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<H3><CENTER>บทคัดย่อ</CENTER></H3> 
<DD>การศึกษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและการประยุกต์ใช้ระบบ CRM กับธุรกิจ
เกมออนไลน์ กรณีศึกษา บริษัทเอ็นซี ทรู จ ากัด” นีมี้วัตถุประสงค์เพื่อจะศึกษาปัจจัยที่ มีผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการเกมออนไลน์ของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากัด ความสัมพันธ์ของลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อปัจจัยเหล่านี ้และศึกษาหาแนวทางการประยุกต์ใช้ การเตรียมความพร้อม
ในการน าระบบบริหารลูกค้าความสัมพันธ์ (CRM) มาประยุกต์ใช้กับธุรกิจเกมออนไลน์ โดยเลือกกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่มคือ กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการเกมออนไลน์ของบริษัท จ านวน 1,302 คน เพื่อศึกษาเร่ือง
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพงึพอใจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย พบว่าส่วนใหญ่คิดว่าปัจจัย
ที่มีผลต่อความพึงพอใจมากที่ สุด คือปัจจัยด้านสินค้า รองลงมาคือปัจจัยด้านการให้บริการ ปัจจัยด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด ตามล าดับ ส่วนที่ มีผลน้อยที่สุดคือปัจจัย
ด้านราคา 
<DD>จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของลักษณะทางประชากรศาสตร์กับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ด้านต่างๆ พบว่า อายุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนของลูกค้ามีความสัมพันธ์โดยตรงกับปัจจัยท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจในทุกๆ ด้านอย่างมีนัยส าคัญ ส่วนตัวแปรอ่ืนๆ มีความสัมพันธ์กับปัจจัยที่ มีผลต่อ
ความพงึพอใจที่แตกต่างกันไป 
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<DD>ส าหรับกลุ่มตัวอย่างอีกหน่ึงกลุ่มได้แก่ พนักงานของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากัด จ านวนประมาณ 40 คน 
เพ่ือศึกษาเร่ืองแนวทางการประยุกต์ใช้ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการวิจัย ผู้วิจัยได้สอบถามในด้านของความพร้อม แนวคิด ระดับการรับรู้ของพนักงานเก่ียวกับระบบ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ พบว่าพนักงานส่วนใหญ่ยังไม่รู้จักกับระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์สักเท่าใดนัก 
เคยได้ยนิช่ือแต่ยังไม่ทราบถงึความหมายและวิธีการน ามาปิิบัตทิี่ชัดเจน และส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการ
ที่องค์กรจะมีการน าระบบนีม้าประยุกต์ใช้ เพื่อที่จะสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันให้มากขึน้ รวมถึงการ
จัดระเบียบภายในองค์กร กลยุทธ์และแนวทางต่างๆ เพ่ือให้พร้อมท่ีจะน าระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
มาใช้อย่างเตม็รูปแบบต่อไป 
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