํามาใชมากข้ึนปสองปนี้ อาจจะเปนเพราะโทรศัพทมือถือแบล็คเบอรรี 
โทรศัพทท่ีไดรับความนิยมจากคนไทยสามารถสแกนบารโคดสองมิติ ไดโดยไมตองติดตั้ง
โปรแกรมเพ่ิมเติม การสรางโปรโมช่ันข้ึนมาเพ่ือใชงานกับบารโคดสองมิติ จะเปนวิธีท่ีทําใหผูใช
หันมาสแกนมากข้ึน อาจจะใชวิธีการแจกของฟรีหรือสรางกิจกรรมเพื่อเลนเฉพาะผูท่ีสแกน 
บารโคดสองมิติก็ได  
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  บารโคดสองมิติ หรือ Quick Response ถูกคิดคนข้ึนในป 1994 โดยบริษัทสัญชาติญ่ีปุน ท่ี
ช่ือ Denso-Wave และไดจดทะเบียนลิขสิทธ์ิช่ือ QR Code ไปแลวท้ังในญ่ีปุนและท่ัวโลก บารโคด
สองมิติคลายกับบารโคด โดยบารโคดมีวัตถุประสงคเพื่อบงช้ีวาสินคานั้นคืออะไร ราคาเทาไหร เพื่อ
ประมวลผลในระบบคอมพิวเตอรในการจัดเก็บขอมูลสินคา เพ่ือใชประโยชนในการบริหารจัดการ
สินคาคงคลัง แตขอเสียของบารโคด คือตองใชกับเคร่ืองอานบารโคดเทานั้น แตบารโคดสองมิติ คือ
รหัสชนิดหนึ่ง ซ่ึงสามารถเก็บขอมูลในรูปแบบ 2D bar code (two-dimensional bar code) ซ่ึงรวดเร็ว
ใชงานงายกวาและมีความสามารถท่ีมากกวา จึงทําใหบารโคดสองมิติเปนท่ีนิยมในญ่ีปุนและทั่วโลก   
ดังตัวอยางรูปประกอบปายโฆษณาดานลาง 

 

 
รูปท่ี 2.7 รูปแสดงตัวอยางบารโคดสองมิติของปายโฆษณารถยนต 

(http://www.innovaclub.net/SMF-Board/index.php?topic=12081.0) 
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2.3. การนําเทคโนโลยีบารโคดสองมิติประยุกตใชในการทําธุรกิจ 
การสรางบารโคดสองมิติใหกับเว็บไซตของตนเอง หรือสินคาท่ีขายอยูบนเว็บไซต หรือ

ขอมูลท่ีตองการใหดาวนโหลด หรือขอมูลท่ีตองการใหเขาไปอานรายละเอียดเพิ่มเติม เปนการสราง
ชองทางในการเขาถึงขอมูลไดสะดวก รวดเร็ว ทันทวงที และเปนการเพิ่มโอกาสในการตัดสินใจซ้ือ
สินคาในทันทีไดอีกดวย โดยบารโคดสองมิตินี้ไดพัฒนาใหสามารถใชงานไดงายมากข้ึน สามารถ
นําไปติดตามท่ีตางๆ ไดงายทุกพื้นผิว ท้ังบนกระดาษ หนาจอคอมพิวเตอร โฆษณาทางทีวี พลาสติก 
ผา ไม และสามารถถอดรหัสไดงายๆ ดวยโปรแกรมอานบารโคดสองมิติ ซ่ึงสามารถติดต้ังไดใน
โทรศัพทมือถือทุกระบบปฎิบัติการ โดยผูใชเพียงแคใชกลองโทรศัพทมือถือถายภาพบารโคด
ดังกลาว โปรแกรมจะทําการถอดรหัสแลวเปดเวปบราวเซอรเพื่อใหโทรศัพทมือถือเขาสูเครือขาย
อินเทอรเน็ต ไปยังลิงกของเว็บไซตและขอมูลท่ีตองการไดในทันที ซ่ึงบารโคดแตละช้ินจะบรรจุ
ขอมูลแตละประเภทท่ีเราตองการ เชน URL ของเว็บไซต ขอมูลบนนามบัตร URL ของตัวอยางหนัง 
คลิปวิดีโอขาว ขอมูลบนหนากระดานตลาดหุน แตถาโทรศัพทมือถือท่ีมีกลองถายรูปเคร่ืองนั้นยัง
ไมมีการติดต้ังโปรแกรมอาน และถอดรหัสบารโคดก็ติดลิงกไวใกลๆ กับตัวบารโคดนั้นเพื่อใหผูใช
พิมพเขาไปดาวนโหลดโปรแกรมมาติดต้ังกอน จากนั้นติดต้ังลงในโทรศัพทมือถือก็สามารถใชงาน
โปรแกรมน้ีไดแลว จากน้ันก็ถายภาพบารโคดท่ีตองการ และใหโทรศัพทมือถือทําการถอดรหัสเพื่อ
ลิงกไปสูขอมูลท่ีซอนไวภายใตบารโคดนี้ไดทันที ดวยเหตุนี้บารโคดสองมิติ จึงกลายเปนประตูสู
การสื่อสารระหวางเจาของเว็บไซตกับผูบริโภคท่ีมีประสิทธิภาพและไรขอบเขต เปนส่ือกลางที่ใช
พื้นท่ีไมมาก แตสามารถนําผูบริโภคไปยังขอมูลจํานวนมหาศาลตามท่ีตองการไดอยางงายๆ โดยไม
ส้ินเปลืองคาใชจายมากนัก 

บารโคดสองมิติเม่ือสแกนออกมาแลวไมใชไดเพียงเว็บไซต เบอรโทรศัพท หรือ pin BBM 
แตจริงๆ แลว บารโคดสองมิติยังสามารถบรรจุขอมูลไดหลายรูปแบบ ซ่ึงท่ีจะพบกันบอยคร้ัง คือ  
ขอความ เว็บไซต เบอรโทรศัพท อีเมลหรือสงเอสเอ็มเอส แตในปจจุบันสามารถ กําหนดกิจกรรม 
(Calendar Event) โดยเม่ือลูกคาสแกนบารโคดสองมิติแลว กําหนดการของอีเวนทหรืองานตางๆ ท่ี
ใสไวก็จะไดรับการบันทึกลงในโทรศัพทมือถือของลูกคา และจะทําการเตือนเม่ือถึงเวลาทันที  และ
สามารถลงขอมูลการติดตอ (Contact Information)  ขอมูลการติดตอประกอบดวยช่ือ เบอรโทรศัพท 
เว็บไซต อีเมล หรือขอมูลประกอบท่ีจําเปน เม่ือลูกคาสแกนบารโคดสองมิติ ก็จะสามารถบันทึก
ขอมูลตางๆ เหลานี้ลงไปใน Contact ของเคร่ืองไดทันที สะดวกกวาการใหเบอรโทรศัพทเพียงอยาง
เดียว  นอกจากนี้ยังสามารถที่จะนําเอาตําแหนงจีพีเอสไปสรางเปนบารโคดสองมิติไดซ่ึงจะชวยให
ลูกคาหารานหรือบริษัทไดงายข้ึน 
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รูปท่ี 2.8 รูปแบบการอานบารโคดสองมิติในรูปแบบเวบ็ไซต 

(http://qrcode.kaywa.com/) 

 
 

รูปท่ี 2.9 รูปแบบการอานบารโคดสองมิติในรูปแบบขอความ 
(http://qrcode.kaywa.com/) 

 
  บารโคดสองมิติทําใหลดตนทุนและระยะเวลา จากเดิมผูผลิตตองกระจายสินคาผานพอคา
คนกลางเปลี่ยนเปนกระจายสินคาโดยผูผลิตเอง อีกท้ังสรางระบบการใชดิจิตอลบารโคดสองมิติ 
เปนตัวกลางใหมในการขยายชองทางการกระจายสินคาแทน เชน กรณีธุรกิจบริการ โรงแรม 
รานอาหาร โดยสราง Geo-location ในแผนที่ออนไลน เชน Google Map กําหนดพิกัดจุดและปก
หมุด เพื่อนําไปสรางบารโคดสองมิติ เม่ือลูกคาสแกนบารโคดสองมิติ สามารถเขาดูรายละเอียดใน
เว็บไซตและจองเว็บไซตไดทันที เปนตน บารโคดสองมิติเปนการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาโดยไมมีเง่ือนไขเร่ืองของเวลาหลังจาก ลูกคาสแกนบารโคดสองมิติ และสนใจท่ีจะซ้ือสินคา
หรือบริการ สามารถสงคําส่ังซ้ือออนไลน ถึงแมจะอยูในระหวางเวลาปดทําการของบริษัท คําส่ังซ้ือ
ดังกลาวถูกตอบสนอง โดยลูกคาไมตองรอการส่ังซ้ือจนถึงวันทําการถัดไป และเพิ่มความรวดเร็วใน
การส่ังสินคาและบริการ ลูกคาพึงพอใจมากข้ึน และบริษัทไดรายไดเพิ่มข้ึนบารโคดสองมิติ เปนการ
หลอมรวมเทคโนโลยีดิจิตอลโดยผสมผสานออนไลนและออฟไลน โดยลูกคาไมจําเปนท่ีจะตองเขา
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มาเลือกสินคาในราน หรือจดจํารายละเอียดราน เพียงแคสแกนบารโคดสองมิติ ก็สามารถช้ีนําให
ลูกคามาอานรายละเอียดและสรรพคุณสินคาของคุณเพิ่มเติมได ยกตัวอยางเชน ไวนบางยี่หอก็ไดนํา
ขอมูลแสดงรายละเอียดประเภทและปท่ีผลิตทําเปน บารโคดสองมิติติดบนขวด หรือภาคการ
เกษตรกรของไทยก็นําบารโคดสองมิติมาใชกับธุรกิจจําหนายสมสายน้ําผ้ึงแลวเชนกัน ซ่ึงความคิดนี้
ถือเปนจุดดีในการกระตุนความสนใจของลูกคาท่ีตองการทราบรายละเอียดของสินคาเพราะส่ือ
ส่ิงพิมพอาจใหขอมูลไมเพียงพอตอการตัดสินใจ หรือ การสรางแคมเปญจโฆษณา, การรวมสนุก แต
ไมสามารถลงรายละเอียดท้ังหมดไดในเนื้อท่ีท่ีมีอยูอยางจํากัดในส่ือส่ิงพิมพ ก็สามารถใชบารโคด
สองมิตินี้ช้ีนํามาอานตอในเว็บไซตไดเปนตนหรือการสรางแรงจูงใจในการขาย เนื่องจากบารโคด
สองมิติเสมือนรหัสลับ ทําใหลูกคาเกิดความสนใจและอยากรวมสนุกกับโปรโมช่ันดังกลาว เชน 
ดาวนโหลดบารโคดสองมิติจากเว็บไซตลงในโทรศัพทมือถือแลวนํามาเปนสวนลด ณ จุดขาย ก็ถือ
เปนการนํามาสรางกิจกรรมสงเสริมการขายไดเชนกันหรือการประชาสัมพันธรายละเอียดบริษัท ซ่ึง
มีเนื้อหายาว โดยเลือกใหบารโคดสองมิติแสดงไปยังหนาสรุป และทําใหลูกคาเขาใจเนื้อหาได
กระชับมากกวา 

