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วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 
   ในการศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีหลกัการและงานวิจยัต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวกบั  “รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา”  เพื่อสรุป
สาระส าคญัท่ีใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั และน าไปสู่การพฒันารูปแบบและการทดลองใชรู้ปแบบ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา โดยวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งมีสาระ
ครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี  
   1. แนวคิดและหลกัการการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
    1.1 ความเป็นมาของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
    1.2 ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
    1.3 ววิฒันาการแนวความคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
    1.4 กระบวนการในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
    1.5 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
    1.6 สาเหตุท่ีท าใหก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ประสบความส าเร็จ 
    1.7 องคป์ระกอบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
   2. การบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
    2.1 บทบาทของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาในการจดัการศึกษาของประเทศ 
    2.2 สภาพปัจจุบนัของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
    2.3 ภารกิจการบริหารโรงเรียนตามพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ  .ศ  . 2542 และ  
ท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2545 
   3. การน าแนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มาประยุกต์ใช้ในสถานศึกษา 
    3.1 ปัจจยัท่ีน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในสถานศึกษาไปสู่ความส าเร็จ 
    3.2 วงจรชีวติของผูเ้รียนในสถานศึกษา 
    3.3 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
    3.4 การบริหารเชิงกลยทุธ์ 
   4. แนวคิดเกีย่วกบัรูปแบบ    
   5. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
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1. แนวคดิและหลกัการการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
  
   1.1 ความเป็นมาของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
    การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) หรือเรียกกัน
โดยทัว่ไปวา่ CRM คือ หลกัการบริหารทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงรูปแบบองคก์ารจากท่ีมุ่งเนน้ผลิตภณัฑ ์
(Product-Centric Organization) สู่องคก์ารมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer-Centric Organization) โดยอาศยั
หลกัการสังเกต การวเิคราะห์ การเรียนรู้และท าความเขา้ใจพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อให้องค์การสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการในปัจจุบนัของลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสมและสามารถน าเอาพฤติกรรมการซ้ือท่ี
เคยเกิดข้ึนในอดีตของลูกคา้มาท านายความตอ้งการท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคตไดอี้กดว้ย ทั้งน้ีเพื่อให้
องคก์ารสามารถจดัหาสินคา้และบริการมารองรับความตอ้งการเหล่านั้นไดท้นัท่วงที  )วรัตดา ภทัโรดม 
2546) 
    การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้รับความนิยมอย่างกว้างขวาง โดยทุกองค์การต่าง
ตระหนกัถึงความส าคญัของการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ด้วยเหตุผล ดงัต่อไปน้ี (Nykamp 
2001: 12-17) 
    1.1.1 การสร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน (competitive advantage) หวัใจของการ
สร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั คือ การสร้างความแตกต่างในผลิตภณัฑแ์ละบริการเพื่อให้เกิดความ
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัในธุรกิจเดียวกนัภายใตบ้ริบทการเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ การท่ีองคก์ารจะ
ระบุถึงความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์และบริการอยา่งละเอียดถ่ีถว้นจนพบประเด็นท่ีสามารถน าไปสร้าง
ความแตกต่างใน 4 ดา้น คือ (Kotler & Armstrong แปลโดย วารุณี ตนัติวงศว์าณิช และคนอ่ืน ๆ 2545: 
149) 1) การสร้างความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ์ (product differentiation) โดยวิเคราะห์ องคป์ระกอบของ
ผลิตภณัฑ์ เช่น ประโยชน์ ความน่าเช่ือถือ ความสะดวกในการใช้งาน ความจูงใจหรือความดึงดูดใจ 
เป็นตน้ 2) การสร้างความแตกต่างดา้นบริการ (service differentiation) โดยเพิ่มขีดความสามารถของ
การบริการใหสู้งกวา่คู่แข่งขนั เช่น ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองไดต้รง
ตามความต้องการ ความสะดวกสบาย เป็นต้น 3) การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากร (people 
differentiation) เก่ียวขอ้งกบัการสรรหาและการฝึกอบรมบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ ทกัษะและ
ความพร้อมในการปฏิบติังานไดต้รงตามมาตรฐานท่ีองค์การก าหนดรวมถึงการพฒันาบุคลากรอย่าง
ต่อเน่ืองเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต และ  4) การสร้างความแตกต่างด้าน
ภาพลกัษณ์ (image differentiation) บางคร้ังส่ิงท่ีน าเสนอต่อผูบ้ริโภคอาจมีความคลา้ยคลึงกนัอยา่งมาก
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การปลูกฝังใหผู้บ้ริโภคไดรั้บรู้ถึงลกัษณะเด่นขององคก์ารและตราผลิตภณัฑจ์ะช่วยใหผู้บ้ริโภคสามารถ
มองเห็นถึงความแตกต่างท่ีมีอยูไ่ดอ้ยา่งชดัเจน 
    1.1.2 การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า (customer expectation) ในยุคท่ีการ
แข่งขนัทางธุรกิจมีความรุนแรงองค์การท่ีจะประสบความส าเร็จตอ้งสามารถตอบสนองความคาดหวงั
ของลูกคา้ไดม้ากกวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือการตลาดท่ีเขา้ถึงความคาดหวงัของลูกคา้
ดว้ยการน าเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารท่ีทนัสมยัมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือ และท าความเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ด้วยการวิเคราะห์และใช้ประโยชน์จากฐานขอ้มูลลูกคา้ (customer database) ท่ี
ประกอบดว้ยการใช้บริการหรือการท าธุรกรรมในอดีต ขอ้มูลส่วนบุคคล ความชอบหรือความสนใจ
และขอ้มูลอ่ืน ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งองค์การและลูกคา้ การเขา้ถึง
ขอ้มูลของลูกค้าท าให้องค์การสามารถวางแผนน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการท่ีตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) (Phillip Kotler 2004: 111-112)  
    ดงันั้น นกับริหารมืออาชีพจึงจ าเป็นตอ้งสร้างกลยุทธ์ และเคร่ืองมือในการผกูสัมพนัธ์
กบักลุ่มลูกคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงความส าเร็จนั้นไม่ไดป้รากฏอยูใ่นรูปของยอดขายเท่านั้น หากแต่ยงั
หมายถึงการท่ีลูกคา้มีความภกัดี  ในตราสินคา้หรือบริษทัอีกดว้ย CRM เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีสามารถท า
ให้สินคา้นั้นดูดีมีคุณภาพและแตกต่างไปจากสินคา้อ่ืนในตลาดตามสายตาการรับรู้ของลูกคา้ในระยะ
ยาว เพราะธุรกิจจ าเป็นตอ้งสร้างสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วน  เสียในธุรกิจ (Stakeholders) คือ ไม่ใช่กบั
เฉพาะลูกคา้ของตนเท่านั้นหากแต่ตอ้งสร้างสัมพนัธภาพอนัดีและทศันคติท่ี  ดีต่อทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
ทั้งน้ี CRM เป็นเคร่ืองมือพื้นฐานท่ีท าให้กลุ่ม Stakeholders อ่ืน ๆ รู้สึกหรือมีทศันคติในทาง  บวกกบั
บริษัทและสินค้า หรือบริการของบริษัทจากข้อมูลเบ้ืองต้นมุมมองของการประกอบธุรกิจจึง
เปล่ียนแปลงไป จากเดิมท่ีมุ่งการขยายตลาดไปสู่ลูกคา้ใหม่ เปล่ียนมาให้ความส าคญักบัการรักษาลูกคา้
เดิมให้มากข้ึนด้วยเหตุท่ีว่าการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกับลูกค้าเดิมนั้นจะท าให้ผูป้ระกอบกิจการ
สามารถขายสินคา้กลุ่มเดิมซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง อนัจะก่อให้เกิดความมัน่คงทางธุรกิจ (Nykamp 2001: 21) 
ดงัแสดงในตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1 รูปแบบธุรกิจท่ีมุ่งเนน้การแลกเปล่ียนเปรียบเทียบกบัธุรกิจท่ีมุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์ 
   กบัลูกคา้ 
 

ประเดน็ทีส่นใจ ธุรกจิทีมุ่่งเน้นการแลกเปลีย่น 
ธุรกจิทีมุ่่งเน้นการสร้าง 
ความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 

ลูกคา้ ดึงลูกคา้ใหม่ รักษาลูกคา้ท่ีมีอยู ่
จุดขาย คุณลกัษณะการบริการ อะไรก็ไดท่ี้ลูกคา้มองวา่มีคุณค่า 
ระยะเวลาการขาย สั้น ๆ ยาวนาน 
การใหบ้ริการลูกคา้ ไม่ค่อยเนน้ เนน้มาก 
การผกูมดักบัลูกคา้ นอ้ย มาก 
การติดต่อกบัลูกคา้ นอ้ย มาก 
คุณภาพ เกิดจากการด าเนินงานของฝ่ายผลิต เกิดจากการด าเนินงานของทุกฝ่าย 

 
ท่ีมา: Peck, Payne, Christopher and Clark, (1999: 108) 
 
   1.2 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
    ผูใ้หค้วามหมายการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management)  
คนแรกคือ Berry (1983) ซ่ึงใหค้วามหมายในบริบทของธุรกิจบริการไวว้า่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ 
การดึงดูดลูกค้าใหม่ รักษาลูกค้าเก่า และเพิ่มขยายความสัมพนัธ์กับลูกค้า การบริการ และการขาย 
(Service and Selling) เป็นเพียงแค่การหาลูกคา้ใหม่เท่านั้น จากนั้นไดมี้นกัวิชาการอีกหลายท่านไดใ้ห้
ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไวอี้กมากมายเรียงตามยคุสมยั ดงัน้ี    
    Pavatiyar และ Sheth (2001) ท าการคน้ควา้และศึกษางานวิจยัทางดา้นการตลาดท่ีผา่น
มา พบวา่นกัวชิาการ และนกัการตลาดต่างให้ค  านิยามของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยสรุปวา่ การท า
การตลาดผา่นความสัมพนัธ์ท่ีแขง็แรงและยาวนานกบัลูกคา้รายบุคคล ในขณะท่ี Nervin (1995) กล่าววา่ 
มีผูใ้หค้  านิยามเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มากมายแตกต่างไปตามลกัษณะของตลาด ซ่ึงมีทั้งนิยาม
ในมุมมองแคบและมุมมองกวา้ง ความหมายในมุมมองแคบนั้นมองว่าการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
หมายถึง การตลาดฐานขอ้มูล (Database Marketing) ท่ีมุ่งเนน้ท่ีการส่งเสริมการตลาดท่ีเช่ือมกบัความ
พยายามด้านการสร้างฐานข้อมูล ซ่ึงมุมมองน้ีมองเฉพาะการรักษาลูกค้าไวด้้วยการใช้ยุทธวิธีท่ี
หลากหลายทางการตลาดซ่ึงน าไปสู่ความผกูพนักบัลูกคา้ (Customer Bonding) หรือรักษาความใกลชิ้ด
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กบัลูกคา้ภายหลงัจากการขายไดเ้สร็จส้ินลง และนิยามท่ีไดรั้บความนิยมในมุมมองน้ี คือ นิยามของ 
Peppers และ Rogers (1993) ท่ีไดก้ล่าววา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยมุ่งเน้นไปท่ีลูกคา้รายบุคคลหรือความสัมพนัธ์แบบหน่ึงต่อหน่ึงกบั
ลูกคา้ซ่ึงผสมผสานความรู้ดา้นฐานขอ้มูลกบัการรักษาลูกคา้ในระยะยาว ส่วนการให้ความหมายของ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในมุมมองกวา้งนั้น Parvatiyar และ Sheth (2001) ไดใ้ห้ค  านิยามไวว้า่การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นกลยุทธ์ท่ีครอบคลุมกระบวนการของการไดม้า รักษา และร่วมมือกบัลูกคา้ท่ี
ได้เลือกไวเ้พื่อสร้างคุณค่าท่ีสูงกว่าให้กบับริษทัและลูกคา้ แนวคิดน้ีเก่ียวขอ้งกบัการผสมผสานของ
การตลาด (Marketing) การขาย (Sales) และลูกคา้ (Customer) เพื่อให้ได้มาซ่ึงประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลของการบริการเพื่อส่งมอบคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้  
    นอกจากน้ีผูว้ิจยัได้ท าการรวบรวมความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของ
นกัวชิาการทางดา้นการตลาด ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ผลปรากฏในตารางท่ี 2.2 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี  2.2  ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ CRM  
 

ปี พ .ศ/.ค.ศ.  นักวชิาการ ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ หรือCRM 
นกัวชิาการในประเทศ  

2544 ช่ืนจิตต ์ 
แจง้เจนกิจ 

กิจกรรมทางการตลาดท่ีกระท าต่อลูกค้าอาจจะเป็นลูกค้าผูบ้ริโภค 
หรือลูกคา้คนกลางในช่องทางจดัจ าหน่ายแต่ละรายอยา่งต่อเน่ือง โดย
มุ่งลูกคา้ใหเ้กิดความเขา้ใจมีการรับรู้ท่ีดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัหรือ
สินคา้และบริการของบริษทั ทั้งน้ีจะมุ่งเนน้ท่ีกิจกรรมการส่ือสารแบบ
สองทางมีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้
ใหไ้ดรั้บประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่ายเป็นระยะเวลายาวนาน 

2545 สุขสวสัด์ิ 
รุ่งเรืองธนาพร 

การสร้างและเสริมในเร่ืองของความสัมพนัธภาพมุมมองกับลูกค้า 
หรือกลุ่มเป้าหมายท่ีเรามีการติดต่อกนัไม่วา่ในดา้นของกิจกรรม หรือ
การติดต่อส่ือสารวา่เป็นเร่ืองของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทั้งส้ิน 
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ตารางท่ี  2.2 (ต่อ) 
 

ปี พ .ศ/.ค.ศ.  นักวชิาการ ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ หรือCRM 
2546 ชยัสมพล  

ชาวประเสริฐ 
การสร้างและรักษาความสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ืองในระยะยาวนานกบั
กลุ่มเป้าหมาย เพื่อท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจ และจงรักภกัดีอยู่
กบัธุรกิจใหน้านท่ีสุด จนกวา่ธุรกิจหรือลูกคา้จะสูญไป 

นกัวชิาการต่างประเทศ 
1991 Mc Kenna การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นอนัดบัแรกและเปล่ียนบทบาทของ

การตลาดจากเดิมท่ีมีหนา้ท่ีควบคุมลูกคา้โดยการใหข้อ้มูลและขาย
สินคา้เป็นการสร้างความเก่ียวพนักบัลูกคา้อยา่งแทจ้ริงโดยการส่ือสาร
และแบ่งปันแลกเปล่ียนขอ้มูล 

1992 Shani และ 
Chalasani 

การผสมผสานความพยายามท่ีจะระบุลูกคา้รายบุคคล รักษาลูกคา้เก่า
และสร้างเครือข่ายกบัลูกคา้รายบุคคลและรักษาความแขง็แรงของ
เครือข่ายอยา่งต่อเน่ืองเพื่อสร้างผลประโยชน์ร่วมกนัทั้งสองฝ่ายผา่น
การมีปฏิสัมพนัธ์ การส่ือสารรายบุคคลและเพื่อเป็นการเพิ่มคุณค่า 
(Value) ในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ตลอดช่วงระยะเวลาอนั
ยาวนาน 

1993 Peppers และ 
Rogers  

การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดย
มุ่งเนน้ไปท่ีลูกคา้รายบุคคลหรือความสัมพนัธ์แบบหน่ึงต่อหน่ึงกบั
ลูกคา้ซ่ึงผสมผสานความรู้ดา้นฐานขอ้มูลกบัการรักษาลูกคา้ในระยะ
ยาว 

1994 Morgan และ 
Hunt 

กิจกรรมทางการตลาดทุกกิจกรรมซ่ึงมุ่งไปสู่การสร้าง การพฒันาและ
การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงส่ิงส าคญัในการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ คือ การเลือกลูกคา้ (Customer Selectivity) 
บริษทัจึงตอ้งเลือกและหาโปรแกรมท่ีเฉพาะเจาะจงกบัพฤติกรรมของ
ลูกคา้แต่ละคน 
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ตารางท่ี  2.2 (ต่อ) 
 

ปี พ .ศ/.ค.ศ.  นักวชิาการ ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ หรือCRM 
1995 Berry การดึงดูดลูกคา้ใหม่ และรักษาลูกคา้เก่าในบริการหลากหลายประเภท

เพื่อขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (ความหมายดงักล่าวสอดคลอ้งกบั
นักวิชาการท่ีศึกษาเร่ืองธุรกิจบริการ เช่น Gronroos (1990); 
Gummesson (1987); และ Levitt (1983) 

1995 Nervin การตลาดฐานขอ้มูล (Database Marketing) ท่ีมุ่งเนน้ไปท่ีการส่งเสริม
ทางการตลาดท่ีเช่ือมกบัความพยายามดา้นการสร้างฐานขอ้มูล 

2000 Gronroos การสร้าง รักษา และขยายความสัมพนัธ์กับลูกค้าและคู่ค้ารายอ่ืน 
ดงันั้นวตัถุประสงค์ของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งจะถูกท าให้บรรลุผล และ
มองว่าความสัมพนัธ์ตอ้งเร่ิมสร้างจากองค์กรโดยท่ีการตลาดจะเป็น
เครืองมือท่ีช่วยสร้างและขยายความสัมพนัธ์ 

2001 Parvatiyal และ 
Shet 

การบริหารท่ีครอบคลุมกระบวนการของการไดม้า รักษาและร่วมมือ
กบัลูกคา้ท่ีไดเ้ลือกไวเ้พื่อสร้างคุณค่าท่ีสูงกวา่ใหก้บับริษทัและลูกคา้  

   
    จะเห็นไดว้า่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความหมายท่ีสามารถเปล่ียนแปลง และพฒันา
ไดอ้ยูเ่สมอซ่ึงผูว้ิจยัไดส้รุปจุดมุ่งหมายท่ีส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ได ้3 ประเด็น คือ 1) การ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 2) การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ 3) การขยายความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้  
    โดยสรุปการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง  การบริหารทางธุรกิจท่ีแสดงให้เห็นถึง
กระบวนการท่ีปฏิบติัในองคก์ารท่ีให้ความส าคญักบัการสร้าง การรักษาและการขยายความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ มุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว และการยกระดบัความพึงพอใจดว้ยการใชว้ิธีการท่ีส่ง
มอบคุณค่าท่ีเหมาะสมให้กบัลูกคา้โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมความ
ตอ้งการของลูกคา้ ท าใหเ้กิดการยอมรับมีความพึงพอใจ และรับรู้ถึงความเอาใจใส่ขององคก์าร 
   1.3 ววิฒันาการแนวความคิดเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์   
    ธุรกิจน าหลกัการตลาดมาใช้ในการบริหารจดัการเพราะการตลาด คือ หนทางสู่การ
บรรลุความส าเร็จของกิจกรรมทางธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการน าส่งผลิตภณัฑ์และบริการจากผูผ้ลิตสู่
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ลูกคา้หรือผูใ้ช ้(William 1978: 7) ต่อมาไดมี้แนวคิดว่าการจดัการทางการตลาดควรน า 4Cs ซ่ึงเป็น
มุมมองลูกคา้ ประกอบดว้ย คุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ (customer value) ตน้ทุนของลูกคา้ (cost to customer) 
ความสะดวก (convenience) และการติดต่อส่ือสาร (communication) มาเป็นพื้นฐานในการสร้างส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีเรียกว่า 4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) 
และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ทั้งน้ีเพื่อให้องค์การประสบความส าเร็จจากความสามารถใน
การเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยความประหยดั สะดวกและการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล (Kotler 
and Armstrong แปลโดย วารุณี ตนัติวงศว์านิชและคนอ่ืน ๆ 2545: 44; Kotler แปลโดย ยงยุทธ ฟูพงศศิ์
ริพนัธ์และคนอ่ืน ๆ 2546: 23)  
    ระหวา่งปี ค .ศ . 1980 แนวทางการพฒันาการตลาดไดมุ้่งสู่การสร้างความสัมพนัธ์ และ
การด าเนินกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพซ่ึงมีแนวคิดในการจดักิจกรรมทางการตลาดท่ีช่วยดึงดูดและ
รักษาลูกคา้ มุ่งเนน้การสร้างสัมพนัธภาพโดยการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอดว้ยความจริงใจ
และความเอาใจใส่ต่อความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้พยายามหาหนทางท่ีจะสร้างความพึงพอใจ และ
สนองความตอ้งการท่ีลูกคา้คาดหวงัเพื่อธ ารงรักษาความผูกพนัอนัดีระหวา่งกนัอยา่งต่อเน่ืองยาวนาน
จนสามารถพฒันาไปสู่การเกิดความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑ์และบริการ(Berry, 1983: 25; Morgan and 
Hunt, 1994: 22; Rebel, 1995: 18-19; Christopher, Payme and Ballantyne, 1994: 11; Gummesson, 
1999: 1) เน่ืองจากการดึงดูดลูกคา้ใหม่หน่ึงคนมีตน้ทุนเป็น 5 เท่าของการรักษาความพึงพอใจของลูกคา้
ปัจจุบนัหน่ึงคนและการสูญเสียลูกคา้เป็นการสูญเสียรายไดท่ี้มากกวา่รายไดจ้ากการขาย 1 คร้ัง (Kotler 
& Armstrong 2002: 348) เม่ือปรัชญาทางการตลาดไดเ้ปล่ียนไปสู่แนวคิดการมุ่งเน้นลูกคา้ (The 
customer concept) โดยมีพื้นฐานจากการเร่ิมน าขอ้มูลของลูกคา้ท่ีไดร้วบรวมไวจ้ากการท าธุรกรรมและ
การปฏิสัมพนัธ์มาวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้าย เพื่อคน้หาลูกคา้คนส าคญัจากปริมาณ
หรือยอดขายของลูกค้าแต่ละรายมาช่วยน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการแก่ลูกคา้เฉพาะรายด้วยวิธีการ
ตลาดแบบหน่ึงต่อหน่ึงเพื่อผลลพัธ์ในการเพิ่มก าไรในระยะยาวจากความภกัดี (loyalty) และคุณค่า
ตลอดชีพของลูกคา้ (customer lifetime value) (Kotler 2003: 26)  
    ศตวรรษท่ี 21 การตลาดเนน้การลงทุนในระบบสารสนเทศ การส่งเสริมสนบัสนุนดา้น
เทคโนโลย ีโดยเฉพาะเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร เทคโนโลยีเก่ียวกบัการจดัเก็บและคน้คืน
สารสนเทศและอินเทอร์เน็ต นกัการตลาดทั้งในภาคการผลิตและภาคบริการมุ่งมัน่พฒันาฐานขอ้มูล
ลูกคา้และน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการสร้างสรรคก์ลยุทธ์ทางการตลาดและพฒันาการตลาดสัมพนัธภาพ 
(Webster Jr. 2002: 149) การท่ีองคก์ารทั้งหลายให้ความส าคญักบัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ก็
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เพราะต่างตระหนกัวา่ร้อยละ 80 ของรายไดท้ั้งหมดมาจากลูกคา้เพียงร้อยละ20 เท่านั้น ดงันั้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีสร้างรายไดใ้ห้กบัองคก์ารจึงถูกน ามาเป็นวตัถุประสงคใ์นการก าหนดกลยุทธ์
การตลาด (Webster Jr. 2002: 153) การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ตามแนวการจดัการตลาดสมยัใหม่
ดว้ยการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จึงเป็นกระบวนการปรับเขา้กบัพฤติกรรมของลูกคา้และเรียนรู้ลูกคา้จาก
ทุกการปฏิสัมพนัธ์เป็นการรักษาลูกคา้ท่ีสร้างรายได ้และการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ท่ีแข็งแกร่งระหวา่ง
ลูกคา้กบัองคก์ารโดยใชห้ลกัการพื้นฐานของการตลาดแบบหน่ึงต่อหน่ึง (Newell 2000: 2) 
    หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นการมุ่งเน้นลูกคา้โดยให้ความส าคญักบัคุณค่าของ
ลูกคา้มากกวา่ตวัผลิตภณัฑ ์ค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้แทนการมุ่งหวงัสร้างก าไรในระยะสั้นโดย
จุดมุ่งหมายส าคญั  ของการมุ่งเน้นลูกคา้อยู่ท่ีการสร้างและรักษาลูกคา้ให้คงอยู่ตลอดไป (Philipes 
Kotler แปลโดย ฝ่ายวิชาการคู่แข่ง  บิสสิเนส สคูล 2540: 43-51; Kotler, Jain and Suvit, 2002: 19-21) 
ดว้ยการใหค้วามส าคญักบัการสร้างสัมพนัธภาพอยา่งถาวรใน 2 ประการ คือ  
    1.3.1 คุณค่าในสายตาของลูกค้า เป็นการรับรู้และสัมผสัถึงคุณค่าของผลิตภณัฑ์และ
บริการนั้น ๆ คุณค่าในสายตาของลูกคา้มีความสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นตลอดจนทศันคติท่ีมีต่อการใช้
ผลิตภณัฑ์และการรับบริการ ลูกคา้จะเลือกผลิตภณัฑ์และบริการท่ีเช่ือมัน่วา่มีคุณค่าท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ 
(customer delivered value) ในระดบัสูงโดยน าความแตกต่างระหวา่งคุณค่าของลูกคา้โดยรวม (total 
customer value) กบัตน้ทุนของลูกคา้โดยรวม (total customer cost) มาใชป้ระกอบการตดัสินใจ ดงั
ปรากฏในภาพท่ี 2.1 
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ภาพท่ี 2.1 คุณค่าท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ 

 
ท่ีมา:  Kotler, Philip and Armstrong, Gary. (1999: 545) Principles of  Marketing. New Jersey:  
  Prentice-HallInternational. 
 
      การตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑ์และบริการในคร้ังหน่ึง ๆ ลูกคา้จะประเมินถึงคุณ
ค่าท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้โดยรวม ประกอบดว้ยคุณค่า 4 ดา้น คือ (จนัทิมา เขียวแกว้ และ รติรัตน์ 
มหาทรัพย ์2546: 242)  
      1) คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ (product value) พิจารณาจาก ระดบัความน่าเช่ือถือ 
ความทนทาน ความสามารถในการใชง้านและการขายต่อ 
      2) คุณค่าด้านบริการ (services value) พิจารณาจากการส่งมอบบริการแก่ลูกคา้
และการบ ารุงรักษา 
      3) คุณค่าด้านพนักงาน (personnel value) พิจารณาจากความรู้ ความสามารถ 
ประสบการณ์ และความสามารถในการตอบค าถามของบุคลากรขององคก์าร 
 

คุณค่า 
ดา้นผลิตภณัฑ ์

คุณค่า 
ดา้นบริการ 

 

คุณค่า 
ดา้นพนกังาน 

คุณค่า 
ดา้นภาพลกัษณ์ 

คุณค่าของ 
ลูกคา้โดยรวม 

ต้นทุนของ 
ลูกค้าโดยรวม 

คุณค่าท่ีส่งมอบ 
แก่ลูกคา้ 

ตน้ทุนดา้นการเงิน ตน้ทุนดา้นเวลา ตน้ทุนดา้นพลงังาน ตน้ทุนดา้นจิตใจ 
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      4) คุณค่าด้านภาพลักษณ์ (image value) พิจารณาจากภาพลกัษณ์ขององคก์าร  
(Corporate image) ในสายตาลูกคา้ 
      ลูกคา้จะน าคุณค่าท่ีรับรู้โดยรวมมาเปรียบเทียบกบัตน้ทุนท่ีเป็นค่าใชจ่้ายทั้งหมด
ท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไป ประกอบดว้ย ตน้ทุนดา้นการเงิน ตน้ทุนดา้นเวลา ตน้ทุนดา้นพลงังานและตน้ทุน
ดา้นจิตใจ ดงันั้นหากผูข้ายตอ้งการใหผ้ลิตภณัฑ์และบริการของตนถูกเลือก ผูข้ายตอ้งหาหนทางในการ
เพิ่มคุณค่าของลูกคา้โดยรวมให้สูงข้ึนในขณะเดียวกนัก็ตอ้งพยายามลดตน้ทุนของลูกคา้โดยรวมให้
ต ่าลง (Kapanen 2004: 42) 
    1.3.2 ความพึงพอใจของลูกค้า    (oortuafs rmtsremotsuc )  คือ ระดบัความรู้สึกของ
บุคคลท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบคุณค่าท่ีไดจ้ากการใชผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการกบัความคาดหวงั ฉะนั้น
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะอยูบ่นพื้นฐานของความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคมีต่อคุณค่าแต่ละดา้น การท่ี
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจภายหลงัการซ้ือไดห้รือไม่ ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริโภค
ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้น ๆ วา่มีความสอดคลอ้งหรือตรงกบัความคาดหวงัระดบัใด ลูกคา้แต่ละรายอาจ
มีระดบัความพึงพอใจท่ีไม่เท่ากนั ซ่ึงเกิดจากระดบัของความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละรายอยูใ่นเกณฑ์ท่ี
แตกต่างกนั ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้แบ่งเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ ไม่พอใจ พอใจและพอใจสูง ลูกคา้ท่ี
มีความพอใจสูงมีแนวโน้มของการเปล่ียนใจยากกว่าลูกค้าท่ีมีเพียงความพอใจและความพอใจใน
ระดับสูงของลูกค้าเป็นการสร้างความใกล้ชิดทางอารมณ์ความรู้สึกต่อ ตราสินค้านั้น ๆ ซ่ึงมิใช่
ความชอบแบบธรรมดา ผลท่ีตามมา คือ ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ารจะมีอยูใ่นระดบัสูง ดงันั้น
เป้าหมายขององคก์ารหลายแห่ง คือ การสร้างความพึงพอใจในระดบัสูงให้กบัลูกคา้ เพื่อให้สามารถ
ดึงดูดลูกคา้ใหอ้ยูก่บัองคก์ารตลอดไป (คอตเลอร์ แปลโดย ฝ่ายวชิาการคู่แข่ง บิสสิเนส สคูล 2540: 48-49) 
    สรุปวา่ ววิฒันาการแนวความคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นั้น เร่ิมจากธุรกิจได้
น าหลกัการตลาดมาใช้ในการบริหารจดัการ ในการน าส่งผลิตภณัฑ์และบริการจากผูผ้ลิตสู่ลูกคา้หรือ
ผูใ้ช้ โดยมุ่งตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้เป็นส าคญั ต่อมาปรัชญาทางการตลาดได้เปล่ียนไปสู่
แนวคิดการมุ่งเน้นลูกคา้ และเม่ือมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในองคก์ารธุรกิจ นกัการ
ตลาดจึงพฒันาฐานขอ้มูลลูกคา้และน าขอ้มูลมาสร้างสรรค์กลยุทธ์ทางการตลาดให้เกิดข้ึนในองคก์าร 
โดยนอกจากการให้ความส าคญักบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์แลว้ การให้ความส าคญัในการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์มุ่งเน้นการให้ความส าคญักบัคุณค่าของลูกคา้ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้แทนการ
มุ่งหวงัสร้างก าไรในระยะสั้นเพียงอยา่งเดียว 
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   1.4 กระบวนการในการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
    Parvatiyar และ Sheth (2001) ไดพ้ฒันากระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relationship Management Process) 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ (1) กระบวนการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(The CRM Formation Process) (2) กระบวนการจดัความสัมพนัธ์ (The CRM Governance Process) (3) 
กระบวนการวดัผลความสัมพนัธ์ (CRM Performance Metrics) และ (4) พฒันาการของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (The CRM Evolution Process) โดยแต่ละขั้นตอนมีรายละเอียด ดงัน้ี 
    1.4.1 กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (The CRM Formation Process) 
ขั้นตอนน้ี หมายถึง การตดัสินใจท่ีจะเร่ิมกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์ขององคก์ารต่อลูกคา้เฉพาะกลุ่ม
หรือลูกคา้รายบุคคลส่ิงส าคญัส าหรับขั้นตอนน้ี คือ ความสามารถของบริษทัในการระบุและแยกความ
แตกต่างของลูกคา้เป็นรายบุคคลในขั้นตอนน้ีมีส่วนท่ีตอ้งตดัสินใจ 3 ประการ คือ 
      1) วัตถุประสงค์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM องค์กรควรก าหนด
วตัถุประสงค ์CRM ไวใ้หช้ดัเจนในการสร้าง รักษาและขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดงันั้นวตัถุประสงค์
ของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งจะถูกท าให้บรรลุผลและมองว่าความสัมพนัธ์ตอ้งเร่ิมสร้างจากองค์การโดยท่ี
การตลาดจะเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยสร้างความสัมพนัธ์ วตัถุประสงคอ์าจก าหนดโดยมุ่งท่ีเป้าหมายทางการ
ตลาด หรือเป้าหมายทางการบริหารจดัการองคก์ารแต่ตอ้งด าเนินการให้บรรลุความพึงพอใจของลูกคา้
และความปล้ืมปิติ 
      2) การก าหนดลูกค้าเป้าหมายเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ หากองคก์ารตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้เท่าเทียมกนัทุกกลุ่มจะท าใหสู้ญเสียทรัพยากรท่ีจ าเป็น ดงันั้นขั้นตอนการเลือก
กลุ่มลูกคา้ท่ีเฉพาะเจาะจงจึงมีความจ าเป็นเพื่อช่วยให้ออกแบบโปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ให้
เหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม ซ่ึงเกณฑใ์นการเลือกลูกคา้นั้นจะแตกต่างไปแต่ละองคก์าร บางองคก์าร
อาจใชเ้กณฑเ์ดียวหรือหลายเกณฑก์็ไดข้ึ้นอยูก่บัเป้าหมายและนโยบายขององคก์าร เกณฑใ์นการเลือก
อยา่งง่ายไดแ้ก่ การคดัเลือกจากรายไดข้องลูกคา้ (Revenue Potential of the Customer) 
      3) พัฒนาโปรแกรมหรือก าหนดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์เพ่ือเข้าถึงลูกค้า  
หน่ึงในโปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ บริการพิเศษ (Privileged Service) หรือโปรแกรมความ
ภกัดี (Loyalty Program) เป็นการเสนอบริการท่ีเหนือกวา่เพื่อท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่ตนเองไดรั้บคุณค่าเพิ่ม 
(Value Added) ซ่ึงบริการพิเศษน้ีจะมีให้เฉพาะลูกคา้พิเศษเท่านั้น บริการพิเศษเพิ่มน้ีผูใ้ห้บริการเสนอ
เพื่อเป็นการลดการยกเลิกใช้บริการซ่ึงผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความสัมพนัธ์อนัเหนียวแน่นระหว่างผู ้
ให้บริการและลูกคา้ซ่ึงบริการพิเศษน้ี หมายถึงการท่ีผูใ้ห้บริการท างานหนักข้ึนเพื่อให้บริการท่ีมี
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คุณภาพแก่ลูกคา้ท่ีดีท่ีสุด แต่ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัการแบ่งกลุ่มลูกคา้ของผูใ้ห้บริการเน่ืองจากองค์การไม่ควร
ใช้โปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์เพียงโปรแกรมเดียวเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทุกกลุ่ม การ
เลือกโปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ให้เหมาะกบัลูกคา้แต่ละคนนั้นเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นเน่ืองจากลูกคา้แต่ละ
คนมีคุณค่า (Value of Customer) ไม่เท่ากนั ดงันั้นการใชโ้ปรแกรมใดเพียงโปรแกรมเดียวตอบสนอง
ความตอ้งการแก่ลูกคา้ทุกกลุ่มจึงเป็นการสูญเสียทรัพยากรโดยเปล่าประโยชน์ (Shet & Sidodia, 1995)  
 
กระบวนการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า  กระบวนการจดัการความสัมพนัธ์ กระบวนการวดัผลสัมฤทธิ 
  (Formation Process)     (Governance Process)   (Performance Metrics) 
 
 

 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี  2.2: แสดงองคป์ระกอบท่ีส าคญัของกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
 

 

โครงสร้างทมีงาน 

บทบาทเฉพาะ 

การส่ือสาร 

ส่ิงผูกพนั 

การวางแผน 

ความสอดคล้อง 

การกระตุ้นพนักงาน 

การวดัผล 

โปรแกรม 
การก าหนดลูกค้า

เป้าหมาย 
การปฏิบัติงาน 

กระบวนการววิฒันาการ 

(Evolution) 
 

วตัถุประสงค์ 

ท่ีมา:  Parvatiyar.A and Shet. N (2001). Customer Relationship Management: Emerging Practice,  
  Process, and Discipline. Journal of Economic and Social Research 3(2), p. 1-34 
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    1.4.2 กระบวนการจัดการความสัมพนัธ์ (The CRM Governance Process) เม่ือ
องคก์ารไดก้ าหนดวตัถุประสงค ์และพฒันาโปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์แลว้ขั้นต่อมา คือ การบริหาร
จดัการ ซ่ึงประเด็นท่ีตอ้งค านึงถึงในการบริหารจดัการความสัมพนัธ์ ไดแ้ก่  
      1) บทบาทของผู้ ท่ีมีหน้าท่ีสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  (Role Specification) 
ไดแ้ก่บทบาทหน้าท่ีของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการจดัการความสัมพนัธ์หรือเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมของ
การสร้างความสัมพนัธ์ (Heide, 1994) การแบ่งบทบาทหนา้ท่ีท่ีเฉพาะเจาะจงจะช่วยในดา้นการจดัการ
ทรัพยากรของแต่ละทีมงานในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
      2) การส่ือสาร (Communication) การส่ือสารกับลูกคา้เป็นส่วนส าคญัใน
กระบวนการตลาดเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ เน่ืองจากการส่ือสารจะช่วยสนับสนุนให้ลูกคา้เกิดความ
ไวว้างใจ (Trust) และส่งขอ้มูลถึงลูกคา้ได้มากท่ีสุด เช่น การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การจดั
กิจกรรมทางการตลาดและการตลาดทางตรง เป็นตน้  
      3) ความผูกพัน  (Common Bond) เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความสัมพนัธ์ โดยส่วน
ใหญ่ความผกูพนัท่ีเกิดข้ึนจากความสัมพนัธ์มกัจะเป็นความผกูพนัทางสังคม (Social Bond) ไดแ้ก่ ความ
สนิทสนมระหว่างพนกังาน และลูกคา้ซ่ึงไม่ก่อให้เกิดผลก าไรเป็นเงินทนัทีแต่จะให้ผลตอบแทนใน
ระยะยาว ดงันั้นนกัการตลาดควรสร้างความผกูพนัดงักล่าวผา่นความสนิทสนมและการเป็นสมาชิกเพื่อ
สร้างผลก าไรทางออ้มใหก้บัองคก์าร  
      4) การวางแผน (The Planning Process) ระดบัของลูกคา้ท่ีจะเลือกเขา้มาอยูใ่น
โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ ตอ้งมีการวางแผนและคดัเลือกไม่ใช่ลูกคา้ทุกคนจะเขา้มาอยูใ่นโปรแกรม
ไดต้อ้งแน่ใจวา่ลูกคา้ท่ีเลือกมีศกัยภาพเพียงพอท่ีจะท าใหบ้รรลุเป้าหมายและแผนท่ีวางไวไ้ด ้ 
      5) การด าเนินงานท่ีสอดคล้องกัน (The Process Alignment) กระบวนการ
จดัการในแผนก  อ่ืน ๆ ขององคก์ารควรเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
เช่น ฝ่ายผลิต ฝ่ายบญัชีและการเงิน ฝ่ายวิจยัและพฒันา ฝ่ายกระจายสินคา้รวมทั้งฝ่ายการตลาดควร
ท างานเป็นทีม โดยทุกคนท างานเพื่อตอบสนองต่อเป้าหมายเดียวกนั คือ การสร้างและน าเสนอคุณค่าท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งขนัแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง  
      6) การสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานขององค์การ  (Employee Motivation) ผา่น
การให้รางวลั การจ่ายค่าตอบแทน ทั้ งน้ีเพื่อเป็นการกระตุ้นให้พนักงานมีแรงจูงใจในการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ  
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      7) การก ากับติดตามดูแลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า   (Monitoring 
Procedures) เพื่อป้องกนัความผิดพลาดและความสัมพนัธ์ท่ีขดัแยง้อาจท าไดโ้ดยการสร้างระบบการ
พูดคุยถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนและหาแนวทางแกไ้ขให้กบัลูกคา้ กระบวนการจดัการความสัมพนัธ์เหล่าน้ีจะ
ช่วยรักษาและพฒันาทิศทางในการบริหารความสัมพนัธ์ หากโปรแกรมประสบความส าเร็จก็จะ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจกบัลูกคา้และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทั้งหมด (Stakeholder) (Pavatiyar, Biong, & 
Wathne, 1998) 
    1.4.3 กระบวนการวัดผลสัมฤทธ์ิ (CRM Performance Metrics) ขั้นตอนน้ีเป็นการ
ประเมินผลของการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อดูว่าผลท่ีได้บรรลุวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไวห้รือไม่
อยา่งไรหากความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนเป็นความสัมพนัธ์ระยะยาว การวดัผลจะช่วยตรวจสอบการกระท า
ในแง่ของการจดัการความสัมพนัธ์หรือปรับแนวทางของการตลาดเพื่อสร้างความสัมพนัธ์และลกัษณะ
ของโปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ ทั้งน้ียงัไม่มีมาตรวดัท่ีใชม้าตรฐานส าหรับวดัผล ซ่ึงข้ึนอยูก่บัแต่ละ
บริษทัท่ีจะหามาตรวดัท่ีเหมาะสมตามวตัถุประสงค์ของแต่ละโปรแกรม ตวัอย่างมาตรวดัการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีใช้อย่างแพร่หลาย คือ การวดัความพึงพอใจของความสัมพนัธ์ (Relationship 
Satisfaction) ซ่ึงคลา้ยคลึงกบัการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ แต่จะต่างกนัท่ีการวดัความพึงพอใจของ
ลูกคา้จะวดัจากผูบ้ริโภคดา้นเดียว แต่การวดัความพึงพอใจของความสัมพนัธ์จะวดัความพึงพอใจ 2 ดา้น 
ทั้ งจากลูกค้าและผู ้ให้บริการโดยทั้ งสองฝ่ายจะประเมินว่าควรด าเนินความสัมพันธ์ต่อหรือยุติ
ความสัมพนัธ์ (Biong, Pavatiyar, & Wathne, 1996) ซ่ึงผลจากการวดัความพึงพอใจยงัน าไปสู่การวดั
ความภกัดีของลูกคา้ไดอี้กดว้ย (Reichheld and Sasser, 1990)  
    สรุปไดว้า่ รายละเอียดกระบวนการในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เร่ิมตน้ดว้ยองค์การ
ตอ้งระบุวตัถุประสงคก์ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใหช้ดัเจนวา่องคก์ารมีนโยบายเพื่อสร้าง รักษาและขยาย
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ล าดบัต่อไป คือ การก าหนดลูกคา้เป้าหมายเพื่อสร้างความสัมพนัธ์และสร้าง
โปรแกรมหรือกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย ประการท่ีสอง คือ 
กระบวนการจดัการความสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การจดัโครงสร้างของทีมงาน ระบุบทบาทหนา้ท่ีของผูมี้ส่วน
เก่ียวขอ้ง พร้อมกบัการเลือกช่องทางส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีเหมาะสมโดยการสร้างความผูกพนัทัว่ไปกบั
กลุ่มลูกคา้ มีการวางแผนคดัเลือกลูกคา้ท่ีเขา้มาสู่โปรแกรมการสร้างความสัมพนัธ์และส่ิงท่ีองคก์ารไม่
ควรลืม คือ การสร้างแรงจูงใจให้กบัพนกังานตลอดจนผูบ้ริหารตอ้งมีการตรวจสอบดูแลการจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ย ประการท่ีสาม คือ กระบวนการวดัผลความสัมพนัธ์ ซ่ึงเป็นการประเมินผล
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ของการจดัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้ประการท่ีส่ี คือ การ
สร้างความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองเพิ่มขยายหรือการปรับเปล่ียนความสัมพนัธ์กบัแต่ละกลุ่มลูกคา้  
   1.5 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
    Gronroos (2000) กล่าวถึง ส่ิงส าคญัในการสร้างเคร่ืองมือ  (Customer Relationship 
Management Tools) ในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 3 ประการ ดงัน้ี 1) มองธุรกิจขององคก์ารเป็นธุรกิจ
บริการ (Defining the Firm as a Service Business) และการใช้การแข่งขนัดา้นการให้บริการเป็น
องคป์ระกอบในการต่อสู้กบัคู่แข่ง (Defining the Key Competitive Elelment as Service Competition) 
2) มองระบบการท างานขององคก์ารเป็นกระบวนการจดัการ (A Process Management Perspective) 
เพื่อจดัระบบขององค์การให้เป็นกระบวนการสร้างคุณค่าไม่ใช่แค่กระจายสินคา้และ 3) สร้างหุ้นส่วน
ธุรกิจและเครือข่าย (Partnerships and Network) เพื่อควบคุมกระบวนการทั้งหมดของบริการ โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
    1. มองธุรกิจขององค์การเป็นธุรกิจบริการ (Defining the Firm as a Service 
Business) และการใชก้ารแข่งขนัดา้นการใหบ้ริการเป็นองคป์ระกอบในการต่อสู้กบัคู่แข่งขนั (Defining 
the Key Competitive Element as Service Competition) ส่ิงจ าเป็น คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งรู้ความตอ้งการ
ระยะยาวและความปรารถนาของลูกคา้รวมทั้งเสนอและสร้างคุณค่าโดยวิธีการทางเทคนิคท่ีดีท่ีจะฝัง
ตรึงลูกคา้กบัสินคา้ หรือบริการธุรกิจท่ีมองว่าเป็นธุรกิจบริการจะตอ้งใช้หลกัการสร้างความสัมพนัธ์ 
เน่ืองจากลูกคา้ไม่ไดม้องหาเพียงสินคา้หรือบริการเท่านั้นแต่ลูกคา้ตอ้งการทุกส่ิงทุกอยา่ง 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเสนอบริการในภาพรวม ลูกคา้ตอ้งการให้ส่งมอบการบริการ หรือสินคา้ในรูปแบบ
ความเป็น มิตร ความไวว้างใจและตรงต่อเวลาหรือจะกล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การแข่งขนัท่ีตวัสินคา้ไม่
เพียงพออีกต่อไป 
    2. มองระบบการท างานขององค์การเป็นกระบวนการจัดการ (A Process 
Management Perspective) เพื่อจดัระบบขององค์การให้เป็นกระบวนการสร้างคุณค่าไม่ใช่แค่การ
กระจายสินคา้ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จะด าเนินไปไดอ้ยา่งต่อเน่ืองนั้นตอ้งอาศยักระบวนการ
ท างานท่ีเกิดจากความร่วมมือภายในระหว่างแผนกต่าง ๆโดยทุกฝ่ายจ าเป็นตอ้งประสานงาน และ
ด าเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั เพื่อสร้างคุณค่าสูงสุดในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
    3. สร้างหุ้นส่วนธุรกิจและเครือข่าย (Partnerships and Network) เพื่อจดัการ
กระบวนการทั้งหมดของบริการ อยู่บนพื้นฐานของการจดัการร่วมกนัของเครือข่ายซ่ึงท าให้ทุกฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้งมีความรู้สึกเป็นหุ้นส่วนกนัอนัน ามาซ่ึงผลประโยชน์ของทุกฝ่ายในเครือข่าย ซ่ึงจะท าให้มี



