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ตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 

สมพงษ์  ยิ่งเมืองวรชัย  เยาวปาณี 
วีระชัย  คอนจอหอและ ปานจิตร์  หลงประดิษฐ์ 

 
บทคัดย่อ 

 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับการบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์ กลุ่มตัวอย่างคือ รีสอร์ทท่ีต้ัง อยู่ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เครื่องมือท่ีใช้ในการ
วิจัย คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติท่ีใช้ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าไค-สแควร์ 

ผลการวิจัย พบว่า 1) การตรวจสอบประสิทธิภาพของตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ โดยผู้เช่ียวชาญ ด้วยการใช้สถิติการทดสอบสัมประสิทธิ์ความสอดคล้องของเคนดอลล์ ปรากฏว่า
ผู้เช่ียวชาญยอมรับความมีประสิทธิภาพของตัวแบบต้ังแต่ระดับสูงขึ้นไปท่ีมีความสอดคล้องกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01  2) ทดสอบความพึงพอใจตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
โดยบุคลากร ผลปรากฏว่าบุคลากรมีความพึงพอใจในตัวแบบต้ังแต่ระดับสูงและสูงสุด ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 90 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  3) ทดสอบความพึงพอใจตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดยผู้ใช้บริการ ผลปรากฏว่าลูกค้า มีความพึงพอใจในตัวแบบต้ังแต่ระดับสูงและสูงสุด  
ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 90 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  

ข้อค้นพบในงานวิจัยนี้ คือ ตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ท่ีมีการ
ตรวจสอบคุณภาพในทุกขั้นตอนของการพัฒนา โดยเป็นตัวแบบท่ีพัฒนาและบูรณาการขึ้นมาเป็นนวัตกรรมใหม่ 
แล้วน ามาใช้ในการพัฒนาตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 
ค าส าคัญ : ตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ตัวแบบการพัฒนาคุณภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 เป็นส่วนหน่ึงของดุษฎีนิพนธ์ สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 นักศึกษาปริญญาเอก สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 รองศาสตราจารย์ คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 อาจารย์ คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
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Abstract 
 

The purpose of this research was to develop an information technology model for 
customer relationship management (ITCRM). The sample was a resort located in Hua Hin, 
Prachuap Khiri Khan Province. The tool was a set of questionnaires. The data were analyzed 
employing percentage, mean, and Chi-square. 

The results were obtained. 1) The efficiency of information technology model for 
customer relationship management applying the Kendall Coefficient of Concordance was 
approved and accepted as an efficient model by experts. The consistent acceptance was 
made from the statistical significance of 0.01. 2) The test of satisfaction for customer 
relationship management model was made by the resort personnel and more than 90% of 
them revealed to be satisfied with the model at a high and highest level with statistical 
significance of 0.01. 3) More than 90% of the clients felt very satisfactory, or at a high and 
highest level with statistical significance of 0.01. 

The contribution in this research is ITCRM model and the development process 
quality for thoroughly checking in all steps. The model was developed and integrated into a 
new innovation and could be applied with information technology model for customer 
relationship management. 

 
Key words : Information  Technology  Model; Customer  Relationship  Management;  and 
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บทน า 
ปัจจุบันเทคโนโลยีและกระบวนการจัดการมี

การพัฒนาขึ้นเป็นจ านวนมาก เช่น การจัดการความรู้ 
การส่ือสาร การเข้าถึ งสารสนเทศ และการสร้ าง
อุตสาหกรรมสารสนเทศท่ีต้องใช้เทคโนโลยีในการ
ขับเคล่ือน เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี
ส่ือสารในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีท าให้เกิดระบบอัตโนมัติ โดย
เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือท่ีมีบทบาทส าคัญ จึง
กล่าวได้ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นส่ิงจ าเป็นในการ
ด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ และในการด าเนินงานของธุรกิจ
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นปัจจัยส าคัญท่ีประกอบด้วย
คุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า และราคา ดังนั้น
ผู้ประกอบการธุรกิจท่ีมีความต้องการเพิ่มผลผลิต สร้าง
ศักยภาพในการพัฒนาคุณภาพสินค้า การบริการ และ
ค้นหากลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขันด้วยการใช้เทคโนโลยีและหลักการบริหารท่ีเน้น
ความพึงพอใจของลูกค้า 
 จากความต้องการของผู้ประกอบการธุรกิจและ
ปัญหาของผู้ประกอบการที่ไม่รู้ความต้องของผู้ท่ีมาใช้
บริการ ท าให้ไม่สามารถพัฒนาคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจเพื่อตอบสนองส่ิงท่ีท าให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจจาก
การได้รับบริการ เกิดความประทับใจจากการใช้บริการ 
หรือความคาดหวังท่ีจะได้รับจากธุรกิจ รวมถึงการ
ปรับปรุงส่วนต่าง ๆ ของธุรกิจ เพื่อให้เป็นท่ีพึงพอใจ
ของลูกค้าและ ผู้ท่ี เกี่ ยวข้อง  ซึ่ งแนวทางในการ
แก้ปัญหาสามารถน าหลักการของการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relationship Management : CRM) 
การพัฒนาคุณภาพ  และเทคโนโลยีสารสนเทศมา
บูรณาการร่วมกัน ดังนี้ 
 การแข่งขันทางธุรกิจท่ีมีความร้อนแรง และ
เสรี การรักษาฐานลูกค้าเป็นปัจจัยส าคัญส าหรับ
ความส าเร็จในการแข่งขัน การท่ีธุรกิจสามารถรู้ความ
ต้องการและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
ดีกว่าคู่แข่ง เป็นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 
เพราะความพึงพอใจของลูกค้าเป็นดัชนีช้ีวัดท่ีส าคัญท่ี
แสดงให้รู้ถึงความอยู่รอดทางธุรกิจ ความสามารถใน

