
 

 

การจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้าทางการศึกษาด้วย ICT 

พินนัทา  ฉตัรวฒันา 
 

บทคดัย่อ 
 

ในสภาพการด าเนินธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูงนั้นเทคโนโลยีสารสนเทศถูกน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการ
เปล่ียนแปลงองคก์รเพ่ือช่วยให้องคก์รสามารถรักษา และครอบครองส่วนแบ่งทางการตลาดไดม้ากข้ึน ไม่วา่
จะเป็นแวดวงทางธุรกิจ หรือทางการศึกษา โดยสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยืน รวมทั้ง
ช่วยใหผู้ป้ฎิบติังานในองคก์รเกิดการเรียนรู้และสามารถตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มไดอ้ยา่งรวดเร็ว  เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายนั้ นองค์กรต้องมีส่วนผสมท่ีลงตวัระหว่างนวตักรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ (Innovation 
Information Technology) กระบวนการทางธุรกิจท่ีมีประสิทธิภาพ การจดัการขอ้มูลท่ีดีข้ึน และความกลา้ท่ีจะ
เร่ิมตน้ในส่ิงใหม่ๆ ซ่ึงในบทความฉบบัน้ีจะน าเสนอการน าเทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหม่มาประยกุตใ์ชใัน
การจดัการความสมัพนัธ์ทางการศึกษา (Education CRM) โดยผา่นกระบวนการของ Education CRM (Process 
of  Education CRM) โดย CRM ถูกมองวา่เป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีสามารถรวมศูนยทุ์กสาขาของธุรกิจเขา้กนั
ไดอ้ย่างไร้ช่องโหว ่ในการเขา้ถึงลูกคา้ดว้ยการบริหารคน กระบวนการ และเทคโนโลยีอย่างบูรณาการ ใน
ระยะหลงัการจดัการความสัมพนัธ์ทางอิเล็กทรอนิกส์ (eCRM) และการจดัการความสัมพนัธ์แบบเคล่ือนท่ี 
(mCRM) ไดเ้ขา้มามีบทบาทในการครอบคลุมทุกกระบวนการท่ีจ าเป็นในการไดรั้บ การสร้างและการรักษา
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ผ่านการด าเนินงานแบบธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ ผลท่ีไดคื้อสามารถสร้างความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื ปรับปรุงความสมัพนัธ์ลูกคา้ และสร้างความพึงใจใหก้บัลูกคา้ในระยะยาว  
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Education-Customer Relationship Management (Edu-CRM) with ICT 
 

Pinanta  Chatwattana 
 

Abstract 
 

In a highly competitive business and information technology is used as a tool to help organizations 
management that help to maintain and occupy more market share as a business or education.  IT has become 
an essential element of firm capability and a source of sustainable competitive advantage and as well as help 
staff   learning  and  response to quickly environment. To achieve this goal, organizations need a right mix 
of innovation information technology, effective business processes, better data management and new 
workforce initiatives.  This article presents the integrated of information technology with Education-
Customer Relationship Management that uses process of Education CRM.  CRM has been viewed as 
business strategy that enables seamless integrate of every area of business that touches the customer through 
integrate management of people, process, and technology. In the latter, eCRM and mCRM encompass all 
the process needed to acquire, build and maintain customer relationship through     e-business operations.  
Results are sustainable competitive advantages, improved customer relationship and build long term 
customer satisfaction. 
 
Keywords   :    Information Technology, Education-Customer Relationship Management  
 (Edu-CRM), Process of Education-Customer Relationship Management,  

electronic CRM (eCRM), mobile CRM (mCRM) 
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1.  บทน า 
เ ท ค โนโลยีส า รสน เ ทศ ได้กล า ยม า เ ป็ น

ส่วนประกอบท่ีส าคญัของความสามารถขององค์กร
และเป็นแหล่งรวมของความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
ท่ีย ั่งยืน  เ พ่ือให้บรรลุเป้าหมายนั้ นองค์กรต้องมี
ส่วนผสมท่ีลงตัวระหว่างนวัตกรรมเทคโนโลยี
สารสนเทศ กระบวนการทางธุรกิจท่ีมีประสิทธิภาพ 
การจดัการขอ้มูลท่ีดีข้ึน และความกลา้ท่ีจะเร่ิมตน้ใน
ส่ิงใหม่ๆ [1] องค์กรส่วนใหญ่มีการน าระบบไอซีที 
(ICT) มาช่วยในการแกปั้ญหาหรือในการด าเนินการ
ให้งานมีความสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน ซ่ึงในสภาพ
การด าเนินธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูงนั้น ระบบไอซีทีถูก
น ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเปล่ียนแปลงองค์กรเพื่อ
ช่วยใหอ้งคก์รสามารถรักษา และครอบครองส่วนแบ่ง
ทางการตลาดไดม้ากข้ึน รวมทั้งช่วยใหผู้ป้ฎิบติังานใน
องค์กรเกิดการเรียนรู้และสามารถตอบสนองต่อ
สภาพแวดลอ้มไดอ้ยา่งรวดเร็ว [2] 

จากนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศระยะ พ.ศ.
2544-2553 ของประเทศไทย (IT 2010) ซ่ึงไดใ้ห้
ความส าคญัต่อบทบาทของเทคโนโลยสีารสนเทศและ
การส่ือสารท่ีมีต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคม โดย
มุ่งเน้นการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนและ
สังคมไทยสู่สังคมแห่งภูมิปัญญาและการเรียนรู้ 
(Smart Thailand) ไดถู้กน ามาเป็นกรอบในการจดัท า
แผนแม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 
(ฉบับ ท่ี  1) พ.ศ.  2545-2549 และแผนแม่บท
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ฉบับท่ี 2)  
พ.ศ. 2552-2556 ซ่ึงไดก้ าหนดกลยุทธ์ในการพฒันา
ประเทศสู่สังคมแห่งภูมิปัญญา และการเรียนรู้ไว ้5 
ดา้นไดแ้ก่ e-Industry, e-Commerce, e-Government, 
e-Education และ e-Society โดยสามารถสรุปการ
เช่ือมโยงระหว่างกลยุทธ์ทั้ ง 5 ด้านและปัจจัยท่ี
เก่ียวขอ้งกบักลยทุธ์ ไดแ้ก่ นวตักรรม ความรู้ การวิจยั

และการพัฒนา วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี การ
พฒันาคน และโครงสร้างพ้ืนฐานด้านโทรคมนาคม 
ซ่ึงหากมีการพฒันาตามกลยุทธ์ทั้ง 5 ดา้นโดยพฒันา
ฐานท่ีเป็นปัจจยัเช่ือมโยงไปพร้อมกนัก็จะน าไปสู่การ
พฒันาท่ีย ัง่ยนื [3] 

การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) ถูกมอง
ว่าเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีสามารถรวมศูนยทุ์กสาขา
ของธุรกิจเขา้กนัไดอ้ยา่งไร้ช่องโหวใ่นการเขา้ถึงลูกคา้
ทั้ งในด้านการตลาด การขาย การบริการลูกคา้ และ
การสนับสนุนภาคสนาม  ด้วยการ บ ริหารคน 
กระบวนการ และเทคโนโลยอียา่งบูรณาการ ซ่ึงไดรั้บ
ความสนใจอย่างมากจากภาคธุรกิจและบริษัทท่ี
ปรึกษาในฐานะท่ีเป็นเคร่ืองมือท่ีใหค้วามไดเ้ปรียบใน
การแข่งขันทางด้านการจัดการความสัมพนัธ์ลูกค้า 
โดยแทจ้ริงแลว้การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) 
ถูกมองเป็นเสมือนไมก้ายสิทธ์ิท่ีสามารถเนรมิตความ
พึงพอใจของลูกคา้และก าไรทางธุรกิจได ้[4] 

การเติบโตอย่างรวดเร็วในด้านเทคโนโลยี
อินเทอร์เน็ตเป็นกญุแจส าคญัท่ีท าให้การท างาน CRM 
นั้ น เ ป็นไปในลักษณะท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตท าให้มีโอกาสปรับปรุงการ
สร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการติดต่อส่ือสารท่ีแข็งแกร่ง
พร้อมทั้งการส่ือสารท่ีมีลกัษณะเป็นส่วนบุคคลเฉพาะ
ลูกคา้แต่ละราย ดงันั้นซอฟต์แวร์ CRM ท่ีท างานบน
เว็บจึงเป็นตัวเ ลือกท่ีนิยมมากข้ึนส าหรับหลายๆ 
องค์กรและกลายเป็นประเด็นส าคญัส าหรับกลยุทธ์
การตลาดและการด าเนินการขององคก์รเหล่านั้น [5] 

ในระยะหลัง eCRM ได้เขา้มาครอบคลุมทุก
กระบวนการท่ีจ าเป็นในการได้รับ การสร้างและการ
รักษาความสัมพันธ์ลูกค้าผ่านการด าเนินงานแบบ
ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ โดยพ้ืนฐานแลว้ eCRM จะให้
ความส าคญัในการดึงดูดและรักษาลูกคา้ท่ีมีคุณค่าทาง
เศรษฐกิจ นอกจากน้ี Anderson [5] ยงัพบวา่ 64% ของ
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ความแตกต่างในผลตอบแทนจากการขายท่ีท าให้ผล
ประกอบการ เ พ่ิมสูง ข้ึนนั้ น เ ป็นผลพวงมาจาก
ความสามารถของ eCRM หลกัฐานเหล่าน้ีแสดงให้
เห็นว่าการด าเนินการท่ีเหมาะสมของระบบ eCRM 
สามารถสร้างความส าเร็จใหก้บัองคก์รได ้

ในระยะ 2-3 ปีท่ีผ่านมา มีผูว้ิจัยและนักการ
ศึกษาจ านวนมากได้ให้ความสนใจในการเขียน
บทความวจิยั และบทความวชิาการเก่ียวกบั CRM เป็น
จ านวนมาก แต่ส่วนใหญ่บทความท่ีเกิดข้ึนเป็นการน า 
CRM มาประยุกต์ใช้ในการบริหาร หรือการตลาด 
แสดงดงัรูปท่ี 1 ดงันั้นผูเ้ขียนจึงมีแนวคิดในการน า 
CRM มาประยุกต์ใช้ในการศึกษาเพ่ือก่อให้เกิด
ประโยชน์ทางด้านการศึกษา โดยมีการเ พ่ิมขีด
ความสามารถให้กบั CRM ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน
โดยมีการประยุกต์ใช้กับเทคโนโลยีสารสนเทศ
สมยัใหม่เพ่ือสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ (นักศึกษา 
ศิษย์เก่า) และช่วยในการปรับปรุงความสัมพนัธ์
ระหว่างลูกคา้ ซ่ึงเปรียบเสมือนไม้กายสิทธ์ิท่ีท าให้
องคก์รไดผ้ลก าไร และประสบความส าเร็จมากยิง่ข้ึน 
 