29 

ประสิทธิภาพโดยการท าใหลู้กคา้กลายเป็นหุน้ส่วนธุรกิจ (Parners) ซ่ึงลูกคา้ท่ีกา้วข้ึนเป็นส่วนหน่ึงของ
ธุรกิจมีส่วนไดส่้วนเสียกบัผลก าไรขาดทุนขององคก์ารถา้หากองคก์ารมีผลก าไรสูงข้ึน ยอ่มหมายความ
วา่ลูกคา้จะไดรั้บผลตอบแทนเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย  
    จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า องค์ประกอบพื้นฐานตามหลักบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ท่ีทุกองคก์ารตอ้งตระหนกั คือ การปรับมุมมองของการบริหารจดัการขององคก์าร ท่ีส าคญั 3 
ประการ คือ มุมมองธุรกิจบริการท่ีพร้อมส าหรับการแข่งขนัดา้นบริการ มุมมองกระบวนการจดัการท่ี
ทุกฝ่ายจะต้องให้ความร่วมมือและประสานงานซ่ึงกันและกนัและมุมมองสร้างหุ้นส่วนธุรกิจและ
เครือข่ายท าใหเ้กิดการจดัการร่วมกนัอนัน ามาซ่ึงผลประโยชน์ของทุกฝ่ายในเครือข่ายร่วมกนั 
    ส าหรับเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ 1) ตลาดฐานขอ้มูล (Database 
Marketing) และ 2) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) (Lindgreen 2001) 
    1.5.1 การตลาดฐานข้อมูล  
      ฐานขอ้มูลเป็นเคร่ืองมือท่ีมีอ านาจในการจดัการความสัมพนัธ์ ฐานขอ้มูลท่ี
บรรจุไฟลข์อ้มูลของลูกคา้ตอ้งมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการท่ีองคก์ารจะสามารถน าขอ้มูลเหล่านั้นมา
ใชเ้พื่อสร้างความสัมพนัธ์ อยา่งไรก็ตามองคก์ารผูใ้ห้บริการควรเตรียมพร้อมให้พนกังานทุกฝ่ายท่ีตอ้ง
ติดต่อกบัลูกคา้มีขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดของลูกคา้อยา่งเพียงพอท่ีจะให้บริการและตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได ้เช่น พนกังานท่ีตอบค าถามลูกคา้ทางโทรศทัพห์รือพนกังานตอ้นรับตอ้ง
มีขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้และเม่ือฝ่ายใดไดรั้บขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัลูกคา้ตอ้งน าขอ้มูลมาใส่ในฐานขอ้มูล
เพื่อปรับปรุงให้ขอ้มูลของลูกคา้มีความทนัสมยัอยู่เสมอ ดงันั้นการเตรียมพร้อมในการปรับปรุงขอ้มูล
ใหท้นัสมยัง่ายต่อการน ามาใชแ้ละมีไฟลข์อ้มูลลูกคา้ท่ีง่ายต่อการอ่านเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีท าให้พนกังานท่ีมี
หนา้ท่ีติดต่อกบัลูกคา้โดยตรงสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดน้อกจากน้ีฐานขอ้มูลท่ีดีจะช่วยสนบัสนุน
การขายสินคา้ขา้มแผนก (Cross-Selling) หรือการเสนอสินคา้ของอีกแผนกหน่ึงให้กบัลูกคา้ ฐานขอ้มูล
ลูกคา้ถูกน ามาใช้ในกิจกรรมการตลาดมากมาย เช่น การแบ่งกลุ่มลูกคา้ การติดตามกิจกรรมทางการ
ตลาด การจดัเก็บประวติัลูกคา้ การสนบัสนุนกิจกรรมการส่งเสริมการขายและระบุผูซ้ื้อท่ีองคก์าร 
ช่ืนชอบ โดย McDonald (2000) และ Kelly (2000) ไดร้ะบุวา่ฐานขอ้มูลในการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ควรประกอบดว้ย 
      การวิเคราะห์การขาย (Sales Analysis) คือ การวิเคราะห์ขอ้มูลรายละเอียดการ
ขายช่วงเวลาใดท่ีสามารถท ายอดขายไดสู้ง สินคา้หรือบริการประเภทใดท่ีสร้างยอดขาย และเทคนิคการ
สร้างยอดขาย 
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      การวเิคราะห์ประวติัลูกคา้ (Customer Profile Analysis) โดยดูรายได ้การใชจ่้าย 
รูปแบบการด าเนินชีวติของลูกคา้แต่ละคน แลว้จดักลุ่มลูกคา้ท่ีมีขอ้มูลดงักล่าวใกลเ้คียงกนัไวด้ว้ยกนัซ่ึง
ท าใหอ้งคก์ารสามารถแยกขอ้มูลลูกคา้เฉพาะกลุ่มออกจากขอ้มูลลูกคา้ทัว่ไป 
      การวิเคราะห์แผนรณรงค์ (Campaign Analysis) เป็นความสามารถท่ีจะวดั
ประสิทธิภาพของแต่ละแผนรณรงคแ์ละส่ือต่าง ๆ โดยระบุรายละเอียดของแต่ละแผน การประเมินผล 
แผนรณรงค ์ขอ้ดี ขอ้เสีย ของแผนรณรงคน์ั้น ๆ เพื่อน ามาปรับปรุงต่อไป  
      การวเิคราะห์ความผกูพนั (Loyalty Analysis) คือ การวดัความภกัดีของลูกคา้กบั
ระยะเวลาท่ีลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัองคก์าร โดยดูจากความถ่ีและระยะเวลาท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ  
      การวเิคราะห์การติดต่อกบัลูกคา้ (Customer Contact Analysis) คือ การวิเคราะห์
ประวติัการติดต่อของลูกคา้แต่ละคนวา่มีการติดต่อกบัองคก์ารมากนอ้ยเพียงใด 
      การวิเคราะห์ผลก าไร (Profitability Analysis) คือ การวดัและวิเคราะห์ผลก าไร
ท่ีองคก์ารไดจ้ากลูกคา้แต่ละคนเพื่อดูวา่ลูกคา้คนใดท่ีมีคุณค่าต่อองคก์าร 
      ทั้งน้ี การวิเคราะห์ขอ้มูลทั้งหมดท่ีกล่าวมาจะท าให้องค์การสามารถแบ่งกลุ่ม
ลูกคา้ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล อนัน ามาซ่ึงความสัมพนัธ์ท่ีดีใน
ระยะยาวระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้  
      Little และ Marandi (2003) กล่าววา่ ระบบฐานขอ้มูลสามารถช่วยส่งเสริมการ
ขายสินคา้ขององค์การ (Up-Selling) และน าไปสู่การส่ือสารแบบปฏิสัมพนัธ์เพื่อติดตามพฤติกรรม
ลูกคา้ การติดตามเป็นกระบวนการการตามรอย (tracking) กิจกรรมของลูกคา้บนเวบ็ไซด์ขององคก์าร 
และศึกษารูปแบบพฤติกรรมของลูกคา้ (ได้แก่ เวลาท่ีใช้, ประเภทของสินคา้ท่ีใช้หรือซ้ือ) เพื่อระบุ
สินคา้ท่ีลูกคา้สนใจ ดงันั้น การติดตามจะท าใหอ้งคก์ารสามารถเสนอสินคา้เฉพาะรายบุคคลและส่ือสาร
เป็นรายบุคคลกบัลูกคา้   
    1.5.2 การตลาดทางตรง  (Direct Marketing) เป็นระบบการปฏิสัมพนัธ์หรือการ
ส่ือสารสองทางระหวา่งองคก์าร และลูกคา้โดยใชส่ื้อต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
      1) การตลาดทางโทรศัพท์ (Telemarketing) เป็นการสนทนาโดยตรงผ่านทาง
โทรศพัท์กบัแผนกบริการลูกคา้หรือระบบเสียงตอบรับอตัโนมติั หรือศูนยรั์บเร่ืองทางโทรศพัท์ (Call 
Center) ซ่ึงเป็นรูปแบบการตลาดทางโทรศพัทแ์บบท่ีให้ลูกคา้เป็นฝ่ายโทรเขา้มายงับริษทัเพื่อรับขอ้มูล  
ความคิดเห็น ขอ้สงสัยจากผูบ้ริโภค  
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      2) จดหมายตรง (Direct Mail) คือ การส่งขอ้มูลข่าวสาร หรือขอ้เสนอสิทธิ
พิเศษต่าง ๆไปให้ลูกค้าในรูปแบบของจดหมายมีทั้ งการส่งจดหมายท่ีระบุช่ือลูกค้าเฉพาะคน 
(Individual Mailing) และรายการสั่งซ้ือสินคา้ (Catalogs) เป็นตน้ 
      3) การขายตรงด้วยพนักงานขาย (personal selling) คือ การขายโดยใชพ้นกังาน
น าเสนอสินคา้หรือ บริการให้กบัลูกคา้ โดยพนักงานขายจะน าเสนอและจดัหาความตอ้งการต่าง ๆ 
ใหก้บัลูกคา้ตลอดจนโตต้อบ แกไ้ขปัญหาขอ้สงสัยต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ไดท้นัทีขณะท่ีเกิดการส่ือสาร 
      สรุปไดว้า่การตลาดฐานขอ้มูลและการตลาดทางตรงเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีช่วย 
ช้ีแนวทางในการท าการตลาดและปรับปรุงความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ารและลูกคา้คนส าคญั ซ่ึงถือเป็น
หวัใจส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นอกจากนั้น ยงัช่วยให้องค์การสามารถส่งขอ้ความท่ีถูกตอ้ง
ไปยงัลูกคา้ท่ีเหมาะสมในช่วงเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการอีกดว้ย   
   1.6 สาเหตุทีท่ าให้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ไม่ประสบความส าเร็จ  
    บทความวิจยัของ Day (2000) ศาสตราจารย ์ท่ี Wharton School of the University of 
Pennsylvania ซ่ึง Day ไดท้  าการวิจยับรรดาผูจ้ดัการระดบัสูง  )Senior Manager) จาก 342 องคก์าร ทั้ง
องค์การระดบักลาง  )SME) ไปจนถึงองค์การยกัษ์ใหญ่ ทั้งในภาคการผลิต การคา้ปลีก การเงินการ
ธนาคาร ประกนัภยัและอสังหาริมทรัพย ์รวมทั้งการท า In-depth Interview กบับรรดาผูบ้ริหารองคก์าร
ในกลุ่มตวัอยา่งเหล่าน้ี ซ่ึงรวมถึง Dow Chemical, Version Information System, GE และ Ford Motors 
ส่ิงท่ี Day คน้พบจากผลงานวิจยัล่าสุดมีขอ้สรุปว่า ความสามารถท่ีเหนือกวา่ในการบริการและรักษา
ลูกคา้ใหค้งอยู ่และสร้างผลก าไรสูงสุดนั้นมาจากองคป์ระกอบ 3 ประการท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ คือ  
    1.6.1 การปรับตัวและการท าความเข้าใจในองค์การ (Orientation) ท่ีจะท าให้
แนวความคิดของ  “การรักษาลูกคา้”  เป็นหวัใจในการท างานของพนกังานทุกคนทุกระดบั 
    1.6.2 ข้อมูลเกี่ยวกับการสร้างความสัมพันธ์ (Information about Relationship) ซ่ึง
หมายถึงการรวบรวมขอ้มูลท่ีมีประโยชน์เก่ียวกับตวัลูกคา้และระบบการแลกเปล่ียนขอ้มูลภายใน
องคก์ารระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ เช่น ฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายการเงิน ฝ่ายบญัชีและฝ่ายบริการลูกคา้ 
เป็นตน้  
    1.6.3 รูปแบบองค์การ )Configuration) การจดัรูปแบบขององค์การให้อยู่ในแนว
เดียวกนัท่ีมุ่งสู่การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยการสร้างกลไกของ Incentives การวดัประสิทธิภาพ
ในการบริการของพนกังานแต่ละแผนกโครงสร้างขององคก์าร ตลอดจนการสร้างความรับผิดชอบของ
แต่ละคนและแต่ละแผนก หรือหน่วยงาน  
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      จากการศึกษาของ Day ดังกล่าวข้างต้นพอสรุปได้ว่า องค์การส่วนใหญ่ท่ี
ลม้เหลวในการบริหาร CRM นั้นเพราะ 1) องคก์ารท่ีน า CRM ไปใชม้กัไม่มีการจดัรูปแบบขององคก์าร
ให้สอดคล้องกับแนวความคิดของการบริการลูกค้าหรือลูกค้าคือหัวใจส าคัญขององค์การ (Bad 
Configuration) 2) ในจ านวนท่ีประสบความส าเร็จในการท า CRM นั้น ส่วนใหญ่เป็นเพราะมีการปรับ
กระบวนการเรียนรู้และเขา้ใจ (Orientation) ท่ีดีเช่นกนั กล่าวคือ พนกังาน  ทุกระดบัชั้นตอ้งไดรั้บการ
ฝึกอบรม และสร้างแนวความคิดใหม่ของการท างาน หรือ การปรับกระบวนการท างาน (Re-
engineering the Process) ในการฝึกอบรมนั้น จะไม่ท าเฉพาะแผนกการตลาดและการขายเท่านั้นแต่จะ 
ตอ้งอบรมตั้งแต่ระบบผูบ้ริหารสูงสุดไปจนถึงยามขององคก์าร 
      การศึกษาของ Day สอดคลอ้งกบั Brown and Gulycz (2005) ซ่ึงได้ให้
รายละเอียดสาเหตุส าคญั 9 ประการท่ีท าให้ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ประสบความส าเร็จไว ้
ดงัน้ี 
      การเปล่ียนแปลงขององคก์าร  29% 
      ความเฉ่ือยชาและการเมืองในองคก์าร 22% 
      การขาดความเขา้ใจในระบบ CRM  20% 
      การวางแผน     12% 
      การขาดทกัษะดา้น CRM    6% 
      ปัญหาดา้นงบประมาณ   4% 
      ปัญหาดา้น Software   2% 
      ค  าแนะน าท่ีไม่ดี    1% 
      อ่ืน ๆ        4% 
      จากขอ้มูลเบ้ืองต้นเห็นได้ว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ท่ีไม่ประสบ
ความส าเร็จนั้นไม่ไดเ้กิดจากสาเหตุภายนอกแมแ้ต่นอ้ยเพราะเน่ืองจากความลม้เหลวถึงร้อยละ 29 เกิด
จากปัญหาการเปล่ียนแปลงองคก์าร  
จึงชดัเจนว่า ขั้นตอนท่ียากท่ีสุดในการใช้ความคิดริเร่ิมท่ีปฏิบติักบัลูกคา้ และมุมมองท่ีให้ลูกคา้เป็น
ศูนยก์ลาง (Customer Centric) ในการด าเนินการของธุรกิจนั้น คือ การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์าร
ท่ีจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนมากท่ีสุด หลกัการ CRM นั้น จะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมาจากผูบ้ริหาร
ระดบัสูงไม่ใช่เฉพาะระดบัปฏิบติัการหรือ ระดบั Middle Management เพราะหากจะท า CRM ตอ้ง
หมายถึงการปรับตัวและการท าความเข้าใจในองค์การมีการรวบรวมข้อมูลเก่ียวกับการสร้าง
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ความสัมพนัธ์อย่างมีประสิทธิภาพตลอดจนรูปแบบองค์การมุ่งสู่การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า
โดยตรงและมีการวดัประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานแต่ละแผนกอยา่งชดัเจน 
   1.7 องค์ประกอบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
    ค าวา่องค์ประกอบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในท่ีน้ีหมายถึงส่ิงส าคญัท่ีท าให้ทราบถึง
แนวคิดและส่ิงต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ซ่ึงยงัไม่มีความชดัเจนน้ีเพราะข้ึนกบัการ
รับรู้ของนกัวิชาการ ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอแนวคิดและมุมมองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ
นกัวิชาการทั้งในและต่างประเทศ ในลกัษณะต่าง ๆ เพื่อน ามาสังเคราะห์เป็นองค์ประกอบของการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงมีประเด็นท่ีน่าสนใจดงัน้ี 
    Tanner and Detoro (1992: 32) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัการปรับปรุงการท างาน
แบบต่อเน่ือง (Continuous Process Improvement) หมายถึง การพฒันากระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ือง 
ไม่ส้ินสุดไม่หยุดย ั้ง ความหมายตรงตวั คือ ความพยายามท าให้ดีข้ึนเร่ือย ๆ ไม่พอใจกบัการท างานท่ี
เป็นอยูแ่ค่ปัจจุบนั มุ่งตอบสนองความตอ้งการลูกคา้โดยการปรับปรุงกระบวนการท างานโดยมีหลกัการ
ส าคญั 3 ประการ คือ 1) การให้ความส าคญัและความตระหนกัในความตอ้งการของลูกคา้ (Customer 
Focus and Awareness of customer requirement) หมายถึง การศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้และการรับฟังเสียงสะทอ้นต่อผลงานท่ีเราให้บริการแก่ลูกคา้ 2) 
การปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) หมายถึง การปรับวิธีการท างานเพือให้การ
ท างานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนและตอ้งมีการปรับปรุงกระบวนการท างานอยูเ่สมอ 3)การให้ทุกคนได้
มีส่วนร่วมรับผิดชอบ (Total Improvement) หมายถึง งานท่ีเป็นภาระหนา้ท่ีของหน่วยงานต่าง ๆ ซ่ึงทุก
คนตอ้งรับผิดชอบทั้งในงานท่ีได้รับมอบหมาย และรับผิดชอบในผลการปฏิบติังานโดยรวมของทั้ง
หน่วยงานและขององคก์ารร่วมกนั 
    Nykamp (2001: 39-48) ไดร้ะบุขั้นตอนการด าเนินการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไว ้คือ การ
ประเมินสถานการณ์เป็นขั้นตอนท่ีส าคญัในการส ารวจสถานการณ์ปัจจุบนัขององค์การหรือสภาพ
ปัจจุบนัในเร่ืองท่ีเก่ียว 
กบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ การประเมินสถานการณ์ปัจจุบนัด าเนินการได้หลายวิธี เช่น สัมภาษณ์ 
อภิปรายหรือประชุมหารือร่วมกนัระหว่างผูบ้ริหารระดบัสูง ผูจ้ดัการและพนกังานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้
ทราบขอ้มูลปัจจุบนัและสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึนในลกัษณะการประเมินตนเอง (self-assesment) โดยการ
ประเมินสถานการณ์ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้ไดผ้ลท่ีสมบูรณ์ทั้งสถานการณ์หรือปัจจยัภายใน 
(internal evaluation) เพื่อให้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนในแต่ละส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้
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สัมพนัธ์และการประเมินสถานการณ์หรือปัจจยัภายนอก (external evaluation) โดยเนน้การประเมิน
ลูกคา้ท่ีมาใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ การประเมินความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์และบริการ 
การประเมินความพึงพอใจของลูกคา้เพื่อให้ไดข้อ้มูลจริง คือ คุณค่าของลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้
และความภกัดีของลูกคา้ (customer loyalty) เป็นตน้ การประเมินสถานการณ์ท าให้องคก์ารสามารถ
วเิคราะห์และวางแผนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีองคก์ารเป็นอยูใ่นปัจจุบนั
กบัส่ิงท่ีองคก์ารคาดหวงัในอนาคต ประเด็นท่ีตอ้งน ามาวิเคราะห์ ไดแ้ก่ 1) ดา้นธุรกิจ (business focus) 
เน้นการวิเคราะห์กลุ่มลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า ทศันคติ ความจ าเป็นหรือความต้องการ และ
ความชอบของลูกค้า การมอบความพึงพอใจให้กับลูกค้า เป็นต้น  2) ด้านโครงสร้างองค์การ 
(organizational structure) เนน้การวิเคราะห์บทบาทหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ กระบวนการธุรกิจ การ
วดัผลปฏิบติังานของพนกังานและส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบค่าตอบแทนและส่ิงจูงใจเพราะส่งผลกระทบ
ต่อการให้บริการของพนักงานต่อลูกค้า 3) ด้านประสิทธิภาพการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (customer 
interaction capabilities) เน้นการวิเคราะห์ความสามารถในการสนองตอบหรือการมีปฏิสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ว่าองค์การหรือพนกังานด าเนินการต่อลูกคา้ได้ดีเพียงใด 4) ดา้นเทคโนโลยี เน้นการวิเคราะห์
ความพร้อมดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร และระบบสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลของ
ลูกคา้ พิจารณาถึงความสม ่าเสมอในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ การส่ือสารกบัลูกคา้โดยใชข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
    Kotler (2000: 70-78) ไดใ้ห้ความส าคญักบัแผนปฏิบติัการ (CRM action plan) ซ่ึง
หมายถึง การด าเนินกลยุทธ์การตลาดให้บรรลุจุดมุ่งหมาย โดยการก าหนดรายละเอียดของกิจกรรมการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีจดัข้ึนในรอบปี (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ 2546: 64) จากขั้นตอนการประเมินสถานการณ์จะ
ท าให้องค์การทราบถึงส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้เป็นรูปธรรม แผนปฏิบติัการตอ้งมี
รายละเอียดท่ีชัดเจนและครบถ้วนมีการระบุผูรั้บผิดชอบ ระยะเวลาในการเร่ิมต้นและส้ินสุดของ
กิจกรรม งบประมาณท่ีใช ้รวมถึงก าหนดตวัช้ีวดัในการด าเนินงานและการติดตามประเมินผล เพื่อให้
ผูรั้บผดิชอบสามารถด าเนินการต่อไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ หลกัการส าคญัในการวางแผนปฏิบติัการ 
คือ ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน พิจารณาให้เกิดความเหมาะสมและคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีลงทุนไป ประโยชน์ท่ี
จะไดรั้บต่อองคก์าร พิจารณาการเพิ่มข้ึนของรายได ้การลดค่าใช้จ่ายหรือการสร้างความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนั ความเป็นไปได้พิจารณาบนพื้นฐานความพร้อมขององค์การ การยอมรับของผูบ้ริหาร
ระดบัสูง ระบบงานภายในองคก์ารท่ีจะสนบัสนุนการท าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และระยะแวลาในการ
ด าเนินงาน พิจารณาใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลง และวฒันธรรม 