การมองเข้าไปในความนึกคิดของลูกค้า และเข้าไปนั่ง
อยู่ ในใจลูกค้าให้ได้นั้น สามารถท าได้ ด้วยการน า
หลักการบริหารลูกค้าเข้ามาใช้ โดยหลักการบริหารท่ี
ส าคัญและใช้กันมาก คือ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ต้องมีโปรแกรมท่ีรวม
การตลาด การขาย พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และลูกค้า 
เพื่อสนับสนุนการบริการขององค์กรธุรกิจ (Pan & 
Lee, 2003: 99) ท่ีสามารถน ามาตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม เนื่องจากการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ เริ่มต้นจากการจัดการข้อมูล
พื้นฐานของลูกค้า ด้วยกระบวนการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ (เลห์ทิเนน และ จาร์โม อาร์, 2550) และใน
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ต้องมีการพัฒนาคุณภาพ ด้วย
การใช้หลักการบริหารคุณภาพ โดยน าการบริหาร
จัดการแบบซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma Management) 
มาใช้ในการควบคุมคุณภาพ 
 ซิกซ์ ซิกม่า เป็นกลยุทธ์ของฝ่ายบริหารใน
การพัฒนาคุณภาพ (Juran อ้างถึงใน สิทธิศักด์ิ 
พฤกษ์ปิติกุล, 2548) ท่ีได้รับการยอมรับและพิสูจน์
แล้วว่า  เมื่อน าไปประยุกต์ใช้งานสามารถปรับปรุง
ในด้านต้นทุน  คุณภาพ  และเวลา  อย่างได้ผล  
ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า การท าให้
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการมีคุณค่าเท่ากับหรือเหนือกว่า
ความคาดหวังของลูกค้า โดยการน ากลยุทธ์ของซิกซ์ 
ซิกม่า ซึ่งเป็นกระบวนการปรับปรุง มีอยู่ 4 ขั้นตอน 
คือ การวัด การวิเคราะห์ การปรับปรุง และการ
ควบคุม หรือการพัฒนาท่ีเรียกว่า DMAIC (Define, 
Measure, Analyze, Improve, Control) และ
ใช้วงจรเดมมิ่ง (Deming Cycle) ปรับปรุง ภายใน
กระบวนการ DMAIC เนื่องจากวงจรเดมมิ่ง เป็น
กระบวนการบริหารคุณภาพงานที่เป็นระบบและ
เป็นวงจรอย่างต่อเนื่อง ตามแนวคิดของเดมมิ่งท่ี
สามารถน ามาใช้ควบคุมการด าเนินการ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และเช่ือถือได้ โดยการใช้วงจร PDCA 

(Plan, Do, Check, Act) ซึ่งเป็นเครื่องมือการ
บริหารงาน ท่ีด าเนินการอย่างต่อเนื่องหมุนเวียนเป็น
วงจร ส าหรับการติดตาม ปรับปรุง พัฒนาให้บรรลุ
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ตามเป้าหมาย เพราะการควบคุมคุณภาพเป็นหน้าท่ี
ประการหนึ่งในกระบวนการทางธุรกิจเพื่อให้เกิด
หลักการประกันคุณภาพ (กิติศักด์ิ พลอยพานิชเจริญ, 
2551 : 67) การบริหารคุณภาพถ้าด าเนินการอย่างเป็น
ระบบ จ าเป็นต้องมีการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้
ด้วยการพัฒนาซอฟต์แวร์ขึ้นมาในกระบวนการ
บริหารคุณภาพ 
 การพัฒนาซอฟต์แวร์ด้วยตัวแบบการปรับเพิ่ม 
(Incremental Model) เป็นการพัฒนาท่ีมีการ
ด าเนินการทีละส่วน แล้วค่อย ๆ เพิ่มความสามารถเข้า
ไปเรื่อย ๆ การปรับเพิ่มด้วยการเสริมส่วนย่อยในขั้น
ออกแบบและการเขียนโปรแกรมเพิ่มเติมเข้าไปใน
ตัวแบบ (วรชัย เยาวปราณี, 2550:156) จนมีความสมบูรณ์ 
แทนท่ีจะด าเนินการภายในครั้งเดียวซึ่ งจะต้องใช้
เวลานาน การสร้างตัวแบบสามารถน าหลักการสร้าง
แบบจ าลองอาไจล์ (Agile Model) มาประยุกต์ใช้ร่วม
ด้วยจะยิ่งท าให้เกิดประสิทธิภาพ เนื่องจากการสร้าง
แบบจ าลองอาไจล์ ใช้หลักการพัฒนาซอฟต์แวร์แบบ
ใหม่ท่ีไม่มีกฎตายตัวว่าต้องท าตามข้ันตอนใดขั้นตอน
หนึ่ง แต่ต้องก าหนด หลักการและวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการ
มีประสิทธิภาพ และเน้นท่ีความเหมาะสมกับคนหรือ
วัฒนธรรมขององค์กรนั้น โดยการให้ลูกค้าเป็นส่วนหนึ่ง
ของการทีมงานในการพัฒนา ซึ่งมีขั้นตอน คือ ส ารวจ
ความต้องการ ออกแบบและพัฒนา ประเมินคุณภาพ 
 จากเหตุผลดังกล่าวผู้วิจัยจึงสนใจศึกษา การ
พัฒนาตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์  
 
