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บทคัดยอ 
 ในปจจุบันตลาดธุรกิจคาปลีก มีสภาวะการแขงขันสูงและรุนแรง ท้ังเรื่องของการลด แลก  แจก  แถม 
หลากหลาย สถาบันการเงินและบัตรเครดิตตาง ๆ ไดรวมจัดทํารายการสงเสริมการขายกับบริษัท หางราน
ตาง ๆ  เพ่ือจูงใจลูกคาในการซื้อสินคาและบริการ โดยใชจายผานบัตรเครดิตและสินเชื่อเงินผอนจากสถาบัน
การเงินเพ่ิมมากขึ้น  รวมถึงการแขงขันในการใหบริการลูกคาครบวงจรเพิ่มมากขึ้น เชนการขายพรอมติดต้ัง 
และบริการหลังการขาย เพ่ือจูงใจใหลูกคามาซื้อสินคาและบริการ โดยผานส่ือประชาสัมพันธท้ังในรูปของแผน
พับ โบวชัวร ปายโฆษณาตาง ๆ  ซึ่งเสียคาใชจายในการซื้อส่ือโฆษณาในหนังสือพิมพ, โทรทัศน, วิทยุ 
รวมถึงส่ือส่ิงพิมพตาง ๆ ในปหนึ่งจํานวนหลายลานบาท เพ่ือส่ือสารใหประชาชนทั่วไปรับทราบขาวสาร  จึง
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองพัฒนาระบบงานตางๆ เพ่ือตอบสนองพฤติกรรมผูบริโภคที่เปล่ียนแปลงไปในปจจุบัน 
ใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ มีความภักดีตอตราสินคา กลับมาซื้อสินคาซ้ําในครั้งตอๆ ไป    

 ดังนั้น ทางผูศึกษาจึงไดศึกษาผลงานวิจัย ปจจัยการตลาดที่มีผลตอการซื้อเครื่องใชไฟฟา ท่ีมีผูจัดทํา
ไวแลว ตลอดจนศึกษาหาสาเหตุและผลกระทบตอการตอบสนองความตองการไดตรงกลุมลูกคา โดยเก็บ
รวบรวมขอมูลขั้นตอนการทํางาน และระบบสารสนเทศที่เกี่ยวของกับการขายและการใหบริการลูกคา 
สัมภาษณผูบริหาร รวมถึงศึกษาทฤษฎีและองคความรูตางๆ ท่ีเกี่ยวของมาทําการศึกษาวิเคราะหและพัฒนา
งานตอไป 

จากการศึกษาพบวา การเก็บขอมูลลูกคามีการเก็บขอมูลลูกคาแยกเปน 4 ฐานขอมูล ไดแก ขอมูล
ลูกคาท่ีไดจากการสงเสริมการขายของฝายการตลาด, ขอมูลประวัติลูกคาท่ีติดตอออกใบกับภาษีเต็มรูปและ
การจัดสงสินคาท่ีบานลูกคา และขอมูลจากการสะสมแตมบัตรสมาชิก และขอมูลจากลูกคาท่ีซื้อสินคาผานทาง
อินเตอรเน็ต ท่ีเว็บไซดของบริษัทฯ ทําใหเปนการเก็บขอมูลท่ีซ้ําซอน และไมสามารถนําขอมูลท่ีมีอยูมา
ประมวลผลใชงานไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

ผูศึกษาจึงไดนําเสนอระบบสารสนเทศมาชวยในการรวบรวมขอมูลของลูกคาท่ีมีอยูกระจัดกระจาย
ของหนวยงานตาง ๆ เพ่ือนํามารวบรวมเปนฐานขอมูลกลางเปนระบบฐานขอมูล E-CRM: Electronic 
Customer Relationship Management ใหทุกหนวยงานไดนําขอมูลไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุด   รวมถึงการ
วางแผนกลยุทธทางการตลาด (Marketing strategic planning) และการกําหนดตลาดเปาหมาย (Market 
Targeting) พัฒนาการจัดทําโปรโมชั่นใหตรงกลุมลูกคา ลดการใชแจกเอกสารแผนโฆษณาแบบกระจายทั่วทุก
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กลุม เปล่ียนเปนทําส่ือโฆษณาเฉพาะกลุม เพ่ือแจกลูกคากลุมเปาหมายใหไดรับขาวสารโดยตรง ทําใหลด
คาใชจายส่ือส่ิงพิมพท่ีแจกไปโดยไมไดรับความสนใจจากบริโภค และเปนการรณรงคลดการใชกระดาษ ส่ือ
ส่ิงพิมพ ทําใหเกิดภาวะโลกรอนไดอีกทางหน่ึง  