35 

    Leu (2000: 38-45) ไดเ้สนอตวัแบบ PEPSI Model คือ การวางโครงสร้างตามแนวคิดสู่
การวางแผน  กลยทุธ์เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงเป็นพื้นฐานส าคญัของการยึดเอาลูกคา้เป็น
ส าคญัโดยก าหนดขั้นตอนท่ีส าคญั 5 ประการ คือ 1) การปรับเปล่ียนกรอบความคิด  (paradigm shift) 
การปรับเปล่ียนกรอบความคิดของพนกังาน หากธุรกิจตอ้งการสร้างนวตักรรมท่ีค านึงถึงความพึงพอใจ
ของลูกค้าได้อย่างส าเร็จแล้ว องค์การจ าเป็นต้องให้การศึกษาแก่พนักงานในองค์การทั้งหมด การ
ฝึกอบรมเป็นส่ิงท่ีจะสามารถปรับเปล่ียนแนวคิดเดิม ๆ ของพนกังานได ้โดยมีการปลูกฝังแนวคิดใหม่ ๆ 
เก่ียวกบัการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ให้ซึมซับในจิตใจของพนักงานตั้งแต่ผูบ้ริหารระดบัสูงไป
จนถึงพนักงานระดบัล่าง 2) การให้อ านาจในการจดัการ (Empowerment) ประเด็นท่ีสองของ
กระบวนการเพื่อสร้างระบบธุรกิจข้ึนมาใหม่ไดอ้ยา่งสมบูรณ์ คือ การเผยแพร่ข่าวสาร การให้อ านาจใน
การจดัการแก่พนกังานและการสร้างทีมท างานร่วมกนั เป้าหมายของ  “การให้อ านาจในการจดัการ”  จะ
ประสบผลส าเร็จไดก้็คือใหพ้นกังานทุกคนมีอิสระในหนา้ท่ีความรับผิดชอบและมีอ านาจอยา่งเต็มท่ี 3) 
การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) ประเด็นท่ีสาม คือ ลดทรัพยากรท่ีเกินจ าเป็นอนัมีผล
ต่อการเพิ่มหรือลดประสิทธิภาพการท างานโดยการลดระดบัขั้น (Layers) ขององค์การและลดขนาด
หรือปรับปรุงขั้นตอนการท างาน เพื่อให้สามารถด าเนินงานตามระบบความรับผิดชอบในทุกชั้นงานได้
อย่างส าเร็จลุล่วง 4) การมีสารสนเทศขั้นสูง (Information advantage) ประเด็นท่ีส่ี คือ สร้างสภาวะ
แวดล้อมสารสนเทศขั้นสูง โดยการสร้างระบบเครือข่ายข้ึนมา ธุรกิจแบบเครือข่ายจะเป็นตวัช่วย
ปรับปรุงขั้นตอนการท างานดว้ยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ซ่ึงในอนาคตธุรกิจจะมีการปรับขยายให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและสนบัสนุนการท างานเป็นทีม 5) 
ความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบัองคก์าร (Stakeholder Satisfaction) การสร้างระบบธุรกิจแบบ
ใหม่ คือ ปรับปรุงคุณภาพและขยายการแข่งขนัทางธุรกิจโดยการน างานทั้งส่ีท่ีกล่าวไปใชป้ระโยชน์ซ่ึง
จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจแก่พนกังาน ความพึงพอใจแก่ลูกคา้ และความพึงพอใจแก่สังคม  
    ดิสพงศ ์พรชนกนาถ (2546: 32 -33) ไดน้ าเสนอกรอบความคิดท่ีช่วยให้องคก์ารมอง
ถึงภาพรวมของการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชไ้ดอ้ยา่งชดัเจนยิ่งข้ึนโดยไดแ้นะน าองคป์ระกอบ
หลกั 8 ประการของการสร้างการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัน้ี  
    1. วิสัยทศัน์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM Vision) วิสัยทศัน์การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ท่ีชดัเจนจะช่วยใหก้ารน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชภ้ายในองคก์ารประสบความส าเร็จมาก
ยิ่งข้ึน เช่นเดียวกนักบัวิสัยทศัน์ในการด าเนินธุรกิจ วิสัยทศัน์ก็คือ การท่ีองค์การตอ้งการให้ลูกคา้มอง
เขา้มาหาหรือรู้สึกกบัตวัองคก์ารอยา่งไร ลูกคา้ในท่ีน้ีหมายถึงลูกคา้ขององคก์ารในปัจจุบนัและลูกคา้ท่ี
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มีแนวโนม้วา่จะมาซ้ือสินคา้และบริการขององคก์ารในอนาคต หากองคก์ารน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
มาใชโ้ดยปราศจากการก าหนดวิสัยทศัน์ท่ีชดัเจนแลว้ผลกระทบในทางลบท่ีตามมาก็คือ องคก์ารจะไม่
สามารถสร้างความแตกต่างเพื่อแยกตวัออกมาจากคู่แข่งได้ กลุ่มลูกคา้เป้าหมายขององค์การ จะไม่
สามารถคาดหวงัไดว้า่เขาจะไดรั้บบริการหรือความพึงพอใจในระดบัไหนจากองคก์ารและสุดทา้ยก็คือ 
บุคลกรขององค์การเองจะไม่รู้ทิศทางท่ีชดัเจนในการปฏิบติังานของตนเองว่าพวกเขาควรจะส่งมอบ
สินคา้และบริการอยา่งไรเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  
    2. การคิดกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM Strategy) จะตอ้งน าทิศทางและ
เป้าหมายดา้นการเงินจากกลยทุธ์ของการด าเนินธุรกิจ โดยรวมมาประกอบดว้ยเพื่อท่ีจะคน้หากลยุทธ์ใน
การสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้เพื่อท าใหลู้กคา้อยูก่บัองคก์ารใหย้าวนานข้ึน ซ้ือสินคา้และบริการกบั
องค์การมากข้ึน แนะน าองค์การให้กบับุคคลอ่ืน ๆ รวมถึงความเต็มใจของลูกคา้ท่ีจะซ้ือสินคา้และ
บริการอ่ืน ๆ ท่ีมีราคาสูงข้ึน วตัถุประสงค์ของกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีนัยส าคญั คือ การท่ี
องค์การสามารถจะก าหนดเป้าหมายท่ีองค์การตอ้งการท าให้ไดม้าซ่ึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายนั้น พฒันา
ลูกคา้ขององคก์ารจากระดบัผูซ้ื้อหรือลูกคา้เป็นระดบัผูส้นบัสนุนหรือผูมี้อุปการคุณต่อองคก์ารและการ
รักษาลูกคา้ท่ีมีคุณค่ากบัองคก์ารเอาไว ้ 
    3. การเพิ่มคุณค่าแห่งประสบการณ์ของลูกค้า  )Valued Customer Experience) 
ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีได้จากการปฏิสัมพนัธ์กบัองค์การท่ีจะช่วยก าหนดมุมมองของลูกคา้ท่ีมีต่อ
องคก์ารซ่ึงส่ิงน้ีจะสัมพนัธ์กบัวิสัยทศัน์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีองคก์ารไดต้ั้งเอาไว ้ประสบการณ์ท่ี
ดีของลูกคา้จะส่งผลความพึงพอใจ ความเช่ือถือและความจงรักภกัดีต่อองค์การในระยะยาว ในทาง
ตรงกนัขา้มประสบการณ์ท่ีไม่ดีของลูกคา้ นอกจากจะไม่ก่อให้เกิดผลดีต่อองคก์ารแลว้ ประสบการณ์ท่ี
ไม่ดีจะถูกบอกต่อออกไปในอตัราท่ีเร็วและมากกวา่ประสบการณ์ท่ีดี และจากผลการวิจยัของ Harvard 
Business School พบวา่ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท่ีไม่ดีกบัองคก์ารจะบอกเล่าถึงประสบการณ์อนัเลวร้าย
นั้นให้กบัคนท่ีอยู่รอบ ๆ ตวั โดยเฉล่ีย  8 - 10 คน ในขณะท่ีผูท่ี้มีความพึงพอใจจะบอกต่อโดยเฉล่ีย
ประมาณ 2 - 3 คน ส่ิงน้ีจะส่งผลกระทบต่อความสามารถขององค์การในการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ใหม่หรือลูกคา้ในอนาคตลดต ่าลง  
    4. ความร่วมมือภายในองคก์าร (Organizational Collaboration) ความเช่ือผิด ๆ อยา่ง
หน่ึงถือว่ารุนแรงส าหรับองค์การ คือ ความคิดท่ีว่าการน าเทคโนโลยีดา้นบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้
มากมายภายในองคก์ารจะช่วยท าให้องคก์ารเป็นองคก์ารท่ีมุ่งเนน้ไปท่ีลูกคา้หรือเป็นองคก์ารท่ีมีลูกคา้
เป็นศูนย์กลาง ส่ิงท่ีขาดหายไปคือ การเปล่ียนแปลงท่ีจ าเป็นภายในองค์การ จุดมุ่งหมายหลักของ



37 

แนวความคิด การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ก็คือ การท่ีบุคลากรขององคก์ารตั้งแต่ระดบัพนกังานปฏิบติัการ
จนถึงระดบัผูบ้ริหารต่างให้ความสนใจและมุ่งเนน้ไปท่ีการตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของ
ลูกคา้ การเปล่ียนแปลงดงักล่าวน้ีอาจจะรวมถึงการเปล่ียนแปลงโครงสร้างภายในองคก์ารการออกแบบ
ระบบค่าตอบแทนและการจูงใจของพนกังาน การพฒันาทกัษะความช านาญของบุคลากรหรือแมแ้ต่การ
เปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์าร ทั้งหลายทั้งปวงเพื่อกระตุน้ให้เกิดการท างานท่ีประสานสอดคลอ้งกนั
ทัว่ทั้งองคก์าร  
    5. กระบวนการ (Processes) ในอดีตท่ีผา่นมาการปรับปรุงเปล่ียนแปลงกระบวนการ
ภายในองคก์ารเป็นไปเพื่อวตัถุประสงคท่ี์จะพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานภายในและลดตน้ทุนใน
การด าเนินงานขององค์การโดยผูท่ี้ได้รับผลประโยชน์โดยตรงจากการพฒันาน้ีก็คือ ตวัองค์การเอง
ไม่ใช่ลูกคา้การน าหลกัการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เขา้มาใชจ้ะช่วยให้องคก์ารมุ่งเน้นไปท่ีการพฒันา
ปรับปรุงกระบวนการหลกั ๆ ซ่ึงจะส่งผลกระทบโดยตรงไปท่ีลูกคา้และยงัเป็นการช่วยท าให้องค์การ
ทราบด้วยว่ากระบวนการใดมีความส าคญักบัลูกคา้บา้ง บ่อยคร้ังท่ีองค์การลืมคิดไปว่ากระบวนการ
ภายในองคก์ารท่ีมีอยูอ่ยา่งหลากหลายกระจดักระจายและซบัซ้อนจะส่งผลให้ลูกคา้เกิดประสบการณ์ท่ี
ไม่ดีในการติดต่อกบัองคก์าร  
    6. ขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ (Information) เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดและมีผลต่อการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ องค์การจ าเป็นตอ้งบริหารขอ้มูลอย่างมีประสิทธิภาพ เร่ิมตั้งแต่การเก็บรวบรวมขอ้มูล
เก่ียวกบัลูกคา้การวิเคราะห์ขอ้มูลรวมถึงการส่งผา่น และกระจายขอ้มูลเหล่าน้ีไปยงัส่วนต่าง ๆ ท่ีมีการ
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยทัว่ถึงทั้งองคก์าร แต่ความจริงแลว้องค์การส่วนใหญ่จะมีขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้
มากมาย ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีไม่ไดน้ ามาจดัจ าแนกและวเิคราะห์ให้เกิดประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจและยงั
กระจดักระจายอยู่ในส่วนต่าง ๆ ภายในองค์การโดยไม่มีการรวบรวมให้อยูใ่นฐานขอ้มูลลูกคา้กลาง 
เพราะฉะนั้นการท่ีองคก์ารมีขอ้มูลท่ีเหมาะสมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมจะช่วยให้มีขอ้มูลท่ีมีคุณค่าในเชิง
ธุรกิจมากข้ึนรวมถึงเพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ผ่านช่องทางต่าง ๆ มากข้ึนซ่ึงจะ
ช่วยเพิ่มความได้เปรียบในการแข่งขนัและเป็นพื้นฐานส าคญัท่ีจะช่วยให้กลยุทธ์การบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์สัมฤทธ์ิผล 
    7. เทคโนโลย ี(Technology) คนส่วนใหญ่มีความคิดวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ 
เร่ืองเก่ียวกบัเทคโนโลยีเป็นส่วนใหญ่ เทคโนโลยีในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเพียงองค์ประกอบ
ส าคญัอยา่งยิ่งท่ีช่วยให้องคก์ารประสบผลส าเร็จในดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เท่านั้น อยา่งไรก็ตาม
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การพิจารณาน าเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใชจ้ะช่วยให้องคก์ารบรรลุเป้าหมาย การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ไดเ้ร็วข้ึนและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
    8. การวดัความก้าวหน้าของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Metrics) การบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีตวัวดัเพื่อติดตามความกา้วหนา้ของการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชว้า่จะ
ประสบผลส าเร็จมากนอ้ยเพียงใด และสามารถบรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวห้รือไม่ ดงันั้น
องคก์ารจ าเป็นท่ีตอ้งตั้งวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีสามารถวดัค่าไดแ้ละคอยติดตามตวัวดัเหล่าน้ีอยา่ง
สม ่าเสมอ องค์การสามารถตั้งตวัวดัและติดตามผลการด าเนินกลยุทธ์ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดย
ก าหนดตวัวดัใน 4 ระดบั คือ ตวัวดัระดบัองคก์าร ตวัวดัระดบักลยุทธ์ทางดา้นลูกคา้ ตวัวดัส าหรับวดั
การด าเนินงานและกระบวนการและสุดทา้ยคือตวัวดัส าหรับปัจจยัน าเขา้  
    Anderson and Kerr (2003: 28-31) ไดใ้ห้แนวความคิดและหลกัการไว ้4 ประการ ดงัน้ี 
1) กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM Strategy) ทุกองคก์ารควรจะมีกลยุทธ์ CRM ท่ีก าหนดไว้
อยา่งชดัเจนเพราะกลยุทธ์ CRM ท่ีชดัเจนจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงลูกคา้ท่ีพึงพอใจน้ีจะเป็น
รากฐานแห่งความส าเร็จขององคก์ารต่อไป 2) การบริหารและการแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ ขอ้มูลลูกคา้ คือ 
ขอบเขตของความสัมพนัธ์ขององค์การกบัลูกคา้ องค์การตอ้งการขอ้มูลแต่ละรายของลูกคา้มากท่ีสุด
เท่าท่ีจะท าได้ เพราะจะท าให้รู้ว่าองค์การจะมอบการบริการอย่างไร แต่การแบ่งปันข้อมูลให้กับ
บุคลากรทุกฝ่ายในองค์การมากเกินไปอาจจะเกิดความเสียหายร้ายแรงภายในองค์การไดเ้ช่นกนั ส่ิง
ส าคญัท่ีจะท าให้มัน่ใจว่าปัญหาดงักล่าวจะไม่เกิดข้ึน คือ การตระหนักว่าการติดต่อของบุคลากรกบั
ลูกค้านั้นส าคญัมาก ด้วยเหตุน้ีจึงต้องมีการบริหารและแบ่งปันว่าข้อมูลระดับไหนท่ีจะท าให้การ
ด าเนินงานของคุณมีประสิทธิภาพและท าใหลู้กคา้เกิดความสบายใจในการติดต่อกบัองคก์ารดว้ย 3) การ
จดัท าเหมืองขอ้มูลตวัเลข (Data Mining)ในบางคร้ังการระมดัระวงัในการเก็บขอ้มูลให้เหมาะกบักล
ยทุธ์ธุรกิจและกลยุทธ์ CRM แต่อาจจะมีตวัเลขมากมายเกินกวา่จะน ามาวิเคราะห์ได ้จึงมีความจ าเป็นท่ี
จะตอ้งจดัท าเหมืองขอ้มูลตวัเลข หรือData Mining ข้ึนโดยให้กลยุทธ์ธุรกิจและกลยุทธ์ CRM เป็น
ตวัก าหนดความตอ้งการขอ้มูลตวัเลขและข่าวสารท่ีตอ้งการ 4)การจดัท าพนัธะสัญญาของระดบัการ
ให้บริการ (Service-Level Agreement: SLA) การจดัท าพนัธะสัญญาของระดบัการให้บริการจะท าให้
ทุกคนในองคก์ารพร้อมท่ีจะใหค้วามร่วมมือในกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพราะ SLA คือสัญญา
ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นผูใ้ห้บริการหรือลูกคา้ SLA ท่ีคิดมาเป็นอย่างดีและมีการ
บริหารท่ีชดัเจนจะท าให้ความสัมพนัธ์มีความมัน่คงไดด้ว้ยการตั้งระดบัความคาดหวงัท่ีสมเหตุสมผล 
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การก าหนดมาตรวดัการปฏิบติังานท่ีชดัเจนและมีการให้รางวลักบัการปฏิบติัหนา้ท่ีเยี่ยมยอดหรือมีการ
ชดใชท่ี้ถูกตอ้งเม่ือการปฏิบติัไม่เป็นไปตามนั้น 
     Newell (2005: 192-209) ไดเ้สนอแนวคิดและหลกัการการท า CRM ให้ประสบ
ความส าเร็จ ดงัน้ี  
    1. การคิดอยา่งแตกต่าง หมายถึง การมองลงลึกถึงรากฐาน ซ่ึงหมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการเพื่อหาค าตอบว่ากระบวนการใดส าคญัท่ีสุดต่อลูกคา้และบริษทัสามารถเปล่ียนแปลงอะไรได้
บา้งเพื่อท าใหชี้วติของลูกคา้ดีข้ึน 
    2. การจดัท าเกณฑ์เปรียบเทียบ (Benchmark) เพื่อริเร่ิม CRM เก่ียวข้องกับการ
ก าหนดลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพสูงสุดส าหรับธุรกิจและเรียนรู้วา่การปล่อยให้ลูกคา้จดัการความสัมพนัธ์ท่ีให้
ผลตอบแทนแก่ตนและให้ก าไรแก่บริษทัมีความหมายอยา่งไรและหลงัจากการจดัท าขอ้ก าหนดเหล่าน้ี
แลว้ บริษทัจึงสามารถก าหนด Benchmark โดยยึดตามจ านวนลูกคา้เหล่าน้ีท่ีบริษทัมีในขณะนั้นและ
ระดบับริการท่ีจะท าให้ชีวิตของลูกคา้ดีข้ึน กระบวนการ Benchmark ยงัรวมถึงการศึกษากระบวนการ
และต้นทุนปัจจุบนัอย่างละเอียดเพื่อให้สามารถท าการเปรียบเทียบต้นทุน  /ผลประโยชน์ในอนา คต 
ขอ้ก าหนดของลูกคา้และขอ้ก าหนดของบริษทัตอ้งสมดุลกนั 
    3. การก าหนดเป้าหมายและวตัถุประสงค์ท่ีวดัได้ การวดัเพื่อเปล่ียนลูกค้าเป็น
สินทรัพยเ์ชิงเศรษฐกิจไม่ใช่เชิงปฏิบติัการรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนอยา่งมหาศาล และความเสมอภาคของลูกคา้ 
คือ สองคุณค่าระยะยาวของ CRM และก าไรยงัคงเป็นเป้าหมายอนัดบัหน่ึงเสมอ หน่วยวดัอตัรา
ผลตอบแทนการลงทุน จ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งจดัท าหน่วยวดัอตัราผลตอบแทนการลงทุนใหม่ เพื่อวดั
ความส าเร็จของกิจกรรม CRM และเพื่อให้ทราบวา่ CRM ส่งผลกระทบต่อฐานลูกคา้อยา่งไร หน่วยวดั
ใหม่เหล่าน้ีตอ้งจดัท าข้ึนตามเป้าหมายและวตัถุประสงค ์บริษทัจ าเป็นตอ้งหาขอ้ตกลงตั้งแต่เร่ิมแรกว่า
ปัจจยัใดท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จและก าหนดตวัแปรท่ีจะวดั หน่วยวดัและการวเิคราะห์ทางการเงินท่ีเป็น
รูปธรรม  
    4. การสร้างกลยุทธ์ CRM คือ แนวทางและเป้าหมายทางการเงินของกลยุทธ์ทาง
ธุรกิจและคิดหาวิธีสร้างความภกัดีของลูกคา้ วตัถุประสงคข์องกลยุทธ์ CRM คือ การตั้งเป้า การไดม้า 
และการรักษาลูกคา้ท่ีมีค่าไวเ้พื่อให้บรรลุเป้าหมายของบริษทั กลยุทธ์ CRM จะตอ้งพฒันาการรวมท่ีไร้
รอยต่อของธุรกิจทุกประเภทท่ีสัมผสักบัลูกคา้ ผา่นการรวมบุคคล กระบวนการและเทคโนโลยี 
    5. การยกเคร่ืองกระบวนการส าหรับกระบวนการภายในตอ้งให้พนกังานส่วนหน้า 
(Front Office) และพนกังานส่วนหลงั (Back Office) เขา้มามีส่วนร่วมตั้งแต่ตน้ ซ่ึงจะท าให้พนกังาน
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เรียนรู้กระบวนการโดยตรง ในขณะเดียวกนัก็สร้างความเขา้ใจอนัมีค่าเก่ียวกบัส่ิงท่ีทีมตอ้งการเพื่อการ
ท างานของทีม บุคลากรท่ีมีส่วนร่วมมีแนวโนม้ท่ีจะท างานหนกัเพื่อใหโ้ครงการประสบความส าเร็จ  
    6. เตรียมพร้อมส าหรับการเปล่ียนแปลง การเตรียมพร้อมส าหรับการเปล่ียนแปลง 
อนัไดแ้ก่ การด าเนินการติดต่อระหวา่งบุคคล การสร้างฐานของลูกคา้จากแฟ้มลูกคา้โดยการรวมขอ้มูล
อยู ่ณ ท่ีแห่งเดียวกนัเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการโตต้อบ ทีมเทคโนโลยีสารสนเทศตอ้งหาวิธีจดัการ
ขอ้มูลลูกคา้ใหม่ รวมทั้งการหาวิธีการท่ีท าให้ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ย่างสะดวก
รวดเร็ว  
    7. การจดัเทคโนโลยีให้อยูใ่นต าแหน่งท่ีเหมาะสม บริษทัมกัจะริเร่ิมใชก้ระบวนการ
ทางธุรกิจและเทคโนโลยใีหม่พร้อม ๆ กนั ซ่ึงอาจเพิ่มงานใหพ้นกังานโดยท่ีผลประโยชน์นอ้ยลง เราได้
เห็นพนกังานท างานดว้ยวิธีเดิม ๆ แต่แยกเก็บขอ้มูลตามท่ีวิธีใหม่ก าหนดอนัเป็นงานเพิ่มเติมและมกัไม่
มีประสิทธิผล องคก์ารควรน ากระบวนการและน าเทคโนโลยมีาใชที้ละนอ้ย โดยแยกออกเป็นระยะหรือ
ให้กลุ่มเล็ก ๆ น าไปใชที้ละกลุ่ม ซ่ึงจะช่วยให้ผูใ้ชมี้ส่วนร่วมและเกิดแรงจูงใจ ขณะเดียวกนัก็ลดความ
ตึงเครียดในองคก์ารใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
    8. การเลือกเคร่ืองมือท่ีเหมาะสม การพฒันาและทะนุถนอมความสัมพนัธ์ลูกคา้ตอ้ง
มีการไหลของข้อมูลท่ีดีทั่วทั้ งบริษัท ข้อมูลท่ีเหมาะสมในเวลาท่ีเหมาะสมและการโต้ตอบท่ีมี
ประสิทธิผลผา่นทุกช่องทางส าคญัยิง่ส าหรับ CRM จึงตอ้งมีการเลือกเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมกบัองคก์ารท่ี
มีคุณภาพมากท่ีสุด 
    วทิยา ด่านธ ารงกลูและพิภพ อุดร (2549: 45-57) เป็นนกัวชิาการคนล่าสุดท่ีผูว้ิจยัศึกษา
และมีแนวคิดสอดคลอ้งกบันกัวชิาการท่านอ่ืนในบางประเด็นโดยน าเสนอ DEAR Model คือ  
    1. การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database) ขั้นตอนแรกของการบริหารความสัมพนัธ์
ลูกคา้คือการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ ซ่ึงไม่เพียงจะตอ้งรวบรวมเอาองคป์ระกอบอนัเป็นรายละเอียดของ
ลูกคา้ (Customer Profile) เอาไวเ้ท่านั้นแต่ยงัรวมไปถึงการวิเคราะห์ แยกแยะ จดัแบ่งและเลือกกลุ่ม
ลูกคา้ออกมาตามคุณค่าของลูกคา้หรือความ สามารถท่ีลูกคา้แต่ละกลุ่มจะสร้างก าไรให้บริษทัไดใ้น
ระยะยาว 
    2. การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Technology) เทคโนโลยีเป็นหัวใจหน่ึงท่ีท าให ้
CRM ประสบความส าเร็จ การเลือกใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์ และแยกแยะลูกคา้เพื่อ
การสร้างจุดของการติดต่อกบัลูกคา้ และเพื่อการกระจายขอ้มูลผ่านทุกช่องทาง และทุกหน่วยงานใน
บริษทันบัเป็นความจ าเป็นส าหรับซีอาร์เอม็การเลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบติัการและ
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ระบบวิเคราะห์) เป็นส่ิงส าคัญ การสร้างการเก็บข้อมูล การจัดเตรียมและการเข้าถึงข้อมูลลูกค้า
เอ้ืออ านวยต่อความส าเร็จของระบบซีอาร์เอ็ม เพื่อให้การเลือกใช้เทคโนโลยีเป็นไปอย่างเหมาะสม 
บริษทัจะตอ้งจดัท าแผนการจดัการขอ้มูลลูกคา้ข้ึน เพื่อตอบค าถามว่าจะจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้จากไหน 
ตอ้งการขอ้มูลลูกคา้ให้อยูใ่นลกัษณะใดและจะกระจายขอ้มูลลูกคา้ในองคก์ารอยา่งไร ตอ้งตดัสินใจวา่
ส่วนไหนท่ีจะพฒันาเองภายใน ส่วนไหนจะจา้งหน่วยงานภายนอกท า คุณภาพของขอ้มูลท่ีตอ้งการจะ
อยูใ่นระดบัไหนทั้งความครอบคลุม ความเจาะจง ใครบา้งจะสามารถเรียกขอ้มูลดูไดแ้ละส่ิงส าคญัอีก
ประการ คือ การยอมรับของผูใ้ชข้อ้มูลภายในองคก์ารเอง  
    3. การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ (Action) เม่ือมีฐานขอ้มูลของ
ลูกค้าและแยกแยะลูกค้าออกเป็นกลุ่มตามมูลค่าของลูกค้าแล้วขั้นต่อไปคือ การก าหนดแผนงาน
กิจกรรมต่าง ๆ ทางการตลาดและอ่ืน ๆ เพื่อสร้าง รักษา และกระชบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ กิจกรรม
เหล่าน้ีมีมากมายอาจแบ่งออกเป็นกลุ่มไดด้งัน้ี คือ การบริการลูกคา้ (Customer Service) การบริการ
ลูกคา้ทั้งในเชิงรับ (Reactive) คือการแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้หรือในเชิงรุก (Proactive)ท่ีคาดคะเนความ
ตอ้งการของลูกคา้แลว้หาทางตอบสนองก่อนท่ีลูกคา้จะร้องขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหาโปรแกรมสร้าง
ความภกัดี (Loyalty Programs) เป็นการให้ส่ิงตอบแทนแก่ลูกคา้โดยการให้สิทธิเป็นสมาชิกหรือสะสม
คะแนนเม่ือมีการซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ า ๆ หลายธุรกิจใช้วิธีการน้ีในการรักษาลูกคา้และสร้างความ
ภกัดีอย่างไดผ้ล โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ในเชิงสังคม (Community Programs) เป็นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ทางสังคมระหวา่งกลุ่มลูกคา้ดว้ยกนัเองหรือระหว่างลูกคา้กบับริษทั เพื่อยึดเหน่ียวลูกคา้
ไวย้าวนานท่ีสุด  
    4. การรักษาลูกคา้ (Retention) กิจกรรมในขั้นตอนน้ี คือ การประเมินผลการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์และการรักษาความเติบโตของความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การน าระบบการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์มาใชท้  าให้เกณฑ์ในการประเมินผลส าเร็จของกิจการตอ้งมีการเปล่ียนแปลงไปจากเดิมแมว้่า
เกณฑว์ดัเดิม ๆ ท่ีเนน้ในเร่ืองการเงินการตลาด เช่น ความสามารถในการท าก าไร ส่วนแบ่งตลาด อตัรา
ก าไรจะยงัคงมีความส าคญั แต่ในระบบของซีอาร์เอ็มจะตอ้งเพิ่มเกณฑ์วดัท่ีเน้นความส าคญัของลูกคา้
ดว้ย เพื่อช้ีให้ผูบ้ริหารเห็นวา่การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ประสบความส าเร็จหรือไม่เพียงใด เกณฑ์
ในการประเมินผลส าคญั ๆ ไดแ้ก่ ตน้ทุนในการไดม้าซ่ึงลูกคา้ อตัราการสูญเสียลูกคา้ อตัราการซ้ือของ
ลูกคา้ ส่วนแบ่งการซ้ือของลูกคา้ท่ีใหก้บับริษทัเม่ือเทียบกบัท่ีให้คู่แข่งในสินคา้ประเภทเดียวกนั (Share 
of Customer) 
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    นอกจากนักวิชาการข้างต้นแล้วผูว้ิจ ัยได้รวบรวมหลักการของการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ CRM ของนกัวชิาการอีกหลายท่านตามรายละเอียด ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 2 3  องคป์ระกอบหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของนกัวชิาการ ปี 1992 – 2007 
 