วัตถุประสงค์ 

เพื่อพัฒนาตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมี
ประสิทธิภาพส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของ 
รีสอร์ท ให้มีคุณสมบัติดังนี้ 

 

 1. เป็นท่ียอมรับของผู้เช่ียวชาญ 
 2. เป็นท่ียอมรับของบุคลากร 
 3. เป็นท่ียอมรับของผู้ใช้บริการ 
 
วิธีการวิจัย 
 การพัฒนาตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของรีสอร์ทประยุกต์ 
ใช้ตัวแบบการพัฒนาซอฟต์แวร์ ท่ีเรียกว่า ตัวแบบ
การปรับเพิ่มซึ่งเป็นการพัฒนาทีละส่วนเริ่มจากส่วน
ที่เป็นหลักก่อน  แล้วเพิ ่มส่วนย่อยเข้าไปเพื ่อให้
เกิดความสมบูรณ์ขึ้น  และใช้ตัวแบบ ซิกซ์ ซิกม่า 
ท่ีเรียกว่า DMAIC ควบคุมคุณภาพ โดยการรวม
หลักการ สร้างแบบจ าลองแบบอาไจล์ และกระบวนการ
ปรับปรุงคุณภาพวงจร PDCA เข้าด้วยกัน เนื่องจาก
ท้ังสองเป็นพื้นฐานท่ีมาของตัวแบบซิกซ์ ซิกม่า โดย
ตัวแบบท่ีสร้างจะต้องมีความสอดคล้องกับบทบาท
หรือหน้าท่ีหรือความต้องการส าหรับการสร้าง
ความสัมพันธ์ลูกค้า 
 การด าเนินการวิจัยได้มีการบูรณาการและ
พัฒนากระบวนการในการด าเนินการจนได้รูปแบบ
กระบวนการใหม่ คือ รูปแบบการพัฒนาเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เรียกว่า 
Information Technology Model For Customer 
Relationship Management (ITCRM) ซึ่ง
กระบวนการตามรูปแบบ ITCRM ท่ีสร้างขึ้น มี
ขั้นตอนในการด าเนินการ 5 ขั้นตอน และในแต่ละ
ขั้นตอนจะใช้วงจรเดมมิ่ง PDCA ในการควบคุม
คุณภาพ และสรุปกระบวนการในการด าเนินการ ตาม
รูปแบบ ITCRM ดังตารางท่ี 1 ซึ่งเป็นตารางท่ีรวม
ด้วยการน ากระบวนการของตัวแบบต่าง ๆ ท่ีน ามา
บูรณาการ สร้างเป็นตัวแบบ ITCRM  
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ตารางที่ 1 กระบวนการในการด าเนินการ 
กระบวนการ ตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ 

ตัวแบบการปรับ
เพ่ิม 

การพัฒนาตามตัวแบบการปรับเพ่ิม  

DMAIC ก าหนดปัญหา (D) การวัด 
(M) 

วิเคราะห์ 
(A) 

การปรับปรงุ 
(I) 

ควบคุม 
(C) 

การสร้าง
แบบจ าลอง 

อาไจล์ 

 ส ารวจความต้องการ ออกแบบและ
พัฒนา 

ประเมินคุณภาพ 

เลือกวิธีส าหรับ
ด าเนินการ 

ก าหนดปัญหา (D) การวัด 
(M) 

วิเคราะห์ 
(A) 

ออกแบบและ
พัฒนา 

ควบคุม 
(C) 

ITCRM นิยาม ก าหนดสิ่งที่
ต้องการ 

วิเคราะห์ความ
ต้องการ 

ออกแบบและ
พัฒนา  

ตรวจสอบ
ประสิทธิภาพ 

P D C A P D C A P D C A P D C A P D C A 
 
ตารางที่ 2 กระบวนการในการด าเนินการตามรูปแบบ ITCRM 

ขั้นตอนที่ ด าเนินการ อธิบาย 
1 นิยาม ก าหนดนิยามให้ความหมาย กิจกรรม รายละเอียด ในการด าเนินงาน 