นอกจากการรวมระบบฐานขอมูลแลว  ยังตองประสานงานอบรมใหความรูพนักงานระดับตาง ๆ ตั้งแต
ระดับพนักงานในการเพ่ิมขอมูลในระบบฐานขอมูลลูกคา และการนําขอมูลลูกคามาใชหรือใหบริการลูกคาให
เกิดความสะดวก รวดเร็ว  และถูกตองแมนยํา เปนแบบแผนเดียวกันท้ังบริษัทฯ ลดการซ้ําซอนของขอมูล 
พัฒนาพนักงานขายและพนักงานบริการลูกคาใหมีความรูในตัวสินคา โปรโมชั่นแตละประเภทรวมถึงขอมูล
ความรูเกี่ยวกับการจายชําระดวยบัตรเครดิต และสินเชื่อเงินผอนตาง ๆ ท่ีบริษัทฯ ใหบริการลูกคาในการรับ
ชําระเงิน เพ่ืออธิบายขอมูลตาง ๆ ใหลูกคาเขาใจอยางถูกตองกอนการชําระเงิน และใหมีความพรอมในการ
บริการลูกคาดวยใจ (Service mind)   บริการท่ีดีถูกตองและรวดเร็ว เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และ
กลับมาใชบริการในอนาคต รวมถึงการสงขาวสารขอมูลใหลูกคาทางอินเตอรเน็ต ทําใหส่ือสารขอมูลใหตรง
กลุมลูกคาไดอีกทางหน่ึง เพ่ือเพ่ิมกลุมลูกคาท่ีนิยมซื้อสินคาผานทางอินเตอรเน็ตใหซื้อสินคาเพ่ิมขึ้น 

คําสําคัญ: ลดการจัดเก็บขอมูลซ้ําซอน, ลดขั้นตอนการทํางานใหถูกตอง รวดเร็วขึ้น รวมถึงลด      

ตนทุนในการดําเนินงาน สรางภาพลักษณท่ีดีใหบริษัทฯ  
 
1.  บทนํา 

 บริษัท BEST จํากัด (นามสมมุติ) พัฒนารูปแบบการใหบริการรานคาปลีกท่ีขายสินคาเฉพาะอยางท่ี
ใชกลยุทธราคาตํ่า (Category Killer) ประเภทเครื่องใชไฟฟาและอิเล็กทรอนิกสแบบครบวงจร เร่ิมเปดดําเนิน
ธุรกิจคาปลีกเคร่ืองใชไฟฟา ตั้งแตป พ.ศ. 2539 จนปจจุบันมีเครือขายสาขามากกวา 70 สาขาท่ัวประเทศ ตั้งอยู
ในหางสรรพสินคา ศูนยการคาชั้นนํา และในแหลงชุมชนตางๆ ท่ัวประเทศ มีพนักงานรวม 1,200 คน สําหรับ
บริหารจัดการ และใหบริการลูกคาท่ัวประเทศ  

สํานักงานใหญของบริษัทฯ บริหารงานโดยทีมผูบริหารโดยแบงหนวยงาน ออกเปน 4 ฝาย คือ ฝาย
ปฏิบัติการ, ฝายบริหารสินคา, ฝายการตลาด และฝายโลจิสติกส ซึ่งเปนหนวยงานหลักในการขายและ
ใหบริการลูกคา สวนหนวยงานสนับสนุน เชน งานบุคคล, บัญชีการเงิน, ระบบสนับสนุนงานสารสนเทศตาง ๆ 
และงานรักษาความปลอดภัยไดจางบริษัทภายนอกในการบริหารจัดการและดําเนินงานใหบริษัท ฯ 

