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 การศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาและการประยุกตใชระบบ 

CRM กับธุรกิจเกมออนไลน กรณีศึกษา บริษัทเอ็นซี ทรู จํากัด” นี้มีวัตถุประสงคเพื่อจะศึกษา

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการเลือกใชบริการเกมออนไลนของบริษัทเอ็นซี ทรู 

จํากัด ความสัมพันธของลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอปจจัยเหลานี้ และศึกษาหาแนว

ทางการประยุกตใช การเตรียมความพรอมในการนําระบบบริหารลูกคาความสัมพันธ (CRM) มา

ประยุกตใชกับธุรกิจเกมออนไลน โดยเลือกกลุมตัวอยาง 2 กลุมคือ กลุมลูกคาที่ใชบริการเกม

ออนไลนของบริษัท จํานวน 1,302 คน เพื่อศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ โดยใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย พบวาสวนใหญคิดวาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจมาก

ที่สุด คือปจจัยดานสินคา รองลงมาคือปจจัยดานการใหบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด ตามลําดับ สวนที่มีผลนอยที่สุดคือปจจัยดานราคา 

 จากการวิเคราะหความสัมพันธของลักษณะทางประชากรศาสตรกับปจจัยที่มีผลตอ

ความพึงพอใจดานตางๆ พบวา อายุ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคามีความสัมพันธ

โดยตรงกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในทุกๆ ดานอยางมีนัยสําคัญ สวนตัวแปรอื่นๆ มี

ความสัมพันธกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันไป 

 สําหรับกลุมตัวอยางอีกหนึ่งกลุมไดแก พนักงานของบริษัทเอ็นซี ทรู จํากัด จํานวน

ประมาณ 40 คน เพื่อศึกษาเรื่องแนวทางการประยุกตใชระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ โดยใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย ผูวิจัยไดสอบถามในดานของความพรอม แนวคิด ระดับ

การรับรูของพนักงานเกี่ยวกับระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ พบวาพนักงานสวนใหญยังไมรูจักกับ

ระบบบริหารลูกคาสัมพันธสักเทาใดนัก เคยไดยินชื่อแตยังไมทราบถึงความหมายและวิธีการนํามา

ปฏิบัติที่ชัดเจน และสวนใหญเห็นดวยกับการที่องคกรจะมีการนําระบบนี้มาประยุกตใช เพื่อที่จะ

สรางความไดเปรียบเชิงแขงขันใหมากขึ้น รวมถึงการจัดระเบียบภายในองคกร กลยุทธและ

แนวทางตางๆ เพื่อใหพรอมที่จะนําระบบการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชอยางเต็มรูปแบบตอไป 
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