เพ่ือให้ตรงตามเป้าหมายและขอบเขตที่ก าหนด 
2 ก าหนดสิ่งที่ต้องการ การเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการจากผู้ที่เกี่ยวข้อง 
3 วิเคราะห์ความต้องการ การวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลข้อมูลให้ตรงกับความต้องการ 
4 ออกแบบและพัฒนา ออกแบบฐานข้อมูล การท างานในการประมวลผล สถาปัตยกรรมการ

ท างานของระบบ ฮาร์ดแวร์ที่ต้องใช้ 
5 ตรวจสอบประสิทธิภาพ การประเมินจากผู้เชี่ยวชาญ (การยอมรับ) และการประเมินความ      

พึงพอใจจากผู้ที่เกี่ยวข้อง (ความพึงพอใจ) 
   

 จากตารางท่ี 1 เป็นการสรุปการน ากระบวนการ
ของตัวแบบต่าง ๆ ท่ีน ามาบูรณาการ เพื่อสร้างตัว
แบบ ITCRM ใหอ้ยู่ในรูปแบบของตาราง ดังนี้ 
 1. กระบวนการตัวแบบการปรับเพิ่ม มีขั้นตอน 
คือ เป็นการพัฒนาทีละส่วนด้วยการเริ่มจากส่วนท่ี
เป็นหลักแล้วจึงเพิ่มส่วนย่อยเข้าไปในส่วนหลักเพื่อให้
แต่ละส่วนมีความสมบูรณ์เพิ่มข้ึน 
 2. กระบวนการ DMAIC มีขั้นตอน คือ ก าหนด
ปัญหา (D : Define) เป็นการก าหนดโดยการให้ นิยาม
เป้าหมายและขอบเขต  ส าหรับการด าเนินการ 
การวัด (M : Measure) เป็นการศึกษา และส ารวจ
ความต้องการของผู้ ท่ี เกี่ ยวข้อง หรือเป็นการวัด
ความสามารถของกระบวนการวิเคราะห์ (A : Analysis) 

เป็นการน าข้อมูลมาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา เพื่อ
สร้างให้เกิดส่ิงท่ีต้องการ  การปรับปรุง (I : Improve) 
เป็นการปรับปรุงสาเหตุหลัก เพื่อให้ผลลัพธ์ของ
กระบวนการเป็นไปตามต้องการ  ควบคุม (C : Control) 
ด าเนินการออกแบบระบบควบคุ มคุณภาพของ
กระบวนการ 
 3. กระบวนการการสร้างแบบจ าลองอาไจล์ 
มีขั้นตอน คือ ส ารวจความต้องการ ออกแบบพัฒนา 
และประเมินคุณภาพ 
 4. กระบวนการเลือกวิธีส าหรับด าเนินการ 
เป็นการเลือกขั ้นตอนของแต่ละกระบวนการ ท่ี
เหมาะสมมาเป็นขั้นตอนหลัก ส าหรับน าไปปรับปรุง
และพัฒนาในกระบวนการ ITCRM 
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 5. กระบวนการ ITCRM เป็นกระบวนการท่ีได้มี
การบู รณาการขึ้ นมา และอธิ บายขั้ นตอนของ
กระบวนการด้วยตารางท่ี 2 โดยส่วนของ PDCA คือ 
วงจรการบริหารงานคุณภาพ ประกอบด้วย วางแผน  
(P : Plan) เป็นการวางแผนจากวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายท่ีก าหนด  ปฏิบัติ (D : Do) เป็นการปฏิบัติตาม
ขั้นตอนในแผนงานท่ีเขียนไว้  ตรวจสอบ (C : Check) 
เป็นการตรวจสอบผลการด าเนินงานของแผนงาน 
ปรับปรุง (A : Act) เป็นการปรับปรุงแก้ไขส่วนท่ีมีปัญหา 
 จากตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีท าวิจัยนี้จะไม่ยึดติดกับ
ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์  เนื่องจากเป็นการสร้างตัวแบบ
ส าหรับการพัฒนาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีการน า
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ และในการน าผล
ของกระบวนการวิจัยไปพัฒนาเป็นระบบต่อจะใช้
ซอฟต์แวร์อะไรก็ได้ ในการพัฒนาท่ีผู้พัฒนาซอฟต์แวร์
มีความช านาญบนสมรรถนะของฮาร์ดแวร์ท่ีมี 
 
