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บทคดัย่อ 
 

 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาองคป์ระกอบของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา (2) สร้างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา (3) ทดลองและตรวจสอบคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา  
 วิธีด าเนินการวิจยัแบ่งเป็น 5 ขั้นตอน คือ(1) สังเคราะห์องค์ประกอบของรูปแบบเบ้ืองตน้(2) 
ตรวจสอบความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบเบ้ืองตน้โดยการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารโรงเรียนจ านวน 10 
คนและพฒันาเป็นรูปแบบคร้ังท่ี 1 (3) ตรวจสอบความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบท่ีพฒันาคร้ังท่ี 1 
โดยการสนทนากลุ่มผูท้รงคุณวุฒิ จ านวน 10 คนและน าขอ้มูลมาปรับปรุงเป็นรูปแบบท่ีพฒันา คร้ังท่ี 2 (4) 
ทดลองใชแ้ละตรวจสอบคุณภาพของรูปแบบ กบักลุ่มตวัอยา่ง 3 โรงเรียน จ านวน 45 คน ไดแ้ก่ ผูอ้  านวยการ 3 คน 
รองผูอ้  านวยการ 9 คน หวัหนา้ฝ่าย 13 คน ครูผูส้อน 20 คน และ (5) ปรับปรุงรูปแบบโดยการน าผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตรวจสอบรูปแบบมาสังเคราะห์เป็นรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษา
เอกชน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์ แบบสอบถามความเหมาะสมและความเป็นไปได ้คู่มือ 
แบบสังเกต แบบบันทึกขอ้มูลภาคสนาม    แบบประเมินคุณภาพรูปแบบ การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้การวิเคราะห์
เน้ือหาส าหรับขอ้มูลเชิงคุณภาพ ส่วนขอ้มูลเชิงปริมาณสถิติท่ีใชคื้อ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  
 ผลการวิจัย พบว่า 1) องค์ประกอบของรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ประกอบด้วย
องค์ประกอบขั้นเตรียมการ ขั้นวางแผน ขั้นด าเนินงาน และขั้นสรุปผล ประเมินผลและพัฒนา ซ่ึงผลการ
ตรวจสอบองคป์ระกอบของรูปแบบโดยผูท้รงคุณวฒิุ พบวา่รูปแบบมีความเหมาะสมและเป็นไปไดม้ากท่ีสุด 2) 
รูปแบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ในแต่ละองคป์ระกอบ คือ (1)ขั้นเตรียมการ ประกอบดว้ย ก าหนดนโยบายความ
รับผิดชอบ ก าหนดวตัถุประสงค์ ปรับกระบวนการความรู้ความเข้าใจ ปรับกระบวนการด้านสังคม ปรับ
กระบวนการด้านเทคโนโลยี และปรับโครงสร้างระบบงาน  (2)ขั้นวางแผน ประกอบด้วย วิเคราะห์ทาง
ยทุธศาสตร์ วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางดา้นการตลาด และวิเคราะห์ความตอ้งการจ าเป็นและความเส่ียง (3)ขั้น
ด าเนินงาน ประกอบดว้ย จดัท าแผนยทุธศาสตร์และก าหนดกลยทุธ์ น ายทุธศาสตร์สู่การปฏิบติั จดัท าแผนปฏิบติั
การ ของหน่วยงาน จดัตั้งศูนยน์กัเรียนสมัพนัธ์ และจดัท ามาตรฐานการใหบ้ริการ และ (4)ขั้นสรุปผล ประเมินผล
และพฒันา ประกอบดว้ย ประเมินผลตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการ สรุปผลการด าเนินการทั้งระบบ ปรับปรุง
การใหบ้ริการ ประชาสมัพนัธ์และเผยแพร่ผลการปฏิบติังาน และมอบรางวลัเพ่ือเสริมสร้างก าลงัใจแก่ผูป้ฏิบติังาน 
3) โรงเรียนกลุ่มทดลองทั้ง 3 โรงเรียนไดมี้การประยกุตใ์ชรู้ปแบบเขา้สู่การบริหารโรงเรียนอยา่งเป็นรูปธรรม 
ส าหรับการบริหารงานวิชาการ มีการส่งเสริมการสร้างองคค์วามรู้ท่ีถูกตอ้งและมีการน าไปใชใ้ห้เหมาะสมกบั
สภาพโรงเรียน การบริหารงานบุคคล พบวา่ บุคลากรทุกโรงเรียนมีจิตส านึกต่อรูปแบบ CRM มีการท างานอยา่ง
เสียสละทุ่มเทและรับผิดชอบร่วมมือกนัท างาน การบริหารงานงบประมาณ พบวา่ ทุกโรงเรียนสามารถขบัเคล่ือน 
CRM และการท างานมีลกัษณะค่อยเป็นค่อยไป การบริหารทั่วไป พบว่า ทุกโรงเรียนให้ความส าคญักบัการ
ให้บริการและความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและผูป้กครองและผลการตรวจสอบคุณภาพของรูปแบบพบวา่ รูปแบบมี
ความเหมาะสมในระดบัมากท่ีสุดทั้ ง 4 มาตรฐานคือ มาตรฐานด้านความเป็นประโยชน์ มาตรฐานด้านความ
เป็นไปได ้ มาตรฐานดา้นความเหมาะสม และมาตรฐานดา้นความถูกตอ้ง 
ค าส าคญั  รูปแบบการบริหาร ลูกคา้สมัพนัธ์ โรงเรียนเอกชน  อาชีวศึกษา 
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Abstract 
 