รายนามนักวชิาการ องค์ประกอบของหลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
Tanner & Detoro (1992) - มุ่งความส าคญักบัผูรั้บบริการและตระหนกัถึงความมตอ้งการของ 

  ลูกคา้ 
- ปรับปรุงกระบวนการท างาน 
- ใหทุ้กคนมีส่วนร่วมรับผิดชอบ 

Evans & Laskin (1994) 
Wilson (1995) 
Parvatiyar & Sheth (2002)  
 

กระบวนการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
องคป์ระกอบของ CRM แบ่งเป็น  4 ขั้นตอน คือ 
- กระบวนการของการเช่ือมโยง 
- การบริหารและการจดัการ 
- กระบวนการของการประเมินผล 
- กระบวนการพฒันา 

Reichheld (1996) องคป์ระกอบของ CRM ไดแ้ก่ กลยุทธ์, กระบวนการ  ,อ านาจหน้าท่ี ,

วฒันธรรม ,โครงสร้างองคก์ร ,วธีิการวดัผล และสารสนเทศ  
Kotler (2000) - แผนปฏิบติัการ CRM  ก าหนดรายละเอียดกิจกรรม CRM ท่ีจดัข้ึนใน

รอบปี 
ระบุผูรั้บผดิชอบ ระยะเวลาในการเร่ิมตน้และส้ินสุดของกิจกรรม 
งบประมาณ ตวัช้ีวดั และการติดตามประเมินผล 

Leu (2000) PEPSI MODEL  
1) การปรับเปล่ียนกรอบความคิด (paradigm shift) 
2) การใหอ้ านาจในการจดัการ (Empowerment) 
3) การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) 
4) การมีสารสนเทศขั้นสูง (Information advantage)  
5) ความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบัองคก์าร (Stakholders 
Satisfaction) 
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ตารางท่ี 2 .3  (ต่อ) 
 

รายนามนักวชิาการ องค์ประกอบของหลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
Nykamp (2001) 
 

- ประเมินสถานการณ์ขององคก์าร  
  -ดา้นของธุรกิจ  
  - ดา้นโครงสร้างองคก์าร  
  - ดา้นประสิทธิภาพการปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้  
  - ดา้นเทคโนโลย ี

Oligvy (2001) 
 
 
 
 

 
Winer (2001) 
 

หลกัการบริหาร CRM ประกอบดว้ย 
- การวเิคราะห์สถานกาณ์ในปัจจุบนั 
- แผนปฏิบติัการ CRM 
- สารสนเทศ 
- การกระจายอ านาจใหบุ้คลากร 
- กระบวนการ CRM 
- การจดัการลูกคา้ 
- การประเมินผลท่ีมีประสิทธิภาพ 
- ประสบการณ์ของลูกคา้ 
กระบวนการ CRM แบ่งเป็น 7 องคป์ระกอบ คือ 
- จดัระบบฐานขอ้มูลของลูกคา้ 
- วเิคราะห์ขอ้มูลของลูกคา้ 
- เลือกลูกคา้และจดัท ากลยทุก์บัลูกคา้ท่ีถูกคดัเลือก 
- ผลลพัธ์ และวดัผลความส าเร็จของโปรแกรม CRM  

Institute of Direct Marketing (2002) 
 

องคป์ระกอบของ CRM 
- การลงทุนกบัส่ิงท่ีใหคุ้ณค่ากบัลูกคา้ 
- การปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้ในทุกรูปแบบ 
- การเป็นท่ียอมรับของหุน้ส่วนธุรกิจ 
- การบริการลูกคา้ในแต่ละรายอยา่งเหมาะสม 
- การสร้างคุณค่าการบริการในระยะยาวโดยใชก้ลยทุธ์ต่าง ๆ 
- การติดต่อส่ือสารเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์ 
- การท าความเขา้ใจและประเมินความตอ้งการของลูกคา้ 
- การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
- การใหบ้ริการกบัลูกคา้ พนกังาน และ หุน้ส่วนบริษทั 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

รายนามนักวชิาการ องค์ประกอบของหลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
Chen (2003)  การน า หลกัการ CRM ไปปฏิบติัตอ้งประกอบดว้ย เทคโนโลย ี

กระบวนการ และ คน 
Anderson & Kerr (2003) รูปแบบของ CRM ประกอบดว้ย 

1. กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์  
2. การบริหารและการแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้  
3. การจดัท าเหมืองขอ้มูลตวัเลข 
4. การจดัท าพนัธะสญัญาของระดบัการใหบ้ริการ 

Future Lab Business Consulting (2003) น าเสนอรูปแบบ Hexagonal Star Model ประกอบดว้ย กลยทุธ์ CRM 
กระบวนการ โครงสร้างองคก์าร เทคโนโลย ีกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้
และการจดัการ 

Curry & Kolon (2004) หลกัการของ CRM ประกอบดว้ย กลยทุ ์CRM การน าไปปฏิบติัท่ี
เหมาะสม ระบบการวดัและประเมินผล การวางแผน และเทคโนโลยี 

Jason (2004)  องคป์ระกอบของกลยทุธ์ CRM ลูกคา้แต่ละคนมีคุณลกัษณะแตกตา่งจึงมี
ความจ าเป็นท่ีตอ้งวเิคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน การสร้าง
รูปแบบกิจกรรมของแต่ละส่วนบริการท่ีมีประสิทธิภาพ การสร้างกลยทุธ์ 
CRM ท่ีไดผ้ล และการจดัหาเทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 

Sin & Yim (2004) หลกัการเบ้ืองตน้ของ CRM คือ 
1. มุ่งใหค้วามสนใจกบัลูกคา้ 
2. โครงสร้างของ CRM  
3. การจดัการขอ้มูลของความรู้ท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ 
4. เทคโนโลย ี

Lindergreen (2004) CRM ประกอบดว้ย องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ การประเมินและวเิคราะห์
ผลของสถานการณ์ปัจจุบนั  กลยทุธ์ CRM  และการน าไปปฏิบติัท่ี
เหมาะสม 

Newell (2005) หลกัการท่ีท าให ้CRM ประสบผลส าเร็จ 
1. การคิดอยา่งแตกต่าง  
2. การจดัท าเกณฑเ์ปรียบเทียบ 
3. การก าหนดเป้าหมายและวตัถุประสงค ์
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

รายนามนักวชิาการ องค์ประกอบของหลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 4. การสร้างกลยทุธ์ CRM  

5. การยกเคร่ืองกระบวนภายใน 
6. การเตรียมพร้อมส าหรับการเปล่ียนแปลง 
7. การจดัเทคโนโลยใีหอ้ยูใ่นต าแหน่งท่ีเหมาะสม 
8. การเลือกเคร่ืองมือท่ีเหมาะสม 

PHS Management Training (PHS 
Associates Ltd. Subdivision) (2007) 

รูปแบบของ CRM ประกอบดว้ย 4 ประการ คือ  
1. ระบุความส าคญัของลูกคา้ 
2. วธีิการติดต่อกบัลูกคา้ 
3. การแบ่งปันขอ้มูลภายในของลูกคา้ 

Aton (2007) กระบวนการของวงจร CRM ประกอบดว้ย 
1. การวางแผน (กลยทุธ์, วสิยัทศัน์, เป้าหมาย) 
2. การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 
3. การสะสมขอ้มูลของลูกคา้ 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูลของลูกคา้ 

ดิสพงศ ์พรชนกนาถ (2546)  องคป์ระกอบหลกั CRM ประกอบดว้ยหลกั 8 ประการ คือ 
1. วสิยัทศัน์การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
2. กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์  
3. การเพ่ิมคุณค่าแห่งประสบการณ์ของลูกคา้ 
4. ความร่วมมือภายในองคก์าร 
5. การปรับปรุงกระบวนการ 
6. ขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ 
7. เทคโนโลย ี
8. การวดัความกา้วหนา้ของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์  

วทิยา ด่านธ ารงกลูและพิภพ อุดร (2549) น าเสนอ DEAR Model 
1. การสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้ 
2. การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
3. การก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสมัพนัธ์ 
4. การรักษาลูกคา้ (Retention)  
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    จากตารางท่ี 2.3 ผูว้จิยัไดท้  าการสังเคราะห์องคป์ระกอบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ท่ีนกัวชิาการดงักล่าวขา้งตน้ไดเ้สนอแนะน ามาจดัท าเป็นตารางโดยการแจกแจงความถ่ี ปรากฏดงัตาราง 
2.4 ต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี  2.4 การวเิคราะห์องคป์ระกอบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM 
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1. โครงสร้างและ
การบริหารจดัการ 
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(Interaction) 
3. เทคโนโลย ี
(IT) 
4. ก าหนด
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- ประเมิน
สถานการณ์ทาง
ธุรกิจ 

- วิสยัทศัน์ CRM 
- กลยทุธ์ CRM  

- แผนปฏิบติัการ 
5. การมีส่วนร่วม
ของบุคลากร 
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องค์ประกอบหลกัการบริหาร
ลูกค้าสัมพนัธ์(CRM) 
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6. การปรับเปล่ียนกรอบ
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10. การประเมินผลติดตาม
ความกา้วหนา้ 
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องค์ประกอบหลกัการบริหาร 
ลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) 
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15. การคิดอยา่งแตกต่าง 
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16. การจดัท าเกณฑ์
เปรียบเทียบ 
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17. การรักษาลูกคา้ 
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18. วฒันธรรมองคก์ร 
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20. การลงทุน 
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    จากขอ้มูล และตารางขา้งตน้สรุปไดว้่า นกัวิชาการหลายคนไดจ้  าแนกองค์ประกอบ
ของหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ อย่างหลากหลาย เน่ืองจากนักวิชาการแต่ละคนมีความคิดเห็นท่ี
แตกต่างกนั และไดน้ าองค์ประกอบท่ีส าคญัจดัท าเป็นกรอบของหลกัการ CRM ตามความคิดเห็นของ
ตน แต่ยงัคงมีองคป์ระกอบบางดา้นท่ีนกัวิชาการเห็นพอ้งตอ้งกนั ยกตวัอยา่งเช่น มีนกัวิชาการ จ านวน 
14 คน ก าหนดองค์ประกอบของหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ดา้นการก าหนดวตัถุประสงค ์
CRM ซ่ึงประกอบดว้ย การประเมินสถานการณ์ การก าหนดกลยุทธ์ การก าหนดวิสัยทศัน์ การก าหนด
เป้าหมาย และการวางแผนปฏิบติัการ นอกจากนั้นมีนกัวิชาการ จ านวน 14 คน ก าหนดองค์ประกอบ
เหมือนกันใน ด้านเทคโนโลยี ซ่ึงประกอบด้วยการวิเคราะห์ความพร้อมด้านเทคโนโลยี การน า
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ในการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ การจัดเทคโนโลยีให้อยู่ในต าแหน่งท่ี
เหมาะสม  นอกจากนั้นนกัวิชาการไดใ้ห้ความส าคญักบัองคป์ระกอบดา้นกระบวนการ ดา้นการสร้าง
ฐานขอ้มูลและด้านการแบ่งปันขอ้มูลของลูกคา้ จ  านวน 8 คน ในดา้นของโครงสร้าง และด้านการ
ติดตามประเมินผลความกา้วหนา้ จ านวน 6 คน เป็นตน้  
    ประเด็นท่ีนกัวิชาการ Horng-Der (2000), Wilson (1995), Winer (2001), Chen (2003), 
Jason (2004), Newell (2004) และ Aton (2007) ไดม้องต่างมุม ไดแ้ก่  
    1. การมีปฏิสัมพนัธ์ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Interaction to Stakeholders) 
    2. การมีส่วนร่วมของบุคลากร และการกระจายอ านาจหนา้ท่ี 
    3. การปรับเปล่ียนความคิด (Paradigm Shift) และคิดอยา่งแตกต่าง     
    4. การรักษาลูกคา้ (Retention) และ การเพิ่มคุณค่าประสบการณ์ลูกคา้ (Values  
Customer Experience) 
    5. การจดัท าเหมืองขอ้มูล (Data Mining)  
    6. การจดัท าพนัธะสัญญาของระดบัการใหบ้ริการ (Service Level Agreement)  
    7. การจดัท าเกณฑ์เปรียบเทียบ (Bench Mark) 
    8. วฒันธรรมองคก์ร 
    9. การลงทุน 
    นอกจากน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษางานวิจยัของ Ocker และ Mudambi (2002) เพิ่มเติมซ่ึงได้
น าเสนอรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM Model) ท่ีไดพ้ฒันารูปแบบมาจากการสังเคราะห์
ทฤษฎีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ พบว่า องค์ประกอบของหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ประกอบดว้ย 
การปรับเปล่ียนกระบวนการในองค์การ  3 ด้าน คือ 1) การปรับกระบวนการความรู้ความเข้าใจ 
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(Intellectual Alignment) 2) การปรับกระบวนการทางดา้นสังคม (Social Alignment) 3) การปรับ
กระบวนการทางเทคโนโลยี (Technology Alignment) ในแต่ละองค์ประกอบหลกัประกอบด้วย 3 
องค์ประกอบย่อยน าเสนอในรูปแบบของสามเหล่ียมด้านเท่า องค์ประกอบย่อยท่ี 1 ได้แก่ กลยุทธ์ 
โครงสร้างและการวางแผน องค์ประกอบย่อยท่ี 2  ได้แก่วฒันธรรมองค์กร ฐานขอ้มูลความรู้ และ
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย องคป์ระกอบยอ่ยท่ี 3  ไดแ้ก่ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ของ CRM การ
จดัการความรู้ และความสามารถดา้น IT  
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 

