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บทสรุป 
  
 การศกึษาครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของลกูค้าใน
การเลือกใช้บริการเกมออนไลน์ของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากัด ความสัมพันธ์ของลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อปัจจยัเหล่านี ้และศึกษาหาแนวทางการประยุกต์ใช้ การเตรียมความ
พร้อมในการน าระบบบริหารลูกค้าความสมัพนัธ์ (CRM) มาประยุกต์ใช้กับธุรกิจเกมออนไลน์ ซึ่ง
จะใช้กลุ่มตวัอย่างแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มท่ีหนึ่งคือ กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการเกมออนไลน์
ของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากดั ส าหรับศกึษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจและความสมัพนัธ์ของ
ลักษณะทางประชากรศาสตร์กับปัจจัยความพึงพอใจจ านวน 1,302 คน กลุ่มท่ีสองคือ กลุ่ม
พนักงานของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากัด จ านวนประมาณ 40 คน เพ่ือศึกษาเร่ืองแนวทางการ
ประยกุต์ใช้ระบบการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์  
 ส าหรับเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลกับกลุ่มลูกค้าของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากดั นัน้ผู้
ศึกษาใช้แบบสอบถามสอบถามถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการเกม
ออนไลน์ของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากัด ซึ่งได้แบ่งออกเป็นหลายๆ ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านสินค้าและ
ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด และปัจจยัด้านการให้บริการ  
 เม่ือเก็บข้อมลูได้ครบตามก าหนดผู้ศกึษาได้น าเข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์ข้อมลู โดย
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) สถิติท่ีใช้คือ คา่ความถ่ี ค่าร้อยละ คา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน รวมถึงการวิเคราะห์ไคสแควร์ในการหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรต้นได้แก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ท่ีพกัอาศยัปัจจบุนั และสถานท่ีท่ีเล่นเกมประจ า  กับ
ตวัแปรตามได้แก่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในด้านต่างๆ ได้แก่  ปัจจยัด้านสินค้า
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และผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด และปัจจยัด้านการให้บริการพบวา่ 
 สภาพทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างลกูค้าของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากดัจ านวน 1,302 คน เป็น
เพศชายมากกวา่เพศหญิง คือ เพศชายจ านวน 1,118 คน เพศหญิงจ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 
85.93 และ 14.14 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 21-25 ปี จ านวน 461 คน รองลงมามีอายุ
ระหว่าง 26-30 ปี จ านวน 376 คน คิดเป็นร้อยละ 35.43 และ 28.90 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีระดบั
การศึกษาสงูสุดอยู่ในระดบัปริญญาตรี จ านวน 752 คน รองลงมาคือ มธัยมปลาย (ม.6)/ปวช. 
จ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 57.80 และ19.45 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น นกัเรียน/
นักศึกษา และพนักงานบริษัท โดยมีจ านวน 476 คน และ 422 คน ตามล าดับ คิดเป็นร้อยละ 
36.59 และ 32.44 ตามล าดับ รายได้เฉล่ียต่อเดือนจะอยู่ท่ี 5,001-10,000 บาท/เดือน และ 
10,001-20,000 บาท/เดือน โดยมีจ านวน 435 คนและ 364 คน ตามล าดบั คิดเป็นร้อยละ 33.44 
และ 27.90 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีพักอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีจ านวน 
859 คน คิดเป็นร้อยละ 66 และส่วนใหญ่มีพฤติกรรมท่ีชอบเล่นเกมอยู่ท่ีบ้าน/ท่ีท างาน จ านวน 
959 คน คดิเป็นร้อยละ 73.71 
 ส าหรับผลการวิจัยในเร่ืองของปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเกมออนไลน์ของ
บริษัทเอ็นซี ทรู จ ากัด ได้ข้อสรุปว่าปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลกูค้าในการบริการเกมออนไลน์ของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากดั เรียงล าดบัจากมากสดุไปน้อยสดุ ได้แก่
ปัจจยัทางด้านสินค้า ปัจจยัทางด้านการให้บริการ ปัจจยัทางด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยั
ทางด้านการสง่เสริมทางการตลาด และปัจจยัทางด้านราคา ส าหรับเหตผุลท่ีลกูค้าเลือกปัจจยัด้าน
สินค้าให้เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสดุ อาจจะเน่ืองมาจากวา่ในปัจจบุนัลกูค้ามีทางเลือกในการใช้บริการ
เกมออนไลน์มากขึน้ และคุณภาพของเกมซึ่งในช่วงนีอ้อกมาใกล้เคียงกัน ท าให้ไม่เห็นความ
แตกตา่ง กอปรกบัในปัจจบุนัความสามารถของคอมพิวเตอร์สามารถรองรับเกมท่ีมีกราฟฟิคในระ
ดบัสงูได้ดี และใช้ความสามารถของคอมพิวเตอร์สูงได้ ดงันัน้ลูกค้าจึงคาดหวงักับเกมท่ีออกมาสู่
ตลาดจ าเป็นท่ีจะต้องมีคณุภาพท่ีดี ท่ีแตกตา่งจากท่ีมีอยูใ่นปัจจบุนั 

ส าหรับปัจจยัอ่ืนๆ อยา่งเชน่ ปัจจยัด้านการบริการ ท่ีลกูค้าให้ความส าคญัในระดบัสงู 
รองลงมาจากปัจจยัทางด้านสินค้า ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการบริการเป็นอีกสิ่งหนึ่งท่ีบริษัทจะต้องให้
ความส าคญัเชน่เดียวกนั โดยเฉพาะธุรกิจประเภทการให้บริการด้วยแล้ว นบัว่าเป็นปัจจยัท่ีส าคญั
ยิ่ง การบริการท่ีดี จะส่งผลให้ผู้ รับบริการมีทัศนคติอันได้แก่ความคิดและความรู้สึกทัง้ต่อตวัผู้
ให้บริการและหนว่ยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก 
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 ปัจจยัอีกตวัท่ีน่าสนใจในงานวิจัยครัง้นี ้คือ ปัจจยัด้านราคา โดยปกติแล้วทางบริษัท
จะได้รับข้อมลูจากลกูค้าบางกลุม่ในเร่ืองของราคาของสินค้าท่ีสงูจนเกินไป ท าให้ไม่อยากใช้บริการ
ของบริษัท ซึ่งดเูหมือนกับว่าปัจจยัตวันีจ้ะมีอิทธิพลกับการตดัสินใจเลือกใช้บริการของบริษัทอยู่
มาก กอปรกับในปัจจุบนักระแสของเกมออนไลน์ได้ปรับเปล่ียนโมเดลทางธุรกิจเป็นแบบ เล่นฟรี
โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย แต่จะได้รายได้จากการขายไอเทมในเกมแทน ซึ่งตรงนีใ้นตอนแรกทาง
ผู้วิจยัคาดว่าน่าจะมีผลกบัปัจจยัความพึงพอใจของลกูค้ามาก แตเ่ม่ือผลวิจยัออกมาปรากฏว่าไม่