 
 
รูปที ่1  จ านวนวารสารในการเผยแพร่บทความตาม
ประเภทการจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้ (CRM) [8] 

 

บทความฉบบัน้ี ไดมี้การน าเสนอแนวคิดในการ
น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยกุตใ์ชใ้นการจดัการ
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ทางการศึกษา (Education CRM) 
โดยมีการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่ในดา้นต่างๆ มาปรับ
ใช้ในการศึกษาเพ่ือให้เกิดความคล่องตัว และเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการท างานเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้และก าไรทางธุรกิจ 
 
2.  ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 การศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ยศาสตร์
หลายแขนง ได้แก่ การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า
(Customer Relationship Management: CRM) การ
จัดการความสัมพันธ์ลูกค้าทาง อิ เล็กทรอนิกส์ 
(electronic CRM: e-CRM) การจดัการความสัมพนัธ์
ลูกค้าแบบเคล่ือนท่ี (mobile CRM:  m-CRM) 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) 
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (Information 
and Communication Technology: ICT) และระบบ
ปัญญาประดิษฐ ์(Artificial Intelligent: AI)  
 2.1  การจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้า (Customer 
Relationship Management: CRM) 
  2.1.1  ความหมาย 
 มีผูใ้ห้ค  าจ ากดัความ และนิยามของการจดัการ
ความสัมพนัธ์ลูกค้าหรือ Customer Relationship 
Management: CRM ไวด้งัน้ี  
 ผ.ศ.ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ [6] ไดใ้ห้ค  านิยามของ 
CRM ไวคื้อ กิจกรรมทางการตลาดท่ีกระท าต่อลูกคา้ 
ซ่ึงอาจจะเป็นลูกคา้ผูบ้ริโภค หรือคนกลางในช่องทาง
จ าหน่ายแต่ละรายอย่างต่อเน่ือง โดยมุ่งเน้นให้ลูกคา้
เกิดความเข้าใจ มีการรับรู้ท่ีดี ตลอดจนรู้สึกชอบ
บริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทั ทั้งน้ีจะ
มุ่งเน้นกิจกรรมการส่ือสารแบบสองทาง โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือพฒันาความสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทักบั
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ลูกค้าให้ได้รับประโยชน์ทั้ งสองฝ่าย (Win-Win 
Strategy) เป็นระยะเวลานาน  

 เชิดพงษ์ [7] อ้างถึง Judith W.Kincaid        
เร่ืองกลยทุธ์การใชข้อ้มูลกระบวนการเทคโนโลยีและ
คน   ในการบริหารจัดการความสัมพันธ์ลูกค้ากับ
องค์กร ประกอบด้วยด้านการตลาด, การขาย, การ
บริการ และการให้การสนบัสนุน   ตลอดช่วงวงจร
ลูกคา้ (Customer Life cycle)  

 Stanley A.Brown, Moosha Gulycz 
Gartner บริษทัวิจยัท่ีมีช่ือ ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความของ 
CRM ไวว้่า “กลยทุธ์ธุรกิจท่ีเป็นผลดีท่ีสุดให้เกิดผล
ก าไร รายได้ และความพึงพอใจแก่ลูกค้าโดยการ
จดัการตามกลุ่มลูกคา้ พฤติกรรมลูกคา้ท่ีมีความพอใจ
และการใชร้ะเบียบวิธีธุรกิจท่ีเนน้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
เทคโนโลย ีCRM สามารถช่วยใหบ้ริษทัสามารถเขา้ถึง
ลูกคา้และเขา้ใจลูกคา้ไดอ้ยา่งถ่องแท ้เพ่ิมปฎิสัมพนัธ์
กับลูกค้าท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนผ่านช่องทางการ
ติดต่อลูกค้า และกระบวนการงานสนับสนุนงาน

ต่างๆ” [7] 
 จากค าจ ากัดความข้างต้น สามารถสรุปเป็น
ความหมายของการจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้เป็นการ
บริหารจดัการความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัองค์กร
เพ่ือมุ่งสู่ว ัตถุประสงค์ในการสร้างความพึงพอใจ 
ความจงรักภกัดี ดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์เชิงลึกใน
ระยะยาวผ่านกลยุทธ์ในรูปแบบต่างๆ อาทิ การใช้
เทคโนโลย ีการปฎิสมัพนัธ์โดยตรงกบัลูกคา้ เป็นตน้ 
  2.1.2  องค์ประกอบ 
 องค์ประกอบของ CRM [8] ประกอบด้วย 3 
ส่วน ประกอบดว้ย 1) การตลาดอตัโนมติั (Market 
Automation) เป็นการน าเทคโนโลยีมาช่วยวิเคราะห์
ข้อมูลเฉพาะบุคคลโดยการสร้างระบบการตลาด
อตัโนมติัน้ีจ าเป็นจะตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลท่ีมีลกัษณะท่ี