 
A Three Dimensional Alignment Model of Complementary CRM Readiness Factors 

(Adjusted according to Ocker & Mudambi, 2002) 
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    จากการศึกษาแนวคิดของนกัวชิาการจากตารางท่ี 2.3 และการสังเคราะห์องคป์ระกอบ
ของหลักการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จากตารางท่ี 2.4 ตลอดจนการศึกษางานวิจยัของ Ocker และ 
Mudambi (2002) ผูว้จิยัไดส้รุปสาระส าคญัท่ีน ามาสู่องคป์ระกอบของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
ดงัน้ี 
    1.7.1 การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม (Policy & Commitment) (Tanner 
and Detoro, 1992: 32) โดยมีหลกัการส าคญั 3 ประการ คือ 1) การมุ่งความส าคญัของผูรั้บบริการ 
(Customer Focus) โดยผูป้ฏิบติังานจะตอ้งระบุให้ชดัเจนวา่งานแต่ละเร่ืองนั้นผูรั้บบริการคือใคร ใคร
เป็นลูกคา้หรือเป็นผูท่ี้จะตอ้งน าผลท่ีไดจ้ากการท างานของเราไปใช ้และมุ่งท าให้บุคคลเหล่านั้นมีความ
พึงพอใจในผลงานท่ีไดรั้บ 2) การปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) เพื่อให้การ
ท างานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนจะตอ้งมีการปรับปรุงกระบวนการท างานอยูเ่สมอ 3) การให้ทุกคนไดมี้
ส่วนร่วม (Total Involvement) ในงานท่ีเป็นภาระหน้าท่ีของหน่วยงาน ทุกคนตอ้งรับผิดชอบในงานท่ี
ได้รับมอบหมาย และรับผิดชอบในผลการปฏิบติังานโดยรวมของทั้งหน่วยงาน และขององค์การ
ร่วมกนั 
    1.7.2 การก าหนดวัตถุประสงค์  CRM (CRM Objective) แต่ละหน่วยงานตั้ง
วตัถุประสงคใ์นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ 1) การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ทางการตลาดโดยการเสนอส่ิงท่ีลูกคา้แต่ละคนตอ้งการน าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้และค ามัน่สัญญา 
(Sheth & Parvatiya, 1995a) นอกจากน้ี Lindgreen (2001) ไดเ้สริมวา่วตัถุประสงคข์องการตลาดเพื่อ
สร้างความสัมพนัธ์ประกอบดว้ย การสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) และความ
ปล้ืมปิติ (Customer Delight) 2) การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยพิจารณาส่วนแบ่งของลูกคา้ (Share 
of Customer) กล่าวคือ ลูกคา้คนหน่ึงอาจใชบ้ริการจากหลาย ๆ บริษทัไม่เท่ากนัโดยแต่ละบริษทัจะตอ้ง
พยายามแย่งส่วนแบ่งของลูกคา้ให้มาใช้บริการของตนเองมากกว่าของคู่แข่งจึงจะเรียกไดว้่า บริษทัมี
ส่วนแบ่งของลูกค้าสูงกว่าคู่แข่งและสามารถรักษาความสัมพนัธ์ของลูกค้าไวไ้ด้  3) การขยาย
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ คือ การให้ลูกคา้บอกต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์ไปยงัผูอ่ื้น (Hammond, Ehrenberg, 
1995; Johnson, 1992; Rust et al., 1996;  Oliver et al, 1997; Dawkins & Reichheld, 1996; Palmer, 
1994; Reichheld, 1996)  
      สรุปได้ว่า การตั้ งวตัถุประสงค์ CRM มี 3 ประการ คือ 1) การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 2) การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ 3) การขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้      
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    1.7.3 การปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ (Intellectual Alignment) เป็น
แนวทางการให้ความรู้กบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ยรายละเอียด
ต่อไปน้ี  
      1) ความรู้เก่ียวกับหลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Strategy) ไดแ้ก่ การ
ก าหนดทิศทาง (Orientation) ภาวะผูน้ า (Leadership) การสนบัสนุนจากฝ่ายบริหาร    ) Management 
Support) กลยุทธ์ยกยอ่งคนเก่ง (Champion) (Nykamp 2001: 39-48;  ธีรยุส วฒันาศุภโชต 2551; ศรัณพงศ ์
เท่ียงธรรม 2547)  
       (1) การก าหนดทิศทาง (Orientation) คือ การให้บุคลากรในหน่วยงานร่วม
คิดและเลือกประยุกต์ใช้แนวคิด และเทคนิควิธีการปฏิบติังานท่ีจะน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและประทบัใจกบัผูรั้บบริการ การก าหนดทิศทางเป็นขั้นตอนแรก
ของการให้ความรู้กบับุคลากรสามารถท าไดห้ลายวิธี เช่น การประกาศนโยบายท่ีชดัเจนในการน าการ
บริหาร CRM มาใช้ในองค์การ การฝึกอบรมและส่ือสารความเขา้ใจกับผูบ้ริหาร หัวหน้างานทุก
หน่วยงาน บุคลากรทุกคนเพื่อให้เขา้ใจระบบการท างานการสัมภาษณ์ การอภิปรายหรือการประชุม
หารือร่วมกนัระหว่างผูบ้ริหารระดบัสูง หัวหน้างานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้ทราบขอ้มูลปัจจุบนั และสภาพ
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในลกัษณะการประเมินตนเอง (Self-Assessment) (Nykamp 2001: 39-48) 
        การก าหนดทิศทางท าให้องค์การสามารถวิเคราะห์และวางแผนการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีองค์การเป็นอยูใ่นปัจจุบนักบัส่ิงท่ีองคก์ารคาดหวงั
ในอนาคต ประเด็นท่ีตอ้งน ามาวเิคราะห์ ไดแ้ก่ 
        ก) ด้านธุรกิจ (Business Focus) เนน้การวิเคราะห์กลุ่มลูกคา้ พฤติกรรม
ของลูกคา้ ทศันคติ ความจ าเป็นหรือความตอ้งการ และความชอบของลูกค้า  ตลอดจนการมอบความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้เป็นตน้    
        ข) ด้านโครงสร้างองค์การ (Organizational Structure) เน้นการ
วิเคราะห์บทบาทหน้าท่ี และความรับผิดชอบตามกระบวนการทางธุรกิจ การวดัผลปฏิบติังานของ
บุคลากรและส่ิงท่ีเก่ียวข้องกับระบบค่าตอบแทนตลอดจนส่ิงจูงใจ เพราะจะส่งผลกระทบต่อการ
ใหบ้ริการของบุคลากรต่อผูเ้รียน  
        ค) ด้านประสิทธิภาพการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Interaction 
Capabilities) เน้นการวิเคราะห์ความสามารถในการสนองตอบ หรือการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ว่า
องคก์ารหรือบุคลากรด าเนินการต่อลูกคา้ไดดี้เพียงใด      
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        ง) ด้านเทคโนโลยี (Technology) เน้นการวิเคราะห์ความพร้อมด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร และระบบสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลของลูกคา้ พิจารณาถึง
ความสม ่าเสมอในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ การส่ือสารกบัลูกคา้โดยใชข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
       (2) ภาวะผู้น า (Leadership) ผูบ้ริหารระดบัสูงขององค์การเป็นผูท่ี้มีบทบาท
ส าคญัอยา่งมากต่อแนวคิดและการด าเนินงานทัว่ทั้งองคก์าร ผูบ้ริหารควรตอ้งมีภาวะผูน้ าท่ีสามารถท า
ใหก้ลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ประสบความส าเร็จ ภาวะผูน้ าของผูบ้ริหารควรมีบทบาทดงัน้ี  
(ธีรยสุ วฒันาศุภโชต 2551)  
        ก) บทบาทการเป็นผู้ ริเร่ิม (Creative) คือ ผูบ้ริหารท่ีมุ่งเนน้การพฒันา
แนวคิดทางธุรกิจและกลยุทธ์ใหม่ ๆ มีความคิดสร้างสรรค์ท่ีแตกต่างจากส่ิงเดิมท่ีก าลงัด าเนินงานอยู ่
และควรผลกัดนับุคลากรทั้งหมดใหย้อมรับและปฏิบติัในส่ิงใหม่ท่ีก าลงัจะเกิดข้ึนดว้ย  
        ข) บทบาทการเป็นผู้ ประสาน (Liaison) ผูบ้ริหารต้องเป็นผูม้อง
ภาพรวมในการด าเนินการทั้งองค์การ จึงมีบทบาทในการประสานความแตกต่างและข้อจ ากดัของ
บุคลากรในแต่ละฝ่าย สร้างความร่วมมือประสานงานในการน ากลยุทธ์แต่ละประเภทไปใช้ในการ
ด าเนินงาน กระตุน้ใหแ้ต่ละฝ่ายค านึงถึงผลประโยชน์โดยรวมของทั้งองคก์ารเป็นหลกั อนัจะท าให้เกิด
ความร่วมมือกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ 
        ค) บทบาทการเป็นผู้สนับสนุน (Sponsors) ผูบ้ริหารมีบทบาทในการ
ส่งเสริมสนบัสนุนและกระตุน้ใหบุ้คลากรเกิดการพฒันาส่ิงใหม่ ๆ ข้ึนมาในองคก์าร เพราะธุรกิจจะเกิด
ความเส่ียงถา้หยุดน่ิง ผูบ้ริหารไม่สามารถคิดส่ิงใหม่ ๆ ข้ึนมาไดอ้ยูต่ลอดเวลา จึงตอ้งให้การสนบัสนุน
บุคลากรท่ีสามารถคิดนวตักรรมใหม่ ๆ อย่างจริงจงั เช่น เม่ือบุคลากรมีแนวคิดใหม่ ๆ เก่ียวกบัการ
จดัการเรียนการสอน การให้การบริการกับลูกค้าในรูปแบบใหม่ หรือ มีแนวคิดในการปรับปรุง
กระบวนการท างานใหม่ ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพสูงข้ึนโดยน ามาผสมผสานเทคโนโลยสีมยัใหม่ เป็นตน้ 
        ง) บทบาทการเป็นผู้ จัดการโครงการ (Project Manager) ผูบ้ริหารควร
เป็นผูจ้ดัการโครงการใหม่ ๆ ท่ีตนเองหรือบุคลากรริเร่ิมข้ึน เน่ืองจากจะตอ้งเป็นผูว้างแผนประสานงาน 
ควบคุมการด าเนินงานของโครงการตามแนวทางกลยทุธ์ท่ีวางไว ้ 
        ดงันั้น จะเห็นไดว้่าผูบ้ริหารจึงตอ้งมีภาวะผูน้ าในการน ากลยุทธ์สู่การ
ปฏิบติัอยา่งเหมาะสม ซ่ึงจะเป็นตวัขบัเคล่ือนทั้งบุคลากร วฒันธรรมและระบบในการด าเนินงานต่างๆ
ของกิจการ ใหเ้กิดการพฒันาต่อเน่ืองและน ากลยทุธ์สู่ผลสัมฤทธ์ิสูงสุด 
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       (3) การสนับสนุนจากฝ่ายบริหาร  )Management  Support) หมายถึง การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์จะไม่ประสบความส าเร็จหากไม่ได้รับการสนับสนุนอย่างจริงจงัจากผูน้ าและ
ผูบ้ริหารองค์การ ดงันั้น กลุ่มเป้าหมายแรกของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จึงเร่ิมตน้ท่ีผูบ้ริหาร เพื่อให้
ผูบ้ริหารมีทศันคติท่ีถูกตอ้งวางบทบาทหนา้ท่ีและพฤติกรรมต่างๆ ให้สอดคลอ้งกบังานการสร้างความ
พึงพอใจใหลู้กคา้และการสร้างภาพลกัษณ์ของตรา และองคก์ร ซ่ึงยอ่มส่งผลไปยงับุคลากรทุกระดบัทุก
คนในองคก์รในทิศทางเดียวกนั  
       (4) กลยุทธ์ยกย่องคนเก่ง (Champion) หมายถึง การสนับสนุนบุคลากร
ภายในองคก์ารท่ีมีจิตวิญญาณ ทศันคติ พฤติกรรมการท างาน พฤติกรรมการด าเนินชีวิต ค่านิยม หรือ 
การพดูจาท่ีแสดงออกท่ีสะทอ้นการเป็นบุคลากรท่ีมีคุณภาพและมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร เช่น ท าตวัเป็น
ทูตท่ีดีขององคก์าร และเป็นแบบอยา่งใหบุ้คลากรคนอ่ืนในองคก์าร ผูบ้ริหารควรใหก้ารยกยอ่งบุคลากร
เหล่าน้ีให้ไดมี้การเตรียมพร้อมส าหรับการเปล่ียนแปลง การให้อ านาจในการจดัการ (Empowerment) 
การใหก้ารสนบัสนุนในการปฏิบติังานท่ีตอ้งการลดทรัพยากรท่ีเกินความจ าเป็นอนัมีผลต่อการเพิ่มหรือ
ลดประสิทธิภาพการท างาน บุคลากรท่ีไดรั้บการคดัเลือกเป็น Champion จะเป็นผูน้ าร่วมกบัผูบ้ริหาร
ขององคก์าร และคุณสมบติัของบุคลากรท่ีเป็น Champion  ควรจะมีคุณสมบติั ดงัน้ี (สุพรหม ท าจะดี 2549) 
        ก) ทัศนคติทีดี ต่อองค์การ  เ ป็นผู ้ท่ี มีพฤติกรรมในการท างานท่ี
สนบัสนุนใหอ้งคก์ารมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง มีความรอบรู้เก่ียวกบัต าแหน่งหนา้ท่ีท่ี
ไดรั้บมอบหมายและปฏิบติัตนในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ไดอ้ยา่งเหมาะสมจนท าใหเ้กิดความพึงพอใจ   
        ข) ท างานเป็นทีม เป็นผูท่ี้ท  างานร่วมกบัผูอ่ื้นในการส่งเสริมภาพลกัษณ์
ขององคก์าร ไม่วา่จะอยูฝ่่ายใดในองคก์าร จะตอ้งยอมรับดว้ยความยินดีวา่มีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการท า
ช่ือเสียงใหก้บัองคก์าร 
        ค) ปฏิบัติหน้าท่ีของ Champion เป็นผูท่ี้ปฏิบติัหน้าท่ีของ Champion 
ดว้ยความเต็มใจ มีความภูมิใจท่ีไดเ้ป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มท่ีให้บริการและท าหนา้ท่ีในการเป็นทูตของ
องคก์าร ดว้ยความสุข ไม่มองวา่การท าหนา้ท่ีเป็นทูตขององคก์ารเป็นภาระ และนอกจากจะเป็นทูตท่ีดี
ขององคก์ารแลว้ ยงัเป็นแบบอยา่งใหบุ้คลากรคนอ่ืนเกิดแรงบนัดาลใจท่ีจะเป็น Champion ดว้ย  
      2) ความเข้าใจเก่ียวกับโครงสร้างของหน่วยงาน  )Structure) ซ่ึงหมายถึง การ
เปล่ียนโครงสร้างภายในองคก์าร การออกแบบระบบค่าตอบแทนและจูงใจส าหรับพนกังาน การพฒันา
ทกัษะความช า นาญของบุคลากร หรือแมแ้ต่การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์าร ทั้งหลายทั้งปวงเพื่อ
กระตุน้ใหเ้กิดการท างานท่ีประสานสอดคลอ้งกนัทวัทั้งองคก์าร มีประเด็นส าคญั 3 ประเด็น ไดแ้ก่  
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ก) โครงสร้างองคก์าร  (Organizational Structure) ข) กระบวนการทางธุรกิจ (Business Processes)  และ 
ค) การสร้างแรงจูงใจ และการให้รางวลั (Incentive and Rewards) ดังรายละเอียดต่อไปน้ี 
(Schemerhorn, Hunt and Osborn 2003: 118) 
       (1) โครงสร้างองค์การ หมายถึง การจดัโครงสร้างองคก์ารท่ีท าให้สามารถ 
ประสานกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารลูค้าสัมพนัธ์ให้บุคคลากรท างานร่วมกนัอย่างมี
ประสิทธิภาพ ทราบถึงสายการบงัคบับญัชาเพื่อความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร 
       (2) กระบวนการทางธุรกิจ  หมายถึง ขั้นตอนในการประกอบธุรกิจซ่ึง
ผูป้ระกอบการจะตอ้งสร้างการบวนการทางธุรกิจใหมี้ความสามารถตอบสนองต่อขอ้เรียกร้องของลูกคา้
ไดม้ากท่ีสุด ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของคุณภาพ รสชาติ ราคา ขนาด งานบริการหลงัการขาย ฯลฯ เป็นตน้ 
ซ่ึงกระบวนการทางธุรกิจท่ีดีจะตอ้งเป็นค านึงถึงส่ิงท่ีมีความสมบูรณ์แบบในตวัเองและเป็นค าตอบ
พร้อมตวัเลือกอนัดบัแรกในใจลูกคา้เสมอ 
       (3) การสร้างแรงจูงใจและการให้รางวัล หมายถึง การให้รางวลัและการยก
ยอ่งในผลงาน (Reward &Recognition) บางคร้ังรางวลัรวมถึงการไดรั้บการยกยอ่งก็ถือเป็นแรงจูงใจอีก
ประการหน่ึงท่ีขาดไม่ไดส้ าหรับการสร้างความสัมพนัธ์ภายในองคก์าร คือโบนสัเงินสดในแต่ละเดือน
เพื่อเป็นแรงกระตุน้อีกทางหน่ึง  
      3) ความเข้าใจเก่ียวกับการวางแผน  (Planning) หมายถึง การปรับกระบวนการ
ความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองการวางแผนการด าเนินการท่ีดี  จะน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมายโดยมีความ
ผดิพลาดหรือคลาดเคล่ือนนอ้ยท่ีสุด ดงันั้น องคก์รจะตอ้งมีการวางแผน การด าเนินการหรือแผนปฏิบติั
การ แลว้ถ่ายทอดให้พนกังานเขา้ใจและน าไปปฏิบติัอยา่งมีประสิทธิผล มีความชดัเจนและสามารถวดั
ได ้ในมุมมองของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการวางแผนน้ี แบ่งไดเ้ป็น 3 ประการ 
คือ ก) การเช่ือมโยงระหว่างการวางแผนระดับองค์การ  ข) หน่วยธุรกิจ ค) เทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Kotler and Fox 1995: 306-349) 
       (1) การเช่ือมโยงระหว่างการวางแผนระดับองค์การ  หมายถึง การปรับ
กระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจในการวางแผนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในองคก์ารท่ีมีการเช่ือมโยง
สู่องค์การโดยส่วนรวม 3 ระดบัและแต่ละระดบัมีผลกระทบระหว่างกันจึงต้องผสมผสานกนัอย่าง
สอดคลอ้งเพื่อการบรรลุเป้าหมายขององคก์าร มีดงัน้ี 
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        ก) กลยุทธ์ระดับองค์การ (Corporate-Level Strategy) มุ่งการพฒันา
กลุ่มธุรกิจขององคก์ารเพื่อพิจารณาวา่องคก์ารควรด าเนินธุรกิจอะไรบา้ง และควรจดัสรรทรัพยากรไป
ยงัธุรกิจแต่ละอยา่ง อยา่งไร 
        ข) กลยุทธ์ระดับหน่วยงาน (Unit-Level Strategy) หรือระดับธุรกิจ 
(Business Level Strategy) มุ่งการปรับปรุงศกัยภาพการแข่งขนัขององคก์าร กลยุทธ์ระดบัหน่วยงาน
อาจจะพิจารณาถึงการเพิ่มก าหรของการผลิดและการจดัจ าหน่ายของผลิตภณัฑ ์
        ค) กลยุทธ์ระดับหน้าท่ี (Functional-Level Strategy) มุ่งเน้าใช้
ทรัพยากรขององค์การให้มีประสิทธิภาพสูงสุด โดยแผนกงานตามหน้าท่ีจะพฒันากลยุทธ์ตามหน้าท่ี 
เช่น กลยุทธ์การตลาด กลยุทธ์การเงิน กลยุทธ์ทางทรัยากรมนุษยข้ึ์น ภายให้หัวขอ้จ ากดัของกลยุทธ์ร
ดบัองก์ารและระดบัหน่วยงาน  
       (2) หน่วยธุรกิจ หมายถึง การปรับกระบวนการความรู้ความเข้าใจในเร่ือง
ของหน่วยธุรกิจ ซ่ึงหมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีท าหน้าท่ีน าเอาปัจจยัการผลิตต่างๆมาผสมผสาน
กนัผลิตเป็นสินคา้หรือบริการแลว้น าไปขายให้แก่ผูบ้ริโภค เป้าหมายของหน่วยธุรกิจ คือ การพยายาม
ท าใหก้ าไรของหน่วยธุรกิจมีจ านวนสูงสุดและผูบ้ริหารของหน่วยธุรกิจหน่ึงๆก็จะตอ้งด าเนินการใดๆก็
ตามท่ีจะใหบ้รรลุการมีก าไรสูงสุดตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ 
       (3) เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การปรับประบวนการความรู้ความ
เขา้ใจในการให้ความรู้ในเร่ืองของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี มีส่วนส าคญัในการน า CRM มาใช้ใน
องค์การตั้งแต่เร่ิมต้นของการประชาสัมพนัธ์ให้เกิดการรับรู้เพื่อเตรียมการและท าความเขา้ใจของ
พนกังาน  
    1.7.4 การปรับกระบวนการด้านสังคม (Social Alignment) การปรับกระบวนการทาง
สังคม หมายถึง พฤติกรรมการตอบสนองของบุคคลเม่ือเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัตนเอง 
หรือส่ิงแวดลอ้มของตนเองเพื่อปรับการคงสภาพสมดุลทั้งร่ายกาย จิตใจ และสังคม (Roy & Andrew, 
1991: pp. 33-35) ประกอบดว้ย การปรับเปล่ียนวฒันธรรม ปฏิสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และ
ขอบเขตองคค์วามรู้ รายละเอียดดงัน้ี 
      1) วัฒนธรรม (Cultural) หมายถึง การปรับกระบวนการดา้นสังคมในเร่ืองของ
การเปล่ียนวฒันธรรมให้สอดคลอ้งหรือเหมาะสมกบัหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นวฒันธรรมท่ี
ยอมรับการเปล่ียนแปลงยทุธวธีิการบริหารจดัการและเป็นวฒันธรรมท่ีเสริมใหบุ้คลากรกลา้เส่ียงท างาน
ท่ีทา้ทายและเกิดความคิดสร้างสรรค์เพื่อส่งเสริมความส าเร็จในระยะยาวขององค์การ ซ่ึงควรมีการ
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ทบทวนวฒันธรรมการให้บริการทัว่ทั้ งระบบ เพื่อให้การปฏิบติังานของบุคลากรสอดคล้องกบัการ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ (Rowley, 1997) 
      2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Interactions) ผูท่ี้มีส่วนได้
ส่วนเสียในท่ีน้ี คือ ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานทั้งภายนอกและภายใน ผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียมีหลากหลาย
บทบาทในเวลาเดียวกนัและสามารถเปล่ียนบทบาทได้ตลอดเวลาเช่นกนั ผลกระทบทั้งทางตรงและ
ทางออ้มของผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียก็จะมีผลต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เช่นกนั (Jones, 1995: 404)  
      3) ขอบเขตองค์ความรู้ (Domain Knowledge) หมายถึง การปรับกระบวนการ
ด้านสังคมเพื่อมุ่งพัฒนาบุคลากรให้ท างานโดยใช้ความรู้ท่ีหมั่นฝึกฝนมาท างานร่วมกันให้เกิด
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพหรืออาจเรียกได้ว่า กลุ่มผูท้  างานสามารถใช้ความรู้ร่วมกันท างาน 
องคก์ารตอ้งพฒันาบุคลากรเหล่าน้ีเพื่อให้เกิดขีดความสามารถในการแข่งขนั และมุ่งพฒันาให้ความรู้
แก่บุคลากรโดยให้เคร่ืองมือและความรู้ใหม่ ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศซ่ึงเป็น
เทคโนโลยสีนบัสนุนท่ีส าคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานร่วมกนั ในมุมมอง
ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การรวบรวมประสบการณ์ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการกบัลูกคา้
ท่ีทุกส่วนงานไดป้ฏิบติัท่ีกระจดักระจายอยูใ่นบุคคลหรือหน่วยงานต่าง ๆ น ามาจดัเป็นขอบเขตความรู้
อยา่งมีระบบ และพร้อมท่ีจะเพิ่มคุณค่าประสบการณ์ใหแ้ก่ของลูกคา้ (Lussier, 2003: 131)  
    1.7.5 การปรับเปลี่ยนกระบวนการด้านเทคโนโลยี (Technology Alignment) การ
ปรับเปล่ียนกระบวนการดา้นเทคโนโลยี หมายถึง การพฒันาระบบงานในส่วนของหน่วยงานท่ีเนน้ให้
ลูกคา้เป็นฐาน  )Customer Centric) หน่วยงานตอ้งให้ความส าคญักบัการรักษาขอ้มูลต่าง ๆ ส าหรับการ
ปรับดา้นเทคโนโลยตีามรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีประเด็นส าคญั ดงัต่อไปน้ี (Kelly 2000: 26) 
      1) การใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ CRM (CRM Application) เทคโนโลยีเป็นส่วน
หน่ึงของ CRM การเลือกใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสมจะมีผลต่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกคา้และการสร้าง
จุดติดต่อกบัลูกคา้ โดยเร่ิมตน้จากการสร้างฐานขอ้มูล )Database) เป็นอนัดบัแรก  
      2) ความสามารถทางเทคโนโลยี (IT Capability) หมายถึง ความสามารถของ
บุคลากรท่ีมีทกัษะในการใช ้IT ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
      3) การจัดการองค์ความรู้ (Knowledge Management) หมายถึง การบูรณาการ
ของขอ้มูลของลูกคา้ซ่ึงสามารถใช้ได้ทั้ งการบริการส่วนหน้า และการบริการส่วนหลัง การจดัท า
คลงัขอ้มูลของลูกคา้ และการเช่ือมโยงของขอ้มูลทัว่ทั้งหน่วยงาน 
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2. สภาพการจัดการศึกษาของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 

 
   2.1 บทบาทของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาในการจัดการศึกษาของประเทศ  
    พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 
2545 ไดก้ าหนดหลกัการส าคญัประการหน่ึงของการจดัการศึกษา คือ ให้สังคมมีส่วนร่วมในการจดั
การศึกษาโดยระบุไวใ้นหมวด 5 การบริหารและการจดัการศึกษา ส่วนท่ี 3 การบริหาร และการจดั
การศึกษาของเอกชน มาตรา 43 ให้เอกชนมีอิสระในการบริหารจดัการ โดยมีแนวปฏิบติัในการก ากบั 
ติดตาม ประเมินคุณภาพ และมาตรฐานการศึกษาเช่นเดียวกบัสถานศึกษาของรัฐ มาตรา 45 ให้รัฐ
ก าหนดนโยบายและมาตรการท่ีชัดเจนในการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของเอกชนในการจดัการศึกษา 
รวมทั้ งในการก าหนดนโยบายและแผนการจัดการศึกษาของรัฐให้ค  านึงถึงผลกระทบต่อการจัด
การศึกษาเอกชน โดยให้รับฟังความคิดเห็นของเอกชนและประชาชนประกอบการพิจารณาด้วย 
นอกจากน้ีในมาตรา 46 ยงัก าหนดวา่รัฐตอ้งให้การสนบัสนุนดา้นเงินอุดหนุน การลดหยอ่นหรือยกเวน้
ภาษี และสิทธิประโยชน์อยา่งอ่ืนท่ีเป็นประโยชน์ทางการศึกษาตามความเหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและ
สนับสนุนด้านวิชาการ เพื่อให้สถานศึกษาของเอกชนมีมาตรฐาน และสามารถพึ่ งพาตนเองได ้
(ส านกังานคณะกรรมการการศึกษาแห่งชาติ มปป.: 26-46.)  
    ส าหรับเ ร่ืองคุณภาพการศึกษาและการบริหารจัดการศึกษา ตามแนวทางท่ี
พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2545 ไดก้ าหนดไว ้คือ 
จดัการศึกษาท่ีมีคุณภาพเพื่อพฒันาคนไทยให้เป็นมนุษยท่ี์สมบูรณ์ โดยทุกส่วนของสังคมมีส่วนร่วมใน
การจดัการศึกษา ดงันั้นจึงให้ความส าคญัอย่างมากกบัการกระจายอ านาจสู่สถานศึกษา ให้มีอิสระใน
การบริหารเพื่อปรับปรุงคุณภาพการศึกษา และเนน้การปฏิรูประดบัสถานศึกษา โดย เพิ่มบทบาทและ
อ านาจหนา้ท่ีใหก้บัสถานศึกษาเพื่อใหมี้อิสระในการตดัสินใจเร่ืองส าคญั คือ วชิาการหรือหลกัสูตร การ
บริหารงบประมาณ และการบริหารบุคลากรโดยมีคณะกรรมการบริหารโรงเรียนท่ีประกอบดว้ยผูแ้ทน
ของผูมี้ส่วนเก่ียวข้องเป็นรูปแบบท่ีสอดคล้องกับหลักการบริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน แต่การ
กระจายอ านาจใหส้ถานศึกษาบริหารตนเองไดอ้ยา่งเบด็เสร็จจะไม่เกิดข้ึนง่ายในเวลาอนัรวดเร็ว หากไม่
มีกฎหมายรองรับฐานะอยา่งหนกัแน่น (รุ่ง แกว้แดง 2546: 9-55) รัฐจึงให้สถานศึกษาทั้งรัฐและเอกชน
เป็นนิติบุคคลโดยก าหนดให้สถานศึกษาของรัฐเป็นนิติบุคคลตามมาตรา 35 แห่งพระราชบญัญัติ
ระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2546 (กระทรวงศึกษาธิการ 2546: 20) ส่วนมาตรา 44 
แห่งพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไขเพิ่มเติม(ฉบบัท่ี2) พ.ศ. 2545 ก าหนดให้
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สถานศึกษาเอกชนตามมาตรา 18 (2) เป็นนิติบุคคล และมีคณะกรรมการบริหาร ประกอบดว้ยผูบ้ริหาร
สถานศึกษาเอกชน ผูรั้บใบอนุญาต ผูแ้ทนผูป้กครอง ผูแ้ทนองคก์รชุมชน ผูแ้ทนครู ผูแ้ทนศิษยเ์ก่า และ
ผูท้รงคุณวฒิุ (ส านกังานคณะกรรมการการศึกษาแห่งชาติ 2545: 26-40)  
    จึงเห็นไดว้า่รัฐบาลใหก้ารสนบัสนุนและส่งเสริมโรงเรียนเอกชนทุกประเภทในการจดั
การศึกษา โดยเฉพาะในการจดัการศึกษาของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษารัฐมีนโยบายท่ีจะ
พฒันาหลกัสูตรการอาชีวศึกษาให้สอดคลอ้งกบัความกา้วหน้าของเทคโนโลยีเปิดโอกาสให้เอกชนมี
ส่วนร่วมในการผลิตสาขาวิชาชีพต่าง ๆ มากข้ึน ตลอดจนมีการทบทวนกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้
เอ้ืออ านวยต่อการส่งเสริมสนบัสนุนใหเ้อกชนมีส่วนร่วมในการจดัการศึกษามากยิง่ข้ึน  
   2.2 สภาพปัจจุบันของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
    ในส่วนของราชการโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาอยู่ภายใต้ส านักงาน
ปลดักระทรวงศึกษาธิการและก ากบัดูแลโดยส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชน ซ่ึงมี
บทบาทในการตรวจสอบคุณภาพและมาตรฐานการศึกษา และส่งเสริมให้โรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาผลิตก าลงัคนทางดา้นอาชีวศึกษาตามสภาพการผลิตก าลงัคนของประเทศอาศยัอ านาจตาม
ความในมาตรา 17 แห่งพระราชบญัญติัโรงเรียนเอกชน พุทธศกัราช  2550 ซ่ึงไดมี้การแบ่งประเภทและ
ระดบัโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนไวด้งัต่อไปน้ี )ส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชน 2551 
หนา้ 15-17) 
    ขอ้ 2 ประเภทอาชีวศึกษา หมายถึงโรงเรียนท่ีจดัการศึกษาตามหลกัสูตรกระทรวง 
ศึกษาธิการหรือหลกัสูตรท่ีไดรั้บอนุมติัจากกระทรวงศึกษาธิการในระดบัต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
    (1) ระดบัประกาศนีบตัรวิชาชีพ เป็นการจดัการศึกษาเพื่อพฒันาความรู้และทกัษะใน
การ ประกอบอาชีพใหเ้ป็นก าลงัแรงงานท่ีมีฝีมือ โดยศึกษาจากหลกัสูตรประกาศนียบติัวิชาชีพ ใชเ้วลา
เรียนสามปี หลงัจากจบระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า 
    (2) ระดบัประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง เป็นการจดัการศึกษาเพื่อพฒันาความรู้และ
ทักษะในการประกอบอาชีพให้เป็นก าลังแรงงานระดับช านาญการ โดยศึกษาตามหลักสูตร
ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูงใชเ้วลาเรียนสองปีหลงัจากจบหลกัสูตรประกาศนียบตัรวิชาชีพหรือจบ
ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า….  
    ส าหรับหลกัสูตรการเรียนการสอน โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาสามารถจดัการ
เรียนการสอนไดต้ามหลกัสูตรต่าง ๆ ดงัน้ี )ส านกังานคณะกรรมก ารการศึกษาเอกชน, 2545. หนา้ 78) 
    1. หลกัสูตรประกาศนียบตัร )ปวช (.เปิดสอนใน 4 ประเภทวชิาหลกั คือ  
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     1.1 พาณิชยกรรม 
     1.2 ช่างอุตสาหกรรม 
     1.3 เกษตรกรรม 
     1.4 ศิลปกรรม  
    2. หลกัสูตรประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส.) เปิดสอนใน 4 ประเภทวชิา คือ 
     2.1 บริหารธุรกิจ 
     2.2 ช่างอุตสาหกรรม 
     2.3 ศิลปหตัถกรรม 
     2.4 เวชกรรม  
    ข้อมูลล่าสุดท่ีแสดงผลด้านปริมาณสถานศึกษา และผู ้เรียนของโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษาและการจดัการอาชีวศึกษาของรัฐบาล ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2.5  ขอ้มูลการจดัการศึกษาของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาและโรงเรียนอาชีวศึกษา 
   ของรัฐบาล 
 