  

 
 

รูปท่ี 2.10 รูปแสดงบารโคดสองมิติของผลิตภัณฑโออิชิ 
(http://r64.wikidot.com/qr-code) 

 
  ตัวอยางการนําบารโคดสองมิติมาใชในประเทศไทย เชน บริษัทโออิชินําบารโคดสองมิติมา
ใชเปนเคร่ืองมือการตลาด โดยสรางเกมสใหผูเลนสแกนบารโคดสองมิติขางกลองชาเขียวผานเว็บ
แคมบนเกมสออนไลน www.oishicafecity.com เพื่อแปลงบารโคดเปนรหัสวัตถุดิบใชปรุงอาหารใน
เกมส เชน เห็ด มะเขือเทศ หมูชาชู โดยมีการจัดอันดับผูเลนท่ีไดคะแนนสูงสุด จะไดของรางวัลสุด
ลํ้า เชน IPad, หมอนลําโพงนําเขา และบัตรสวนลดรานโออิชิมูลคา 500 บาท โออิชิใชการตลาดเพื่อ
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สรางชุมชนผานเกมสออนไลน โดยผูเลนจะจดจําตราสินคาโดยไมรูตัว แถมยังชวยเพิ่มยอดขายชา
เขียวท่ีมีบรรจุภัณฑติดบารโคดนี้อีกดวย 
  

 
 

รูปท่ี 2.11 รูปแสดงบารโคดสองมิติของบริษัททรูมูฟ 
(http://r64.wikidot.com/qr-code) 

 
ทรูมูฟไดเปดแคมเปญจใชเทคโนโลยีบารโคดสองมิติรีดเดอร  เพื่อชวยใหผูบริโภคสามารถ

เช่ือมตอขอมูลไรสายไดสะดวกและงายดายยิ่งข้ึน เชน อัพเดทขาวสาร โหลดเพลง ชมโทรทัศน หรือ
มิวสิควิดีโอ ตลอดจนสิทธิพิเศษตางๆ เพียงใชกลองโทรศัพทเคล่ือนท่ีสแกนบารโคดสองมิติจากส่ือ
การตลาด อาทิ โปสเตอร แผนพับ และจุดขายตางๆ ท่ีทรูมูฟ เร่ิมใช บารโคดสองมิติกับส่ือโฆษณา
ประชาสัมพันธบริการ 3G ท่ีเปดใหทดลองในพ้ืนที่กทม. และหัวหิน 

หากมองในมุมธุรกิจอุตสาหกรรมรถยนต อิเล็คทรอนิคส การขนสง บารโคดสองมิติ 
สามารถเก็บขอมูล และลดขอผิดพลาดไดมากกวา จึงยังเปนท่ีนิยมและการแขงขันไมสูงมาก  หาก
มองในแงส่ือการตลาด ผูผลิตโทรศัพทมือถือ พยายามสรางความหลากหลาย เพื่อเกิดแรงจูงใจใน
การเลือกซ้ือโทรศัพทมือถือตอผูบริโภค ดังนั้น โปรแกรมในโทรศัพทมือถือท่ีสามารถใชงาน 
Multimedia รวมถึงสราง online marketing เชน QR Code, Four square ฯลฯ ยอมสรางโอกาสใน
การเพิ่มยอดขาย จึงทําใหผูผลิตคิดคนเทคโนโลยีใหมๆ เพื่อมาแขงขันกันสูงข้ึน 

จาก SWOT Analysis เปรียบเทียบ QR Code และ Four Square ซ่ึงเปน online Marketing 
เหมือนกัน แตวัตถุประสงคในการนําไปใชกับลักษณะธุรกิจท่ีตางกัน 
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ตารางท่ี 2.1 ตารางเปรียบเทียบ SWOT ระหวาง QR Code และ Four Square 
(http://y31.wikidot.com/qr-code-5320221045) 

 
 
การสรางความนาเช่ือถือ และความไววางใจเปนส่ิงท่ียากและทาทาย ในการเจาะเขาไปใน

กลองดําของผูบริโภค แตไมไดยากเกินกวาท่ีจะทําได ส่ิงสําคัญคือการตลาดลักษณะนี้ เปนกลยุทธ
เร่ิมตนของการตลาดแบบปากตอปาก (word of mouth) ท่ีจะชวยแพรกระจายขาวสารและเรง
ยอดขายแบบประหยัดงบท่ีสุด แตก็ตองครบถวนดวยองคประกอบสําคัญในการสรางสวนผสมที่จะ
ทลายกําแพง สรางความนาเช่ือถือในใจผูบริโภคได ซ่ึงหากเราเขาไปน่ังในใจของลูกคาได ลูกคาก็
จะกลายเปนผูบอกตอ (Talker) กระจายขอมูลสินคา หรือบริการใหกับเราโดยปริยาย 

ประการแรก ตองหมั่นสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาท่ีจะกลายเปนผูบอกตอใหกับเรา 
(Cultivate key talkers) จดหมายฉบับแรก หรือโทรครั้งแรกตองไมใชการมุงขาย แตเปนการสราง
มิตรภาพลวน ๆ เพราะปฏิกิริยาตอบกลับของลูกคา คงทําใหเราพอจะประเมินไดวา เราจะเอาชนะใจ
ลูกคารายนี้ไดอยางไร การใชจดหมายจะเปนวิธีการท่ีรบกวนลูกคาอยางสุภาพ แตขอความท่ีเปน
มิตรจะเชิญชวนใหลูกคาเปดอาน และเปดใจไดงายกวาการใชโทรศัพท  

ประการตอมาใชของสมนาคุณ และงบการตลาดใหเกิดประโยชน (Use samples) เพราะ
ลูกคาจะไมมีวันพูดถึงสินคาของเรา ถาหากเขาไมรูจักหรือเคยเห็นสินคาเรามากอน ลองนึก
เปรียบเทียบดูระหวางสิทธิพิเศษของฟตเนสท่ีเซลสแปลกหนาโทรเชิญชวนใหไปรับ กับอยู ๆ มี
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คูปองหรือบัตรสมาชิกเทียบเชิญมาถึงบานโอกาสที่จะไดลูกคาหรือลูกคาเอาขอมูลไปเผยแพรให
เพื่อนไปใชบริการแบบไหนจะมีมากกวากัน และถาเปนสินคาท่ีอยากใหลูกคาลองใชพวกสินคา
ตัวอยางท่ีจางพริตตี้ไปยืนแจกใหใครก็ไมรู หากแปลงงบประมาณและจัดสงไปยังลูกคาท่ีเปน
กลุมเปาหมายจริง ๆ ใหสัมผัสไดถึงความพิเศษเปนการเฉพาะยอมสรางความรูสึกภาคภูมิใจในการ
ถูกยกยองของลูกคา และจะยินดีเปนทูตประชาสัมพันธสินคาของเราในหมูคนรอบขางดวยความ
ยินดี 

ประการท่ีสาม ปริมาณท่ีสงของไปใหลูกคาลองใชบริการ สามารถกลายเปนสรางเทคนิค
การกระจายขอมูลสินคาแบบงายๆ (Make it easy to spread the word) เพราะปริมาณของท่ีมีมากกวา
หนึ่ง ก็เปนเคร่ืองมือในการท่ีลูกคาจะชวยเผยแพรขอมูลสินคาไปสูคนรอบขาง หรือจะใชวิธีสง
โปสการดเกๆ ดีไซนเทาๆชุดใหญ แทรกขอมูลสินคาไปใหลูกคาไวใชในโอกาสตางๆชวยเผยแพร
ขอมูลสินคาอีกทาง 

ประการท่ีส่ี ใหสิทธิพิเศษที่จะทําใหลูกคาของเราดูดีมีความ "เหนือ" กวาในการสราง
แรงจูงใจ หรือความภาคภูมิใจในการบอกตอ (Make your talkers look good) ถาไปใชบริการแลว
บอกวาเพื่อนแนะนํามาจะไดสวนลดเพ่ิมเติม หรือไดรับของสมนาคุณเปนกรณีพิเศษเทคนิคเหลานี้
ใชไดผลเสมอมา 

ประการท่ีหา ตองเพิ่มความโดดเดนใหขอมูลท่ีจะใหเกิดการบอกตอ (Add remarkable 
features) ลําพังความโดดเดนของสินคาและบริการอาจจะไมมากพอในการสรางความนาสนใจใน
การกระจายขาวอาจสรางลูกเลนใหหีบหอ ดวยกระดาษรีไซเคิลชวยแกปญหาโลกรอน เพื่อเปนการ
จุดประกายในการสนทนาใหมีประเด็นมากข้ึนและเปนการสรางมูลคาเพิ่มใหสินคาอีกทางหนึ่งอีก
ดวย 

สุดทาย สําคัญท่ีสุด ตองม่ันใจในตัวสินคาและบริการเองวามีคุณภาพและนาสนใจ (Create 
a fantastic product) ไมอยางนั้น การใหลูกคาใชบริการแลวพบกับความผิดหวัง word of mouth จะ
กลายเปน worst of mouth ดวยปากบอกตอไดเหมือนกัน  
 
2.4. ระบบการเช็คอินผานเฟสบุกเพลส 
  เฟสบุกเพลสเปนฟงกช่ันใหมของทางเฟสบุกท่ีมีการเช็คอินตามสถานท่ีตางๆ เฟสบุก 

