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บทคดัย่อ 
  
 การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและการประยุกต์ใช้ระบบ 
CRM กับธุรกิจเกมออนไลน์ กรณีศึกษา บริษัทเอ็นซี ทรู จ ากัด” นีมี้วตัถุประสงค์เพ่ือจะศึกษา
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการเกมออนไลน์ของบริษัทเอ็นซี ทรู 
จ ากัด ความสมัพนัธ์ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อปัจจยัเหล่านี ้และศึกษาหาแนว
ทางการประยกุต์ใช้ การเตรียมความพร้อมในการน าระบบบริหารลกูค้าความสมัพนัธ์ (CRM) มา
ประยุกต์ใช้กับธุรกิจเกมออนไลน์ โดยเลือกกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มคือ กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการเกม
ออนไลน์ของบริษัท จ านวน 1,302 คน เพ่ือศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั พบว่าส่วนใหญ่คิดว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมาก
ท่ีสดุ คือปัจจยัด้านสินค้า รองลงมาคือปัจจยัด้านการให้บริการ ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ปัจจยัด้านการสง่เสริมทางการตลาด ตามล าดบั สว่นท่ีมีผลน้อยท่ีสดุคือปัจจยัด้านราคา 
 จากการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์กับปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจด้านต่างๆ พบว่า อายุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนของลูกค้ามีความสัมพันธ์
โดยตรงกับปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในทุกๆ ด้านอย่างมีนัยส าคัญ ส่วนตัวแปรอ่ืนๆ มี
ความสมัพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจท่ีแตกตา่งกนัไป 
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 ส าหรับกลุ่มตวัอย่างอีกหนึ่งกลุ่มได้แก่ พนักงานของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากัด จ านวน
ประมาณ 40 คน เพ่ือศึกษาเร่ืองแนวทางการประยุกต์ใช้ระบบการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั ผู้ วิจยัได้สอบถามในด้านของความพร้อม แนวคิด ระดบั
การรับรู้ของพนกังานเก่ียวกบัระบบการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ พบว่าพนกังานส่วนใหญ่ยงัไม่รู้จกักบั
ระบบบริหารลกูค้าสมัพนัธ์สกัเทา่ใดนกั เคยได้ยินช่ือแตย่งัไมท่ราบถึงความหมายและวิธีการน ามา
ปฏิบตัิท่ีชดัเจน และส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการท่ีองค์กรจะมีการน าระบบนีม้าประยกุต์ใช้ เพ่ือท่ีจะ
สร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันให้มากขึน้ รวมถึงการจัดระเบียบภายในองค์กร กลยุทธ์และ
แนวทางตา่งๆ เพ่ือให้พร้อมท่ีจะน าระบบการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์มาใช้อยา่งเตม็รูปแบบตอ่ไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