 
ปีการศึกษา 

จ านวนสถานศึกษา จ านวนนักเรียน จ านวนร. รวม 
รัฐบาล+
เอกชน 

อตัราส่วน 
รัฐ: เอกชน รัฐบาล เอกชน รัฐบาล เอกชน 

2544 413 381 709, 508 353, 330 1, 062, 838 66: 34 
2545 413 381 710, 541 351, 800 1, 062, 341 66: 34 
2546 412 398 687, 755 362, 670 1, 050, 425 65: 35 
2547 412 401 573, 106 380, 767 953, 873 60: 40 
2548 408 401 704, 442 389, 933 1, 094, 375 64: 36 
2549 404 411 762, 904 416, 872 1, 179, 776 64: 36 
2550 404 417 736, 867 447, 477 1, 184, 344 62: 38 
2551 404 424 681, 434 401, 254 1, 082, 688 62: 38 
2552 415 418 695, 096 404, 348 1, 099, 444 63: 37 
2553 415 421 692, 233 404, 758 1, 096, 991 63: 37 

 
ท่ีมา:  “ขอ้มูลสารสนเทศดา้นการศึกษาของกระทรวงศึกษาธิการ”  คน้คืนวนัท่ี 23 มีนาคม 2555 
  จาก www.moe.go.th 
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    จากตวัเลขดา้นปริมาณพบวา่ หลงัจากปีการศึกษา 2544 เป็นตน้มา จ านวนสถานศึกษา
ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ แสดงใหเ้ห็นวา่ ความนิยมในการจดัการศึกษา
ประเภทอาชีวศึกษาของเอกชนมีจ านวนเพิ่มข้ึน สาเหตุอาจเป็นเพราะศักยภาพของผูบ้ริหารท่ีมี
ความสามารถในการจดัธุรกิจศึกษาประเภทโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาได้อย่างคล่องตวั ปี
การศึกษา 2546-2550 สถานการณ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาได้มีการเปล่ียนแปลงใน
ทางบวกคือ มีจ านวนนกัเรียนในปีการศึกษา 2549 เพิ่มข้ึนกว่าปีการศึกษา 2548 จ านวน 26, 939 คน 
และจ านวนโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเพิ่มข้ึน 10 โรง ในปีการศึกษา 2550 จ านวนนักเรียน
เพิ่มข้ึนมากกวา่ปีการศึกษา 2549 จ านวน 30, 605 คน ซ่ึงมีสาเหตุจากการจดัการศึกษาในปี 2549-2550 
มีประชากรวยัเรียนอาย ุ12-17 ปี ท่ีมีโอกาสเขา้เรียนในสัดส่วนท่ีสูงข้ึนโดยเฉพาะระดบัมธัยมศึกษาในปี
การศึกษา 2550 เพิ่มข้ึน 73.8% แต่โดยรวมแลว้นกัเรียนส่วนใหญ่ยงันิยมเรียนสายสามญัมากกว่าสาย
อาชีวศึกษาท าใหมี้สัดส่วนการเรียนมธัยมศึกษาตอนปลายต่ออาชีวศึกษาอยูท่ี่ 58: 42 ซ่ึงสาเหตุท่ีเด็กไม่
สนใจเรียนสายอาชีวศึกษาเพราะภาพลักษณ์ท่ีติดลบและนักเรียนเรียนสายสามญัมีค่านิยมเร่ืองใบ
ปริญญาประกอบกบักระทรวงศึกษาธิการไม่สนใจพฒันาการศึกษาสายอาชีวะเท่าท่ีควร (วิทยากร เชียง
กลู 2550) ส าหรับในปีการศึกษา 2551-2553 จ านวนของนกัเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีจ านวนลดลง ในปี
การศึกษา 2551 และเพิ่มข้ึนเล็กนอ้ยในปีการศึกษา 2552 และ 2553 สัดส่วนโดยเฉล่ียระหวา่งโรงเรียน
อาชีวศึกษาของรัฐบาลและเอกชน คือ 63: 37 
    โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาไดรั้บสิทธิการมีส่วนร่วมจดัการศึกษา และสิทธิ
การไดรั้บอุดหนุนจากรัฐในดา้นต่าง ๆ โดยไดรั้บการคุม้ครองตามขอ้บญัญติัของกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 
คือ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และ
แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2545 และพระราชบญัญติัโรงเรียนเอกชน พ.ศ. 2550 ก าหนดให้รัฐตอ้ง
อุดหนุนและส่งเสริมโรงเรียนเอกชนโดยการจดัส่งครูไปช่วยสอน การให้อุปกรณ์การศึกษา ให้เงิน
อุดหนุน ให้เช่าทรัพยสิ์นของกระทรวงศึกษาธิการ รวมทั้งอุดหนุนและส่งเสริมด้วยประการอ่ืนตาม
ระเบียบรัฐมนตรี (มาตรา 64) และการส่งเสริมและช่วยเหลือครูใหญ่ และครูดว้ยการให้การอบรมทาง
วิชาการ ให้เงินสงเคราะห์ตามส่วนท่ีรัฐบาลจดัสรรเขา้ในกองทุนสงเคราะห์ ให้เงินสมทบเงินเดือน ค่า
ครองชีพ รวมทั้งการส่งเสริม และช่วยเหลือดว้ยประการอ่ืน ๆ ตามระเบียบท่ีรัฐมนตรีก าหนด (มาตรา 65)  
    นอกจากน้ี พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) 
พ.ศ. 2545 เปิดโอกาสให้โรงเรียนเอกชนจดัการศึกษาได้ทุกระดบัและทุกประเภทตามท่ีกฎหมาย
ก าหนด (มาตรา 45) โดยให้มีอิสระในการบริหารจดัการ แต่ยงัอยูภ่ายใตก้ารก ากบัติดตามการประเมิน
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คุณภาพ และมาตรฐานการจดัการศึกษาจากรัฐ (มาตรา 43) และรัฐตอ้งส่งเสริมสนับสนุนการจดั
การศึกษาเอกชนในดา้นเงินอุดหนุน การลดหยอ่นหรือยกเวน้ภาษีและสิทธิประโยชน์อยา่งอ่ืนรวมทั้ง
ส่งเสริมสนบัสนุนใหมี้มาตรฐานดา้นวชิาการเพื่อใหส้ามารถพึ่งตนเองได ้(มาตรา 46) และในมาตรา 60 
(6) รัฐตอ้งจดัสรรกองทุนกูย้มืดอกเบ้ียต ่าในสถานศึกษาเอกชนเพื่อใหพ้ึ่งตนเองได ้และในมาตรา 60 (7) 
รัฐตอ้งจดัตั้งกองทุนเพื่อพฒันาการศึกษาของรัฐและเอกชน 
    แต่จากผลการศึกษางานวิจยัต่าง ๆ พบวา่ โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนพบปัญหาต่าง ๆ 
ดังน้ี จากผลการวิจยัเร่ืองการศึกษาค่าใช้จ่ายในการจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานของโรงเรียนเอกชน 
(ส านกังานคณะกรรมการการศึกษาเอกชน, 2546) พบวา่ รัฐบาลไทยในอดีตไดใ้ห้การอุดหนุนต่อการ
จดัการศึกษาเอกชนในระดบัท่ีต ่ากวา่ค่าใชจ่้ายในการจดัการศึกษาท่ีแทจ้ริง ซ่ึงส่งผลให้โรงเรียนเอกชน 
มีรายได้ไม่เพียงพอส าหรับการจดัการศึกษาไดอ้ย่างมีคุณภาพ และไม่สอดคล้องกบัหลกัการจดัสรร
งบประมาณเพื่อการศึกษา ภายใตแ้นวทางการบริหารจดัการท่ีใช้โรงเรียนเป็นฐาน (School Based-
Management: SBM) (กระทรวงศึกษาธิการ, 2547) 
    เม่ือวิเคราะห์ขอ้บญัญติัในพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ ทั้ง 2 ฉบบั พบวา่การจดั
อาชีวศึกษาของภาครัฐอยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลของหน่วยงานเดียว คือ ส านกังานคณะกรรมการการ
อาชีวศึกษา (มาตรา 34 วรรคหน่ึง) จึงท าให้มีเอกภาพในการบริหารจดัการท่ีชดัเจนมากกวา่ภาคเอกชน 
เน่ืองจากโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนตอ้งอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของ 2 หน่วยงานราชการ คือ (1) ส านกั
คณะกรรมการการอาชีวศึกษา และ (2) ส านกังานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน ซ่ึงมีส านกังาน
เขตพื้นท่ีการศึกษาเป็นหน่วยงานยอ่ย (มาตรา 38) จึงส่งผลให้ขาดความคล่องตวัในการบริหาร และเม่ือ
วเิคราะห์โครงสร้างของคณะกรรมการเขตพื้นท่ีการศึกษา พบวา่ไม่มีผูแ้ทนจากหน่วยงานดา้นการศึกษา
เอกชนร่วมอยูด่ว้ย ดงันั้น การก าหนดนโยบายและแผนการจดัการศึกษาของรัฐ เขตพื้นท่ีการศึกษา หรือ 
องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (ตามมาตรา 7) จึงมีแนวโน้มท่ีจะส่งผลกระทบต่อการจดัการศึกษาของ
เอกชนไดใ้นท่ีสุด  
    ผลการวิจัยเร่ือง การพัฒนารูปแบบการอุดหนุนของรัฐต่อการจัดการศึกษาของ
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา (วิชาสินี ศุขะพนัธ์ุ และคณะ, 2551) พบวา่ ปัญหาส าคญัท่ีสุดของ
การด าเนินกิจการดา้นอาชีวศึกษาเอกชนมี 4 ประเด็น คือ 1) เงินอุดหนุนรายหัวท่ีไดรั้บจากรัฐไม่คุม้
ตน้ทุนท่ีจะจดัการศึกษาในระดบัคุณภาพท่ีดีได ้จึงตอ้งมีการเรียกเก็บค่าพฒันาและค่ากิจกรรมต่าง ๆ 
เพื่อให้กิจการโรงเรียนด าเนินไปไดโ้ดยไม่ขาดทุน 2) การแข่งขนักบัสถาบนัของรัฐ ซ่ึงเรียกเก็บค่าเล่าเรียน
ในอตัราท่ีต ่ากวา่ตน้ทุนการผลิต นโยบายเพิ่มการรับนกัเรียนในระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายสายสามญั 
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และระดบัอาชีวศึกษาในสถานศึกษาของรัฐท าใหดึ้งดูดผูเ้รียนท่ีมีฐานะดี มีความพร้อมสูงไดม้ากกวา่ 3) 
การช่วยเหลือสถาบนัอาชีวศึกษาเอกชนในดา้นการกูย้ืมเงินจากกองทุนพฒันาการศึกษาเอกชนดว้ยการ
ใชเ้ง่ือนไขท่ีผอ่นปรนในเร่ืองระยะเวลาในการช าระหน้ีใหย้าวนานมากข้ึนยงัให้บริการไดไ้ม่ทัว่ถึง และ 
4) การยกเลิกสิทธิการกู้ยืมเงินกบักองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษาของผูเ้รียนโดยไม่มีมาตรการ
ช่วยเหลืออ่ืนมาทดแทน ซ่ึงส่งผลกระทบใหจ้ านวนผูเ้รียนในโรงเรียนอาชีวศึกษาลดลง  
    จากผลการวิจัยดังกล่าวข้างต้น ท าให้โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาใน
ภาวะการณ์ของการแข่งขนัท่ีรุนแรง ทั้งการแข่งขนักบัโรงเรียนอาชีวศึกษาของรัฐ และโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษาดว้ยกนัเอง ดงันั้นโรงเรียนเอกชนปะเภทอาชีวศึกษาจึงตอ้งหาเอกลกัษณ์เฉพาะของ
โรงเรียนท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูป้กครองและนกัเรียนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพจึงจะ
ไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัและเป็นการเพิ่มโอกาสประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจการศึกษาอีก
ด้วย เม่ือโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาสามารถให้บริการอย่างมีคุณภาพ นักเรียน นักศึกษา 
ตดัสินใจศึกษากบัสถาบนัจนส าเร็จการศึกษาหรืออาจจะศึกษากบัสถานศึกษาต่อไปในหลกัสูตรอ่ืน ๆ 
ไม่เปล่ียนไปศึกษายงัสถานศึกษาแห่งอ่ืน นอกจากน้ีคุณภาพของการบริการยงัเป็นส่ิงดึงดูดใจให้กลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายเขา้ศึกษากบัสถานศึกษาเพิ่มข้ึนได ้
    แนวคิดเก่ียวกับการมอบงานบริการท่ีมีคุณภาพโดยค านึงความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีสามารถท าให้โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดดเด่นแตกต่างจากคู่
แข่งขนั (Cuthbert, 1991a) ผูว้จิยัจึง มีความเห็นวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นการบริหารประเภทหน่ึง
ท่ีจะท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงในระบบบริหารงานของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ท าให้เกิด
การพฒันาในดา้นคุณภาพการบริการและเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา
สามารถด ารงอยูร่อด และประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจไดท้่ามกลางการแข่งขนัท่ีรุนแรง และ
สภาวะแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วในปัจจุบนั 
   2.3 การบริหารงานของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
    มาตรา 39 ก าหนดให้กระทรวงศึกษาธิการกระจายอ านาจการบริหารและแบ่งการจดั
การศึกษาเป็น 4 ด้าน คือ ด้านการบริหารงานวิชาการ ด้านการบริหารงานงบประมาณ ด้านการ
บริหารงานบุคคล ด้านการบริหารงานทัว่ไป ไปยงัคณะกรรมการ และส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา 
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา (ส านักงานคณะกรรมการการศึกษาแห่งชาติ 2546: 21) โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
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    2.3.1 การบริหารงานวิชาการ เป็นงานท่ีส าคญัของผูบ้ริหารโรงเรียนเน่ืองจากการ
บริหารงานวิชาการ เก่ียวขอ้งกบักิจกรรมทุกชนิดในโรงเรียน โดยเฉพาะเก่ียวกบัการปรับปรุงคุณภาพ
การเรียนการสอน ซ่ึงเป็นจุดมุ่งหมายของโรงเรียน และเป็นเคร่ืองช้ีวดัท่ีส าคญัถึงความส าเร็จ และ
ความสามารถของผูบ้ริหาร ผลสัมฤทธ์ิทางดา้นวิชาการมีความส าคญั 2 ประการคือ ประการแรกไดแ้ก่
ผู ้เ รียนต้องมีทักษะพื้นฐานและข้อเท็จจริง ซ่ึงเป็นความคิดทางด้านการเรียนรู้ ประการท่ีสอง 
ความส าเร็จทางดา้นวิชาการ ผูเ้รียนตอ้งมีทกัษะการคิดในระดบัสูง  การแก้ปัญหาและความรู้ระดบั
กา้วหนา้ ทั้งสองประการน้ีจะน าไปสู่การพฒันาวิชาการและการจดัการเรียนการสอน ขอบเขตของงาน
ดา้นวชิาการของสถานศึกษาเอกชน ประกอบดว้ย  ภาระงาน ไดแ้ก่ 
      1) การก าหนดแผนงานวชิาการ 
      2) การพฒันาหลกัสูตรและการเรียนการสอน 
      3) การวดัและประเมินผลการเรียนรู้ 
      4) การประกนัคุณภาพสถานศึกษา 
      1) การก าหนดแผนงานวิชาการ การวางแผนเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าในการปฏิบติังาน 
เพราะแผนงานเป็นการเตรียมงานล่วงหน้าในการปฏิบติังานวิชาการ โดยมีจุดมุ่งหมายใชเ้ป็นแนวทาง
ให้งานวิชาการบรรลุตามวตัถุประสงค์ของโรงเรียน การวางแผนจึงเป็นกระบวนการในการก าหนด
วตัถุประสงค์ เป้าหมาย นโยบาย วิธีการปฏิบติั และระยะเวลาท่ีดีท่ีสุดไวล่้วงหน้า เพื่อเป็นแนวทาง
ด าเนินการใหบ้รรลุผล )สมิต สัชฌุกร  2548: 13) 
       แผนงานวิชาการเป็นแผนการปฏิบติัการ  )nalP A itcA  (เป็นแผนงานท่ีมี
ขั้นตอนของการปฏิบติังานและมีลักษณะเป็นแผนงานเฉพาะ ก าหนดทิศทางการปฏิบัติงาน การ
ก าหนดการปฏิบติังานวชิาการ  
การจดัท าแผนการปฏิบติัการตอ้งอาศยัความร่วมมือจากผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายมาร่วมกนัจดัท าแผนปฏิบติั
การ คือ 
       (1) ผูมี้ความรับผิดชอบในการวางแผนไดแ้ก่ ผูบ้ริหารโรงเรียนหรือหวัหนา้
แผนงาน 
       (2) ผูมี้ส่วนไดเ้สียกบัผลการปฏิบติังานไดแ้ก่ คณะกรรมการบริหาร หวัหนา้ 
กลุ่มสาขาวชิา หวัหนา้ระดบั 
       (3) ผูป้ฏิบติัตามแผนไดแ้ก่ คณะครูหรือคณะกรรมการแผนงาน 
       (4) ผูใ้หค้  าปรึกษาไดแ้ก่ ผูท้รงคุณวฒิุ ท่ีปรึกษาของโรงเรียน 
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       ดงันั้น แผนงานวิชาการจะก าหนดนโยบายและแนวทางการพฒันาวิชาการ
ให้ชดัเจนเพื่อจดัท าแผนกลยุทธ์และแผนงานปฏิบติัการ ซ่ึงเป็นแผนระยะสั้น และน ามาจดัท าปฏิทิน
ปฏิบติัการเพื่อการตรวจสอบติดตาม และก ากบัดูแลการปฏิบติังานตามแผน 
      2) การพัฒนาหลักสูตรและการเรียนการสอน การจดัการอาชีวศึกษาเป็นการจดั
การศึกษาประเภทหน่ึงท่ีมีลกัษณะพิเศษเฉพาะ และมีเอกลกัษณ์แตกต่างไปจากหลกัสูตรอ่ืน ๆ โดยมี
แนวคิดวา่การอาชีวศึกษาเป็นกระบวนการพฒันา และจดัเตรียมบุคคลดา้นความรู้ ความสามารถ และ
ประสบการณ์วิชาชีพเพื่อการประกอบอาชีพ การด ารงชีวิตในสังคมอย่างมีคุณธรรม อีกทั้งยงัเป็นการ
จดัเตรียมบุคคลเพื่อรองรับสภาพการเปล่ียนแปลงทางสังคม โดยการให้ความรู้และฝึกอบรมรวมทั้งการ
ปฏิบติังานจริงในสถานประกอบการต่าง ๆ แก่บุคคลเพื่อให้ความรู้ ความสามารถ ทกัษะและเจตคติท่ีดี
ต่ออาชีพ (ปรียาพร วงศอ์นุตร์โรจน์ 2544: 122) 
      ในการจดัการเรียนการสอนท่ีมุ่งเน้นผูเ้รียนเป็นส าคญั ตอ้งจดัให้ผูเ้รียนได้
เรียนรู้จากประสบการณ์จริง  ฝึกปฏิบติัให้ท าได ้ คิดเป็น ท าเป็น โดยให้การศึกษาในเร่ืองของความรู้
เก่ียวกบัตนเอง และความส าคญัของตนเองกบัสังคม ความรู้และทกัษะดา้นวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี
รวมทั้ง ความรู้ความเขา้ใจ และประสบการณ์เร่ืองการจดัการ การบ ารุงรักษา และการใชป้ระโยชน์จาก
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มอยา่งสมดุลย ัง่ยืน ดงันั้นในการพฒันาหลกัสูตรอาชีวศึกษาจึงตอ้ง
จดัให ้มีความเหมาะสม และสอดคลอ้งต่อแนวทางของการปฏิรูปการศึกษา โดยก าหนดแนวทางในการ
พฒันาหลกัสูตรอาชีวศึกษาท่ีเนน้ความสอดคลอ้งต่อความตอ้งการของผูเ้รียนเป็นส าคญั ความตอ้งการ
ของชุมชนและสังคม ความตอ้งการของสถานประกอบการและความตอ้งการของอาชีพ       (ปรียาพร  
วงศอ์นุตร์โรจน์ 2544: 122) ลกัษณะการจดัการเรียนการสอนอาชีวศึกษาจึงตอ้งค านึงถึงยุทธศาสตร์การ
สอนท่ีจะน ามาใชแ้ลว้เกิดผลในการจดัการเรียนการสอนอยา่งไดผ้ล 
      การปรับและพฒันาหลกัสูตรใหส้อดคลอ้งกบัโครงสร้างเศรษฐกิจและสังคมได้
มีการก าหนดกลยุทธ์เพื่อแกปั้ญหาการขาดแคลนแรงงานในระดบักลาง โดยการจดัการเรียนการสอน
ให้กบัคน 2 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ีตอ้งการศึกษาต่อ และกลุ่มท่ีประสงค์จะท างาน ในอตัราส่วนใกลเ้คียงกนั 
โดยมุ่งเน้นการส่ือสาร (Communication) การท างาน (Work-methods) ความก้าวหน้าในอาชีพ 
(Occupancy) สุขอนามยั (Health) ความปลอดภยัในการท างาน (Safety) ส่ิงแวดลอ้ม (Environment) 
และเทคโนโลยสีมยัใหม่ ส านกังานคณะกรรมการอาชีวศึกษาไดป้รับปรุงและพฒันาหลกัสูตร ดงัน้ี คือ 
หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) พ.ศ. 2545 (ปรับปรุง พ.ศ. 2546) และหลักสูตร
ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) พ.ศ. 2546ให้เป็นหลกัสูตรท่ีมุ่งเนน้ให้ผูเ้รียนมีสมรรถนะในการ
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ประกอบอาชีพ มีความรู้เตม็ภูมิ ปฏิบติัไดจ้ริง และเขา้ใจชีวติ เปิดโอกาสใหผู้ป้ระกอบการวิชาชีพมีส่วน
ร่วมในการเรียนการสอนวิชาชีพสามารถถ่ายโอนประสบการณ์การเรียนรู้จากสถานประกอบการ 
ตลอดจนสามารถสะสมการเรียนรู้และประสบการณ์ได้ โดยเฉพาะหลกัสูตร ปวส. ได้มีการพฒันา
หลกัสูตรสาขาวิชาใหม่มุ่งเน้นการพฒันาเทคโนโลยีเป็นฐานในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของภาคธุรกิจ และอุตสาหกรรมไดต้รงและรวดเร็ว มียุทธศาสตร์พฒันาผูเ้รียน
จากการปฏิบติังานจริง(Solid Practical) เพื่อให้เกิดความรู้จริงจากการปฏิบติังาน (Solid Knowledge) 