ศูนยกระจายสินคา (Distribution Center) ตั้งอยูในคลังสินคา (Warehouse) ของบริษัทฯ ทําหนาท่ี
บริหารจัดการกระจายสินคาใหกับหนาราน โดยมีระบบการส่ังซื้อโดยอัตโนมัติ ซึ่งเรียกวา ระบบการเติมเต็ม
สินคาอัตโนมัติ   (ASR : Automatic Stock Replenishment) ระบบดังกลาว เร่ิมตนเมื่อสินคาถูกขายผาน
เครื่องรับชําระเงิน (POS: Point-of-Sale)  ในระบบจะลดยอดจํานวนสินคาท่ีถูกขายออกไป และทุกส้ินวันเมื่อ
ขอมูลประมวลผลเรียบรอยแลว ขอมูลจะสงเขาไปสูระบบการส่ังซื้ออัตโนมัติเขาไปท่ีคลังสินคา เพ่ือใหจัด
สินคาดังกลาว เขาสาขาตามจํานวนที่สาขาไดขายออกไปทันทีในวันรุงขึ้น หรือวันทําการถัดไป สําหรับสาขา
ในกรุงเทพฯ และปริมณฑล สวนสาขาตางจังหวัด การสงสินคาสัปดาหละ 2-4 ครั้ง ตามความเหมาะสมและ
ปริมาณสินคาท่ีเขาสาขาในวันนั้น ๆ เพ่ือเปนการบริหารคาขนสงสินคาอยางมีประสิทธิภาพ และไมเสียโอกาส
ในการขายสินคาของหนาราน  รวมถึงการกระจายสินคาบริการสงใหลูกคาท่ีบานหรือตามท่ีลูกคาแจงสถานที่
ใหจัดสง  โดยการจัดสงสินคาท้ังท่ีเขาหนารานตาง ๆ และจัดสงใหลูกคา บริษัทฯ ไดวาจางใหบริษัทขนสง
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ภายนอกเปนผูรับบริการขนสงให โดยการเหมาจายตามเที่ยวรถที่ขนสงตามท่ีตกลงกัน และเปนผูรับผิดชอบ
สินคาตั้งแตรับสงมอบจากศูนยกระจายสินคาจนถึงสงมอบใหผูรับตามท่ีกําหนดในเอกสารการสงสินคาหาก
สินคาชํารุดบกพรองระหวาง การขนสง บริษัทขนสงตองเปนผูรับผิดชอบในการซื้อสินคานั้นแทน  

 ในปจจุบันมีการแขงขันดานการบริการลูกคาใหไดรับความสะดวกรวดเร็ว และรายการสงเสริมการ
ขายที่ใหมีการผอนชําระระยะยาว หรือใหสวนลดเมื่อลูกคาชําระผานบัตรเครดิตและบัตรเงินผอนแทนการ
แขงขันดานราคาสินคา เนื่องจากสินคาประเภทเครื่องใชไฟฟาสวนใหญบริษัทคูคาประกันราคาขายในตลาดใหทุก
รานคาขายในราคาเดียวกัน สวนท่ีตางกันคือการใหบริการลูกคาท่ีหนาราน ขณะท่ีแนะนําสินคาและบริการ
ตางๆ การบริการหลังการขาย และรายการสงเสริมการขายที่ใหประโยชนกับลูกคาสูงสุด 

ปญหาในการใหการบริการลูกคาลาชา ทําใหเกิดการเสียโอกาสการขายสินคาใหลูกคา สง ผลตอการ
แขงขันกับคูแขงในตลาดอุตสาหกรรมเดียวกัน โดยเฉพาะการบริการสงสินคาท่ีบาน กรณีท่ีเปนลูกคาใหม
ลูกคาตองแจงรายละเอียด ชื่อ - นามสกุล ท่ีอยูในการจัดสงสินคาและแจงเวลาท่ีสะดวกในการจัดสง ถาไม
ตรวจสอบเวลานัดหมายในระบบ และ/หรือพิมพขอมูลเขาระบบไมถูกตอง ลูกคาไมไดรับสินคาตามเวลาที่แจง
ไว ทําใหลูกคาไมพอใจในบริการ ไมรับสินคาท่ีซื้อและคืนสินคาท่ีซื้อได รวมถึงการที่ลูกคาท่ีเคยซื้อสินคาและ
ออกใบกํากับภาษีแลว มาซื้อสินคาใหม พนักงานตรวจสอบขอมูลในระบบแลวไมพบขอมูล เน่ืองจากพิมพ
ขอมูลในตอนแรกไมตรงกับท่ีพิมพคนหาขอมูล ลูกคาตองเสียเวลาในการใหรายละเอียดขอมูลลูกคาใหม ทําให
เกิดความไมพอใจในการบริการได ในสวนของขอมูลทําใหเกิดขอมูลซ้ําซอนลูกคา 1 รายมีขอมูลเก็บไวหลาย
รหัสลูกคา เวลาคนหาขอมูลอาจไดขอมูลไมตรงกับท่ีตองการ และทําใหเสียเวลาที่จะใหบริการลูกคารายถัดไป 
หรืออาจเสียโอกาสการขายได เน่ืองจากลูกคาไมรอรับบริการท่ีลาชา 