เป็นเช่นนัน้ ปัจจัยในด้านราคากลับมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการต ่าท่ีสุด ซึ่ง
หมายถึง ลูกค้าท่ีใช้บริการในปัจจุบนัสามารถยอมรับกับปัจจยัในด้านนีไ้ด้ และคิดว่าไม่มีผลต่อ
การเลือกใช้บริการของบริษัทมากนกั 
 ในด้านความสมัพนัธ์ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์กับปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้านัน้ สรุปได้ดงัต่อไปนี ้จากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติไคสแควร์พบว่า เพศ มี
ความสมัพนัธ์กับปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจด้านสินค้าอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และ
เพศไม่มีความสมัพนัธ์กับปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ด้านการสง่เสริมทางการตลาด และด้านการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 
 จากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติไคสแควร์พบว่า อาย ุมีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจด้านสินค้า ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด และด้านการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05  
 จากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติไคสแควร์พบว่า อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัปัจจยั
ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจด้านสินค้า ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด และด้านการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05  
 จากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติไคสแควร์พบว่า ระดับการศึกษาสูงสุด มี
ความสมัพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจด้านราคา ด้านการส่งเสริมทางการตลาด และด้าน
การให้บริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และระดบัการศึกษาสูงสดุไม่มีความสมัพนัธ์กับ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจด้านสินค้า และด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05 
 จากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติไคสแควร์พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือน มี
ความสมัพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจด้านสินค้า ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ด้านการสง่เสริมทางการตลาด และด้านการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 
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 จากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติไคสแควร์พบว่า ท่ีพักอาศัยปัจจุบัน  มี
ความสมัพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจด้านราคา และด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และท่ีพกัอาศยัปัจจบุนั ไม่มีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึง
พอใจด้านสินค้า ด้านการสง่เสริมทางการตลาด และด้านการให้บริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 
 จากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติไคสแควร์พบว่า สถานท่ีท่ีเล่นเกมประจ า มี
ความสมัพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจด้านสินค้า ด้านการสง่เสริมทางการตลาด และด้าน
การให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และสถานท่ีท่ีเล่นเกมประจ า ไม่มีความสมัพนัธ์กบั
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจด้านราคา และด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05 
 
 ส าหรับกลุ่มตวัอย่างอีกหนึ่งกลุ่มได้แก่ พนักงานของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากัด จ านวน
ประมาณ 40 คน เพ่ือศึกษาเร่ืองแนวทางการประยุกต์ใช้ระบบการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั ผู้ วิจยัได้สอบถามในด้านของความพร้อม แนวคิด ระดบั
การรับรู้ของพนกังานเก่ียวกบัระบบการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ เม่ือเก็บข้อมูลได้ครบตามก าหนดผู้
ศกึษาได้น าเข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์ข้อมลู โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  (SPSS) สถิติท่ีใช้
คือ คา่ความถ่ี คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบวา่ 
 สภาพทัว่ไปของกลุม่ตวัอย่างพนกังาน ของบริษัทเอ็นซี ทรู จ ากดัจ านวน 40 คน เป็น
เพศชายมากกว่าเพศหญิง คือ เพศชายจ านวน 24 คน เพศหญิงจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 60 
และ 16 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 26-30 ปี จ านวน 26 คน รองลงมามีอายุ  31 ปีขึน้ไป 
จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 65 และ 20 ตามล าดบั เป็นระดบัผู้จดัการขึน้ไป จ านวน 2 คน ระดบั 
Senior จ านวน 9 คน และระดบั Staff จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 5, 22.50 และ 72.50 
ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการท างานในธุรกิจเกมออนไลน์อย่างน้อย  2-3 ปี จ านวน 
19 คน รองลงมามีประสบการณ์มากกวา่ 3 ปี จ านวน 11 คน และมีประสบการณ์ 1-2 ปี จ านวน 8 
คน คดิเป็นร้อยละ 47.50, 27.50 และ 20 ตามล าดบั 

ส ำหรับควำมคิดเห็นของพนกังำนเก่ียวกับเร่ืองแนวทำงกำรประยุกต์ใช้ระบบบริหำร
ลกูค้ำสมัพนัธ์มีดงันี ้ค่ำเฉล่ียของกลุ่มพนกังำนในเร่ืองของกำรก ำหนดทิศทำงและเป้ำหมำยของ
บริษัทในกำรด ำเนินธุรกิจนีค้่อนข้ำงกระจำย และแตกต่ำงกันออกไป แสดงให้เห็นว่ำมีพนกังำน
เกือบสว่นใหญ่เข้ำใจไมต่รงกนัในเร่ืองของทิศทำงและเป้ำหมำยของบริษัท บำงกลุ่มเข้ำใจว่ำมีแล้ว 
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บำงกลุ่มเข้ำใจว่ำไม่มี ซึ่งในส่วนนีจ้ ำเป็นท่ีบริษัทจะต้องมีกำรก ำหนดทิศทำงและเป้ำหมำยของ
บริษัทออกมำให้ชดัเจน และแจ้งให้พนกังำนทรำบทกุคนทรำบโดยทัว่กนั 
 สว่นใหญ่เห็นตรงกนัวำ่กลยทุธ์ของบริษัทนัน้ยงัไมส่อดคล้องกบัเป้ำหมำยและทิศทำง
เท่ำท่ีควรนัก ดังนัน้อำจจะมีกำรปรับกลยุทธ์ให้ตรงกับเป้ำหมำยและทิศทำงก่อน ซึ่งจ ำเป็นท่ี
จะต้องมีกำรก ำหนดทิศทำงและเป้ำหมำยให้ทกุคนทรำบเหมือนกนัก่อน 
 กลยุทธ์กำรแข่งขันกับคู่แข่งท่ียังไม่สำมำรถสร้ำงควำมแตกต่ำงได้มำกนัก อำจ
เน่ืองมำจำกมีกำรแขง่ขนัท่ีสงูมำก ท ำให้ไมว่ำ่เรำจะท ำอะไร คูแ่ข่งก็จะท ำตำมโดยทนัที และบริษัท
อำจยงัไมมี่ Core Business ท่ีเดน่ชดัท่ีเหนือกวำ่คูแ่ขง่ และลอกเลียนแบบได้ยำก 