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 ผลการวิจัย การศึกษาตามรูปแบบ ITCRM 
แต่ละขั้นตอน ได้ดังนี้  
 1. นิยาม เป็นการให้ค านิยามท่ีมีความส าคัญ
หรือท่ีใช้ส าหรับเรื่องท่ีท าวิจัยหรือเป็นค าท่ีใช้ในการ
วิจัย ดังนั้นจึงได้มีการนิยาม ดังนี้ 
  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง การ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อสร้างความเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้า 
  บุคลากร หมายถึง  พนักงานของรีสอร์ทหรือ
ผู้จัดการหรือเจ้าของรีสอร์ท 
  ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ท่ีมาพักในรีสอร์ท 
  ลูกค้า หมายถึง ผู้ท่ีมาใช้บริการหรือผู้ท่ีมา
พักในรีสอร์ท 
  รีสอร์ท หมายถึง สถานท่ีมีการให้บริการ
ห้องพักหรือเป็นบ้านพัก 
  ท่ีพัก หมายถึง ท่ีพัก ท่ีเป็นห้องพักใน  
รีสอร์ท โดยมีห้องพักหลายห้องอยู่ในตัวอาคารเดียว 
หรือท่ีพักท่ีเป็นบ้านพักในรีสอร์ท 

 2. ก าหนดสิ่งที่ต้องการ เป็นการเก็บรวบรวม
ข้อมูล โดยการส ารวจเก็บข้อมูลสารสนเทศส าหรับ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จากผู้ท่ีเกี่ยวข้อง เครื่องมือท่ี
ใช้เก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น ผลท่ีได้ ดังนี้  
  1) บุคลากรมีความต้องการสารสนเทศ คือ 
สารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้า สารสนเทศท่ีเป็นความ
ต้องการของลูกค้า สารสนเทศท่ีต้องการให้ลูกค้ารับรู้ 
และสารสนเทศส าหรับการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าท่ี
ตรงกับความต้องการของรีสอร์ท 
  2) ลูกค้ามีความต้องการสารสนเทศ คือ 
สารสนเทศท่ีเกี่ยวกับรีสอร์ท สารสนเทศท่ีต้องการบอก
ให้รีสอร์ทรับรู้ สารสนเทศท่ีต้องการให้รีสอร์ท บริการ 
และส่ิงท่ีต้องการให้รีสอร์ทบริการกับลูกค้า 
 การรวมรวมข้อมูลจากการใช้แบบสอบถาม
ปลายเปิดสอบถามบุคลากรและผู้ใช้บริการแล้วน ามา
สรุปสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจ 2 ฉบับ ได้แก่ 
 1) บุคลากร ถามถึงสารสนเทศส าหรับการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีบุคลากรของรีสอร์ทต้องการรู้ 
โดยใช้ค าถาม ดังนี้  (1) มีการเก็บข้อมูลลูกค้า เช่น 
ประวัติผู้เข้าพัก พฤติกรรมการใช้บริการ ค่าใช้จ่าย
ของผู้เข้าพัก (2) มีการแสดงข้อมูลการบริการท่ีเข้าพัก
ของลูกค้าท่ีผ่านมา (3) มีการแสดงข้อมูลการจัดล าดับ
ลูกค้าเพื่อให้ความส าคัญในการจัดบริการส าหรับลูกค้า
พิเศษท่ีมาใช้บริการ (4) มีการแสดงอุปกรณ์ส่ิงอ านวย
ความสะดวกในห้องพักท่ีลูกค้าเคยขอเพิ่ม เช่น หมอน 
(5) มีการพยากรณ์ความต้องการของลูกค้า เช่น การ
จัดหาบริการเสริม รถเช่า การน าเท่ียว (6) มีระบบการ
ติดตามการบริการลูกค้า เช่น การบริการอาหารท่ีส่ัง 
การร้องขอบริการเพิ่ม (7) มีการรายงานข้อมูลลูกค้าท่ี 
มาพัก เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ อีเมล์ อาชีพ (8) มีการ
แสดงข้อมูลส าหรับการให้ความส าคัญในการมอบ
ของขวัญในโอกาสพิเศษท่ีเหมาะสมแต่ละบุคคล เช่น 
วันเกิด (9) มีรายงานสรุปการเข้าพักและออกจากท่ีพัก
ของลูกค้าในแต่ละเดือน และแสดงรายงานเป็นกราฟ 
(10) มีรายงานสรุปการเข้าพักและออกจากท่ีพักของ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ เช่น ในวัน เวลา ช่วงเวลา จ านวนวัน  
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ท่ีพัก (11) มีการส่งอีเมล์ ขอบคุณไปยังลูกค้าหลังจากใช้
บริการ (12) มีการสอบถามความพึงพอใจในการใช้
บริการออนไลน์ ด้วยการแนบลิงค์ ไปกับอีเมล์ (13) มี
การสรุปรวบรวมค าติชม จากการตอบแบบสอบถามเป็น
สถิติ (14) มีการประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารไปยังลูกค้า
ทางเครือข่ายออนไลน์ และ(15) มีการส่งกิจกรรมผ่าน
ทางโทรศัพท์มือถือให้ลูกค้าทราบในโอกาสพิเศษต่าง ๆ 
 2) ผู้ใช้บริการ ถามถึงสารสนเทศส าหรับการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีผู้ใช้บริการของรีสอร์ท ต้องการรู้ 
โดยใช้ค าถาม ดังนี้ (1) ได้ข้อมูลห้องพักท่ีว่างเพื่อ
เลือกห้องพักได้ด้วยตนเอง (2) ได้ข้อมูลราคาห้องพัก 
ลักษณะห้องพัก เพื่อตรวจสอบราคาส าหรับเลือกห้องพัก 
(3) ได้ข้อมูลส่ิงอ านวยความสะดวกในรีสอร์ท  ท่ีจัดให้ 
(4) ได้ข้อมูลของกิจกรรม/นันทนาการของรีสอร์ท 
(5) ได้ข้อมูลของรีสอร์ทเพื ่อช่วยในการค้นหา เช่น 
สถานท่ีต้ัง การเดินทาง (6) ได้ข้อมูลสถานท่ีท่องเท่ียว
และการเดินทางไปยังสถานท่ีท่องเท่ียวนั้น (7) ได้ข้อมูล
สถานท่ีท่องเท่ียวยามราตรีและการเดินทางไปยังสถานท่ี
ท่องเท่ียวนั้น (8) ได้ข้อมูลสถานท่ีจ าหน่ายของท่ีระลึก
และของฝากจากท้องถิ่น (9) ได้ข้อมูลสถานท่ีของ
ร้านอาหารในบริเวณใกล้เคียง (10) ได้ข้อมูลสถานท่ี
ให้บริการรถเช่า ราคาเช่ารถ และการติดต่อ (11) ได้
ข้อมูลการแนะน าบริษัทน าเท่ียว (12) ได้รับอี เมล์
เกี่ยวกับกิจกรรมการส่งเสริมการขายของรีสอร์ท 
 3. การวิเคราะห์ความต้องการ น าผลการ
ส ารวจความต้องการสารสนเทศของบุคลากรและความ
ต้องการสารสนเทศของลูกค้าส าหรับการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ มาด าเนินการโดยวิเคราะห์และจัดหมวดหมู่
ข้อมูล ได้ดังนี้ 
  1) บุคลากรมีความต้องการสารสนเทศ
ส าหรับการด าเนินกิจกรรม ได้แก่ ในขณะท่ีให้บริการ
ลูกค้า และหลังจากลูกค้าออกจากท่ีพัก 
  2) ลูกค้ามีความต้องการสารสนเทศของ 
รีสอร์ท ได้แก่ ก่อนเข้าพัก ระหว่างท่ีพัก และหลังออก
จากท่ีพัก 
 การวิเคราะห์ความต้องการเพื่อน าไปพัฒนา
ตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้า