การพัฒนาระบบฐานขอมูล โดยรวมฐานขอมูลลูกคาจากทุกแหลงมารวมกัน เปนฐาน ขอมูลเดียวใน
ระบบ E-CRM: Electronic Customer Relationship Management เพ่ือใชในการใหบริการลูกคาไดรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น ตามวัตถุประสงคการใชบริการของลูกคา การตรวจสอบขอมูลการนําขอมูลการขายและการคืนสินคา 
ไปวิเคราะหและตัดสินใจกําหนดแผนกลยุทธตาง ๆ ไดรวดเร็วย่ิงขึ้น รวมถึงทราบประวัติการซื้อสินคาของ
ลูกคาจากการสะสมแตมของลูกคา การขายสินคาท่ีออกใบกํากับภาษี การสงมอบสินคา และการบริการตาง ๆ 
รวมถึงประเภทการจายเงินของลูกคา ซึ่งมีประโยชนอยางย่ิงในการวิเคราะหพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาท่ี
ใชบริการในสาขาตาง ๆ ของบริษัทฯ  ทําใหทราบกลุมลูกคาท่ีเปนลูกคาชั้นดีท่ีซื้อสินคาและบริการจํานวน
มาก (Top Spender) ท่ีบริษัทฯ ควรจะใหบริการอยางดีเปนพิเศษเพ่ือรักษากลุมลูกคาไวเปนกลุมลูกคาท่ีมี
ความภักดีตอตราสินคาของบริษัทฯ ตอไป รวมถึงการสรางขยายกลุมลูกคาชั้นดีท่ีมีการซื้อสินคาอยางตอเนื่อง
กับบริษัทฯ ใหเพ่ิมมากขึ้นตอไป 

2.   แนวคิด  และทฤษฎีที่เกี่ยวของ  
 2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

2.1.1 แนวคิด E-CRM (Electronic Customer Relationship Management) 
CRM: Customer Relationship Management คือ กระบวนการจัดการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

ตอมาเทคโนโลยีไดถูกนํามาใชเปนเคร่ืองมือในการทําธุรกิจตางๆ จึงมี E-CRM (Electronic Customer 
Relationship Management) หมายถึง กระบวนการจัดการสรางความสัมพันธกับลูกคาทาง internet มีการ
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ผสมผสานการใชงานเทคโนโลยี บุคลากร และกระบวนการขายสินคาหรือบริการเขาดวยกัน เพ่ือใหไดมาซึ่ง
ลูกคา รักษาลูกคาไวและสรางกําไรสูงสุดจากลูกคา  

2.1.2 แนวคิดคลังขอมูล (Data Warehouse)  

คลังขอมูล (Data Warehouse) หมายถึง ฐานขอมูลขนาดใหญขององคกรหรือหนวยงานหนึ่งๆ เก็บ
รวบรวมขอมูลจากฐานขอมูลระบบงานประจําวันหรือเรียกอีกอยางวา Operational database และฐานขอมูล
อื่นภายนอกองคกร หรือเรียกวา External database โดยขอมูลท่ีถูกจัดเก็บในคลังขอมูลนั้น มีวัตถุประสงคใน
การนํามาใชงานและมีลักษณะของการจัดเก็บแตกตางไปจากขอมูลในฐานขอมูลระบบงานอื่น โดยขอมูลใน
คลังขอมูลจะถูกนํามาใชเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจบริหารงานของผูบริหาร โดยเฉพาะการเปนขอมูลพ้ืนฐาน
ใหกับระบบงาน เพ่ือการบริหารงานอื่น เชน ระบบ DSS และระบบ CRM เปนตน  

 

2.1.3 แนวคิดหวงโซอุปทาน และเทคโนโลยีสนับสนุน 
 

อินเตอรเน็ตและเทคโนโลยีสนับสนุนหวงโซอุปทาน 
ปจจุบันอินเตอรเน็ต ไดมีบทบาทสําคัญโดยเฉพาะการมุงชองทางใหมในการนําเสนอรูปแบบสินคาหรือบริการ