 พนกังำนสว่นใหญ่ยงัเข้ำใจไมต่รงกนั ถึงเร่ืองของกำรบริหำรคณุภำพในกำรให้บริกำร  
บำงกลุ่มบอกว่ำมี บำงกลุ่มบอกว่ำไม่มี  ซึ่งแสดงให้เห็นว่ำกระบวนกำรด ำเนินภำยในและ
มำตรฐำนในกำรให้บริกำรของบริษัทยงัไม่เป็นรูปธรรมท่ีเดน่ชดั แตส่่วนใหญ่มีควำมเห็นตรงกนัใน
เร่ืองต้องกำรท่ีจะริเร่ิมกำรบริหำรคุณภำพในกำรให้บริกำร เพรำะเป็นสิ่งท่ีจะสำมำรถเพิ่ม
มำตรฐำนในกำรให้บริกำรกบัลกูค้ำได้ 
 ควำมเห็นในเร่ืองของกำรปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้ำ ถือว่ำคิดเห็นไปในแนวทำงเดียวกัน 
คือบริษัทมีกำรปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้ำอยูบ้่ำง ซึง่เป็นจดุท่ีดี แตค่วรจะเพิ่มกำรปฏิสมัพนัธ์กับลกูค้ำให้
เพิ่มขึน้ เพรำะกำรเข้ำใจในลกูค้ำจะชว่ยให้สำมำรถวำงแผนทำงธุรกิจได้อยำ่งถกูทำงได้ 
พนกังำนเห็นตรงกันว่ำบริษัทได้พิจำรณำควำมต้องกำรของลูกค้ำเป็นหลกัก่อน ในกำรท่ีจะเลือก
พฒันำหรือใช้เทคโนโลยีเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ ซึ่งเป็นจดุเร่ิมต้นท่ีดีในกำรเตรียม
ควำมพร้อมเข้ำสูก่ำรบริหำรลกูค้ำสมัพนัธ์ 
 เช่นเดียวกันกับข้ำงบนท่ีพนักงำนส่วนใหญ่เห็นว่ำบริษัทให้กำรสนับสนุนทำงด้ำน
เทคโนโลยีในกำรตดิตอ่กบัลกูค้ำ ซึ่งจะช่วยเพิ่มในเร่ืองของกำรปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้ำและมำตรฐำน
ในกำรให้บริกำรกบัลกูค้ำให้ดียิ่งขึน้ด้วย 
 พนักงำนมีควำมเห็นหลำกหลำยในเร่ืองของกำรเก็บข้อมูลลูกค้ำและน ำข้อมูล
เหล่ำนัน้มำพัฒนำธุรกิจ ซึ่งอำจจะมีส่วนงำนบำงส่วนเท่ำนัน้ท่ีน ำข้อมูลตรงนีม้ำใช้ ซึ่งส่วนอ่ืน
อำจจะไมเ่คยเห็นมำก่อน ดงันัน้อำจจะต้องมีกำรแจ้งให้พนกังำนทรำบถึงกลยทุธ์ของบริษัทท่ีจะใช้ 
รวมถึงแนวทำงในกำรท่ีจะน ำข้อมลูของลกูค้ำมำใช้ เป็นต้น 
 บริษัทมีกำรคดัเลือกกลุ่มของลูกค้ำเอำไว้ และได้น ำข้อมูลของกลุ่มลูกค้ำนัน้มำใช้
ร่วมกบักำรท ำงำนและประสบกำรณ์ของบริษัท แตอ่ำจจะยงัไม่ดีเพียงพอ ซึ่งบริษัทอำจจะต้องมี
กำรศกึษำข้อมลูของลกูค้ำให้มำกขึน้ 
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 พนกังำนมีควำมเห็นท่ีแตกตำ่งกนัเร่ืองของอ ำนำจท่ีได้รับมอบหมำยให้ตอบสนองกบั
ลกูค้ำ แสดงให้เห็นวำ่บริษัทยงัไมมี่ทิศทำงท่ีชดัเจนในเร่ืองนีเ้ท่ำท่ีควร อำจเป็นเพรำในหน่วยงำนท่ี
แตกต่ำงกันอำจได้รับอ ำนำจในกำรดูแลลูกค้ำท่ีแตกต่ำงกัน ซึ่งสิ่งเหล่ำนีเ้ป็นเร่ืองทีค่อนข้ำง
ละเอียดอ่อน ดงันัน้จ ำเป็นต้องพิจำรณำในเร่ืองนีใ้ห้รอบคอบในกำรจดัสรรอ ำนำจให้กบัพนกังำน
ในกำรตดิตอ่กบัลกูค้ำ 
 เกือบทัง้หมดเห็นตรงกันว่ำบริษัทละเลยในเร่ืองของรำงวัลจูงใจท่ีจะกระตุ้ นให้
พนักงำนให้ควำมส ำคัญกับเร่ืองของกำรให้บริกำรลูกค้ำ ดังนัน้บริษัทควรจะมีนโยบำยหรือ
กฎเกณฑ์เพิ่มเติมในเร่ืองของแรงจูงใจให้กับพนักงำน เพ่ือสร้ำงขวญัและก ำลงัใจท่ีดีในกำรท่ีจะ
ให้บริกำรกบัลกูค้ำ 
 สว่นใหญ่เข้ำใจตรงกนัว่ำบริษัทให้ควำมส ำคญักบักลุ่มลกูค้ำรวมถึงลกูค้ำแตล่ะคนท่ี
ส ำคญั ทัง้นีก้ลุ่มลกูค้ำเหล่ำนีจ้ะมีผลกระทบมำกท่ีสดุกับบริษัท เน่ืองจำกเป็นกลุ่มลูกค้ำชัน้ดีของ
บริษัท และจะมีผลกระทบมำกหำกกลุม่ลกูค้ำกลุม่นีห้ลดุลอยไป 
 กำรพฒันำสินค้ำและบริกำรของบริษัทยงัคงเน้นตอบสนองตอ่ควำมต้องกำรของคน