สัมพันธ์  ใช้แผนภาพแสดงกระบวนการท างานของ
ระบบแผนภาพกระแสข้อมูล และแผนภาพแสดง
ความสัมพันธ์ของข้อมูล  
 4. การออกแบบและพัฒนา การด าเนินงาน
ในการออกแบบและพัฒนา เป็นการออกแบบฐานข้อมูล
ท่ีใช้ในตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ ได้รูปแบบโครงสร้างของฐานข้อมูล เพื่อใช้
ส าหรับเก็บขอ้มูลท่ีเรียกว่า พจนานุกรมข้อมูลฮาร์ดแวร์
และซอฟต์แวร์ สถาปัตยกรรมการท างานของระบบ 
การออกแบบไอโพ (IPO: Input-Process-Output) ของ
สารสนเทศ และรูปแบบการส่ือสารระหว่างลูกค้ากับ
รีสอร์ทผ่านทางเครือข่ายคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต 
(รูปท่ี 1) 
 5. การตรวจสอบประสิทธิภาพ ตัวแบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
ท่ีพัฒนาขึ้น มีกระบวนการตามรูปแบบ 
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รูปที่ 1 รูปแบบการท างาน Application ของระบบ 
 

 ITCRM การทดสอบประสิทธิภาพ เป็นขั้นตอน
สุดท้ายของตัวแบบ โดยการน าผลของการออกแบบ
สารสนเทศท่ีได้จากการส ารวจด้วยแบบทดสอบ
ปลายเปิดแล้วน ามาวิเคราะห์เพื่อสร้างสารสนเทศท่ี
สอดคล้องกับความต้องการแล้วตรวจสอบการยอมรับ
และความพึงพอใจ ด้วยการใช้แบบสอบถามตามแบบ 

