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1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาการวจิัย 
  
   โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เป็นองค์การธุรกิจประเภทหน่ึงเรียกว่า  “ธุรกิจ
การศึกษา”  เป็นการจดัการศึกษาซ่ึงเอกชนเป็นหน่วยรับภาระการจดัการการศึกษาในระดบัการศึกษา
ขั้นพื้นฐาน และระดบัอุดมศึกษา ใช้หลกัการการบริหารทางธุรกิจท่ีมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการ และหลกัในการบริหารโรงเรียนหลายรูปแบบเพื่อให้โรงเรียนมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของ
ผูเ้รียน และผูป้กครองตลอดจนสังคม และ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกคน อย่างไรก็ตามธุรกิจการศึกษานั้น
ต่างจากธุรกิจทัว่ไปในบางประเด็น คือ ธุรกิจการศึกษาเป็นธุรกิจท่ีไม่ไดห้วงัผลก าไรท่ีเป็นตวัเงิน แต่ผล
ก าไรท่ีไดน้ั้นเป็นคุณภาพในดา้นต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในตวัผูเ้รียนซ่ึงตอ้งตรงกบัความคาดหวงัของสังคม ท า
ให้สังคมมีค่านิยมท่ีดีต่อโรงเรียน เห็นคุณค่าในการจดัการศึกษาท่ีมีผลต่อคุณภาพของผูเ้รียนโดยตรง 
แต่ถา้สังคมมีค่านิยมท่ีไม่ดีต่อการจดัการศึกษาของโรงเรียนแลว้ จะเป็นอุปสรรคท่ีส าคญัต่อความส าเร็จ
ของโรงเรียน เพราะฉะนั้นการจดัการธุรกิจการศึกษาจึงควรปรับให้เหมาะสมกบักระบวนการพฒันาคน
ให้มีความรู้และมีคุณภาพและตรงต่อความตอ้งการของสังคมและตรงตามเป้าหมายการพฒันาคุณภาพ
คนของแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคม ฉบบัท่ี 10  “ให้คนไทยทุกคนไดรั้บการพฒันาทั้งทางร่างกาย 
จิตใจ ความรู้ ความสามารถ ทกัษะการประกอบอาชีพ และมีความมัน่คงในการด ารงชีวิต”  และใน
ขณะเดียวกนัโรงเรียนควรมีการจดัการศึกษาท่ีสามารถพึ่งพาตนเองได ้และมีรายไดพ้อท่ีจะครอบคลุม
ค่าใชจ่้ายให้การด าเนินธุรกิจการศึกษาให้กา้วต่อไปอย่างต่อเน่ือง (วลัลภา เทพหสัดิน ณ อยุธยา 2551; 
ธนาลกัษณ์ ตนัธนกุล 2549; Steinberg 1996) 
   สภาพของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาในปัจจุบนัมีจุดเด่นอยูห่ลายประการ เช่น มี
ความคล่องตวั และรวดเร็วในการตดัสินใจ ไม่ยึดติดกบักฏระเบียบมากเกินไป ลกัษณะการท างานมี
ความมุ่งมัน่เพื่อความอยูร่อดของกิจการและมีการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อให้คุม้ค่าแก่การลงทุน
ท่ีสูงมากเพราะตอ้งจดัเตรียมเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์เพื่อให้ผูเ้รียนไดฝึ้กฝนพฒันาความสามารถและ
ทกัษะในวิชาชีพของตน รวมถึงความสามารถในการสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณภาพเขา้ปฏิบติังานโดย
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ได้รับค่าตอบแทนท่ีเหมาะสม ถึงแมโ้รงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีจุดเด่นหลายประการ แต่
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษายงัประสบปัญหาอยู่มากในหลายดา้น ประการแรก คือ โรงเรียน
อาชีวศึกษาของรัฐขยายจ านวนการรับนกัเรียนตามนโยบายขยายโอกาสทางการศึกษาซ่ึงค่าใชจ่้ายท่ีจะ