สามารถปรับเปล่ียนขอ้มูลให้ทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา 2) 
การขายอตัโนมติั (Sale Automation) เป็นการท างาน
ตั้ งแต่กระบวนการในการสร้างกลุ่มเป้าหมายและ
ติดตาม (Tracking) การจดัการค าสั่งซ้ือจากลูกคา้และ
การตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order Fulfillment) การ
บันทึกรายการ และการน าข้อมูลเหล่าน้ีมาท าการ
วิเคราะห์ต่อไป 3) การบริการลูกค้า(Customer 
Service) เป็นการให้บริการก่อนและหลงัการขาย เช่น 
การมีเว็บไซต์เพื่อตอบสนองความต้องการข้อมูล
เก่ียวกับสินค้าหรือบริการท่ีชัดเจน สะดวกต่อการ
คน้หา หรือการมี call center เพ่ือให้ความช่วยเหลือ
เม่ือลูกคา้เกิดปัญหาในการใชผ้ลิตภณัฑ ์
  2.1.3  ประเภท 
 Preety and Purnima [9] จ าแนกประเภทของ 
CRM ออกเป็น 4 ประเภทดงัรูปท่ี 2 ประกอบดว้ย 
 1.  การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) เป็น
ช่องทางการติดต่อแบบดั้ ง เ ดิม ได้แก่  จดหมาย 
โทรศัพท์ โทรสาร โทรเลข และการติดต่อผ่าน call 
center เป็นตน้ 
 2. การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (electronic CRM: eCRM) เป็นการ
ติดต่อผ่านช่องทางออนไลน์โดยเฉพาะ ได้แก่ call 
center ทางเวบ็ไซต์ อีเมล์ อินเตอร์เน็ตและโทรทศัน์
ดิจิตอลท่ีสามารถโตต้อบกนัได ้เป็นตน้ 
 3. การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้แบบเคล่ือนท่ี 
(mobile CRM: mCRM) เป็นการติดต่อผ่านช่อง
ทางการ เค ล่ือนท่ีหรือไร้สายโดยเฉพาะ  ได้แ ก่
โทรศัพท์มือถือ บริการส่งขอ้ความสั้ น โปรโตคอล
ประยุกต์แบบไร้สาย และบริการมือถือดว้ยสัญญาณ 
3G เป็นตน้ 
 4.  การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้แบบหลาย
ช่องทาง (multichannel CRM) เป็นการน าเอา CRM 
มาใชผ้า่นช่องทางหลายช่องทางร่วมกนั 
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รูปที ่2  กรอบการท างานในการจดัหมวดหมู่ประเภท    
การจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้ (CRM)  [9] 
 
 2.1.4  ประโยชน์ สามารถสรุป [10]  ดงัน้ี 
 1.  เพ่ิมรายได้จากการขาย (Sale Revenue 
Increase) การน าหลกัการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้
เขา้มาปรับปรุงกระบวนการท างาน ลดรายจ่ายในการ
ด าเนินงาน และตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ๆ  
 2.  เพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการตดัสินใจ 
(Improving Integration of Decision Making Process) 
การเพ่ิมการประสานงานในฝ่ายต่างๆ โดยเฉพาะการ
ใช้ระบบฐานขอ้มูลของลูกคา้ร่วมกัน และผูบ้ริหาร
สามารถดึงข้อมูลจากระบบต่างๆ มาประกอบการ
ตดัสินใจ 
 3. เ พ่ิมประสิทธิภาพในการด า เนินงาน 
(Enhanced Operational Efficiency) ของฝ่ายต่างๆ 
โดยน าช่องทางการส่ือสารหลากหลายมาประยุกต์ใช้
งาน 
 4.  เพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of 
Service) โดยมุ่งเน้นท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกค้าจะต้องรวดเร็วและถูกต้อง โดยเฉพาะการ
ตอบสนองการใหบ้ริการแบบทนัทีทนัใด (Real Time)  
 5.  ลดตน้ทุนทางดา้นการขายและการจดัการ 
(Decrease General Sales and Marketing 
Administration Costs) โดยเน้นการสร้างความ 

สัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกคา้ เขา้ใจความตอ้งการของลูกค้า 
และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน 
 6.  สร้างมูลค่าเพ่ิม (Value Add) ให้กบัลูกคา้ 
ผูป้ระกอบการควรสร้างคุณค่าเพ่ิมให้กับสินคา้และ
บริการ โดยผ่าน Value Chain ทั้ งในส่วนของคู่คา้ 
(Supply Chain) และในส่วนความตอ้งการของลูกคา้ 
(Demand Chain) เพ่ือท าให้ลูกคา้เกิดการบูรณาการ
อยา่งครบวงจรทั้งระบบ 
 จากประโยชน์ของการจัดการความสัมพันธ์
ลูกคา้ขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่าการน า CRM มาใช้
เ พ่ือ ช่วยท า ให้ ลูกค้า เ กิดความพึงพอใจในการ
ให้บริการ และความพึงพอใจน้ีจะท าให้ลูกค้าเกิด
ความจงรักภักดี เ พ่ือส่งผลต่อการเพ่ิมรายได้ของ
องคก์ร 
 2.2  การจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้าทาง
อเิลก็ทรอนกิส์ (electronic CRM : eCRM) 
 Lee-Kelley , L.Gilbert, D, and Mannicom, R. 
[11] ไดใ้หนิ้ยามของ eCRM ไวว้า่ “กิจกรรม เคร่ืองมือ
และเทคนิคทางการตลาดท่ีส่งผ่านอินเทอร์เน็ต (โดย
ใชเ้ทคโนโลย ีเช่นเวบ็ไซตแ์ละ อีเมล ์(e-mail) การเก็บ
ข้อมูล คลังข้อมูลและการท าเหมืองข้อมูล) โดยมี
ว ัตถุประสงค์เฉพาะเ พ่ือก าหนด การสร้างและ
ปรับปรุงความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาวเพ่ือเพ่ิม
ศกัยภาพของตน  
 จากการวิจยัท่ีผ่านมาพบวา่สามารถแบ่ง e-CRM 
ออกเป็น 5 หัวขอ้หลกัๆ ท่ีสามารถเลือกใชร่้วมกนัได ้
คือ ตลาด e-CRM (e-CRM markets) แบบจ าลองทาง
ธุรกิจ e-CRM (e-CRM business models) การจดัการ
ความรู้ e-CRM (e-CRM knowledge management) 
เทคโนโลยี e-CRM   (e-CRM technology) และปัจจยั
ทางดา้นบุคคล e-CRM (e-CRM human factors) 
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 2.3  การจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้าแบบเคลือ่นที ่
(mobile CRM : mCRM) 
 ความก้าวหน้าอย่างรวดเร็วของอุตสาหกรรม
โทรศัพท์มือถือก่อให้เกิดเทคโนโลยีท่ีแตกต่างกัน 
ดงันั้นจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งแยกแนวคิดออกจาก
เทคโนโลยท่ีีจ าเป็นเพื่อให้สามารถรับรู้ถึงแนวคิดโดย
ไม่ต้องมีความผันผวนของการเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลย ี[12] 
 Camponovo, G., Pigneur, Y., Rangone, A. and 
Renga, F.  [13]  ไดใ้ห้นิยามของ mobile CRM วา่เป็น
“บริการท่ี (1) มุ่งท่ีดูแลความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การหา
ลูกคา้หรือการรักษาลูกคา้ (2) กระบวนการสนบัสนุน
การตลาดการขายหรือการให้บริการและ (3) การใช้
เครือข่ายไร้สายเป็นส่ือกลางในการส่งมอบให้กับ
ลูกคา้”  
 จากค าจ ากัดความข้างต้น สามารถสรุปเป็น
ความหมายของ mCRM คือ “การส่ือสารทั้งแบบทาง
เดียวหรือแบบโตต้อบซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม
ด้านการขาย  การตลาดและการบริการลูกค้า ท่ี
ด าเนินการผ่านส่ือเคล่ือนท่ีเพ่ือวตัถุประสงคข์องการ
สร้างและการรักษาความสัมพนัระหว่างบริษทัและ
ลูกคา้” ความแตกต่างท่ีโดดเด่นท่ีสุดของ mCRM คือ
การท่ีทุกฝ่ายท่ี เ ก่ียวข้องนั้ นเ ช่ือมโยงกันด้วยส่ือ
เคล่ือนท่ี 
 2.4  เทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 
Technology) 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ  ได้กลายมาเป็น
ส่วนประกอบท่ีส าคญัขององค์กรและเป็นแหล่งรวม
ของความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื [1] 
  2.4.1  ความหมาย 
 มีผูใ้ห้ค  าจ ากัดความ และนิยามของเทคโนโลยี
สารสนเทศหรือ Information Technology ไวต้่างๆ 
มากมาย เช่น 