ผานทางออนไลน ท่ีมีแนวโนมเพ่ิมขึ้นกวาเทาตัวในแตละป   ซึ่งชองทางดังกลาวไดแบงออกเปน 
 1. E-Commerce (B2C) ไดถูกใชเปนส่ือกลางในการดําเนินธุรกรรมกับผูบริโภคผานทาง
อินเตอรเน็ต โดยมีกระบวนการสํานักงานสวนหลัง (Back-office) และหวงโซอุปทาน (Supply chain) 
สนับสนุนการดําเนินธุรกรรม ไดอยางมีประสิทธิผล 
 2. E-Business (B2B) การดําเนินธุรกรรมระหวางองคกรกับคูคาทางธุรกิจท่ีรวมถึง   ผูสงมอบ 
(Suppliers) หรอืลูกคาองคกรโดยมีการจดัต้ังในรปูแบบชุมชนการคา (Trading Communities) หรือตลาดกลาง
อิเล็กทรอนิกส (E-Marketplaces) ทําใหสามารถลดตนทุนทางธุรกรรมในการจัดซื้อ จัดหาการบริหารหวงโซ
อุปทาน เรียกวา E-Supply chain ซึ่งมีการวางแผน และพยากรณรวมกัน (Collaborative planning and 
forecasting) โดยมีเทคโนโลยีอินเตอรเน็ตสนับสนุนการไหลของสารสนทศที่แมนยํา และมีการแบงปน
สารสนเทศสินคา รวมท้ังการสรางความเชื่อมโยงความสัมพันธกับคูคาท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจในรูปของ E-Trade หรือ
ระหวางองคกรตลอดท้ังหวงโซอุปทาน 

ดังนั้น ผูคาปลีกท้ังหลายจึงไดขยายแนวคิดของธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) ผานทาง
อินเตอรเน็ต ทําใหเกิดการรวมสาสนเทศการบริหารสต็อกในศูนยกระจายสินคา ซึ่งขอมูลการขายนี้จะสามารถ
นําเสนอไดหลังจากการดําเนินธุรกรรมเสร็จส้ิน โดยสารสนเทศเหลานี้ จะใชสําหรับสนับสนุนการรวมวางแผน
ในการระบุปริมาณอุปสงคของลูกคาในหวงโซอุปทาน (Supply chain)  
 

2.1.4 แนวคิดการบริหารในยุคของการเปล่ียนแปลง John Naisbitt 
 สังคมจะเขาสูยุค Knowledge Society, Learning Society เทคโนโลยีจะมีบทบาทตอชีวิตประจําวัน
มากขึ้น เชน เทคโนโลยีสารสนเทศ และเทคโนโลยีชีวภาพ เปนตน เศรษฐกิจเขาสูยุค Digital Economy มี
การวางแผนเชิงกลยุทธองคกรจะมองระยะยาว การจัดโครงสรางองคกรจะเปนแนวราบและเปนเครือขาย 
(Flat Organization and Networking), การกระจายอํานาจสูผูปฎิบัติจะมากขึ้น ตัดสินใจเร็วขึ้น 
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(Empowerment), องคกรชวยเหลือตัวเองมากขึ้น รัฐจะชวยนอยลง (Self-sustainable) และประชาคมจะมี
สวนรวมมากขึ้น (Participation) 

2.2 กลยุทธการสรางประสิทธิผลทางเวลา 
 การแขงขันบนฐานเวลา (Time based competition) ไดสงผลใหธุรกิจตองสรางความไดเปรียบเหนือคู
แขงขันดวยปจจัยของเวลา เพ่ือมุงตอบสนองตอความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว ลดความสูญเปลาท่ี
เกิดขึ้นเพ่ือใหเกิดการไหลอยางตอเนื่องตลอดท้ังกระบวนการ ซึ่งนํามาสูความสามารถในการแขงขันดานเวลา 
 
3.  วิธีการศึกษา 
 เพ่ือวิเคราะหปญหาและหาสาเหตุของปญหาความลาชาในการปฏิบัติงาน และพัฒนาระบบ  การขายและ
การบริการใหมปีระสิทธิภาพยิ่งขึ้น  ผูศึกษาไดศึกษาปญหาเพ่ือหาแนวทางการแกไขปญหาดังนี้ 

3.1.1. การเก็บขอมูลแบบปฐมภูมิ โดยศึกษาคนควาและรวบรวมขอมูลขั้นตอนการทํางานท่ี
เกี่ยวของกับการขาย, ระบบงานและระบบสารสนเทศตาง ๆ ท่ีใชในระบบงานขายหนาราน, สัมภาษณ
ผูบริหารฝายปฎิบัติการ เกี่ยวกับผลกระทบที่มีตอการขายสินคาและบริการ    