เพลสนั้นไมเพียงเช็คอินไดอยางเดียว ยังสามารถติดปายช่ือเพ่ือนๆ เขาไปไดและเพื่อนๆ สามารถกด 

ไลค (Like) สถานท่ีได แมจะไมมีความสามารถอยางโฟวสแควร เชน ปาย หรือ เมเยอร แตยอด

ผูใชงานของเฟสบุกมีมากกวายอดผูใชงานของโฟวสแควรและโกวลลาอยูมากและทางเฟสบุกเพลส
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ยังไดเปรียบในเร่ืองการแชรผานทางออนไลนมากกวา อีกท้ังไดเปรียบเร่ือง API ท่ีงายตอการ

นําไปใชกับโปรแกรมประยุกตหรืออุปกรณอ่ืนๆ เฟสบุกเพลสจึงเปนอีกหนึ่งทางท่ีเฟสบุกสรางข้ึน

เพื่อชวยในเร่ืองการทําธุรกิจใหงายข้ึน  ชวยใหลูกคาที่เขามาเช็คอินหนาเพลสไดแชรใหธุรกิจเปนท่ี

รูจักไดอยางกวางขวางข้ึน โดยจะข้ึนโชวท่ี Friends’ news feeds ซ่ึงทําใหสามารถดูไดวาสถานท่ี

เดียวกันนี้มีใครอยูบางและในอีกทางก็ยังดูไดอีกดวยวามีใครอยูท่ีไหนกันบาง 

 

 
รูปท่ี 2.12 รูปแสดงตัวอยางการเช็คอินบนเฟสบุกเพลส 

(http://www.veedvil.com/news/facebook-places-for-business/) 

 
รูปท่ี2.13 รูปภาพโปรแกรมประยุกตเฟสบุกเพลส 

(http://facebook.tlcthai.com/facebook-places-บริการใหม/) 
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รูปท่ี 2.14 รูปภาพแสดงช่ือเพื่อนท่ีเช็คอินในสถานท่ีเดยีวกันหรือใกลเคียงบนสมารทโฟน 
(http://facebook.tlcthai.com/facebook-places-บริการใหม/) 

 
สถานท่ีอาจจะถูกสรางข้ึนมาแลวจากเฟสบุกเองหรือลูกคาท่ีช่ืนชอบเพื่อเช็คดูวารานคาถูก

สรางข้ึนหรือยังใหไปเช็คท่ี www.facebook.com ผานทาง Search bar เม่ือเจอสถานท่ีแลวข้ันตอไป 
ตองยืนยันการเปนเจาของในข้ันตอไป เรียกวาการ Claim Place  
      

 
รูปท่ี 2.15 รูปภาพแสดงข้ันตอนการ Add a Place ในการ Claim Place 

(http://www.veedvil.com/news/facebook-places-for-business/) 
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เพิ่มสถานท่ีใหมโดยกดท่ี Add a Place ใสช่ือรานแลวก็อธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับราน 
กด add ก็สามารถเขา Check in ได  

การ Claiming Place คือ การอางสิทธ์ิการเปนเจาของซ่ึงจะชวยใหจัดการเพิ่มท่ีอยู ขอมูลท่ี
สามารถติดตอได เวลารานเปดทําการ รูปภาพโปรไฟลและการต้ังคาอ่ืนๆ ก็คอนขางจะคลายๆกับ
การจัดการเฟสบุกแตจะตางกันตรงท่ีมีการเพ่ิมแผนท่ีการเดินทางไปยังราน รวมท้ังมีปุม Check in 
ไวสําหรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการอีกดวย ในการ claim รานมีแค 4 ข้ันตอน ดังนี้  

1. Log in เขา www.facebook.com คนหาและเลือกช่ือ Place ของคุณท่ีถูกสรางข้ีนแลว 
ดานลางของหนาเพจ ใหคลิกท่ีขอความ Report Place- Is this your business? 

 

 
รูปท่ี 2.16 รูปภาพแสดงหนาเพจของสถานท่ี 

(http://www.veedvil.com/news/facebook-places-for-business/) 
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2. คลิกท่ีชองส่ีเหล่ียมเพื่อแจงวาเปนตัวแทนของรานนี้จริงและคลิกท่ี continue เพื่อไปยัง
ข้ันตอนตอไป

 
รูปท่ี 2.17 รูปภาพแสดงข้ันตอนการยืนยนัการเปนเจาของราน 
(http://www.veedvil.com/news/facebook-places-for-business/) 

 
3. ตอไปทางเฟสบุกจะยืนยันสถานท่ี โดยการโทรกลับยังเบอรโทรท่ีเคยแจงไวเม่ือตอน
สรางสถานท่ี จากรูป จะเห็นวา ในขอท่ี 1 จะแสดงเบอรท่ีติดตอข้ึนมา ใหแนใจวาอยูในท่ีท่ี
สามารถรับสายน้ันได 

 
รูปท่ี 2.18 รูปภาพแสดงข้ัตอนการยืนยันสถานท่ี 

(http://www.veedvil.com/news/facebook-places-for-business/) 
 

เม่ือพรอม ก็กดปุม Call me now ในการโทรนี้ทางเฟสบุกก็จะแจงหมายเลข 4 หลัก เพื่อให
กรอกเพื่อใชยืนยัน 
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4. ใสเลข 4 หลักท่ีไดมาเพ่ือยืนยันธุรกิจ ถาไมไดรับสาร ใหคลิกท่ี Call me again  เม่ือทํา
การยืนยันสถานท่ีแลว จะไดรับขอความวา It has been claimed 

 

 
รูปท่ี 2.19 รูปภาพแสดงข้ันตอนการยืนยนัธุรกิจ 

(http://www.veedvil.com/news/facebook-places-for-business/) 
 

การเช่ือมโยง เฟสบุกเพลสกบัเฟสบุกเพจจะจัดการกับธุรกิจผานเฟสบุกเพจถาเลือกท่ีจะ
เช่ือมเขาดวยกนั ท้ังนี้รวมถึงการโพสอัพเดทสถานะรูปหรือลิงคตางๆ ท่ีสําคัญท่ีสุดคือ เพื่อนๆท่ีอยู
ในลิงคเฟสบุกเพจกจ็ะถูกเช่ือมตอมาท่ีธุรกิจดวย      

 
รูปท่ี 2.20 รูปภาพแสดงตัวอยางโปรไฟลเฟสบุก 

(http://www.veedvil.com/news/facebook-places-for-business/) 
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หลังจากท่ีทําการเช่ือมตอกันแลวหนาเพจจะถูกอัพเดท เปนหนาเพจใหมท่ีมีการโชวขอมูล
ของสถานท่ีอยางเชนแผนท่ีและเช็คอินหนาโพสตเนื้อหารูปภาพ วีดีโอ และอีเวนทตางๆ ยังคงอยู
รวมท้ัง custom tab ดวย    

   
2.5. แนวโนมการใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีของประชากรไทย 

ความตองการใชบริการของตลาดโทรศัพทเคล่ือนท่ีในประเทศไทยไดเพิ่มข้ึนจาก 26.99 
ลานเลขหมาย ในป 2547 เปน 62.04 ลานเลขหมาย ในป 2551 เฉล่ียเพิ่มข้ึนรอยละ 23 ตอป ในชวง  
5 ปท่ีผานมา โดยโครงสรางการใหบริการไมเปล่ียนแปลงจากท่ีผานมามากนัก คือมีสัดสวนระบบ
แบบเติมเงิน (Prepaid) ตอระบบแบบรายเดือน (Postpaid) คิดเปนรอยละ 90:10 สําหรับแนวโนมการ
ประมาณในระยะ 2 ปขางหนา คาดวาจะมีผูใชบริการเพิ่มข้ึน 17 ลานเลขหมาย โดยพื้นท่ีท่ีมีศักยภาพของ
ความตองการสวนใหญจะอยูในภาคตะวันออกเฉียงเหนือและภาคเหนือ เนื่องจากยังมีสัดสวนเลข
หมายตอประชากรตํ่าเม่ือเทียบกับภาคอ่ืนๆ   

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีมากท่ีสุด ไดแก ความจําเปนทาง
ธุรกิจความสะดวกในชีวิตสวนตัว และปญหาการจราจร สําหรับขอดีและคุณสมบัติเฉพาะตัวของ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี ไดแก การชวยแกปญหายามฉุกเฉิน ประหยัดเวลาในการเดินทางสะดวกในการ
พกพา การติดตอฉับไว นอกจากนี้ยังมีปจจัยสําคัญคือการใหบริการโทรศัพทตามบานยังไมเพียงพอ 
ผูใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีมีแนวโนมท่ีจะซ้ือโทรศัพทเคล่ือนท่ีเพิ่มในสัดสวนท่ีพอ ๆ กับการไมซ้ือเพิ่ม
และมีแนวโนมท่ีจะใชตอไป แสดงวา แนวโนมการใชโทรศัพทเคล่ือนที่จะมีปริมาณมากข้ึนเร่ือย ๆ 
สําหรับความ พึงพอใจของผูใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีพบวาผูใชพึงพอใจปานกลางถึงพึงพอใจมากมีถึง
กวารอยละ 90  

ผลสํารวจลาสุดเกี่ยวกับสมารทโฟนพบวา เกือบ 1 ใน 2 หรือ 47% ของผูใชอินเทอรเน็ตใน
ประเทศไทยท่ียังไมไดเปนเจาของสมารทโฟนมีแนวโนมท่ีจะซ้ือสมารทโฟนหรือจะซ้ืออยาง
แนนอนในป 2554 และความตองการซ้ือในระดับสูงเชนนี้ชวยเพิ่มอัตราผูใชสมารทโฟนในประเทศ
ไทยใหสูงข้ึนไปอีกจากปจจุบันท่ี 25%  

นีลเส็นยังพบดวยวาผูบริโภคเพศชาย และกลุมอายุต่ํากวา 20 ป ตองการเปนเจาของสมารท
โฟนมากท่ีสุด ขณะท่ีการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่และการใชโปรแกรมประยุกต
เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องและในป 2553 เจาของสมารทโฟนในกลุมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย
เติบโตข้ึน 8% ซ่ึงถือเปนอัตราการเติบโตท่ีรวดเร็วมากพอกับประเทศสิงคโปรและเม่ือเทียบกับท้ัง 6 
ประเทศในเอเชียตะวันออกเฉียงใต (สิงคโปร มาเลเซีย ไทย อินโดนีเซีย ฟลิปปนส และเวียดนาม) 
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รูปท่ี 2.21 กราฟแสดงอัตราผูท่ีเปนเจาของสมารทโฟนในเอเชียตะวนัออกเฉียงใต 
(http://www.prachachat.net/news_detail.php?newsid=1307272753&grpid=&catid=00&subcatid