 เทคโนโลยีสารสนเทศ คือการใชเ้ทคโนโลยีทุก
รูปแบบในการสนับสนุนการสร้าง และบ ารุงรักษา
ระบบสารสนเทศ [8] 
 สุชาดา กีระนนัทน์ [14] ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความว่า
เทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นเทคโนโลยีทุกดา้นท่ีเขา้มา
ร่วมกันในกระบวนการจัดเก็บ สร้าง และส่ือสาร
สารสนเทศ ดงันั้นจึงครอบคลุมเทคโนโลยีต่างๆ ท่ีใช้
ในกระบวนการข้างต้น เช่น คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์
จดัเก็บขอ้มูล บนัทึกและคน้คืน เครือข่ายส่ือสารขอ้มูล 
อุปกรณ์ส่ือสารขอ้มูล และโทรคมนาคม เป็นตน้  
 ผดุงศิลป์ [15] อา้งใน Graham Taylor ได้
กล่าวถึงเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การใช้
เคร่ืองมือทางคอมพิวเตอร์ และโทรคมนาคมเพื่อใชใ้น
การเก็บ ประมวล ถ่ายทอด และแสดงผลลัพธ์ของ
ขอ้มูล ข่าวสาร ในรูปของภาพ เสียง ตวัอกัษร และ
ตัวเลข โดยเทคโนโลยีสารสนเทศนั้ นจะสามารถ
พฒันาระบบขอ้มูลข่าวสารในองคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี  
 จากค าจ ากัดความข้างต้น สามารถกล่าวโดย
สรุปวา่ เทคโนโลยสีารสนเทศ หมายถึง เทคนิควิธีการ
ต่างๆ ท่ีน ามาใชใ้นการจดัการขอ้มูล โดยมีจุดมุ่งหมาย
เพื่อใหก้ารจดัการขอ้มูลใหเ้ป็นไปอยา่งสะดวกรวดเร็ว 
ลดเวลาในการท างาน และช่วยในการประหยัด
ทรัพยากรโดยสามารถใช้ทรัพยากรร่วมกันได้เป็น
อยา่งดี 
  2.4.2  ประโยชน์ 
 การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลูกคา้ ก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่างๆ ดงัรูปท่ี 
3 ไดแ้ก่ ลดค่าใชจ่้ายในการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ และ
เวลาท่ีใช้ในการผลิต, สร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขนั, เพ่ิมทักษะเชิงพาณิชย์ของพนักงาน, ขยาย
กิจกรรมในองค์กรด้วยการสร้างความสัมพันธ์ท่ี
ใกล้ชิดมากข้ึนกับลูกคา้ ผูจ้ ัดจ าหน่าย และคู่คา้ทาง
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ธุรกิจ, เพ่ิมยอดขายและลดค่าใชจ่้าย, สร้างความพึง
พอใจของลูกคา้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ [1] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 2.5  เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 
(Information and Communication Technology: 
ICT) 
  2.5.1  ความหมาย 
 มีผูใ้ห้ค  าจ ากัดความ และนิยามของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) ไวต้่างๆ มากมาย 
เช่น 
 เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ( ICT) 
หมายถึง เทคโนโลยีท่ีเ ก่ียวกับระบบคอมพิวเตอร์ 
ระบบซอฟต์แวร์  ระบบข้อมูลสารสนเทศ ระบบ
เครือข่าย ระบบโทรคมนาคม วิทยแุละโทรทศัน์  ท่ีใช้
เพื่อการศึกษาขององค์กรหลกั  หน่วยงานในสังกัด 
หรือในก ากบักระทรวงศึกษาธิการ [16] 
 พิเชฐ ดุรงคเวโรจน์ และคณะ [17] ไดก้ล่าวไวว้า่ 
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) เพื่อ
การศึกษา หมายถึง การน าเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึง
ประกอบด้วยเทคโนโลยีทางคอมพิวเตอร์และ
เครือข่ายโทรคมนาคมท่ีเช่ือมต่อกนั ส าหรับใชใ้นการ
ส่งและรับขอ้มูลและมลัติมีเดียเก่ียวกับความรู้ โดย
ผา่นกระบวนการประมวลหรือจดัท าให้อยูใ่นรูปแบบ
ท่ีมีความหมายและความสะดวกมาใช้ประโยชน์

ส าหรับการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบและ
การศึกษาตามอธัยาศยั เพื่อให้คนไทยสามารถเรียนรู้
และพฒันาตนเองไดอ้ยา่งต่อเน่ืองตลอดชีวติ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 กิดานนัท ์มลิทอง [18] ไดก้ล่าวไวว้า่ เทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) เพื่อการศึกษา เป็น
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีการ
ส่ือสารมาใช้ร่วมกันและการใช้เทคโนโลยีรูปแบบ
ต่างๆ เพ่ือการจดัการเรียนการสอน ซ่ึงส่งผลให้มีการ
เปล่ียนแปลงบทบาทและรูปแบบการเรียนการสอน
ของผูเ้รียนและผูส้อน และการเปล่ียนแปลงรูปลกัษณ์
สถานศึกษาเพ่ือให้เหมาะสมกับการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) รวมถึงการบูรณา
การเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) ใน
วชิาต่างๆ เพ่ือเพ่ิมผลสมัฤทธ์ิการเรียนรู้  
 จากความหมายดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า 
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) เพื่อ
การศึกษา หมายถึง การน าเทคโนโลยีทั้ งทางด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีการส่ือสารมา
ใช้ประโยชน์ในการจัดการเรียนการสอนและการ
พฒันาการเรียนรู้ของผูเ้รียนร่วมกนัไดอ้ยา่งเหมาะสม
และเกิดประโยชน์สูงสุด 
  2.5.2  ประโยชน์ 
 การน า ICT มาใชก่้อใหเ้กิดประโยชน์ต่างๆ [19] 
ดงัน้ี 