เขา้เรียนในโรงเรียนของรัฐต ่ากวา่ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับการศึกษาในโรงเรียนอาชีวศึกษาของเอกชน 
ส่งผลให้โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาตอ้งแข่งขนัทั้งทางด้านคุณภาพและปริมาณกบัโรงเรียน
ของรัฐ ประการท่ีสอง ความแตกต่างในดา้นคุณภาพระหว่างโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาดว้ย
กนัเองท าใหไ้ดรั้บการยอมรับของผูเ้รียนและผูป้กครองไม่เท่ากนั เช่น  ความแตกต่างในดา้นภาพลกัษณ์ 
ความเก่าแก่ของช่ือเสียงท่ีไดรั้บการยอมรับมานานปี ขนาดของโรงเรียน ศกัยภาพของผูบ้ริหาร ความ
เอาใจใส่ของครู และระบบการจดัการเรียนการสอน ประการสุดทา้ย คือ ผูบ้ริหารของโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา ขาดความรู้ดา้นการบริหารและบริหารงานไม่เป็นระบบ ขาดเทคนิคการบริหารท่ีมุ่ง
ประโยชน์ต่อผูเ้รียนเป็นส าคญั ไม่มีทกัษะพื้นฐานและไม่เขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีของตนเอง ไม่เปิดใจให้
ทีมงานมีส่วนร่วมในการบริหารงาน ขอ้จ ากดัของผูบ้ริหารดงักล่าว ท าให้การบริหารงานในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษาไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร (ธีระ รุญเจริญ 2545; ธนาลกัษณ์ ตนัธนกุล 
2549; จรวยพร ธรณินทร์ 2549; ส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชน 2551) 
   จากสภาพปัญหาดังกล่าวขา้งตน้ การบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาในยุค
ปัจจุบนัจึงมีการแข่งขนัทั้งในด้านคุณภาพของผูเ้รียน และการให้บริการท าให้เกิดการปรับเปล่ียน
รูปแบบ วิธีการบริหารจดัการองค์การเพื่อให้มีความพร้อมต่อการแข่งขนั ดังจะเห็นได้ว่าโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษาหลายแห่งปรับเปล่ียนบริบท และโครงสร้างการบริหาร โดยยึดหลกัของการ
มีเอกภาพเชิงนโยบายมีความหลากหลายในการปฏิบติั เนน้ระบบการกระจายอ านาจและยึดหลกัการมี
ส่วนร่วมของทอ้งถ่ินเป็นส าคญั บางโรงเรียนมุ่งเน้นการบริหารท่ีผลสัมฤทธ์ิ และบางโรงเรียนมุ่งเน้น
กระบวนการจดัการระบบบริหารงานให้มีความสอดคลอ้งกบัการปฏิรูปการศึกษา ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์
ของผูเ้รียนและผูป้กครองเป็นส าคญั โดยยดึหลกัการบริหาร และการจดัการสถานศึกษาภายใตภ้าระงาน
การบริหารจดัการตามพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) 
พ.ศ. 2545 เป็นพื้นฐานส าคญัผสมผสานแนวคิด ทฤษฎี และรูปแบบการบริหารงานส าหรับสถานศึกษา
ท่ีมีความหลากหลาย เพื่อให้เกิดคุณภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด เช่น รูปแบบการบริหาร
จดัการโดยใชโ้รงเรียนเป็นฐานรูปแบบการบริหารงานแบบมีส่วนร่วม รูปแบบการบริหารงานโรงเรียน
เอกชนท่ีเป็นนิติบุคคล และยงัรวมถึงรูปแบบของนวตักรรมการบริหารจดัการองค์การสมยัใหม่ท่ีให้
ความส าคญักบัการท างานเป็นทีม รูปแบบการบริหารจดัการองคก์ารแบบมุ่งเนน้คุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร 