Likert Scale ดังนี้ 
 1) ตรวจสอบด้วยผู้เช่ียวชาญ โดยก าหนด
ผู้เช่ียวชาญเป็นอาจารย์ทางด้านการท่องเท่ียว ทางด้าน
การตลาด (การบริหารลูกค้าสัมพันธ์) และผู้เช่ียวชาญ
ยอมรับอย่างมีความสอดคล้องกันในตัวแบบเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  มี ค่ า
สัมประสิทธิ์ความสอดคล้องของเคนดอลล์เท่ากับ 1.50 
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เมื่อแปลงค่าเป็นไค-สแควร์ได้เท่ากับ 391.79 ณ ค่าความ
อิสระเท่ากับ 26 ซึ่งมีค่าสูงกว่าค่าวิกฤติของไค-สแควร์
ท่ีเปิดจากตารางได้เท่ากับ 45.64 แสดงว่าความเห็นการ
ยอมรับของผู้เช่ียวชาญมีความสอดคล้องกันอยู่ ใน
ระดับสูงขึ้นไปอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 2)  ตรวจสอบด้วยบุคลากร คือ บุคลากรของ 
รีสอร์ท มีความพึงพอใจในตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ปรากฏผลว่า ได้ค่า
ไค- สแควร์เท่ากับ 10.00 ณ ค่าความอิสระเท่ากับ 1 ซึ่งมี
ค่าสูงกว่าค่าวิกฤติของไค-สแควร์เปิดจากตารางได้เท่ากับ 
6.63 แสดงว่าบุคลากรของรีสอร์ทจ านวนไม่ต่ ากว่าร้อยละ 
90 มีความพึงพอใจในตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของรีสอร์ท ในระดับสูง
และสูงสุดอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 3) ตรวจสอบด้วยผู้ใช้บริการ คือ ผู้ใช้บริการ 
รีสอร์ท มีความพึงพอใจในตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ปรากฏผลว่า ได้ค่า
ไค-สแควร์เท่ากับ 16.66 ณ ค่าความอิสระเท่ากับ 1 ซึ่งมี
ค่าสูงกว่าค่าวิกฤติของไค-สแควร์ท่ีเปิดจากตาราง ได้
เท่ากับ 6.63 แสดงว่าผู้ใช้บริการรีสอร์ทจ านวนไม่ต่ า
กว่าร้อยละ 90 มีความพึงพอใจในตัวแบบเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของ      
รีสอร์ทในระดับสูงและสูงสุดอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 
 อภิปรายผลการวิจัย ตัวแบบเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีออกแบบ 
ใช้คะแนนเฉล่ียแปลผล 5 ระดับ โดยใช้เกณฑ์การ
วิเคราะห์ตามแนวคิดของเบสท์ ดังนี้ ค่าคะแนนเฉล่ีย 
1.00 - 1.49 เท่ากับระดับต่ าสุด ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.50 - 
2.49 เท่ากับระดับต่ า ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.50 - 3.49 
เท่ากับระดับปานกลาง ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.50 - 4.49 
เท่ากับระดับสูง ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.50 - 5.00 เท่ากับ
ระดับสูงสุด ปรากฏว่าผู้ท่ีเกี่ยวข้องมีความพึงพอใจอยู่ 
ในระดับสูง เนื่องจากในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็น
กลยุทธ์  การเรียนรู้ความต้องการของลูกค้าในแต่ละราย 
และน าความต้องการของลูกค้ามาด าเนินการในการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยสินค้าหรือบริการ