รูปที ่3  ประโยชนข์องเทคโนโลยสีารสนเทศ [1] 
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 1.  ลดขอ้จ ากดัทางดา้นระยะทาง สามารถขยาย
การเปิดวิทยาเขตไปยงัทอ้งถ่ินและจงัหวดัต่าง ๆ ได ้
ด้วยการสร้างระบบการเรียนการสอนสองทางแบบ
วิดีโอคอนเฟอเรนซ์ ห้องเรียนเครือข่าย ห้องเรียน
เสมือนจริง 
 2.  ลดขอ้จ ากดัในเร่ืองเวลา ท าให้การเขา้ถึง
ข่าวสารขอ้มูลท าไดต้ลอดเวลา 
 3.  ลดขอ้จ ากดัในเร่ืองบุคลากร มหาวิทยาลยัใน
รูปแบบเก่ามกัเน้นในเร่ืองสถานท่ี อาคารส่ิงก่อสร้าง 
แนวคิดการกระจายวิทยา เขตสารสนเทศ เ ป็น
มหาวิทยาลยัท่ีเช่ือมโยงและใชท้รัพยากรร่วมกันจะ
ช่วยลดปัญหาอนัเน่ืองจากการขาดแคลนบุคลากรและ
อาจารยผ์ูส้อน 
 4.  ลดขอ้จ ากดัในเร่ืองการลงทุน การลงทุนใน
ด้านการศึกษาท่ีใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสาร (ICT) เข้าช่วย จะท าให้ประหยดัต้นทุน
โดยรวมและไดป้ระโยชน์คุม้ค่าเพราะสามารถกระจาย
รูปแบบการศึกษาไปยงัทอ้งถ่ิน ท าให้ขนาดของวิทยา
เขตมีขนาดพอเหมาะ ลดค่าใช้จ่ายการด าเนินการ
โดยเฉพาะการเรียนการสอนโดยรวมจะมี 
ตน้ทุนท่ีต ่าลง 
 2.6  Artificial Intelligent 

ศาสตร์ของปัญญาประดิษฐ์ [20] มีเป้าหมายเพื่อ
ท าให้เคร่ืองจกัรมีปัญญาหรือท่ีเรียกว่าความฉลาด มี
ความรู้สึกนึกคิดสามารถด าเนินการส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือ
หลายส่ิงมีการเรียนรู้สามารถตัดสินใจมีพฤติกรรม
เลียนแบบมนุษยไ์ด้ การจะท าให้เคร่ืองจกัรเหล่าน้ีมี
ความฉลาดมกัท าโดยผ่านขบวนการทางคอมพิวเตอร์
โดยมีเทคนิคและวิธีการท่ีเป็นหัวใจส าคัญอยู่ 2 
ประการ คือ การสร้างองค์ความ รู้ความทรงจ า
ประสบการณ์ทักษะให้กับเคร่ืองจักรและประเด็นท่ี
ส าคัญมากอีกประการหน่ึงคือการน าองค์ความรู้

เหล่านั้ นออกมาใช้ได้ตามเป้าหมายในเวลาและ
สถานการณ์ท่ีเหมาะสม 

ปัจจุบันไดมี้การผสมผสานปัญญาประดิษฐ์ซ่ึง
เป็นศาสตร์ทางด้านวิทยาการคอมพิวเตอร์เข้ากับ
ศาสตร์แขนงอ่ืนจนท าให้เกิดเป็นเทคโนโลยีและ
ระบบต่างๆตามมาอีกหลายแขนงประกอบด้วย 1) 
หุ่นยนต์ (Robotic) 2) ระบบผูเ้ช่ียวชาญ (Expert 
System: ES) หรือระบบฐานองคค์วามรู้ (Knowledge-
Base System) 3) การประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
(Natural Language Processing: NLP) และเทคโนโลยี
เสียง (Voice/Speech Technology) 4) คอมพิวเตอร์
โครงข่ายใยประสาท (Neural Computing) 5) ตรรกะ
คลุมเครือ (Fuzzy Logic)   6) เอเจนหรือตวัแทน
ปัญญา (Intelligent Agent)   7) ระบบช่วยสอนอนัชาญ
ฉลาด (Intelligent Tutoring System) และ 8) ระบบ
ความเป็นจริงเสมือน (Virtual Reality System)       
เป็นตน้ 
 