3 

และการศึกษาวิเคราะห์เทียบเคียงคู่แข่งขนัท่ีได้รับการยอมรับว่า เป็นองค์การสถานศึกษาท่ีมีแนว
ทางการบริหารและการปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ เป็นตน้ (กมล ภู่ประเสริฐ,  2545; ธีระ รุญเจิรญ,  2550) 
   อยา่งไรก็ตาม แนวทางการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาให้เป็นโรงเรียนท่ีมี
คุณภาพอย่างแทจ้ริงนั้น ผูบ้ริหารตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัรูปแบบการบริหารท่ีเหมาะสมและ
สอดคล้องกบัสภาพบริบทและปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ทั้งใน
ดา้นการบริหารงานวิชาการ การบริหารงานการเงิน การบริหารงานบุคลากร และการบริหารงานทัว่ไป 
ส าหรับแนวทางการบริหารในปัจจุบนั แนวทางหน่ึงท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมในการปรับปรุงการบริหาร
องคก์ารธุรกิจ คือ แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management – CRM) ซ่ึง
เป็นเคร่ืองมือทางการบริหารจดัการท่ีถูกน ามาใช้เพื่อวตัถุประสงค์ในการช่วยให้องค์การสามารถจดั
กระบวนการต่าง ๆ ภายในองคก์ารให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดต่อองค์การ และมีจุดมุ่งหมายส าคญัในการสร้าง การขยายและการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว และการยกระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ด้วยการใช้วิธีการท่ีส่งมอบคุณค่าท่ีเหมาะสมให้กบัลูกคา้ท าให้ลูกคา้เกิดการยอมรับในตวั
องคก์ารมีความพึงพอใจ และรับรู้ถึงความเอาใจใส่ขององคก์ารต่อลูกคา้เป็นรายบุคคล (วารุณี ตนัติวงศ์
วานิช 2545: 3; ดิสพงศ ์พรชนกนาถ 2546:  30; Brown 2000:  xii) หลกัการ และแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้
แมเ้ป็นแนวคิดทางธุรกิจแต่สามารถน ามาปรับใชก้บัการศึกษาไดด้งัท่ี  Grant และ Anderson (2002:  27-29) 
กล่าววา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นวิสัยทศัน์ของการศึกษาในระดบัอุดมศึกษา จึงเป็นเร่ืองท่ีทา้ทาย
เพราะโดยทัว่ไป CRM จะใชใ้นภาคธุรกิจการคา้แต่สามารถประยุกตใ์ชก้บัสถานศึกษา โดยเฉพาะการ
เสริมสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีในสถานศึกษาทั้งผูเ้รียนกบัสถานศึกษา ผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียกบัสถานศึกษา 
หรือบุคลากรท่ีอยู่ในสถานศึกษานั้น รวมทั้งการสร้างเอกลกัษณ์ท่ีโดดเด่นให้เกิดข้ึนโดยใช้หลกัการ
ของ CRM ในดา้นของผูเ้รียนและการติดต่อส่ือสารกบัสถานศึกษา เช่น การลงทะเบียนการเรียน การ
ช าระเงินค่าธรรมเนียมการเรียน เป็นตน้ ในดา้นของบุคลากรในสถานศึกษา CRM เป็นเคร่ืองมือท่ีท าให้
มีการส่ือสารระหวา่งบุคลากรในหน่วยงานไดอ้ยา่งเหมาะสม เช่น การจ่ายเงินเดือน การอบรมบุคลากร 
หรือการอ านวยความสะดวกในดา้นอ่ืน ๆ ดงันั้น การประยุกต์หลกัการ และแนวคิดการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (CRM) สู่โรงเรียนสามารถช่วยท าให้การบริหารจดัการโรงเรียนมีประสิทธิภาพและเกิด
ประสิทธิผลได ้ 
   จากการศึกษาสภาพปัญหาของการจดัการศึกษาของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา
และแนว ความคิดของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัเห็นวา่รูปแบบการบริหาร
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องค์การเช่นน้ีมีความส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามี
วตัถุประสงคเ์พื่อให้โรงเรียนสามารถจดักระบวนการบริหารให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้รียน 
ผูป้กครอง และสังคม และมีจุดมุ่งหมายในการรักษาและสร้างความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียน ผูป้กครอง และ
สังคมในระยะยาว และมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอ้งการยกระดบัความพึงพอใจดว้ยวิธีการท่ีส่งมอบคุณค่าท่ี
เหมาะสม ท าใหโ้รงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเป็นท่ียอมรับ ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษาและ
พฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเพื่อให้ได้
รูปแบบและการบริหารโรงเรียนท่ีจะส่งผลต่อคุณภาพของผู ้เรียนและโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาใหมี้ประสิทธิภาพอยา่งย ัง่ยนื 
 