=0000) 
 

ไอดีซี บริษัทวิจัยตลาดช้ันแนวหนาของโลก เปดเผยผลสํารวจพฤติกรรมการใชงานของผูท่ี
ทองโลกออนไลนผานสมารทโฟน โดยพบวาพฤติกรรมยอดนิยมอันดับ 1 ของผูใชสมารทโฟน 
เกือบทุกประเทศทั่วโลก คือการแชทและการใชงานเครือขายสังคมออนไลน ซ่ึงนั่นแสดงใหเห็นถึง
ความสําคัญของส่ือสังคมออนไลน ในฐานะชองทางในการทําการตลาดอีกดวย โดยในประเทศท่ี
ความนิยมในการแชทของผูใชสมารทโฟนมีสูง เชน ประเทศจีน (64%) และนิวซีแลนด (40%)  จะมี
การใชงานเครือขายสังคมออนไลนในระดับตํ่า (23% และ 25% ตามลําดับ) สวนในประเทศท่ีมีการ
ใชงานเครือขายสังคมออนไลนสูงก็จะมีการแชทในปริมาณท่ีต่ํา สะทอนถึงผลทางการทดแทนของ
กิจกรรมออนไลน 2 ประเภทนี้  

งานวิจัยเกี่ยวกับผูบริโภคที่ไอดีซีไดจัดทําข้ึนท่ัวโลกภายใตช่ือ ConsumerSpace 360° ยัง
แสดงใหเห็นอีกวาในทุกวันนี้ผูใชสมารทโฟน 4 คนจาก 10 คนนั้นใชสมารทโฟนเช่ือมตอ
อินเทอรเน็ตเปนประจําทุกวันซ่ึงถือไดวาเปนอัตราท่ีเพิ่มสูงข้ึนถึง 60% เม่ือเทียบกับปท่ีแลวท่ีมี
เพียง 1 ใน 4 ของผูใชสมารทโฟนเทานั้นท่ีเช่ือมตออินเทอรเน็ตผานอุปกรณตัวนี้เปนประจํา โดย
การเติบโตเชนนี้มีใหเห็นในทุกภูมิภาค โดยในชวงเวลาเพียงแคหนึ่งปตัวเลขของผูท่ีเช่ือมตอ
อินเทอรเน็ตเปนประจําทุกวันไดเพิ่มสูงข้ึนเปนเทาตัวท้ังในตลาดท่ีอ่ิมตัวแลว อยางในประเทศ
ออสเตรเลีย ญ่ีปุน สหรัฐอเมริกา และในตลาดเกิดใหมเชนประเทศบราซิล รัสเซีย หรือแมกระท่ัง
อินเดีย 
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ผูตอบแบบสอบถาม 4% จากท้ังหมด 4,068 คนตอบวาใชโทรศัพทเคล่ือนท่ี Android อยู 
ซ่ึงตัวเลขนี้เพิ่มข้ึนจากเดือนกันยายน 2009 ถึง 3 จุดท่ีนาสนใจกวาคือผูตอบแบบสอบถาม 21% 
บอกวามีแผนจะซ้ือโทรศัพทเคล่ือนท่ี Android ในอนาคตอันใกล ซ่ึงเดือนกันยายนยังมีแค 6% (ดู
กราฟประกอบ)   

 
    

 
 
 
 
 
 
 
รูปท่ี 2.22 กราฟแสดงเปาหมายการซ้ือโทรศัพทเคล่ือนท่ีแอนดรอย 

(http://www.siamspoon.com/forum/viewthread.php?tid=712) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

กราฟท่ี 2.23 กราฟแสดงอันดับการใชสมารทโฟน 
(http://www.siamspoon.com/forum/viewthread.php?tid=712) 
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   กราฟท่ี 2.24 กราฟแสดงการเติบโตของระบบปฏิบัติการแอนดรอยด  
(http://www.siamspoon.com/forum/viewthread.php?tid=712) 

 
2.6. ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด 

กูเกิลแอนดรอยด (Google Android) คือ ระบบปฏิบัติการที่เปนซอฟตแวรแพลตฟอรมบน
โทรศัพทเคล่ือนท่ี สรางข้ึนมาจากระบบปฎิบัติการลีนุกซ (Powered by the Linux kernel) พัฒนาข้ึน
มาโดยกูเกิล กูเกิลแอนดรอยดนั้นไดเปดใหนักพัฒนา สามารถเขามาจัดการเขียนคําส่ังตาง ๆ ไดดวย
ภาษาจาวา และเขียนควบคุมอุปกรณตางๆ ผานทางจาวาไลบลาร่ีท่ีทางกูเกิลพัฒนาขึ้นโดยเฉพาะ 
(Google-developed Javalibraries) โปรแกรมตางๆ ท่ีรันบนกูเกิลแอนดรอยสามารถเขียนไดดวย
ภาษาซี(C) และภาษาอ่ืน สวนการพัฒนาผานการคอมไพลดวยสถาปตยกรรมแบบ ARM Native 
Code (32bit) นั้นยังไมไดรับการสนับสนุนจากทางกูเกิลแตอยางใด 

กูเกิลแอนดรอยดไดเปดตัวเปนคร้ังแรกในวันท่ี 5 พฤศจิกายน พ.ศ. 2550 โดยทางกูเกิลได
ประกาศกอตั้ง Open Handset Alliance กลุมบริษัทฮารดแวร, ซอฟตแวร และการส่ือสาร 48 แหง 
และไดออกมาใหยลโฉมตัวจริงกันในชวงป 2551 ท่ีผานมา ลิขสิทธ์ิของกูเกิลแอนดรอยดนั้นจะอยู
ในลักษณะของฟรีซอฟตแวรและโอเพนซอรส โดยอยูภายใตสิทธิบัตรของครีเอทีพ คอมมอนส 
แอทรีบิว 2.5 ซ่ึงทําใหผูใชนั้นสามารถดาวนโหลดซอฟตแวรของกูเกิลแอนดรอยดไปใชไดฟรีและ
ยังสามารถนําซอฟตแวรท่ีไดไปแชรแจกตอไดแตไมอนุญาตใหแกไขโดยการนําเอาช่ือผูเขียน
ซอฟตแวร หรือรายการสิทธิบัตรของซอฟตแวรนั้นออกตัวโปรแกรม 

แอนดรอยด คือ ระบบปฏิบัติการ (OS) หรือแพลตฟอรม ท่ีจะใชควบคุมการทํางานบน
อุปกรณอีเล็กทรอนิกสตางๆ สําหรับโทรศัพทเคล่ือนที่และอุปกรณพกพา โดยมีกูเกิลอิงก, ที-โม
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บาย, เอชทีซี, ควอลคอมม, โมโตโรลา และบริษัทช้ันนําอีกมากมายรวมพัฒนาโปรเจ็กตแอนดรอยด 
ผานกลุมพันธมิตรเคร่ืองมือส่ือสารระบบเปด (Open Handset Alliance) ซ่ึงเปนกลุมพันธมิตรช้ันนํา
ระดับนานาชาติดานเทคโนโลยีและเคร่ืองมือส่ือสารเคล่ือนท่ี ซ่ึง Android ประกอบดวย
ระบบปฏิบัติการ ไลบรารีเฟรมเวิรค และซอฟตแวรอ่ืนๆ ท่ีจําเปนในการพัฒนา ซ่ึงเทียบเทากับ 
Windows Moble, Palm OS, Symbian, OpenMoko และ Maemo ของโนเกีย โดยใชองคประกอบท่ี
เปนโอเพนซอรส หลายอยาง เชน Linux Kernel, SSL, OpenGL, FreeType, SQLite, WebKit และ
เขียนไลบรารีเฟรมเวิรคของตัวเองเพิ่มเติม ซ่ึงท้ังหมดจะโอเพนซอรสใช (Apache License) 

ขอดีของแอนดรอยด  
1. ความเขากันไดระหวางโทรศัพทเคล่ือนท่ีกับระบบดวยความท่ีเปนโอเพนซอรสทําใหผู

จําหนายโทรศัพทเคล่ือนท่ีสามารถหาทางออกรวมกันในแงขอกําหนดข้ันตํ่าท่ีจะใช Android และ
ดวยความท่ีเปนโอเพนซอรสจึงมีคนเร่ิมดัดแปลงใหใชกับ Netbook ไดดวย  

2. ราคาโอเพนซอรสไมมีคาใชจายในการใชแถมยังเขากันไดกับตัวเคร่ืองเน่ืองจากรวมกัน
ผลิต ดังนั้นตนทุนผลิตจึงตํ่า และตัวแอนดรอยด (ไมรวมราคาของเคร่ืองท่ีใช) ถูกกวาระบบปฎิบัติ
การของ iphone  

3. ผูพัฒนาสามารถพัฒนาเองโดยไมตองสงคืนไปใหท่ีบริษัทแมในตางประเทศ เหมือน
เทคโนโลยีอ่ืนๆ กอนหนานี้ เนื่องจากเปนระบบเปดจึงสามารถพัฒนาไดเอง ในสวนของซอฟตแวร
ภายในเครื่องนั้น 90% จากตางประเทศและอีก 10% เปนของคนไทย โดยใช platform android ท่ี
สามารถพัฒนาโปรแกรมตางๆ ไดอยางแทบไมมีขีดจํากัด ตัวพัฒนาโปรแกรมใน android (SDK) 
นั้นสามารถโหลดมาใชไดโดยไมเสียคาใชจายและไมไดมีขอจํากัดเหมือน iphone ท่ีเวลาโอนถาย
ขอมูลระหวางโทรศัพทกับคอมพิวเตอรตองตอสายและโอนขอมูลผาน itune เทานั้น  

4. หากเทียบกับ iphone แลว Android เนนในเร่ืองการใชงานโปรแกรมประยุกตท่ี
หลากหลาย สามารถตกแตงไดตามใจชอบมากกวา  