3.  แนวคดิการน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาประยุกต์ใช้
ในการจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้าทางการศึกษา 
 จากการศึกษางานวิจยัทั้งในและต่างประเทศได้
พบวา่ในช่วงระยะเวลาท่ีผา่นมาไดมี้นกัวิจยัหลายท่าน
ไดมุ่้งให้ความสนใจในการผสมผสานโดยการน าเอา
การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) มาประยกุตใ์ช้
ในกระบวนการทางธุรกิจ เพื่อยกขีดความสามารถของ
องคก์ร ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจกบัลูกคา้และสร้างผล
ก าไรให้กับองค์กรโดย Mahdi, Mazaher and 
S.Mohammad [1] ได้ศึกษาการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศกับการจัดการความสัมพนัธ์ลูกคา้พบว่า 
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหม่มาใช้ในการ
จดัการขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์จากลูกคา้  จากนั้นขอ้มูล
จะผ่านกระบวนการท่ีจ าเป็นของแผนกลูกคา้สัมพนัธ์
ขององคก์ร ผลลพัธ์ท่ีไดคื้อ ก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ี
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ดีข้ึนระหว่างลูกค้าและองค์กรสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื และลดค่าใชจ่้ายขององคก์รได ้
โดยเทคโนโลยีถือเป็นระบบท่ีช่วยให้บริษทัสามารถ
แกะรอยปฎิสัมพันธ์ท่ีผ่านมากับลูกค้าและช่วยให้
พนกังานสามารถรับรู้ขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 อย่างไรก็ตาม จากการคน้ควา้และศึกษาขอ้มูล
จากบทความท่ีผ่านมาท าให้ผูเ้ขียนมีแนวคิดในการน า
การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) มาประยกุตใ์ช้
ในการศึกษา โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหม่ 
(IT) มาใช้ในการสนับสนุน CRM ประกอบด้วย 
eCRM (electronic CRM) และ mCRM (mobile CRM) 
ซ่ึงสามารถช่วยในการพฒันาความสัมพนัธ์และสร้าง
ปฎิสัมพนัธ์ระหว่างสถานศึกษากบัลูกคา้ (นักศึกษา 
ศิษย์เก่า) ให้ดียิ่งข้ึนโดยผ่านกระบวนการของ 
Education CRM (Process of Education CRM) ดงัรูป
ท่ี 4 
 จากกรอบแนวคิดในรูปท่ี 4 อธิบายดัง น้ี
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่ ท่ีองค์กรใช้ใน
กระบวนการธุรกิจถูกก าหนดเป็น “ขอ้มูลป้อนเขา้” 
เพื่อใช้ในการสนับสนุน CRMประกอบด้วย eCRM 
ไดแ้ก่ เวบ็ ศูนยบ์ริการทางโทรศพัท์ อีเมล ์SMS และ 
mCRM ได้แก่ เทคโนโลยีโทรศัพท์ไร้สาย และ
ช่องทางการส่ือสารอ่ืนๆ ท่ีไดจ้ากแหล่งรวมรวบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอ้มูลลูกคา้ในส่วนของ “กระบวนการของการจดัการ 
ความสัมพันธ์ทางการศึกษา” ประกอบด้วย
กระบวนการท างาน 3 ขั้นตอน ขั้นแรกเป็นการ
คดัเลือกขอ้มูลและจัดกลุ่ม (Data collection and 
classify) มีหน้าท่ีในการคัดเลือกข้อมูลดิบจาก
แหล่งข้อมูล อาทิ ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ 
และฝ่ายวิชาการ ท่ีจัดเก็บไวใ้นเหมืองข้อมูล (Data 
Mining) ผ่านการวิเคราะห์และประมวลผล (Analyze 
and Useful Information) ในขั้นตอนท่ี 2 โดยระบบ
ผู ้เ ช่ียวชาญอัจฉริยะ (AI) เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีมี
ประสิทธิภาพ ในขั้นสุดทา้ยเป็นผลป้อนกลบัจากการ
ประยกุตข์อ้มูล (Apply Information Feedback) เพื่อให้
ไดผ้ลลพัธ์ตามท่ีคาดหวงั ประกอบดว้ย ผลลพัธ์ท่ีจบั
ต้องได้ (Tangible effects) และจับต้องไม่ได ้
(Intangible effects) ขั้นตอนของ “ผลลพัธ์” จากการ
ผ่านกระบวนการของการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้
ทางการศึกษาโดยใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหม่
สามารถช่วยในการปรับปรุงความสัมพนัธ์กับลูกคา้ 
เพื่อเพ่ิมความได้เปรียบทางการแข่งขันท่ีย ัง่ยืนลด
ค่าใช้จ่าย เพ่ิมผลก าไรและประสิทธิภาพ เพ่ิมมูลค่า
ของขอ้มูล และสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ให้กบั
องค์กร โดยผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนเหล่าน้ีเป็นผลลพัธ์ท่ีจบั
ตอ้งได ้และจบัตอ้งไม่ไดท้ั้งส้ิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 รูปที ่4  กรอบแนวคิดการน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาประยกุตใ์ชใ้นการจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้ทางการศึกษา 
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4.  สรุป 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ  (Information Technology: 
IT) เป็นเทคนิควิธีการต่างๆ ท่ีน ามาใช้ในการจัดการ
ขอ้มูล โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้การจัดการขอ้มูลให้
เป็นไปอยา่งสะดวกรวดเร็ว ลดเวลาในการท างาน และ
ช่วยในการประหยัดทรัพยากรโดยสามารถใช้
ทรัพยากรร่วมกันได้เป็นอย่างดี ในบทความน้ีได้
น าเสนอถึงแนวคิดในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
สมยัใหม่มาใช้ในการจัดการขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์
จากลูกค้า ซ่ึงได้แก่ eCRM (เว็บศูนย์บริการทาง
โทรศัพท์ อีเมล์ SMS) และ mCRM (เทคโนโลยี
โทรศัพท์ไร้สายและช่องทางการส่ือสารอ่ืนๆ) มา
ประยุกต์ใช้ในการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าทาง
การศึกษา (Education CRM) โดยประกอบด้วย
กระบวนการท างาน 3 ขั้นตอน เร่ิมจากการคดัเลือก
ขอ้มูลและจดักลุ่ม (Data collection and classify) การ
วิเคราะห์และประมวลผล (Analyze and Useful 
Information) และผลป้อนกลบัจากการประยกุตข์อ้มูล 
(Apply Information Feedback) ตามล าดับ เพื่อ
ก่อให้เกิดความสัมพันธ์ท่ีดีข้ึนระหว่างลูกค้าและ
องค์กรสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันท่ีย ัง่ยืน 
และลดค่าใชจ่้ายขององคก์รได ้
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