2. ค าถามของการวจิัย 
 
   เพื่อให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์ของการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอ้ค าถามของการ
วจิยัไว ้ดงัน้ี  
   2.1 การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา มีองค์ประกอบ
อะไรบา้ง 
   2.2 รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาควรเป็น
อยา่งไร 
   2.3 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีน าเสนอมี
ความเหมาะสม และมีความเป็นไปไดใ้นระดบัใด 

 
3. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 
   การวจิยัน้ีก าหนดวตัถุประสงคไ์ว ้ดงัน้ี 
   3.1 เพื่อศึกษาองคป์ระกอบของรูปแบบบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา 
   3.2 เพื่อสร้างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
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   3.3 เพื่อทดลองและตรวจสอบรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา 
 

4. กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
   การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาวเิคราะห์ สังเคราะห์เอกสารและงานวจิยัต่าง ๆ มาใชก้ าหนด 
กรอบแนวคิดในการพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
ดงัน้ี 
   4.1 กรอบแนวคิดเก่ียวกับองค์ประกอบของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชน ผูว้ิจยัไดส้ังเคราะห์เอกสาร แนวคิดและทฤษฎีของ ดิสพงษ์ พรชนกนาถ (2546); 
วิทยา ด่านธ ารงกุล และ พิภพ อุดร (2549); Wilson (1995); Reichheld (1996); Kotler (2000); Horng-
Der (2000); Oligvy (2000); Winer (2001); Nykamp (2001); Ocker & Mudambi (2002); Institute of 
Direct Marketing (2002); Anderson & Kerr (2003); Chen (2003); Future Lab Business Consulting 
(2003); Newell (2004); Lindgreen (2004); Curry & Kolon (2004); Jason (2004); Sin & Yim (2004); 
Newell (2005); PHS Management Training (2007); และ Aton (2007) พร้อมทั้งประยุกตใ์ชแ้นวคิดของ  
Ocker & Mudambi (2002) ซ่ึงเป็นนกัวิจยัท่ีไดน้ าเสนอแนวความคิดขององคก์ารในการเตรียมความ
พร้อมสู่การน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มาใช้ในการบริหารองค์การ จึงได้สาระส าคญัท่ีใช้
ศึกษาเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 5 องคป์ระกอบ คือ 
    4.1.1 การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบ (Policy and commitment) 
      1) การมุ่งความส าคญักบัผูเ้รียนกบัผูป้กครอง 
      2) การปรับปรุงกระบวนการท างาน 
      3) การใหทุ้กคนไดมี้ส่วนร่วมรับผดิชอบ 
    4.1.2 การก าหนดวัตถุประสงค์ของ CRM (CRM Objective) 
      1) การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
      2) การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
      3) การขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
    4.1.3 การปรับกระบวนด้านความรู้ความเข้าใจ (Intellectual Alignment) 
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    4.1.4 การปรับกระบวนการด้านสังคม (Social Alignment) 

    4.1.5 การปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี (Technology Alignment) 
   4.2 ขอบเขตอ านาจหน้าท่ีของการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา   ตาม
พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พุทธศกัราช 2542 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม ฉบบัท่ี 2 พุทธศกัราช 2545 
ประกอบดว้ย วสิัยทศัน์ นโยบาย วตัถุประสงค ์และภารกิจการบริหารโรงเรียน 4 ดา้น ไดแ้ก่  
    4.2.1 การบริหารงานวิชาการ  

    4.2.2 การบริหารบัญชีและการเงิน  
    4.2.3 การบริหารงานบุคคล  

    4.2.4 การบริหารงานทัว่ไป   
   4.3 กระบวนการด าเนินการในการน ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษาไปใช ้แบ่งออกเป็น 4 ระยะ ดงัน้ี 
    4.3.1 ระยะที ่1 ขั้นการเตรียมการ  
    4.3.2 ระยะที ่2 ขั้นวางแผน 