5. สามารถใชงานดวยนิ้วไดสะดวกและล่ืนไหล  
6. สามารถทํางานไดเร็วกวา windows mobile เร็วพอๆกับ iphone ในมาตรฐานราคา 

licences ท่ีเทากัน  
ขอเสียของแอนดรอยด 
1. เนื่องจากเปนระบบปฎิบัติการใหมในตลาด โปรแกรมท่ีจะใชไดกับระบบยังมีไมมากนัก 

มีโปรแกรมเสริมใหเลือกนอย การพัฒนาอาจจะลาชากวา commercial software เม่ือระบบพัฒนาถึง
จุดๆหนึ่ง แตก็ไมไดเปนปญหากับผูใชเนื่องจากผูใชคงไมไดอัพเกรดระบบบอยคร้ังเทาไหรนัก  
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2. ผูพัฒนาไมสามารถปด Process เองได ถาหากเปดโปรแกรมอะไรข้ึนมา โปรแกรมก็จะ
รันอยูอยางนั้นตลอดซ่ึงจะทําใหเคร่ืองชาลงเร่ือยๆ ตองลงโปรแกรม Task Manager คอยปด Process 
ทําใหยุงยากมากข้ึน  

3. เม่ือเทียบกับ Window Mobile ในแงความแพรหลายของโปรแกรม, การใชงาน GPS และ
การใชงานรวมกับคอมพิวเตอรท่ีเปน Windows แลว Android ยังสูไมไดอยางแนนอน อีกท้ังการใช
งานรวมกับภาษาไทยยังทําไดไมดีเทาไหรอีกดวย  

4. ใชงานยากเพราะเมนูซับซอนตองทําความเขาใจกอน  
5. ตองตออินเตอรเน็ตตลอดเวลาจึงจะใชฟงกช่ันไดเต็มท่ี  

 
2.7. หลักการแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ 

Customer Relationship Management (CRM) หรือเรียกวาการบริหารลูกคาสัมพันธ ซ่ึงก็คือ
การสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยการใชเทคโนโลยีและการใชบุคลากรอยางมีหลักการ การ
บริหารลูกคาสัมพันธไดถูกนํามาใชมากยิ่งข้ึนเร่ือย ๆ เนื่องมาจากจํานวนคูแขงของธุรกิจแตละ
ประเภทเพิ่มข้ึนสูงมาก การแขงขันรุนแรงข้ึนในขณะท่ีจํานวนลูกคายังคงเทาเดิม ธุรกิจจึงตอง
พยายามสรรหาวิธีท่ีจะสรางความพอใจใหแกลูกคาอันจะนําไปสูความจงรักภักดีในท่ีสุด   
กระบวนการทํางานของระบบการบริหารลูกคาสัมพันธมี 4 ข้ันตอนดังนี้ 

1. Identify เก็บขอมูลวาลูกคาของบริษัทเปนใคร เชน ช่ือลูกคา ขอมูลสําหรับติดตอกับ
ลูกคา 

2. Differentiate วิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาแตละคน และจัดแบงลูกคาออกเปนกลุมตาม
คุณคาท่ีลูกคามีตอบริษัท 

3. Interact มีปฏิสัมพันธกับลูกคาเพื่อเรียนรูความตองการของลูกคา และเพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาในระยะยาว 

4. Customize นําเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกคาแตละคน  
 การบริหารลูกคาสัมพันธเปนเคร่ืองมือท่ีองคกรใชในการสรางความสัมพันธกับลูกคา โดย
การใชเทคโนโลยีและการใชบุคลากรอยางมีหลักการจะชวยใหเกิดการบริการลูกคาท่ีดีข้ึน การเก็บ
และวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมในการใชจายและความตองการของลูกคา ทําใหเกิดประโยชนในการ
พัฒนาการบริการ รวมไปถึงนโยบายในดานการจัดการ ซ่ึงมีเปาหมายสุดทายในการเปล่ียนจาก
ผูบริโภคไปสูการเปนลูกคาตลอดไป เนื่องจากจํานวนคูแขงของธุรกิจแตละประเภทเพิ่มข้ึนสูงมาก 
การแขงขันรุนแรงข้ึนในขณะที่จํานวนลูกคายังคงเทาเดิม ธุรกิจจึงตองพยายามสรรหาวิธีท่ีจะสราง
ความพอใจใหแกลูกคาอันจะนําไปสูความจงรักภักดีในท่ีสุด 
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หลักการสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
1. ปลูกจิตสํานึก 
กระบวนการการบริหารลูกคาสัมพันธควรเร่ิมจากบุคคลภายในองคกรเสียกอน บุคลากร

ทุกคนตองมีใจรวมกัน และพรอมท่ีจะสรางการบริหารลูกคาสัมพันธใหเกิดข้ึน นับตั้งแตพนักงาน
ระดับลางไมวาจะเปนพนักงานรักษาความปลอดภัย พนักงานรับโทรศัพท พนักงานตอนรับ 
พนักงานในฝายตาง ๆ จนกระท่ังผูบริหารระดับสูงขององคกร ยกตัวอยางเชน เม่ือลูกคาเขามา
ภายในบริษัท พนักงานรักษาความปลอดภัยจะเปนดานแรกที่จะถูกสอบถามขอมูลเบ้ืองตนจาก
ลูกคา ดังนั้นการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส การแตงกายสุภาพเรียบรอย อีกท้ังจะตองเปนผู
ท่ีสามารถใหขอมูลเบ้ืองตนแกลูกคาได โดยไมตองมีการสอบถามจากฝายอ่ืน ๆ ใหวุนวาย หรือตอง
มีเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ท่ีชวยในการสืบคนอยางรวดเร็ว หรือพนักงานรับโทรศัพทจะตองเปนผูท่ีสามารถ
ตอบคําถามไดทุก ๆ เร่ือง ไมใชมีการโอนสายถามกันไปจนกระท่ังสายหลุดไปอยางท่ีผูบริโภคใน
ปจจุบันกําลังประสบอยูจากหลาย ๆ องคกร เหลานี้เปนเพียงบางสวนท่ีพนักงานจะตองรับผิดชอบ
ในงานหนาท่ีของตนเอง เพื่อเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาในเบ้ืองตน 

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

เราตองการอะไร เพื่อใหคุมคากับเงินท่ีจายไป ซ่ึงก็คือการเอาใจเขามาใสใจเรานั่นเอง 
3. เก็บรวบรวมขอมูล 
การสํารวจขอมูลตาง ๆ ของลูกคาวาลูกคาแตละรายมีความตองการ (Needs & Wants) 

อะไร โดยตองมองใหเห็นความแตกตางของลูกคาแตละราย เชน วันเกิดของลูกคา บริษัทมี
โปรแกรมสงการดอวยพรไปให และในการสรางความซาบซ้ึงแกลูกคานั้นบริษัทตองทราบขอมูล
ดานลึกของลูกคาดวย ยกตัวอยางเชน เชอรร่ีเปนสาวโสดชอบสีฟาเปนท่ีสุด ซูซ่ีเปนสาวเซ็กซ่ีมีลูก 2 
คน สีท่ีโปรดคือสีแดง คําอวยพรในการดของแตละบุคคลตองแตกตางตามสถานภาพและความชื่น
ชอบ 

4. จัดทําฐานขอมูล 
เม่ือสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว ตองมีการจัดเก็บใหเปนระบบท่ีเอ้ือตอการ

ดึงขอมูลไปใชงาน ซ่ึงผูบริหารตองเห็นความสําคัญในการลงทุนดานเทคโนโลยีตาง ๆ เพื่อนํามา
ชวยการจัดเก็บระบบขอมูล รวมท้ังการลงทุนในสวนท่ีเกี่ยวกับบุคลากรท่ีรับผิดชอบในสวนงาน
ดังกลาวดวย 

ในการบริหารความสัมพันธลูกคา เปนโมเดลข้ันพื้นฐานของการบริหารงานการบริหาร
ลูกคาสัมพันธเพื่อใหนักการตลาดเขาใจ กระบวนการทํางานของการบริหารลูกคาสัมพันธซ่ึง
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ประกอบไปดวยองคประกอบ 4 อยาง คือ Database (การสรางฐานขอมูล) Electronics (การใช
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม) Action (การกําหนดโปรแกรม เพื่อสรางความสัมพันธและ Retention (การ
รักษาลูกคา) จากกระบวนการการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีกลาวมาจะเห็น วาการบริหารลูกคา
สัมพันธเปนระบบงานขนาดใหญ เปนการเกี่ยวของเช่ือมโยงลูกคาเขากับหนวยงานและชองทาง 
ตลอดท่ัวท้ังองคกร ดังนั้นการบริหารลูกคาสัมพันธเปนเร่ืองท่ีตองลงทุนท้ังคน เวลาและเทคโนโลยี 

แนวคิดทางการตลาดหางยาว หรือ “กฎของพาเรโต” หรือ “กฎ 80/20” ท่ีนํามาใชกับโลก
ธุรกิจนั้น มีพื้นฐานมาจาก แนวคิดท่ีวา “ยอดขาย 80% มาจากลูกคาช้ันดีเพียงแค 20%” ดังนั้นทฤษฎี
การตลาดสมัยใหมท่ีมีรากฐานอยูบนแนวคิดดังกลาว จึงเนนการใหความสําคัญกับลูกคาช้ันดี 
เพื่อท่ีจะสรางกลไกซ่ึงนําไปสูการกระตุนใหลูกคาช้ันดีดังกลาวซ้ือสินคาหรือบริการซํ้านั่นเอง 

 
2.8. การนําเอาการบริหารลูกคาสัมพันธมาประยุกตใชในการทําธุรกิจ 

การบริหารลูกคาสัมพันธชวยเพ่ิมความสามารถในการใหบริการลูกคาไดดีข้ึน เชน ใช
เว็บไซตในการใหขอมูลเกี่ยวกับสินคา วิธีการใชสินคา และใหความชวยเหลือแกลูกคาไดตลอด 24 
ช่ัวโมง เปนชองทางใหลูกคาแนะนําติชมตอบริการของบริษัทไดงาย ชวยใหลูกคาสามารถ 
Customize ความตองการของตนเองไดทันที เปนตน 

การบริหารลูกคาสัมพันธชวยพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหดีข้ึน ชวยให
บริษัทรูความสนใจ ความตองการ และพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา ทําใหบริษัทสามารถนําเสนอ
สินคาท่ีเหมาะสมกับลูกคาได และชวยใหบริษัทสามารถใหบริการหลังการขายแกลูกคาตามท่ีลูกคา
ตองการได 

จากแนวความคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธพบวา การตลาดการสรางความสัมพันธ
กับลูกคา หรือการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชในการชวยใหองคกรสามารถเพ่ิมความสัมพันธอันดี
ใหกับลูกคา เพิ่มรายไดลดคาใชจายตางๆ โดยเฉพาะเร่ืองคาใชจายในการแสวงหาลูกคา รักษาสวน
แบงตลาดของธุรกิจ เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา ลดการทางานท่ีซับซอน วางแผนทางดาน
การตลาดและการขายอยางเหมาะสม ซ่ึงถาจะใหเห็นภาพชัดข้ึน เม่ือเปรียบเทียบฐานลูกคาของ
องคกรเปนเสมือนน้ําท่ีอยูในถังถามีรูร่ัวท่ีกนถังน้ํา ก็จะไหลออก เปรียบไดกับการท่ีองคกรจะตอง
สูญเสียลูกคาออกไปอยูตลอดเวลาและการบริหารลูกคาสัมพันธก็คือเคร่ืองมือท่ีจะมาลดขนาดรอย
ร่ัวขององคกรใหเล็กลง เทากับองคกรไดลดอัตราการสูญเสียลูกคาใหต่ําลง 

การบริหารลูกคาสัมพันธ คือ ส่ิงตาง ๆ ท่ีนอกเหนือจากตัวสินคาหรือบริการท่ีไดรับ  
การสรางความพึงพอใจ (Satisfaction) ใหเกิดกับลูกคา คือการท่ีลูกคาจะไดรับส่ิงท่ีตนเอง

พึงพอใจท่ีนอกเหนือจากการคาดหวังไว ซ่ึงตองอาศัยระยะเวลาพอสมควรในการสรางสม
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ประสบการณ เพื่อสรางภาพลักษณขององคกรใหเขาไปอยูในใจของผูบริโภค ส่ิงเหลานี้เปนส่ิง
สําคัญในการรักษาลูกคาเกาใหคงอยูตลอดไป ซ่ึงกลุมลูกคาเหลานี้เม่ือเปนลูกคามาเปนระยะ
เวลานานก็จะเปนกลจักรสําคัญในการบอกตอ (Word of mouth) เพ่ือการสรางลูกคาใหม (New 
Customer) ในอนาคต โดยท่ีธุรกิจไมจําเปนตองใชเงินลงทุนและสรางกลุมลูกคาใหมขององคกร
ข้ึนมาเอง       

ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
1. มีรายละเอียดขอมูลของลูกคาในดานตางๆ ไดแก Customer Profile, Customer  Behavior 
2. วางแผนทางดานการตลาดและการขายอยางเหมาะสม 
3. ใชกลยุทธในการตลาด และการขายไดอยางรวดเร็วอยางมีประสิทธิภาพตรงความ

ตองการของลูกคา 
4. เพิ่มและรักษาสวนแบงตลาดของธุรกิจ 
5. ลดการทํางานท่ีซับซอน ลดคาใชจายและเพิ่มประสิทธิภาพของการทํางาน เพ่ิมโอกาส

ในการแขงขัน กอใหเกิดภาพพจนท่ีดีตอองคการ 
อยางไรก็ตามเม่ือถึงจุดท่ีองคกรตองเติบโต การแลกเปล่ียนขอมูลระหวางทีมงานและ

แผนกตางๆนาจะเปนนโยบายท่ีเหมาะสมมากกวาแถมยังชวยใหดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
มากกวาเดิมเม่ือจํานวนของลูกคาเพ่ิมมากข้ึนอีกดวย  ในปจจุบันมีซอฟตแวรเชิงธุรกิจออกวาง
จําหนายอยูมากมาย ซอฟตแวรเหลานี้ใชสําหรับรวบรวมขอมูลท่ีมีความสําคัญของลูกคา (อาทิเชน
ประวัติการขาย ความพึงพอใจของลูกคา รายละเอียดของลูกคา และอ่ืนๆอีกมาก) แถมยังเอาไว
ใหบริการขอมูลท่ีมีประโยชนมากข้ึนและบริหารไดงายข้ึนกวาเดิมอีกดวย ซอฟตแวรประเภทนี้มี
ช่ือเรียกวาระบบบริหารความสัมพันธของลูกคา ซ่ึงในชวงสิบปท่ีผานมา บริษัทขนาดกลางและ
องคกรขนาดใหญตางหันมาสนใจซอฟตแวรชนิดนี้กันเพิ่มมากข้ึน 

 แตธุรกิจขนาดเล็กจํานวนมากเร่ิมหันมาตระหนักถึงความสําคัญของการบริหารลูกคา
สัมพันธกันเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะเม่ือมีการเปดตัวซอฟตแวรบริหารลูกคาสัมพันธซ่ึงออกแบบมา
สําหรับการดําเนินงานของบริษัทขนาดเล็กโดยเฉพาะ ตัวอยางเชน Microsoft Business Solutions 
CRM ถูกออกแบบข้ึนมาใหสนองตอบตอการบริหารลูกคาของบริษัทซ่ึงมีพนักงานระหวาง 25  ถึง 
500 คน โปรแกรมนี้มีบริการลูกคาและคุณสมบัติการขายอัตโนมัติเปนจํานวนมาก ซ่ึงไมเพียงแตทํา
ใหพนักงานมีเวลามากข้ึนเทานั้น แตโปรแกรมยังสามารถแสดงขอมูลท่ีมีคาท่ีชวยใหบริษัทมุงเนน
ไปท่ีลูกคาท่ีสรางกําไรไดมากท่ีสุดดวย 
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จุดเดนของ การบริหารลูกคาสัมพันธ ประกอบดวย 
 1. พนักงานสามารถออกแบบรายงาน บริหารงาน และแกปญหาโดยใชระบบโอนถาย
ขอมูล ระบบคนหาขอมูล และระบบเรียกใชบริการอัตโนมัติท่ีทํางานไดอยางรวดเร็ว 
 2.สรางรายงานท่ีเอาไวแยกแยะปญหาพื้นฐานของการใหบริการ ทบทวนความตองการของ
ลูกคา ติดตามข้ันตอนตางๆ และวัดประสิทธิภาพของการใหบริการได 
 3.พนักงานสามารถใชขอมูลยอดขาย ส่ังซ้ือ และบริการอ่ืนๆรวมกัน รวมท้ังใชขอมูล
เหลานี้เพื่อแยกแยะลูกคาท่ีมีความสําคัญสูงสุดและจัดลําดับความสําคัญของการใหบริการอีกดวย 
 4.วงจรการขายท่ีส้ันลงกวาเดิมและทําใหการปดการขายมีอัตราประสบความสําเร็จท่ีดี
กวาเดิม โดยใชเคร่ืองมือบริหารวาท่ีลูกคาและโอกาสในการขาย มีระบบปรับแตงกฎเกณฑของ
เวิรกโฟลเพ่ือใชกับข้ันตอนการขายอัตโนมัติ ทําใบเสนอราคา และระบบบริหารการส่ังซ้ือเปนตน 

            5.รายงานสมบูรณแบบสําหรับคาดการณยอดขาย ประเมินผลกิจกรรมการทําธุรกิจ และ
การดําเนินงานติดตามผลความสําเร็จของการขายและการใหบริการ รวมทั้งใชแยกแยะแนวโนม
ของปญหาและโอกาสดวย 

เนื่องจากระบบบริหารลูกคาสัมพันธเปนกลยุทธหนึ่งในการดําเนินธุรกิจท่ีนําเอา
เทคโนโลยีตาง ๆ มาปรับใช ดังนั้นการดูแลระบบใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพจะตองอาศัยความ
รวมมือจากหลายฝาย เชน ฝายสารสนเทศ หรือผูออกแบบและผูจัดทําเว็บไซตขององคกร 
นอกจากนั้นการเช่ือมระบบ ERP กับ CRM เขาดวยกัน แตก็ไมใชเร่ืองท่ีงายนัก และอาจจะตอง
เสียเวลาและคาใชจายสูง ขอคิด 8 ประการของการบริหารลูกคาสัมพันธอาจจะชวยใหประสบ
ความสําเร็จในการขายและบางทีอาจจะนําเสนอบริการในรูปแบบอ่ืนใหกับลูกคาได 

หลักการประการท่ี 1: การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถทําเงินได  
นอกเหนือไปจากการใหคําปรึกษาของท่ีปรึกษาตลอดไปจนถึงการเปล่ียนเเปลงและ

ปรับปรุงวิธีในการบริหารงานในองคกร เเละการปรับโครงสราง ของกระบวนการ บริษัทโดยสวน
ใหญกันงบประมาณไวราว 75% เพื่อการพัฒนาในทางเทคโนโลยี โดยท้ังนี้มักเพิกเฉยตอการพัฒนา
ในทางทรัพยากรมนุษยโดยรวม ความจริงแลวบริษัทท่ีใชกระบวนการของการบริหารลูกคาสัมพันธ
ท่ีดีท่ีสุดนั้น มักมีการลงทุนในเชิงเทคโนโลยีนอยมาก เเละกลับไปใหความสําคัญกับวิธีการงายๆใน
การพัฒนาเเรงจูงใจในองคกร และใหความสําคัญกับยุทธศาสตรในเชิงธุรกิจตามกระบวนการของ 
การบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดมากกวา 

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

จัดการลูกคาเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยการเนนผลกําไร เเละลดตนทุนหรือคาใชจายของ
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กระบวนการเปนสําคัญหลายๆ บริษัทไดเพิ่มความพยายามท่ีจะฝกพนักงานภายในองคกรของ
ตนเองใหมีหัวใจ เเละเเรงจูงใจในการบริการ ท้ังนี้เเละท้ังนั้นบริษัทควรจะตองยึดความตองการของ
ลูกคาเเละผูบริโภคเปนเกณฑหลัก หลังจากนั้นจึงคอยกําหนดแผนกลยุทธเพื่อท่ีจะสนองความ
ตองการของกลุมลูกคาดวยสินคา และบริการท่ีผูบริโภคตองการมากกวา 

หลักการประการท่ี 3: กลยุทธในการขายสามารถทําการควบคุมได 
กลยุทธนี้ช้ีเเนะใหผูบริหารหันไปใหความสําคัญในการลดภาระและวงจรที่ยืดเยื้อของ