หมูม่ำกอยู ่เน่ืองด้วยธุรกิจท่ีต้องอำศยัจ ำนวนคน ดงันัน้อำจถือเป็นข้อจ ำกดัของธุรกิจท่ีไม่สำมำรถ
จะพฒันำสินค้ำให้รองรับกบัคนเฉพำะกลุ่มได้ แตใ่นด้ำนของกำรบริกำรนัน้สำมำรถประยกุต์ใช้ได้
กบับคุคลเฉพำะกลุม่ได้ 
 ส ำหรับโปรแกรมทำงกำรตลำดท่ีออกมำเพ่ือรองรับกับควำมต้องกำรของลูกค้ำนัน้ 
บริษัทเน้นออกมำเพ่ือรองรับกบักลุ่มเฉพำะ ตวัอย่ำงเช่น โปรโมชัน่แถมไอเทมในเกมเม่ือเติมเวลำ
ผำ่นโทรศพัท์มือถือและชอ่งทำงบตัรเครดติ ซึง่จดุนีจ้ะตอบสนองได้เฉพำะกลุ่มท่ีม่ีเคร่ืองมือเหล่ำนี ้
รองรับเทำ่นัน้ ท ำให้อำจเสียกลุม่ลกูค้ำบำงสว่นไปได้ 
 ส่วนใหญ่เห็นตรงกันว่ำบริษัทรู้ว่ำคู่แข่งมีแนวทำงในกำรบริหำรควำมสัมพัน 
ธ์กบัลกูค้ำอย่ำงไร แตส่ิ่งท่ีส ำคญัคือ บริษัทได้มีกำรน ำแนวทำงนัน้มำปรับใช้กบับริษัทเอง หรือคิด
หำกลยทุธ์ใหม่ๆ  ท่ีเหนือกวำ่คูแ่ขง่มำใช้หรือไม่ 
 บริษัทมีกำรแยะแยะข้อมูลลูกค้ำในระดบัหนึ่ง โดยมำจำกฐำนข้อมูลของลูกค้ำเอง 
และจำกกำรปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้ำด้วย 
 บริษัทมีกำรท ำส ำรวจวิจัย เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลลูกค้ำ บำงส่วนได้มำกจำกกำร
ตดิตอ่กบัลกูค้ำโดยตรง เป็นต้น 
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 บริษัทมีกำรส ำรวจควำมคำดหวังของลูกค้ำเป็นครัง้ครำว และในบำงครัง้ก็น ำ
คำดหวังของลูกค้ำมำปฏิบัติเพ่ือตอบสนอง แต่อำจมีบำงอย่ำงท่ีเป็นข้อจ ำกัดท่ีไม่สำมำรถ
ตอบสนองกบัควำมต้องกำรของลกูค้ำได้ 
 บริษัททรำบแนวโน้มและพฤติกรรมของลูกค้ำพอสมควร และได้น ำมำใช้ในกำร
วำงแผนธุรกิจบ้ำง ซึ่งสิ่งนีเ้ป็นสิ่งท่ีส ำคญัมำก เพรำะกำรทรำบพฤติกรรมของลูกค้ำจะท ำให้เรำ
สำมำรถวำงแผนธุรกิจได้ถกูต้อง 
 พนกังำนสว่นใหญ่ยงัไมรู้่จกัควำมหมำยของกำรบริหำรลกูค้ำสมัพนัธ์นกั เพียงแคเ่คย
ได้ยิน และบำงส่วนก็รู้จกัมำบ้ำงแล้ว แต่ยงัไม่ทรำบถึงวิธีกำรปฏิบตัิท่ีชดัเจน บริษัทจะต้องมีกำร
ฝึกอบรมถึงควำมหมำย ข้อดี ข้อเสีย และจุดประสงค์ของกำรน ำระบบกำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ 
(CRM) มำใช้ให้กบัพนกังำนได้ทรำบเสียก่อน จำกนัน้จึงก ำหนดแนวทำงในกำรน ำมำใช้ร่วมกัน 
ก ำหนดออกมำเป็นนโยบำยให้พนกังำนได้รับทรำบร่วมกัน ท่ีส ำคญัจะต้องท ำให้พนกังำนเห็นถึง
ควำมส ำคญัของกำรน ำระบบนีม้ำใช้ให้ได้ 
 สว่นใหญ่ยงัอำจจะเข้ำใจว่ำกำรบริหำรลกูค้ำสมัพนัธ์จะต้องเก่ียวข้องกบัหน่วยงำนท่ี
ดแูลลูกค้ำโดยตรงเท่ำนัน้ แต่จริงๆ กำรน ำระบบบริหำรลูกค้ำสมัพนัธ์มำใช้นัน้สำมำรถปรับใช้ได้
กบัทกุระดบั ทุกหน่วยงำนในองค์กร และทุกคนในองค์กรจะต้องร่วมมือ และร่วมด ำเนินงำนตำม
หลกักำรของกำรบริหำรลกูค้ำสมัพนัธ์ (CRM) ไปพร้อมๆ กนัด้วย 
 พนกังานมีความเห็นท่ีจะสนบัสนนุความคิดขององค์กรในเร่ืองการน าหลกัการบริหาร
ลูกค้าสมัพนัธ์มาประยุกต์ใช้เต็มที เพ่ือสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขนัให้เหนือกว่าคู่แข่ง เพราะ
ปัจจบุนัในธุรกิจเกมออนไลน์ ยงัไม่มีองค์กรใดท่ีน าระบบการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์เข้ามาใช้อย่าง
จริงจัง ในตรงจุดนีอ้าจะมีข้อจ ากัดของตวัธุรกิจเองบ้าง ซึ่งจะต้องเร่ิมท าการศึกษาถึงปัจจัยท่ี
เป็นไปได้ในการท าระบบก่อนด้วย 


