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CRM �.#  Siebel Systems, Oracle, PeopleSoft, SAP AG, Prosoft CRM  ��4�!��   
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��#�!(����-����$�����$��'� $�� �+.	#�"������)��� �%�
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CRM ����$� �+�$
)18� 14.2% ��4� 8.9 +%�&����#&&$�2(�%� #�!(������	�'��&���/2 CRM �����	(��-��,�$
#�!(�������
��,&����!2 ("��%�!%�#�$�
���%���	�'� CRM ��!$�
�����-��,�$ ���%�3���-3�&$� -��
##�,�����'.	# My Coke Rewards 3���'�
��&��+%�&����#&&$�2, ���%�b���&!!2-,+���2� (HP) �*-��
+%5��6#7!2,�2)18���'.	# Siebel CRM )#
 Oracle , ���%� JCPenney  -��+%5��3�,��'.	# JCP Rewards 
��,�����$�����,��(�(�,�$&������+.	#%�(��/���3�'�2("��%��g+��(��'�� �#� ���%8��%
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)18���4��%&!�������,�!�&*#� ,&�
�%�W&!#�%� ��,������� �!#&  Gartner �%
��Y��W�#���$� i����%���8 ����	���%� ����($��&��%���(%��� 
10 % ��.	#�)�,&��/#�'� $�� 100 �#&&$�2(�%�  "���4�!�#
��+�#��%���(����2,���2��	�'.	#�3�
,&�
�����(��%�����&�%8�j 

��($��)#
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 SMS 7��%�&��������R �.�. 2007 !&#� 1 ��.#��!*�, +#���R �.�. 
2008, 2009 �#����3�,&�($
 SMS 7� 24 '%	�3�
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�%!
�
��(������ �#� ����8�%
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����1�����	("��%� �����
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-�� ��	�����!$�
�&$�)�� ��&����4� Case Classic ����������(%�+%�/2����,�� Manual 
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������ 3
,���$�,�$��	��#�����������$� 100 �R,�$
 ��8 �"�#�$�
- ��&����4� Role Model 
CRM )#
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-�� ���������&$���1
? i�(�$�2)#
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�����!*&  �
s ����)18�0���!�������
��)#
 ����2 ��'-7�2 '����#�%�61	
�"�
!"�,��$
��4�����
W�� %��� ����  ��%� 61	
����!"�,��$
3
,��#����	�� �������%�!%8
,!$�R +.�. 2524 ��4�!���� 3���g+�� 
�R +.�.2540 3#�����!*&-��%� �
�%&���$#
�����4�3
,�#%��%� 1  ��(���%� !$�
s �%	�3&��1
 22 �
�%& ,&� 
1 ���
�%&�%8� �.# �
�%& iBest Hotel in the Worldj ��	-��%� �� ��(���%� Institutional Investor, USA 61	
 
��4�(���%���	��'.	#�(��
��4���	�#�%����.	#
 �y���z2���%��&.#� (www.thaihotelit.com)  ("��%�
���&%�)#

6#7!2,�2���������&�����(%�+%�/2 �.# CRM +#����&-�����%
��8 �.# : 

� �������#�C=�&������A�N�"��O@$ (Contact and Account Management)  6#7!2,�2 CRM  � 
'$�� %�����������)�� ��!&�� ������#�$�
�.##�'�+ ,&�'$����*�)�#��&&�����61	
������(%�+%�/2�%���	
W$�����#�-��  �+.	#�"���'$����
,W�������4�'$#
��
����!��!$#�%�&����� 61	
 ���4��.	#
��	�����("��%���
�"�/��� !��!$#�%�&�����,�����
   ($��(�(������	�1
���&������*�.#(�	
��	&�����(�����'�-��
$�� �'$� 
3��%+�2 3�(�  �����#��&*��#���(2 ��*�-6!2  ��)���&�� ��%�)�#��& �� ������ ,&���
!��!$#(.	#(�($������&  ��� CRM  � %���*�)�#��&)#
&������#�-�������)�#��& 61	
���%���4�(�(����
�%�'�&����� (Customer Account Information) ,&����&�����!��!$#�%����%�-��3��W$��#����#2��*! #������*! 
,&���.#)$��#.	�s ��	�'.	#�3�
-��%
��)�� ��!&�� ������ ,&��������!2�'����� %���
����(%�+%�/2���$�
&�������&%����#.	�s  (www.devscope.net)  

� ��R�� (Sales) ���  CRM '$�� %���������)������6#7!2,�2�#�+���!#2 ,&�)�#��&)#
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� ������ N�"�������������>�%�"�& 	 (Marketing and Fulfillment) ��� CRM '$������� 
�"���!&��,���.##�'�+��(�����("��*  ��.	#
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�(����)��-��3��!
�������
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��}�������
��!&��-��%�W&��  '$������ %�!��
���"���!&�� ,&�'$��
!��!����($
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&�����-��3��!
  ��� CRM ��4�6#7!2,�2'$���������"�!&�� ,&�&�����(����
-��%�)�#��&!#��&%� ��������)�#��& #���%8
'$�������������2&����� ,&�'$���+�	���&�$�����%�/���  
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�#� ����8 ��� CRM �%
'$�����&�����(�����&��%!����(
�2 �'$� ��.	#&������"����#
)#)�#��&�)����  �
-��%���!#��&%�#�$�
���*� -�$�$� ���4���!��!$#�.	#
��)�� �.#�������*!�� 

� �������N�"�����������D �� (Customer Service and Support)  ��� CRM '$�� %��� 
��������������6#7!2,�2��	(�����)���1
���)�#��&)#
&�����-����������#�+���!#2##�-&�2 (����
�'����)�#��&$���%�-�� �'$� ���)�#��&��)�� ,&���!&��,���.##�'�+  ��� CRM '$��(�%�(���&����� 
3����	W������(�����+�	��%���
, �#�����
��, ,&� %������#
)# ������������	&������#
)#�)����
-�� 6#7!2,�2����2�&�
��3��%+�2 (Call Center) ���.#���4�!%�,��(�%�(�������&����� 61	
������'"���� 
,&���(��/�~#"��� !��,!$&�'���)#
�������#
)#  6#7!2,�2'$���"�
����3!�� (Help Desk) '$������
����&�����61	
����������	���%�W&�!0%�z2(����� ,&������� 3��'$�� %���)�#��&��	������(%�+%�/2�%� ���
�"�,���"��+.	#,��-)���������%�&�����  #��������1	
 �%
����+%5����*�-6!2)18��� �+.	#���&�����(����
'$����&.#!��#
-�� ,&�(�����)���1
)�#��&)#
���%�-����4���($������&    
 �%
�%8�  ���*�-���$����'��&���/2 CRM �%��$���4��&���/2�#�b�! ,&���4��&���/2!#�3 ��2/��� -����
��	(���������  ��%� �+�� ��"�������%����+:!�������30�(�����)#
&����� ���&�����%�����"�-��'�
,&����(�����("��* �1
 80 %  ������&�����(%�+%�/2 �%
'$��(��
��&�$��+�	�����%�/���  ,&�&�����-����4�
#�$�
��� �"����&������������� 
%�0%���!$#,���2 (Brand Royalty)  �"����+�%�
��(�����"�
��-�����*�
)18� &��������%�� ��������	(�������*� ,���%
'$��W��(%�+%�/2#%����%�&������#�-�� #%���4���3�'�2
#�$�
����	
 ("��%�������:!������ ���	�
��  ��%�. 
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