กระบวนการขายโดยพนักงานขาย และใชเคร่ืองมือทางเทคโนโลยี เขามาชวยใหเกิดความรวดเร็ว
และแมนยําข้ึน รวมท้ังลดเวลาลง และปลอยใหพนักงานขายมีโอกาสไปใชความสามารถหลักของ
เขา คือการขายมากกวาในกระบวนการของการบริหารลูกคาสัมพันธ จะเนนหนักไปในการ
สนับสนุนใหพนักงานขาย ทุกคนทํางานอยางเต็มความสามารถ โดยการวางกลยุทธในการขายเเละ
การใหบริการท่ีดี โดยใชเทคโนโลยีเปนสวนประกอบ เเทนท่ีจะพุงความสนใจไปท่ีกระบวนการ
ขายเเตเพียงอยางเดียว เชนพนักงานขายไมควรมามัวเสียเวลากับการกรอกแบบฟอรมการขาย การ
ตรวจสอบสินคาท่ีมีใน สตอกตลอดจนการสงออรเดอรไปยังแผนกตางๆขององคกร หากการ
บริหารลูกคาสัมพันธ สามารถเขาไปจัดการกับกระบวนการ Back Office ได 

หลักการประการท่ี 4: การปรับกลยุทธไปในเเนว 360 องศา โดยเนนไปท่ีการบริการลูกคา
เปนเกณฑ  

การเร่ิมวางระบบบริหารลูกคาสัมพันธ นั้นมักเร่ิมจากการวางระบบภายในแบบบูรณาการท่ี
สมบูรณ และนั่นมักถือวาเปนภารกิจท่ีสําคัญท่ีสุดในการทําการบริหารลูกคาสัมพันธโดยท้ังนี้การ
บริหารลูกคาสัมพันธ สวนใหญท่ีมักจะลมเหลว เพราะตางมองในภาพใหญจนเกินไป และไปเช่ือท่ี
ปรึกษา ท่ีมุงขายแตซอฟตแวร ซ่ึงตองลงทุนมากแทนท่ีจะไปใหความสําคัญตอการลําดับขอมูลท่ีดี
เเละเปนประโยชนของลูกคาท่ีสําคัญขององคกร  ซ่ึงจะสามารถชวยใหบริษัทนําเอาขอมูลเหลานั้น
มาใชอยางมีประสิทธิภาพในการจัดการกับลูกคาตางๆ ได ท้ังดานการ Cross Selling และ Up 
Selling การปรับกลยุทธในเเบบ 360 องศา นี้เช่ือวาสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการคลี่คลาย
โครงการท่ีมีความซับซอนมากๆ ตลอดท้ังปใหเเปรสภาพเปนลายเเทงหรือคัมภีรในการเพิ่มผลกําไร
ในระยะยาวได  

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

จะสงผลในดานลบตอการบูรณาการ (Integration) โดยท้ังนี้ จึงควรทําความเขาใจตอสภาวการณ
เหลานี้ใหชัดเจน การบูรณาการตองคํานึงถึงกระบวนการทางธุรกิจ ซ่ึงท่ีปรึกษาดานการบริหาร
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ลูกคาสัมพันธ จะตองเขาใจวา Software ทุกตัวไมสามารถนํามาใช ไดทันทีโดยไมตองมีการ Tailor-
made หรือ Customized ใหเขากับแตละแผนกหรือธุรกิจกันกอน  

หลักการประการท่ี 6: กลยุทธในการรักษาลูกคาคือการบริการเปนเลิศ  
กลยุทธในการบริการลูกคาท่ีสมบูรณเเบบนั้นสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเเละ

ลดตนทุนท่ีตองเส่ียงในระยะยาวไดแตลูกคาท่ีพึงพอใจก็อาจจากไปได ท้ังนี้เพราะการบริการลูกคา
ใหพึงพอใจนั้น อาจไมใชกลุมลูกคาหรือบุคคลที่มีสวนในการตัดสินใจซ้ือก็ได แตอยางไรก็ตาม 
การบริการลูกคาใหมีความพึงพอใจสูงสุดนั้น ก็เปนสวนหนึ่งของการลดอัตราการเส่ียงท่ีลูกคาจะตี
ตนออกหางไปไดในกรณีท่ีลูกคาเร่ิมพิจารณาถึงทางเลือกอ่ืนๆในสินคาหรือบริการนั้นๆ กลยุทธใน
การบริหารเเบบ Retention Management ควรที่จะมีระบบท่ีเขมเเข็งภายในตนเอง เพื่อท่ีจะสามารถ
ตอบสนองตอพฤติกรรมในการบริโภคท่ีดีเเละเสริมสรางเเรงจูงใจในเชิงบวกเเกผูบริโภคให มีมาก
ยิ่งข้ึน  

หลักการประการท่ี 7: กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธเหมาะกับทุกๆสถานการณ  
ในอุตสาหกรรมการใหบริการท่ีเนนหนักไปในการใหบริการเเบบสวนตัว (One to One) 

บริษัทท้ังหลายยังคงความเช่ือวามีทางออกท่ีดีท่ีสุดสําหรับองคกร ในการขจัดปญหาท่ีอาจเกิด
ข้ึนกับงานบริการได การเเกปญหาที่ทรงประสิทธิภาพตามเเบบฉบับของการบริหารลูกคาสัมพันธ
นั้น  ข้ึนอยูกับวาองคกรจะสามารถเขาถึงปญหาในเเง มุมใด  เพราะหากองคกร  นั้นๆไมมี
ประสิทธิภาพท่ีจะเขาถึงวัตถุประสงคของการประยุกตใชเเลว ก็จะไมสามารถวางกลยุทธเเละหา
โอกาสที่เหมาะสมในการรับมือกับปญหา เเละการเพ่ิมผลผลิตได  

หลักการประการท่ี 8: การสราง เว็บไซตใหเปนประโยชนได  
ในปจจุบันเว็บไซตนั้นเต็มไปดวยการใหบริการทางธุรกิจในรูปเเบบของ E-commerce และ 

E-service ซ่ึงเว็บไซตเหลานี้พยายามจะมอบเเละเสริมสราง องคความรูใหเเกผูใช เเตเปนท่ีนาสังเกต
วานอยคนนักท่ีจะพึ่งพาส่ิงเหลานี้อยางจริงจังอีกประการหนึ่งก็คือเราไมควรที่จะประยุกตใช
ฟงกช่ันการบริหารลูกคาสัมพันธใหมๆเขามาในการบริหาร โดยท่ียังไมไดผานการตรวจสอบท่ีดี จึง
สมควรอยางยิ่งท่ีผูทําการประยุกตใชเว็บไซตและเตรียมพรอมในการรับมือกับสภาวการณหรือ
ความกดดันตางๆ 

ทีมนักบริหารของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีประสบความสําเร็จสูงสุดไดทุมเทเวลา เเละ
ทําการศึกษาเกี่ยวกับการวางโครงสรางทางการตลาด การฝกอบรม ตลอดไปจนถึง การประยุกตใช
เเบบประเมินผลกับ Computer Software เพราะท้ังนี้เเละท้ังนั้นส่ิงท่ีพึงระลึกไวก็คือไมมีทางลัด 
(Short Cut) ใดๆ ท่ีจะเปนหนทางไปสูธุรกิจการบริการท่ีสมบูรณเเบบได  
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บริษัทเเละองคกรตางๆ จึงควรเปนอยางยิ่งท่ีจะทุมเทเวลาอยางจริงจัง ในการศึกษาคนควา
เเละพัฒนาคุณภาพของธุรกิจการใหบริการเเละการประกอบการ รวมท้ังควรทําการศึกษาเเละ
คนควาเพิ่มเติมเกี่ยวกับประเด็นเเละโอกาสของการใหบริการ ท้ังนี้รวมไปถึงการตั้งเปาหมาย 
(Goals) โดยยึดเเนวทางทฤษฎีเเละเเนวทางปฏิบัติ เปนหลัก เเละท่ีถือเปนสวนสําคัญอีกประการ
หนึ่ง ก็คือการลําดับความสําคัญของกระบวนการในการวางกลยุทธอยางเปนข้ันตอน ท้ังนี้เพื่อให
ธุรกิจเเละการบริการสามารถดําเนิน ไปอยางมีคุณภาพเเละเพื่อการสรางผลกําไรท่ีดี 

 
2.9. กระบวนการพัฒนาซอฟตแวรแบบเกลียว (Spiral Model) 

Spiral Model คือ Software Development Process ท่ีถูกพัฒนาขึ้นโดยเอาจุดแข็งของ  
Development Model อ่ืนท่ีดีอยูแลวมาประยุกต (waterfall model) และเพ่ิมเติมสวนของการ
วิเคราะหและตีคาความเส่ียงท่ีเกิดเพื่อจะไดทราบวาจุดใดมีความเส่ียงมากนอยขนาดไหน  จะไดหา
วิธีลดความเส่ียง ซ่ึงความเส่ียงเปนสาเหตุ ท่ีทําใหการพัฒนาไมประสบความสําเร็จ การวิเคราะห
ตนเหตุของความเส่ียงก็เพื่อท่ีจะหาวิธีการที่จะทําใหเกิดความเส่ียงนอยท่ีสุดรวมถึงวิธีการแกไขเม่ือ
เกิดเหตุการณท่ีไมคาดคิดเกิดข้ึน ถาความเส่ียงนอยลงก็ทําให Cost หรือตนทุนท่ีใชก็จะลดลงตาม
ไปดวย 

 
รูปท่ี 2.25 แสดงลําดับข้ันตอนการพัฒนาระบบจัดกิจกรรมการตลาดโดยใชโปรแกรมประยุกต

เครือขายสังคมตามหลักการพัฒนาระบบแบบเกลียว 
(http://scowet.com/process.html) 
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หลักการทํางานของ Spiral Model ถูกพัฒนามากจากโครงสรางพ้ืนฐานของ Waterfall  
Model ท่ีมีการแบงแยกข้ันตอน เชน Concept Of Operation phase,  Software Requirements phase,  
Design phase, Coding phase, Integration phase, Implement phase เปนตน เนื่องจากใน Waterfall  
model สามารถสงผลลัพธท่ีไดปอมกลับไปยังข้ันตอนกอนหนานั้นโดยท่ีไมตองมีการแกไขทุก
ข้ันตอนใหมหมด แต Waterfall  Model ยังไมมีสวนไปจะมีความสําเร็จท่ีเปนไปไดมานอยขนาด
ไหน ฉะนั้นการใช Waterfall Model ในแตละข้ันตอนจะเกิดการ Feedback บอยคร้ังการพัฒนา
ซอฟตแวรแบบเกลียวจึงถูกพันกับความเส่ียงและความเปนไปไดท่ีเกิดข้ึน  ตลอดจนหาแนว
ทางแกไขเม่ือเกิดขอผิดพลาด 