    4.3.3 ระยะที ่3 ขั้นด าเนินการ  
    4.3.4 ระยะที ่4 ขั้นประเมินผล สรุปผล และพฒันา  
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   จากกรอบแนวคิดดงักล่าว สรุปเป็นกรอบแนวคิดของการวจิยั ไดด้งัน้ี  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยัรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
     ประเภทอาชีวศึกษา 
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   จากกรอบแนวคิดการวจิยัขา้งตน้ ผูว้จิยัไดน้ ามาก าหนดเป็นร่างรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ตามแผนภาพ ดงัน้ี 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1.2 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเบ้ืองตน้ 
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5. ขอบเขตการวจิัย    
 
   การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยั ดงัน้ี 
   5.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวิจยัน้ีมุ่งพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษา โดยน าองคค์วามรู้เก่ียวกบัหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย การ
ก าหนดนโยบายและความรับผดิชอบร่วมกนั การก าหนดวตัถุประสงคข์อง CRM การปรับกระบวนการ
ดา้นความรู้ความเขา้ใจ การปรับกระบวนการดา้นสังคม และการปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยี กบั
ภารกิจการบริหารงานโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ไดแ้ก่ การบริหารงานวิชาการ การบริหาร 
งานบญัชีและการเงิน การบริหารงานบุคคลและการบริหารงานทัว่ไป ภายใตก้ารด าเนินการ 4 ระยะ 
ไดแ้ก่ ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ระยะท่ี 2 ขั้นวเิคราะห์และวางแผน ระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินงาน และระยะท่ี 4 
ขั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา น าองค์ประกอบทั้งหมดมาบูรณาการและพฒันาเป็นรูปแบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  
   5.2 ขอบเขตดา้นประชากร รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาท่ีพฒันาข้ึนใชส้ าหรับสถานศึกษา ประเภทอาชีวศึกษาทุกสาขาวชิาในระดบัประกาศนียบตัร
วชิาชีพ (ปวช.) และ ระดบัประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส.) ซ่ึงเป็นสถานศึกษาของเอกชน จ านวน 
421 โรง 
   5.3 ขอบเขตด้านเวลา การวิจยัคร้ังน้ีใช้ระยะเวลาในการวิจยั ตั้งแต่ เดือนมกราคม พ.ศ. 
2554 – เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2555 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ  
 