3.1.2. การเก็บขอมูลแบบทุติยภูมิ โดยศึกษาขอมูลการวิเคราะห SWOT Analysis ของบริษัทฯ, 
การจัดเก็บขอมูลในฐานขอมูลตางๆ, คาส่ือโฆษณาประชาสัมพันธ, ส่ือส่ิงพิมพท่ีแจกรายการสงเสริมการขาย 
รวมถึงคาใชจายในการแจกส่ือส่ิงพิมพรายการสงเสริมการขายใหลูกคาตามสถานที่ตางๆ บริเวณใกลสาขาแต
ละแหงระหวางป 2549 ถึงเดือนสิงหาคม 2551 

 

4. การวิเคราะหขอมูลจากการศึกษา 
        1) ขั้นตอนการทําใหการทํางานและการจัดเก็บขอมูลของแตละหนวยงาน ไมไดรวมกันโดยแตละ
หนวยงานเก็บตามวัตถุประสงคท่ีจะใชงานตามที่ลูกคาติดตองานดวย ทําใหขอมูลลูกคา 1 รายมีการจัดเก็บ
มากกวา 1 ท่ี ทําใหส้ินเปลืองเวลาในการทํางาน และคาใชจายในการบริหารจัดการขอมูล และไมสามารถใช
ประโยชนจากขอมูลท่ีมีอยูไดอยางมีประสิทธิภาพ 
        2)  ฝายการตลาด, ฝายจัดซื้อ, ฝายปฎิบัติการ (หนาราน) และฝายบริการลูกคานําขอมูลลูกคาจาก
แหลงภายในบริษัทฯ ไปใชไดอยางไมเต็มประสิทธิภาพ และตองเสียคาใชจายในการซื้อขอมูลผูบริโภคจากแห
ลางภายนอกมาวิเคราะหปละหลายบาท 

        3)  ส้ินเปลืองคาใชจายในการจัดทําแผนพับ โบวชัวร โฆษณาประชาสัมพันธรายการสงเสริมการขาย
สินคาและบริการตาง ๆ สําหรับผูบริโภคท่ัวไป ซึ่งบางสวนไมตรงกลุมลูกคาเปาหมาย ทําใหแผนพับ โบวชัวร 
สวนหนึ่งกลายเปนเศษกระดาษท่ีไมมีประโยชน 

5. แนวทางการแกปญหา 

 แนวทางที่ 1 พัฒนาระบบการจัดการฐานขอมูลลูกคาระบบใหเปนขอมูลสวนกลางของบริษัทในระบบ E -
CRM: Electronic Customer Relationship Management เพ่ือนําขอมูลลูกคาจากแหลงตาง ๆ มารวมกันไวท่ี
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เดียวกัน เพ่ือเรียกใชขอมูลไดอยางมีประสิทธิภาพ และไดประสิทธิผล รวมถึงประหยัดคาใชจายในการบริหาร
จัดขอมูลจากหลายแหลงขอมูลในระยะยาว โดยแผนการพัฒนาระบบการจัดการฐานขอมูลลูกคา มีคาใชจาย 
ในการพัฒนาระบบสารสนเทศ 
เพ่ือการบริหารจัดการสงขอมูลดังกลาว และซื้ออุปกรณระบบการจัดการฐานขอมูล (Server) เพ่ือจัดเก็บขอมูล
เกี่ยวกับลูกคาจํานวนมากท่ีมีอยูในทุกระบบใหอยูในท่ีเดียวกัน รวมถึงจัดเก็บขอมูลท่ีเกี่ยวของตาง ๆ ใน
อนาคต โดยใชงบประมาณในการจัดการประมาณ 1 , 5 0 0 , 0 0 0  บาท 