               
รูปท่ี 2.26 ลักษณะการทํางานของ Spiral Model 
(http://blog.hydro4ge.com/waterfall-to-boehm) 

 
โครงสรางของการพัฒนาซอฟตแวรแบบเกลียวในรูปท่ี 2.21 หมายถึง 
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• รัศมี ของวงกลม จะหมายถึง Cost ท่ีเกิดข้ึนในขบวนการพัฒนา Software ถาจํานวนของ 
Cycle ท่ีมากข้ึนก็จะหมายถึง Cost ของการพัฒนาก็จะเพิ่มมากข้ึนดวย 

• มุม ของวงกลม หมายถึงความกาวหนาในการปฏิบัติแตละข้ันตอนในแตละ Cycle ได
สําเร็จ 

สวนตาง ๆ ในแตละ Cycle ของ Spiral Model ประกอบดวย 
1. Determine Phase เปนสวนท่ีทําหนาท่ีกําหนด 
-  วัตถุประสงค (Objective) กําหนดผลลัพธท่ีจะไดรับ 
-  ทางเลือก (Alternative) ท่ีเปนไปไดของการ Implement ทางเลือกอาจมีการนําส่ิงท่ีมีอยู

แลวมาใชใหม (Reuse), ทางเลือกในการจัดซ้ือ 
-  เง่ือนไข (Constraint) เปนเง่ือนไขท่ีเกิดข้ึนในการพัฒนา 
2. Evaluate Phase จากทางเลือกท้ังหมดท่ีกําหนดไวใน Determine Phase และเง่ือนไขท่ีได

ตั้งไว เพื่อทราบวาจุดใดในขบวนการท่ีเปนจุดสําคัญท่ีทําการวิเคราะหหรือการประเมินคาความ
เส่ียงอาจทําไดโดยการทําตนแบบ Performance Risk และ User Requirement, การจําลอง
สถานการณ (Simulate) เพื่อหาประสิทธิภาพในการทําตนแบบ หรือ Prototypes เบ้ืองตน เปนความ
พยายามในการแกความเส่ียงท่ีเกิดในกรณีของ User Interface Risk และความเส่ียง  และInterface –
Control  Risk 

3. Develop, verify Phase หลังจากการทํา Prototype เพื่อวิเคราะหหาคาความเส่ียงใน Phase 
ถึงข้ันตอนในการพัฒนา Software ใหเปนไปตามวัตถุประสงคท่ีวาความเส่ียงท่ีเกิดจาก User 
Interface หรือ Performance  

4. Next Phase หลังจากท่ีมีการวิเคราะหหรือตีคาความเส่ียงและการวางแผนสําหรับ Cycle 
ตอไปของการพัฒนา ซ่ึงจุดนี้เองทําใหในข้ันตอนเปรียบเทียบ Spiral Model กับ Software 
Development Process Model อ่ืน 

ขอดี 
เปรียบเทียบกับ Software Development Process Model อ่ืน ๆ 
• ถาใน Project มีความเส่ียงตํ่าในดานของ User Interface หรือ performance และมีความ

เส่ียงสูงในแงของ Budget และ ระยะเวลามันจะเหมือนกับเปน Waterfall Model 
• ถาความตองการ Software มีคาคอนขางคงท่ี คือไมมีการเปล่ียนแปลงบอยจะเหมือนกับ

เปน two – leg Model 
• ถาใน Project มีความเส่ียงตํ่าในแงของ Budget แตมีความเส่ียงสูงในแงของ User 

Interface วาจะไมตรงกับความตองการจะเหมือนกับเปน Evaluation Model 



44 
 

• ถาสามารถเปล่ียนจาก Application ไปเปน Software หรือ Code ได จะเหมือนกับเปน 
Transform Model 

• ถามีความเส่ียงในหลายปจจัยขางตนการพัฒนาซอฟตแวรแบบเกลียว จะชวยใหเส่ียงนอย 
คือมีความเหมาะสมท่ีสุดในแตละปจจัย 

สรุปขอดีของการพัฒนาซอฟตแวรแบบเกลียว ไดดังน้ี 
1. สนับสนุน  การนํา Software กลับมาใชอยางเต็มตัว 
2. ในแตละ Cycle มีข้ันตอนประมวลผลท่ีส้ินสุดภายใน Cycle เดียว 
3. การวางแผนเพื่อกําหนดทางเดินของ Software Process ในรอบตอไป 
4. มีการกําหนดวัตถุประสงค ทางเลือก เง่ือนไขทุกข้ันตอน 
5. มีการวิเคราะหความเส่ียงในทุกๆข้ันตอน 
6. เนื่องจากการพัฒนาอยูบนพ้ืนฐานของวัตถุประสงคท่ีตั้งไวทําให ผลลัพธของ Software 
Product ตรงกับความตองการ 
7. แกไขขอผิดพลาดท่ีจะเกิดข้ึนต้ังแตเนิ่น ๆ  
8. มีความเปนอิสระตอกันทางดานการพัฒนาและการแกไข 
ขอเสีย 
• เนื่องจากการพัฒนาซอฟตแวรแบบเกลียวทุก Cycle ของการพัฒนามีการวิเคราะหและตี

คา ถาการวิเคราะหเกิดผิดพลาด จะทําให Software Produce ท่ีออกมาผิดพลาดทําใหเกิดคาใชจายท่ี
เพิ่ม ข้ึน 

การเลือกการทํางานแบบการพัฒนาซอฟตแวรแบบเกลียวในโครงการนี้เพราะวาการ
ติดตอส่ือสารกับลูกคายังไดขอสรุปท่ีไมชัดเจนอีกท้ังความเส่ียงที่โครงการอาจยืดเยื้อมีสูง เพราะ
ลูกคายังมองภาพรวมของระบบไมออกการสรางงานข้ึนโดยใหลูกคามีสวนรวมในการทํางานนั้นทํา
ใหการคนหาความตองการของลูกคาชัดเจนยิ่งข้ึนอีกท้ังงานสามารถเดินตอไปขางหนาไดโดยไม
ตองชะงักกลางคัน 

 
2.10.  เอกสารในการพัฒนาซอฟตแวร ISO 29110 

พัฒนาซอฟตแวรตามมาตรฐานไอเอสโอ 29110 (ISO 29110) โดยทาง ISO29110 ไดให
ความสําคัญในกระบวนการท่ีจะตองทําการปรับปรุงใหเปนระบบและเปนสากล 2 กระบวนการ
หลัก คือ กระบวนการดานการบริหารโครงการ (Project Management) และกระบวนการดานการ
สรางซอฟตแวร (Software Implementation) ซ่ึงจะประกอบดวยกระบวนการยอยๆภายในอีก ท้ัง
สองกระบวนไดถูกออกแบบใหเหมาะสมกับผูประกอบการขนาดเล็กจึงมีความเหมาะสมในการ
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ประยุกตใชไดทันที โดยไดกําหนดขนาดของกระบวนการใหเหมาะสมกับองคกรขนาดเล็ก จึงไม
สรางปญหาในการปรับใชงานใหเขากับองคกร 

2.10.1 กระบวนการดานการบริหารโครงการ (Project Management Process)     
เปนวัตถุประสงคของกระบวนการบริหารจัดการโครงการ คือการจัดต้ังและดําเนินการ

ทํางานอยางเปนระบบ  เปนงานท่ีชวยใหการออกแบบพัฒนาและซอฟแวรใหปฏิบัติตาม
วัตถุประสงค ของโครงการ ในระยะเวลาท่ีกําหนดอยางคุณภาพและไดตามคาใชจายท่ีกําหนดไว 
โดยแบงเปนงานตาง ๆ ได ดังตอไปนี้  

 การจัดทําแผนดําเนินการ (Project Planning) 
 คําช้ีแจงการดําเนินงาน (Statement of Work)  

 การดําเนินการวางแผนโครงการ (Project Plan Execution) 
 การทําแผนการทําโครงการ (Project Plan) 
 การจัดทําบันทึกสถานะความกาวหนาของงาน (Progress Status Record) 
 การทําบันทึกการประชุมท้ังกับทีมงานและลูกคา (Meeting  Record) 

 การประเมินโครงการและการควบคุม(Project Assessment and Control) 
 การทําบันทึกการเปล่ียนแปลง (Change Request) 

 การปดโครงการ (Project Closure) 
 การทําเอกสารควบคุมกระบวนการทํางาน (Software Configuration) 

2.10.2 กระบวนการดานการสรางซอฟตแวร (Software Implementation Process)  
จุดประสงคของข้ันตอนนี้ คือการดําเนินโครงการตามแผนงานท่ีวางไว ใหทํางานอยางเปน

ระบบ ตามขอกําหนดหรือเงือนไขท่ีไดระบุไวในข้ันตอนของการวางแผน แบงเปนสวนงานตาง ๆ 
ไดดังนี้ 

   การเร่ิมกระบวนการสรางซอรฟแวร (Software Implementation Initiation) 
 การวิเคราะหความตองการของซอรฟแวร (Software Requirements Analysis) 
 การวิเคราะหความตองการของระบบ (System requirements analysis) 
 การวิเคราะหความตองการของซอฟตแวร (Software requirements analysis) 

 การออกแบบสถาปตยกรรมและรายละเ อียดของซอรฟแวร (Software 
Architectural and Detailed Design) 
 เอกสารการออกแบบซอรฟแวร (Software Design) 
 การออกแบบทดสอบและขั้นตอนการทดสอบ (Test Cases and Test 

Procedures) 
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รูป 2.27 กระบวนการดานการบริหารโครงการและกระบวนการดานการสรางซอฟตแวร 

 การสรางซอรฟแวร (Software Construction) 
 การประกอบและการทดสอบซอรฟแวร (Software Integration and Tests) 
 การทํารายงานการทดสอบซอรฟแวร (Test Report) 

 การสงมอบซอรฟแวร (Product Delivery) 
 เอกสารการบํารุงรักษาซอรฟแวร (Maintenance Documentation) 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 