   6.1 การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ หมายถึง การบริหารและการด าเนินงานของโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษาท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงกระบวนการท่ีปฏิบติัในโรงเรียนท่ีใหค้วามส าคญักบัการสร้างการ
รักษาและการขยายความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและผูป้กครอง มุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว 
และการยกระดับความพึงพอใจด้วยการใช้วิ ธีการท่ีส่งมอบคุณค่าท่ีเหมาะสมให้กับผู ้เรียนและ
ผูป้กครองโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมความตอ้งการของผูเ้รียน และ
ผูป้กครอง ท าใหเ้กิดการยอมรับมีความพึงพอใจ และรับรู้ถึงความเอาใจใส่ของโรงเรียน  
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   6.2 รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  หมายถึง ชุดขององค์ประกอบในการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ท่ีประกอบดว้ยองคป์ระกอบส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่ 1) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 2) การบริหาร
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา และ 3) การด าเนินการ ซ่ึงแต่ละองคป์ระกอบต่างก็มีปฏิสัมพนัธ์ซ่ึง
กนัและกนั มีรายละเอียดดงัน้ี   
    6.2.1 ด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ มี 5 องคป์ระกอบยอ่ย ดงัน้ี   
      1) การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมกัน หมายถึง โรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษาก าหนดเป้าหมายท่ีแน่นอนเพื่อน าสู่การปรับปรุงการบริการท่ีเน้นกระบวนการ
ปฏิบัติงานให้เกิดความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างโรงเรียนกับผู ้เ รียนและผู ้ปกครอง มีการปรับปรุง
กระบวนการท างานอย่างต่อเน่ืองใน  ทุกส่วนของกิจกรรมและหน่วยงานโดยบุคลากรของโรงเรียนมี
ส่วนรับผิดชอบร่วมกนั โดยโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีหลกัส าคญั 3 ประการ คือ (1) การให้
ความส าคญักบัผูเ้รียนและผูป้กครอง (2) การปรับปรุงกระบวนการท างาน และ (3) การให้ทุกคนไดมี้
ส่วนร่วม เพื่อใหก้ารท างานบรรลุวตัถุประสงค ์CRM อยา่งมีประสิทธิภาพ  
      2) การก าหนดวตัถปุระสงค์ CRM หมายถึง โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา
เสริมสร้าง รักษาและขยายความสัมพนัธ์ ระหว่างโรงเรียนกับผูเ้รียนและผูป้กครองโดยเน้นการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ืองและให้ได้ผลการปฏิบติังานตรงตามความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของผูเ้รียนและผูป้กครอง จนเกิดความเช่ือมัน่และความภกัดีต่อโรงเรียน 
      3) การปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ  หมายถึง โรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษาก าหนดแนวทางการให้ความรู้กบับุคลากรเก่ียวกบักลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
และความเขา้ใจเก่ียวกบัองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งมีการปรับเปล่ียน ไดแ้ก่ โครงสร้างของโรงเรียน 
กระบวนการการท างาน บุคลากร และเทคโนโลยี โดยมีการเช่ือมโยงระหว่างการวางแผนระดับ
โรงเรียน หน่วยงานยอ่ย และเทคโนโลยสีารสนเทศ 
      4) การปรับกระบวนการด้านสังคม  หมายถึง โรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาด าเนินการปรับพฤติกรรมการตอบสนองของบุคลากรในโรงเรียนเม่ือเผชิญกับการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัตนเอง หรือส่ิงแวดลอ้มในโรงเรียนเพื่อโรงเรียนด าเนินการปรับให้คงสภาพ
สมดุลทั้ งร่างกาย จิตใจ และสังคม ได้แก่ ปรับวฒันธรรมการให้บริการของหน่วยงาน วิธีการ
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และประสบการณ์ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ 
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      5) การปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี  หมายถึง โรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาปรับเปล่ียนกระบวนการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเนน้ขอ้มูลของผูเ้รียนเป็นฐาน และทุก
หน่วยงานตอ้งใหค้วามส าคญักบัการรักษาขอ้มูลต่าง ๆ  
    6.2.2 ด้านการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  ในการศึกษาคร้ังน้ีการ
บริหารงานโรงเรียน แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี   
      1) การบริหารงานวิชาการ หมายถึง การพฒันาวิชาการและการจดัการเรียนการ
สอนของโรงเรียนท่ีมีขอบเขตของงาน ไดแ้ก่ การก าหนดแผนงานวิชาการ การพฒันาหลกัสูตรและการ