แนวทางที่ 2 เพ่ิมหลักสูตรพัฒนาบุคลากร ใหมีความรูความสามารถในการทํางานใหเปนไปใน
แนวทางเดียวกันในการเพิ่มขอมูลเขาในระบบงานที่เกี่ยวของ (Input Data) เพ่ือสงขอมูลมาท่ีระบบฐานขอมูล 
E-CRM: Electronic Customer Relationship Management วิธีการนําขอมูลท่ีมีอยู (Output Data) มาใช
วิเคราะหใชงานในดานการส่ังซื้อสินคาใหตรงกับกระแสความตองการของลูกคาในปจจุบันและอนาคตอันใกล 
เน่ืองจากสินคาเครื่องใชไฟฟา เปนสินคาฟุมเฟอยและตกรุนเร็ว, วิธีการนําขอมูลเพ่ือจัดทําการวางแผน
การตลาดการจัดทําโปรโมชั่น เฉพาะหนารานแตละแหง ใหตรงตามความตองการของกลุมลูกคานั้น ๆ ให
ท่ัวถึงมากยิ่งขึ้น  รวมถึงการใหบริการลูกคาในดานตาง ๆ เพ่ิมขีดความสามารถในการใหบริการลูกคาอยาง
ถูกตอง รวดเร็ว และบริการดวยใจท่ีรักในงานบริการ (Service Mind) เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และมี
ความภักดีในตราสินคา (Brand) เพ่ิมขีดความสามารถในการดําเนินงาน และพัฒนางานใหมีประโยชนสูงสุด 
โดยใชงบประมาณในการอบรมพัฒนาพนักงานแตละฝายท่ีเกี่ยวของท้ังหนารานท่ีใหบริการลูกคา, ฝายจัดซื้อ, 
ฝายการตลาด, ฝายการเงินและบัญชี และฝายบริการลูกคาและ Call Center  โดยใชงบประมาณในการอบรม
ประมาณ 50,000 บาท  

         จากแนวทางเลือกท่ีไดนําเสนอ 2 แนวทางเลือก ควรดําเนินการท้ัง 2 แนวทาง เน่ืองจากมีสวน
สัมพันธกัน และสามารถดําเนินการไปพรอมกันได ดังนี้ 

แนวทางเลือกท่ี 1 พัฒนาระบบการจัดการฐานขอมูลลูกคาระบบใหเปนขอมูลสวนกลางของบริษัทในระบบ 
E-CRM: Electronic Customer Relationship Management เพ่ือนําขอมูลจากแหลงตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของมา
รวมกัน เพ่ือเรียกใชขอมูลไดอยางมีประสิทธิภาพ และไดประสิทธิผล รวมถึงประหยัดคาใชจายในการบริหาร
จัดขอมูลจากหลายแหลงขอมลู  

แนวทางเลือกท่ี 2 เพ่ิมหลักสูตรพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถในการทํางาน ใหมีทักษะ
ความพรอมในการทํางาน และมุงพัฒนาบุคลากรใหมีความสามารถ มีใจพรอมบริการทั้งลูกคาในบริษัท และ
ภายนอกบริษัท เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการพัฒนางานของบริษัท ใหเจริญกาวหนา และการบริการเปนท่ีประทับใจของ
ลูกคา และเกิดความภักดีในตราสินคา มีการกลับมาซื้อซ้ํา และบอกตอไปยังผูบริโภครายอื่น  ๆ ท่ีเปนลูกคามุงหวังใน
อนาคต 

 
5. สรุปผลการศึกษา 

ผลการศึกษาปญหาและหาสาเหตุของปญหาความลาชาในการปฏิบัติงาน และพัฒนาระบบ  การขายและ
การบริการที่สงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา ดังนี้  

 ขั้นตอนในการทํางานเกี่ยวกับการออกใบกํากับภาษีเต็มรูป และการบริการจัดสงสินคาใหลูกคา 
คอนขางชาทําใหลูกคารอนาน  เนื่องจากตองพิมพขอมูลรายละเอียดชื่อ – ท่ีอยูและรายละเอียดอ่ืน ๆ ของ
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ลูกคาเขาในระบบขอมูลการบริการลูกคา (CIS: Customer Information System) เพ่ือเปนฐานขอมูล และเปน
ประวัติการซ้ือสินคาของลูกคา เพ่ือลูกคาซื้อสินคารายการถัดไป ไมตองกรอกขอมูลดังกลาวอีก เพียงแตแจง
เบอรโทรศัพท หรือชื่อ ใหตรงกับท่ีใหไวในครั้งแรก หากแจงไมตรงกับขอมูลท่ีใหไวในครั้งแรก หรือไมตรงกับ
ท่ีพนักงานพิมพเขาในระบบ ทําใหหาขอมูลไมพบ ตองพิมพขอมูลใหมท้ังหมด 