ท่ีเหมาะสมส าหรับลูกค้าแต่ละราย โดยกระบวนการ
ท างานของระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีขั้นตอนดังนี้ 
 1. เก็บข้อมูลลูกค้า เพื่อให้รู้ว่าลูกค้าเป็นใคร 
และมีความต้องการอะไร ในขั้นตอนนี้สามารถน า
เทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้โดยการจัดเก็บ
ข้อมูลลูกค้าไว้ในฐานข้อมูล 
 2. วิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้าแต่ละราย เพื่อ
ค้นหาปัจจัยท่ีท าให้ลูกค้าพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับ
การศึกษาของ ธาวินี  โชติวรรณกุล (2550) กรรณเกษม 
วสันตวิษุวัต (2551) พัชรพล  ตุลยนิษกะ (2552) และ
อภินันท์  เลขพัฒน์ (2552) ท่ีพบว่าปัจจัยส่วนประสม
การตลาดมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ และปัจจัยท่ี
เลือกใช้บริการพิจารณาจากปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัย
ด้านราคา และปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ดังนั้นการ
วิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้าแต่ละคน โดยใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศสามารถท าได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
เนื่องจากการน าข้อมูลที่จัดเก็บไว้ในฐานข้อมูล 
มาวิเคราะห ์
 3. การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นการน าผล
การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า ว่าส่ิงท่ีท าให้ลูกค้าพึงพอใจ
คืออะไร แล้วน ามาสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยการ
ให้บริการที่ท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจจากการบริการ 
ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของวรรัช จันทร์ภัคร (2547) 
และวรรณศิลป์  จีระกาศ (2550) ท่ีพบว่าพฤติกรรม
ผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ และวรรัช  
จันทร์ภัคร (2547) พบว่าการบริการที่ดีของพนักงาน 
ความสะอาด อุปกรณ์อ านวยความสะดวก การตกแต่ง 
ตัวอาคารท่ีทันสมัยและสวยงามเป็นส่วนหนึ่งท่ีมีผลต่อ
การตัดสินใจรวมท้ังยังสอดคล้องกับ สุธาสินี ค าส าราญ 
(2551) ท่ีพบว่าปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ คือ 
อาชีพ สรุปได้ว่าการมีปฏิสัมพันธ์มีความส าคัญและ
เป็นส่ิงท่ีผู้ให้บริการต้องน าไปใช้ส าหรับการบริการ และ
สอดคล้องกับการศึกษาของ Moore (1997) ท่ีพบว่า 
การส่ือสารกับลูกค้ามีผลต่อพฤติกรรมความสัมพันธ์
ทางการตลาด และ Johnson (1996) ท่ีพบว่า เมื่อความ 
สัมพันธ์เกิดขึ้นจะท าให้ลูกค้ามีแนวโน้มท่ีจะสานต่อ
ความสัมพันธ์และผู้ขายก็สามารถสร้างความสัมพันธ์ให้
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ค าปรึกษาแก่ผู้ซื้อได้ ดังนั้นการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาประยุกต์ใช้โดยการเก็บข้อมูลของลูกค้าไว้ในระบบ
ฐานข้อมูล แล้วประมวลผล จากนั้นน าสารสนเทศมาใช้
ท าให้เกิดประสิทธิภาพ ความสะดวกและรวดเร็วขึ้น 
 4. การให้บริการท่ีเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละคน 
จากการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ด้วยการวิเคราะห์
พฤติกรรมลูกค้าแต่ละราย แล้วน ามาผลิตสินค้าหรือ
บริการแบบเฉพาะเจาะจงท่ีตรงกับความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละคนแล้วน ามาใช้กับการตลาด สามารถ
เพิ่มก าไรได้ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ O’Cass 
and Grace (2004) พบว่า ผู้บริโภคจ านวนมากจะให้
ความส าคัญกับการใช้บริการ และ Konecnik and 
Gartner (2006) พบว่า การท ากลยุทธ์ทางการตลาดนั้น
ควรเพิ่มการตระหนักรู้ในตราสินค้าให้กับนักท่องเท่ียว
ซึ ่งจะสะท้อนไปยังภาพลักษณ์  หรือการร ับรู ้ถ ึง
คุณภาพของตราสินค้ารวมถึงเกิดความภักดีต่อตรา
สินค้านั้น ส่วน นวลฉวี นาคประดิษฐ์ (2550) และ 
เชฐธิดา กุศลาไสยานนท์ (2550) พบว่า การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์มีความส าคัญในการท าธุรกิจ ดังนั้น
ศักยภาพด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและเครือข่าย จึงมี
ความส าคัญต่อประสิทธิภาพการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นเห็นว่าตัวแบบเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที ่ไ ด้
พัฒนา  ขึ้น มีประสิทธิภาพในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
แต่เป็นเพียงเครื่องมือในการบริหาร  เพราะการน า    
ไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต้องก าหนดเป็นนโยบาย
และแนวทางการปฏิบัติงานจากผู้บริหารองค์กรนั้น   
เป็นส าคัญ 
 
สรุป 
 1. ผู้เช่ียวชาญมีการยอมรับความสอดคล้องกัน
ในตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ และความเห็นการยอมรับของผู้เช่ียวชาญมี
ความสอดคล้องกันอยู่ในระดับสูง 
 2. บุคลากรมีความพึงพอใจในตัวแบบเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ในระดับสูง
และสูงสุดอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  

 3.  ผู้ ใ ช้บริ การมี ความพึ งพอใจตั วแบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศส าหร ับการบริหารลูกค ้า
สัมพันธ์ ในระดับสูงและสูงสุดอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  1.สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ ต้องน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ใน
ด้านกระบวนการจัดการท่ีเกี่ยวกับข้อมูล โดยการ
สร้างและเก็บข้อมูลไว้ในระบบฐานข้อมูล 
  2. การด า เนินการพัฒนาเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ควรใช้
หลักการมีส่วนร่วม และควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้อง
ได้มีส่วนร่วมในทุกขั้นตอนของการด าเนินงาน หรือ
การใช้กระบวนการสนทนากลุ่ม 
 3. คว ร ศึ ก ษา เ รื่ อ ง  ร ะ บ บพ า ณิ ชย์
อิเล็กทรอนิกส์และน ามาใช้ร่วมด้วย เพื่อเป็นการน า
ศักยภาพของระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตมาใช้ให้เป็น
ประโยชน์มากท่ีสุด 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
  1. ควรได้มีการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยท่ี
เกี่ยวข้องหรือส่งผลต่อความต้องการพัฒนาเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
  2 .  ควรไ ด้มี การ ศึกษาวิ จัยถึ งปัญหา
อุปสรรคท่ีมีผลต่อความต้องการพัฒนาเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
  3. ควรได้มีการศึกษาขยายผลในการน า
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ไปใช้ในธุรกิจอื่น ๆ 
  4. ควรศึกษาเรื่องการส่งเสริมการตลาด
แบบออนไลน์ เพื่อน ามาพัฒนาร่วมด้วย 
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