  The objectives of this research were 1) to study the CRM factors in private vocational schools 2) 
to develop the CRM model in private vocational schools and 3) to implement and evaluate the appropriate 
model to be used for the private vocational schools.   

  Research procedures consisted of five steps: 1) a literature review to identify the appropriate 
factors of the primary model, 2) examining the feasibility of the primary model by interviewing 10 private 
vocational school administrators in order to develop a primary model which was adjusted accordingly to 
become the first model, 3) a group of ten scholars to examine the feasibility the first model by using focus 
group technique. The first model was adjusted accordingly to become the second model, 4) implementing the 
CRM model in three of private vocational schools. The research sample consisted of 45 persons : 3 directors, 9 
assistant directors, 13 administrator and 20 teachers 5) evaluating the quality and adjusting the CRM Model. 
The instruments used were interview form, questionnaires for data collection, CRM Manual for private 
vocational schools, observation form, field study reports and a research quality assessment form. Research data 
were analyzed with the use of the percentage, mean, standard deviation, t-test, and content analysis. 

  The findings were as follows: 1) the factors of CRM Model in private vocational schools 
consisted of preparation step, planning step, operating step and assessment conclusion and development step. It 
was proved feasibility and acceptability by the vocational school administration experts. 2) CRM Model in 
private vocational schools in each step will be as follows: (1) preparation step consisted of the policy and 
commitment, CRM objectives, intellectual alignment, social alignment, technology alignment and supportive 
structure (2) planning step consisted of analyzing strategy, analysis of marketing atmosphere and analysis of 
need assessment and the risk (3) operating step consisted of specify CRM strategy, CRM strategy 
implementation, specify units action plan, set up student relationship center and set up “Service Level 
Agreement” (4) assessment conclusion and development step consisted of assessment by CSI, an overall system 
organization performance report, publishing and disseminate organization performance to the public and 
offering reward to encourage morale among employees. 3) All three sample schools had well applied CRM in 
their administration with their continued effort and activities. Regarding academic affairs, CRM were clearly 
present in sharing and establishing proper CRM knowledge. For personnel administration aspect, most of the 
teachers and staffs in three sample schools had a very high awareness and faith in CRM.  It was clear that they 
had all sacrificed, devoted and taken key responsibility in conducting CRM in their schools with cooperation 
and strong teamwork. With reference to the financial administration area, every schools successfully sought 
cooperation from all departments in driving CRM forward so it could gradually proceed. For general 
administration affairs, they put afford to upgrade all school services by using student relations. Regarding to the 
evaluation of the final CRM Model, they were satisfied with the CRM Model at the highest level in 4 standards: 
utility standard, feasibility standard, propriety standard and accuracy standard. 
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