 ปญหาในเรื่องกระบวนการทํางานที่ไมมีประสิทธิภาพ ซึ่งในการทํางานดานการจัดสงเสริมการขายและ
งานขายหนารานยังมีความผิดพลาด และการทํางานท่ีซ้ําซอนกัน ทําใหตองพนักงานตองเสียเวลาในการ
แกปญหา และตองเกิดกระบวนการทํางานท่ีมากเกินความจําเปน    

   ปญหาดานบุคลากร พนกังานยังขาดความรูความเขาใจในการใหขอมูลรายละเอียดสินคาและบริการ 
รวมถึงรายการสงเสริมการขาย ทําใหการบริการลูกคาไมดีเทาท่ีควร พนักงานแคชเชียรและพนักงานบริการลูกคา 
ควรตองมีความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติงานท่ีถูกตอง เพ่ือจะไดบริการและใหขอมูลลูกคาไดอยางถูกตอง  

 ขอจํากัดของการศึกษาท่ีสําคัญท่ีสุดคือ  ระยะเวลาในการศึกษามีคอนขางจํากัด การแกปญหาตางๆ 
ของบริษัทท่ีนําเสนอตองการทํางานรวมกันหลายฝายเพ่ือใหเกิดผลสําเร็จโดยรวมของบริษัทฯ ในปจจุบันยัง
อยูในขั้นตอนท่ีผูพัฒนาระบบ ทําการวิเคราะหความสัมพันธของแตละระบบงานซึ่งมีการสงขอมูลมาจากหลาย
ฐานขอมูล เพ่ือนําขอมูลมาท่ีระบบงาน ฐานขอมูล E-CRM: Electronic Customer Relationship 
Management เพ่ือใหไดขอมูลท่ีถูกตอง และใชประโยชนไดตรงตามความตองการของผูใชระบบในทุกสวน
งานท่ีเกี่ยวของ รวมถึงวิธีการตรวจสอบขอมูลและการนําขอมูลท่ีสงไมผานหรือเกิดการผิดพลาดระหวางการ
สงขอมูลระหวางวัน ใหระบบดึงขอมูลมาใหมใหครบ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีถูกตองตามจริงซึ่งตองดําเนินการตอไป 

 ในการศึกษาครั้งนี้ เปนการกําหนดแนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดขึ้นในปจจุบัน ซึ่งอาจจะไมสามารถ
แกปญหาไดอยางสมบูรณ และยังอาจจะมีขอผิดพลาดอยู ผูศึกษาขอนําเสนอแนวทางในการแกปญหาของ
องคกรในอนาคตดังนี้ 

1. นําขอมูลการซื้อสินคาของลูกคาจากฐานขอมูลในระบบฐานขอมูล E-CRM: Electronic Customer 
Relationship Management มาจัดทําการสงเสริมเฉพาะกลุมลูกคา   โดยคัดเลือกจากกลุมท่ีมีประวัติการซื้อ
สินคาราคาแพง และซื้อสิคามูลคาสูง เปนลูกคาพิเศษโดยคัดเลือกเจาะกลุมลูกคาย่ีสิบเปอรเซ็นต แตมีกําลัง
ซื้อครอบคลุมยอดขายของบริษัท ตามหลักการพาเรโต  มาชวยในการวิเคราะหจัดทํารายการสงเสริมการขาย 
เพ่ือเพ่ิมยอดขายใหบริษัท  และเจาะตลาดตรงกลุมเปาหมาย  แทนการแจกใบปลิวจํานวนมากับผูบริโภค
ท่ัวไปอยางเชนในปจจุบัน 

 2. การพัฒนา Website เพ่ือเจาะกลุมลูกคาท่ีซื้อสินคาผานทาง Internet เพ่ิมชองทางการจําหนาย
สินคาอีกทางหนึ่ง  เปนการขยายฐานลูกคาโดยไมตองเสียคาใชจายในสวนของพนักงานหนาราน  และตองมี
สินคาคงคลังจํานวนมากเชนเดียวกับท่ีหนาราน  โดยตองพัฒนาดานการรับชําระเงินผานทางบัตรเครดิต
ออนไลนเพ่ิมเติมจากปจจุบันท่ีใหลูกคาชําระเงินโดยการโอนเงินเขาบัญชีของบริษัท  เพ่ือใหแขงขันกับคูแขง
ไดเพ่ิมขึ้น แตตองศึกษาขอจํากัดตาง ๆ ของธนาคารผูใหบริการอยางละเอียด เนื่องจากมีขอจํากัดหลายเรื่อง
โดยเฉพาะการคุมครองผูบริโภค 
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