เรียนการสอน การวดัและประเมินผลการเรียนรู้ และการประกนัคุณภาพสถานศึกษา 
      2) การบริหารงานบัญชีและการเงิน หมายถึง การบริหารการเงินของโรงเรียน
โดยใช้ระบบการจดัท างบประมาณแบบมุ่งเน้นผลงาน ประกอบด้วย การวางแผนงบประมาณ การ
ค านวณตน้ทุนกิจกรรม การจดัระบบการจดัซ้ือจดัจา้ง การบริหารการเงินและการควบคุมงบประมาณ  
การรายงานการเงินและผลการด าเนินงาน การบริหารสินทรัพย ์และการตรวจสอบภายใน 
      3) การบริหารงานบุคคล  หมายถึง การบริหารจัดการของโรงเรียนในด้าน
อตัราก าลงั การปรับเปล่ียนต าแหน่ง การเล่ือนขั้นเงินเดือน การลา การประเมินผลการปฏิบติังาน การ
ด าเนินการทางวินยั การจดัท าทะเบียนประวติั การส่งเสริมวิทยฐานะ มาตรฐานวิชาชีพ จรรยาบรรณ
วชิาชีพ การขอรับใบอนุญาตและการพฒันาครูและบุคลากรทางการศึกษา 
      4) การบริหารงานท่ัวไป หมายถึง การบริหารจดัการของโรงเรียนในดา้นการ
พฒันาระบบและเครือข่ายขอ้มูลสารสนเทศ การประสานงานและพฒันาเครือข่ายสถานศึกษา การ
วางแผนการบริหารการศึกษางานวจิยัเพื่อพฒันานโยบายและแผน การจดัการระบบการบริหารและการ
พฒันาองคก์ร การพฒันามาตรฐานการปฏิบติังาน งานเทคโนโลยเีพื่อการศึกษา การด าเนินงาน
ธุรการ การดูแลอาคารสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มการจดัท าส ามะโนผูเ้รียน การรับนกัเรียนการน าเสนอ
ความเห็นเก่ียวกบัการรวมหรือเลิกสถานศึกษา การประสานการจดัการศึกษาในระบบ นอกระบบ และ
ตามอธัยาศยั การระดมทรัพยากรเพื่อการศึกษา การทศันศึกษา งานกิจการนกัเรียน การประชาสัมพนัธ์
งานการศึกษา การส่งเสริมสนบัสนุนและประสานงานการจดัการศึกษาของบุคคล ชุมชน องคก์าร 
หน่วยงาน และสถาบนัสังคมอ่ืนท่ีจดัการศึกษาการประสานราชการส่วนภูมิภาคและส่วนทอ้งถ่ิน การ
รายงานผลการปฏิบติังาน การจดัระบบควบคุมภายในหน่วยงานและแนวทางการจดักิจกรรมเพื่อ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมในการลงโทษนกัเรียน 
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    6.2.3 ด้านการด าเนินการ หมายถึง โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา มีขั้นตอนใน
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ แบ่งเป็น 4 ระยะ ดงัน้ี   
      1) ระยะท่ี 1 ขัน้เตรียมการ ประกอบดว้ย ก าหนดนโยบาย และความรับผิดชอบ
ร่วมโดยผูบ้ริหารระดบัสูงประกาศนโยบายการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ก าหนดวตัถุประสงคก์ารบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ ปรับกระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจ ดา้นสังคม ดา้นเทคโนโลยีและปรับโครงสร้าง
ระบบงาน 
      2) ระยะท่ี 2 ขัน้วางแผน ประกอบดว้ย วเิคราะห์และวางแผนกลยุทธ์ และจดัท า
แผนกลยทุธ์และก าหนดกลยทุธ์ของโรงเรียน 
      3) ระยะท่ี 3 ขัน้ด าเนินการ เป็นการน ากลยทุธ์สู่การปฏิบติั จดัท าแผนปฏิบติัการ 
CRM ของหน่วยงานย่อยพร้อมทั้งจดัตั้งศูนยน์ักเรียนสัมพนัธ์ (ซ่ึงเป็นศูนยท่ี์ให้บริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ โดยการน างานท่ีให้บริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูเ้รียนและผูป้กรอง มารวมให้บริการอยูใ่น
สถานท่ีเดียวกนัในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหวา่งกนัทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการ
เดียว โดยมีจุดประสงคเ์พื่อใหก้ารใหบ้ริการมีความรวดเร็วข้ึน 
      4) ระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผล และพัฒนา ประกอบดว้ยการประเมินผล
ตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ สรุปผลการด าเนินงานทั้ งระบบ ปรับปรุงการให้บริการ 
ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่การปฏิบติังาน มอบรางวลัเพื่อเสริมสร้างก าลงัใจแก่ผูป้ฏิบติังาน 
   6.3 โรงเ รียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  หมายถึง โรงเ รียนเอกชนท่ีจัดตั้ งตาม
พระราชบญัญติัโรงเรียนเอกชน พ.ศ. 2525 และจดัการศึกษาตามหลกัสูตรกระทรวงศึกษาธิการหรือ
หลกัสูตรท่ีไดรั้บอนุมติั จากกระทรวง ศึกษาธิการ ในระบบตามมาตรา 15 (1) ประเภทอาชีวศึกษา 
หลักสูตรประกาศนียบตัรวิชาชีพ (ปวช.) ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) สังกัดส านักงาน
คณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชนกระทรวงศึกษาธิการ 
 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ   
 
   โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา มีรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือ
การบริหารจดัการ เพื่อการสร้าง ขยาย และรักษาความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและผูป้กครองในระยะยาว 
และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครองให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 