มุ่งเน้นให้ผูเ้รียนได้เรียนงานวิชาชีพจากสภาพการปฏิบติังานในสถานประกอบการ (On-the job 
training) บูรณาการการเรียนการสอนในชั้นเรียนกบัการฝึกงานในสถานประกอบการเขา้ดว้ยกนั โดยให้
สถานศึกษาน ารายวชิาให้ผูเ้รียนไปฝึกงานในสถานประกอบการเป็นระยะเวลาคร่ึงหลกัสูตร หรืออยา่ง
นอ้ย 1 ภาคเรียน ตามแผนการเรียนของนกัศึกษาแต่ละกลุ่ม ซ่ึงการฝึกงานตามแนวคิดน้ีผูเ้รียนจะไดรั้บ
ประสบการณ์การปฏิบัติงานจริงมากข้ึน มีทักษะความสามารถตรงกับความต้องการของ
ภาคอุตสาหกรรม (ส านกังานเลขาธิการสภาการศึกษา 2551: 13) 
      ส าหรับการพฒันาการจดัการเรียนการสอนมีลกัษณะของการจดักิจกรรมการ
เรียนการสอนให้เอ้ืออ านวยให้ผูเ้รียนเกิดการเรียนรู้ ความคิดรวบยอด หลกัการ และทกัษะทางวิชาชีพ 
ผูส้อนจึงตอ้งใชส่ื้อการสอน และตวัอยา่งต่าง ๆ ช่วยผูเ้รียนสร้างการเรียนรู้ และเปิดโอกาสให้ผูเ้รียนได้
น าผลการเรียนรู้ไปใช้ท าความเขา้ใจการท างานในภาคปฏิบติั มีการปรับวิธีเรียนเปล่ียนวิธีสอน และ
ปฏิรูปวิธีสอบโดยให้ความส าคัญกบัการเรียนเป็นช้ินงาน เรียนเป็นเร่ือง เรียนเป็นโครงการ เพื่อให้
ผูเ้รียนและครูผูส้อนมีการวางแผนและท างานเป็นทีมไดเ้รียนรู้ด าเนินงานร่วมกนั ท าให้ผูเ้รียนไดพ้ฒันา
เต็มตามศกัยภาพ ส าหรับครูมีการเปล่ียนวิธีสอนดว้ยการ บูรณาการเน้ือหาท่ีสอนตามหลกัสูตรให้เอ้ือ
ต่อการเรียนเป็นช้ินงาน  /โครงการ  และปฏิรูปวิธีสอบไม่เน้นสอบเพื่อวดัความจ าแต่ประเมินจาก
กระบวนความคิด การวางแผน การท างาน และการแกปั้ญหา นอกจากน้ี มีการเนน้ให้ผูเ้รียนไดเ้รียนจาก 
3 สถานการณ์ คือ เรียนจากสถานการณ์จริงในสถานศึกษา เรียนจากสถานการณ์จริงในสถาน
ประกอบการ และเรียนจากสถานการณ์จริงในชุมชน รวมทั้งฝึกปฏิบติัจริงเพื่อให้ผูเ้รียนสามารถ
เช่ือมโยงการเรียนรู้จากสถานศึกษาสู่การปฏิบติัได้จริงโดยรับงานจากเอกชนเข้ามาด าเนินการใน
สถานศึกษาส าหรับผูเ้รียนทุกระดบั )ส านกังานเลขาธิการสภาการศึกษา  2551: 67) 
      การจดักิจกรรมพฒันาผูเ้รียนเป็นกิจกรรมท่ีจดัให้ผูเ้รียนพฒันาความสามารถ
ของตนเองตามศกัยภาพเพิ่มเติมจากกิจกรรมการเรียนรู้ เป็นกิจกรรมตามความถนดัและความสนใจ เช่น 
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กิจกรรมแนะแนว และกิจกรรมนกัเรียนไดแ้ก่ ลูกเสือ - เนตรนารี ยวุกาชาด และผูบ้  าเพญ็ประโยชน์ การ
จดัอบรมวชิาการต่าง ๆ เป็นตน้ (กระทรวงศึกษาธิการ 2545: 6) 
      การนิเทศการศึกษาภายในโรงเรียน  Hoy และ Forsyth (1986: 3-4) กล่าววา่ การ
นิเทศการศึกษาเป็นการปรับปรุงการสอน เพื่อให้ครูไดพ้ฒันาการสอนของตนเอง ครูตอ้งการอิสระใน
การพฒันาการสอนเป็นรูปแบบการสอนของตน การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการสอนต้องการการ
สนบัสนุนจากสังคมโดยการส่งเสริมวชิาชีพและทางสติปัญญา รูปแบบการนิเทศดว้ยการบงัคบัไม่น่าจะ
เป็นการพฒันาการสอนท่ีประสบผลการพฒันาการสอนให้ประสบผลส าเร็จไม่ใช่อยู่ในสภาพการแห่ง
ความกลวัแต่เป็นการท างานร่วมกนัไม่ใช่การใช้อ านาจ และเป็นการสนบัสนุนครูด้วยการตรวจสอบ 
และการทดลอง  
      3) การวัดผลประเมินผลการเรียนรู้ เป็นกระบวนการท่ีครูใช้พฒันาคุณภาพ
ผูเ้รียน ช่วยให้ไดข้อ้มูลสารสนเทศท่ีแสดงการพฒันาความกา้วหนา้ และความส าเร็จทางการเรียนของ
ผูเ้รียน รวมทั้งขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการส่งเสริมผูเ้รียนให้เกิดการพฒันาอย่างเต็มความสามารถ 
(ส านกังานคณะกรรมการการศึกษาเอกชน2545) 
       (1) สถานศึกษาตอ้งจดัท าเกณฑ์และแนวปฏิบติัในการวดัและประเมินผล
การเรียนเพื่อถือเป็นแนวปฏิบติัและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
       (2) จดัท าขอ้มูลเพื่อสร้างความมัน่ใจเก่ียวกบัคุณภาพผูเ้รียนแก่ผูเ้ก่ียวขอ้ง  
และผูป้กครอง  
       (3) การวดัผลและประเมินผลระดบัชั้นเรียน เพื่อประเมินความกา้วหนา้ การ
เรียนทั้งด้านความรู้ ทกัษะ กระบวนการ คุณธรรม ค่านิยมอนัพึงประสงค์ด้วยวิธีการประเมินผลท่ี
หลากหลายทั้งกิจกรรมการ เรียนรู้ พฤติกรรมการเรียน การร่วมกิจกรรม ผลงานจากโครงงาน แฟ้ม
สะสมงาน ผูป้กครอง และผูเ้รียนมีส่วนร่วมประเมิน โรงเรียนจะเป็นผูก้  าหนดเกณฑ์การประเมิน โดย
ความเห็นชอบของคณะกรรมการสถานศึกษา 
       (4) การประเมินผลระดับสถานศึกษา เป็นการประเมินเพื่อตรวจสอบ
ความกา้วหนา้การเรียนรู้เป็นรายชั้นปี เพื่อน าขอ้มูลไปใชเ้ป็นแนวทางปรับปรุงพฒันาการเรียนการสอน 
และคุณภาพผูเ้รียนใหไ้ดม้าตรฐานการเรียนรู้ ในกรณีท่ีผูเ้รียนไม่ผา่นมาตรฐานการเรียนรู้จะตอ้งจดัให้มี
การสอนซ่อมเสริมและมีการประเมินผลการเรียนรู้ดว้ย   
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       (5) โรงเรียนตอ้งท าเอกสารประเมินผลการเรียน เช่น เอกสารแสดงผลการ
เรียนรู้  แบบบนัทึกผลการพฒันาคุณภาพผูเ้รียน แบบรายงานการพฒันาคุณภาพผูเ้รียนเป็นรายบุคคล 
ระเบียนสะสม แบบแสดงผลการพฒันาคุณลกัษณะอนัพึงประสงค ์ 
       (6) การเทียบโอนผลการเรียนโรงเรียนสามารถเทียบโอนผลการเรียนโดยน า
ความรู้ ทกัษะ และประสบการณ์ท่ีไดจ้ากการศึกษาหรือจากการประกอบอาชีพมาเทียบโอนเป็นผลการ
เรียนของหลกัสูตร ไดด้งัน้ี 
        ก. พิจารณาจากหลกัฐานการศึกษา 
        ข. พิจารณาจากความรู้และประสบการณ์ตรงจากการปฏิบติัจริง  
การทดสอบ การสัมภาษณ์  
        ค. พิจารณาความสามารถและการปฏิบติัจริง  
       (7) การอนุมติัจบการศึกษา เป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหารสถานศึกษาเป็นผูอ้นุมติั 
โดยการพิจารณา จากผลการเรียนรู้  และออกหลักฐานการจบการศึกษาโดยใช้เอกสารของ
กระทรวงศึกษาธิการ 
      4) การประกันคุณภาพการศึกษา พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติไดก้ าหนด
ในมาตรา 44  ให้มีระบบการประกนัคุณภาพการศึกษาเพื่อพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาทุก
ระดบั ประกอบดว้ย ระบบการประกนัคุณภาพภายในและระบบการประกนัคุณภาพภายนอก ดงัน้ี 
       (1) ใหห้น่วยงานตน้สังกดัและสถานศึกษาจดัใหมี้ระบบการประกนัคุณภาพ
ภายใน สถานศึกษา และให้ถือว่าการประกนัคุณภาพภายในเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการบริหาร
การศึกษาท่ีตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ือง โดยมีการจดัท ารายงานประจ าปีเสนอต่อหน่วยงานตน้สังกดั 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง และเปิดเผยต่อสาธารณชน เพื่อน าไปสู่การพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษา 
และเพื่อรองรับการประกนัคุณภาพภายนอก (มาตรา 48) 
       (2) มีส านักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษาท าการ
ประเมินผลการจดัการศึกษาเพื่อให้มีการตรวจสอบคุณภาพของสถานศึกษา และสถานศึกษาทุกแห่ง
จะตอ้งไดรั้บการประเมินภายนอกหน่ึงคร้ังในทุก 5 ปีหลงัจากการประเมินคร้ังสุดทา้ย และเสนอผลการ
ประเมินต่อหน่วยงานตน้สังกดัและสาธารณชน (มาตรา 49) 
       (3) สถานศึกษาจะต้องจัดเตรียมเอกสาร หลักฐาน ตลอดจนบุคลากร 
คณะกรรมการของสถานศึกษา ผูป้กครอง และผูเ้ก่ียวขอ้งกบัสถานศึกษาใหข้อ้มูลเพิ่มเติมตามค าร้องขอ
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ของส านกังานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา หรือบุคคล หรือหน่วยงานภายนอกท่ี
ส านกังานดงักล่าวรับรองท่ีท าการประเมินคุณภาพภายนอกของสถานศึกษา 
    2.3.2 การบริหารงานบัญชีและการเงิน การบริหารการเงินและงบประมาณของ
สถานศึกษา ระบบการจัดท างบประมาณปัจจุบันเป็นระบบงบประมาณแบบมุ่ง เน้นผลงาน 
(Performance-Based Budgeting หรือPBB) ซ่ึงเป็นนโยบายระดบัชาติ  )กรมสามญัศึกษา  2544: 11-29) 
ซ่ึงประกอบดว้ย 
      1) การวางแผนงบประมาณ (Budget Planning) 
      2) การค านวณตน้ทุนกิจกรรม (Activity-Based Costing) 
      3) การจดัระบบการจดัซ้ือจดัจา้ง (Procurement Management) 
      4) การบริหารทางการเงินและการควบคุมงบประมาณ (Financial Management 
and Budget Control) 
      5) การรายงานทางการเงินและผลการด าเนินงาน (Financial and Preformance 
Reporting) 
      6) การบริหารสินทรัพย ์(Asset Management) 
      7) การตรวจสอบภายใน (Internal Audit) 
      1) การวางแผนงบประมาณ เป็นการจดัสรรงบประมาณให้แก่กิจกรรมให้
ครอบคลุมและครบถ้วน ก าหนดเกณฑ์ท่ีเหมาะสมในการจดัสรรงบประมาณ มีรายละเอียดค าขอ
งบประมาณท่ีเป็นเหตุผลมีการจัดล าดับความส าคัญ มีการจัดสรรไปท่ีหน่วยปฏิบัติการอย่างมี
หลกัเกณฑแ์ละสอดคลอ้งกบัการด าเนินงานมีรายละเอียดในการควบคุม มีการจดัท าขอ้มูลงบประมาณ
ให้สอดคล้องกับระบบบญัชี มีเกณฑ์การเปล่ียนแปลงแผนงบประมาณเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล งบประมาณแบบมุ่งผลงานจึงอยู่ท่ีระบบการวางแผน การวางแผนงบประมาณจะ
ประกอบดว้ย การวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning) กรอบการจดัสรรงบประมาณ รายจ่ายล่วงหนา้ 
และการจดัท ากรอบการจดัสรรงบประมาณรายปี 
       งบประมาณจะแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ งบประมาณของแผนงานประจ าท่ีรักษา
งานเดิมส่วนหน่ึงกบังบประมาณส าหรับโครงการตามแผนกลยทุธ์หรืองานใหม่ 
       การจดัท าแผนงบประมาณ หัวใจส าคญัคือระบบสารสนเทศของโรงเรียน 
ไดแ้ก่ 
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       (1) ขอ้มูลนกัเรียน จ านวนนกัเรียน จ านวนห้องเรียน จ านวนนกัเรียนท่ีเขา้
เรียน จ านวนนกัเรียนซ ้ าชั้น จ  านวนนกัเรียนลาออก จ านวนนกัเรียนยากจน จ านวนนกัเรียนพิการ 
       (2) ขอ้มูลครูและบุคลากรอ่ืน จ านวนครูและวฒิุการศึกษา จ านวนบุคลากร 
       (3) ขอ้มูลผลสัมฤทธ์ิการเรียนของนกัเรียน 
       (4) ขอ้มูลของโรงเรียน อาคารสถานท่ี อุปกรณ์การเรียน 
       (5) ขอ้มูลเก่ียวกบัชุมชน 
      2) การค านวณต้นทุนกิจกรรม ตน้ทุนเป็นรายจ่ายท่ีเพิ่มข้ึนจากการได้มาซ่ึง
สินคา้ และบริการ การจดังบประมาณแบบมุ่งเน้นผลงานจะค านวณค่าใช้จ่ายจากกิจกรรมท่ีก่อให้เกิด
ผลผลิตโดยก าหนดส่ิงต่อไปน้ีให้ชัดเจน คือ ผลผลิต กิจกรรมท่ีก่อให้เกิดผลผลิตและตน้ทุนการใช้
ทรัพยากรแต่ละกิจกรรม 
       การจดัท างบประมาณแบบมุ่งเน้นผลงานจะตอ้งมีระบบบญัชีพึงจ่ายของ
กิจกรรมท่ีถูกตอ้งเพื่อหาค่าใชจ่้ายหรือทุนท่ีถูกตอ้งครอบคลุมทรัพยากรท่ีใช้ในกระบวนการผลิตหรือ
การด าเนินการ 
      3) การจัดระบบการจัดซ้ือจัดจ้าง กระบวนการจดัซ้ือจดัจา้งเป็นกระบวนการท่ี
ท าให้เกิดการประหยดัการใช้จ่ายงบประมาณ กระบวนการจดัซ้ือจดัจา้งตอ้งโปร่งใส ยุติธรรม และ
ตรวจสอบได ้จะเป็นการช่วยลดการสูญเสียงบประมาณ จึงตอ้งมีแผนการจดัซ้ือจดัจา้งท่ีจะจดัซ้ือพสัดุ
ชนิดใด จ านวนเท่าใด เวลาได ้จะจดัซ้ืออยา่งไร เพื่อใหท้นัเวลาในการใช ้มีปริมาณและมีคุณภาพ มีราคา
ท่ีเหมาะสม 
       การจดัซ้ือจดัจา้งมีกระบวนการดงัต่อไปน้ี      
       (1) การรู้ถึงความตอ้งการในการใชพ้สัดุ ผูมี้หนา้ท่ีจดัซ้ือจดัหาตอ้งคาดคะเน
ความตอ้งการ ใหส้ัมพนัธ์กบัการปฏิบติังานจริง 
       (2) การวิ เคราะห์ความต้องการจากแผนงานและโครงการและส่ิง ท่ี
ผูป้ฏิบติังานตอ้งการใชพ้สัดุ 
       (3) ก าหนดคุณลกัษณะท่ีตอ้งการใชพ้สัดุ 
        ก) ปริมาณท่ีตอ้งการใช ้
        ข) ราคาท่ีตอ้งการซ้ือ ถา้ซ้ือราคาสูงกระทบต่อตน้ทุนของกิจกรรม 
        ค) ลกัษณะพสัดุท่ีตอ้งการใช ้     
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       (4) การเลือกแหล่งขาย ผู ้จ ัด ซ้ือต้องมีข้อมูลผู ้ผลิต ผู ้ขาย ราคา เป็น
สารสนเทศเก็บไวเ้พื่อ การเปรียบเทียบราคา 
       (5) การสืบราคาสินคา้ โดยพิจารณาจากฐานขอ้มูลในอดีต ใบเสนอราคา 
หรือแคตตาล็อค ของพสัดุ ฝ่ายการจดัซ้ือตอ้งรวบรวมปรับปรุงใหท้นัสมยั 
       (6) การออกค าสั่งซ้ือ ผูมี้อ  านาจสั่งซ้ือควรเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
       (7) การติดตามการสั่งซ้ือและการเร่งรัด ฝ่ายจดัซ้ือตอ้งมีการติดต่อส่ือสาร
กบัผูข้ายอยา่ง ต่อเน่ือง จนกวา่จะมีการมอบส่ิงของตามวนัและเวลาท่ีก าหนด 
       (8) การตรวจสอบในส่ิงของ ฝ่ายจดัซ้ือตอ้งตรวจสอบในส่ิงของกบัใบสั่งซ้ือ
ใหถู้กตอ้ง ทั้งรายละเอียดและคุณลกัษณะของส่ิงของท่ีซ้ือ 
       (9) การบนัทึกและการเก็บเอกสาร การเก็บเอกสารจะตอ้งเก็บอย่างมีระบบ 
สามารถหยบิใชไ้ดส้ะดวกในการตรวจสอบ  
       (10)  การรักษาความสัมพนัธ์กบัผูข้าย จะท าให้เกิดการไวเ้น้ือเช่ือใจและเกิด
ความมัน่ใจต่อ โรงเรียนในการจดัซ้ือต่อไป 
      2) การบริหารการเงินและการควบคุมงบประมาณ เป็นการประกนัวา่โรงเรียน
จะไม่น าเงินของโรงเรียนไปใช้จ่ายโดยไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ เป็นการจดัระบบการบริหารการเงินให้
เกิดประโยชน์สูงสุด ดงัน้ี 
       (1) การบริหารการเงิน ผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญัดงัต่อไปน้ี 
        ก) ส่งเสริมให้ผูป้ฏิบติังานมีความคิดสร้างสรรค์ท่ีจะเสนอแผนงาน
หรือโครงการท่ีสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ พนัธกิจ และเป้าประสงคข์องโรงเรียน     
        ข) โรงเรียนตอ้งวิเคราะห์จุดแข็งขององค์การ และตั้งงบประมาณเพื่อ
สร้างสรรค ์จุดแขง็ของโรงเรียน ไม่ควรตั้งงบประมาณเชิงรับในการแกปั้ญหา 
        ค) การสร้างศักยภาพของโรงเรียนให้เป็นท่ีเช่ือถือและศรัทธาจาก
ชุมชน ผูป้กครองโดยสนบัสนุนดา้นการเงินเพื่อส่งผลต่อคุณภาพของโรงเรียนและการพฒันา 
       (2) ระบบบัญชี ต้องปรับเปล่ียนให้สอดคล้องกับระบบงบประมาณโดย
จัดท าบัญชีเกณฑ์พึงรับพึงจ่าย (Accrual Basis) เป็นการบนัทึกการรับรู้รายได้และค่าใช้จ่ายของ
หน่วยงานท่ียงัไม่เกิดข้ึนจริงเขา้เป็นรายไดร้ายจ่ายของหน่วยงานเสมอ รวมทั้งมีการปรับปรุงค่าใชจ่้าย
คา้งจ่าย ค่าใชจ่้ายล่วงหนา้ รายไดค้า้งช าระ รายไดรั้บล่วงหนา้ การตดัจ าหน่าย ค่าใชจ่้ายรอตดั และการ
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บนัทึกตดัค่าใช้จ่ายเส่ือมราคาในมูลค่าสินทรัพยถ์าวรให้ถูกตอ้งตามรอบระยะเวลาบญัชีท่ีเสนอในงบ
การเงิน จะท าใหท้ราบรายไดแ้ละรายจ่ายท่ีแทจ้ริงขององคก์าร 
       (3) การควบคุมงบประมาณ เป็นกลไกท่ีจ าเป็นส าหรับการประกนัวา่ความ
คล่องตวัของงบประมาณท่ีไดรั้บจากส่วนกลางจะน าไปสู่การกระจายงบประมาณท่ีมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ดงันั้นในหน่วยงานย่อยขององค์การจะตอ้งมีมาตรฐานในการควบคุมงบประมาณและ
ก าหนดความรับผดิชอบในเร่ืองการบญัชีและการเงิน 
      5) การรายงานทางการเงินและผลการด าเนินงาน มีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี  
       (1) การรายงานทางการเงิน เป็นการน าเสนอข้อมูลทางการเงินเพื่อแสดง
ฐานะการเงินและผลการด าเนินงานขององคก์ารให้แก่บุคคลภายนอกทราบผลการด าเนินงานว่าบรรลุ
วตัถุประสงค ์และมีความสามารถในการบริหารการเงินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ขอ้มูล
เหล่าน้ีมีความหมายต่อการตดัสินใจต่อผูใ้ช้รายงานทางการเงิน รายงานทางการเงินจะเป็นตวัช้ีวดั
ความสามารถในการบริหารการเงินของผูบ้ริหาร รายงานการเงินควรจะรายงานให้ขอ้มูลทางบญัชี 
ไดแ้ก่ สินทรัพย ์หน้ีสิน รายได ้รายจ่าย รวมถึงรายการก าไร รายการขาดทุน และกระแสเงินสด 
       (2) การรายงานผลการด าเนินการ แยกเป็น 2 ส่วน คือ  
        ก) การรายงานติดตามผลงบประมาณ โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนท่ี
ได้รับเงิน อุดหนุนจากรัฐบาลอาจต้องรายงานการติดตามผลงบประมาณเป็นแผนการใช้จ่ายเงิน
งบประมาณใหแ้ก่ส านกังานงบประมาณดว้ย และตอ้งรายงานต่อคณะกรรมการบริหารของโรงเรียน 
        ข) การประเมินผลแผนงานหรือโครงการโดยใช้รูปแบบการประเมิน
ของ Stufflebeam คือ CIPP Model ประกอบดว้ย 
         (ก) ก า รประ เ มินผลบ ริบทห รือสภาวะแวดล้อม  ( Context 
Evaluation) 
         (ข) การประเมินผลปัจจยัเบ้ืองตน้ (Input Evaluation) 
         (ค) การประเมินผลกระบวนการ (Process Evaluation) 
         (ง) การประเมินผลผลิต (Product Evaluation) 
         การประเมินผลโดยใช้ CIPP Model จะเป็นขอ้มูลยอ้นกลบัเพื่อ
น าไปปรับปรุงหรือก าหนดนโยบาย หรือการตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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      6) การบริหารสินทรัพย์ สินทรัพย์ ไดแ้ก่ ครุภณัฑ์ อาคารสถานท่ี ซ่ึงเป็นปัจจยั
ในการด าเนินงาน จะตอ้งใชสิ้นทรัพยอ์ย่างคุม้ค่า มิฉะนั้นตน้ทุนการด าเนินงานจะสูงหากการใช้ไม่มี
ประสิทธิภาพ การบริหารสินทรัพยท่ี์ไม่มีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ 
       (1) ไม่มีการบ ารุงรักษาสินทรัพย ์
       (2) สินทรัพยเ์กิดการสูญหายหรือช ารุดจากอุบติัเหตุ 
       (3) มีการซ้ือสินทรัพยใ์หม่โดยท่ีสินทรัพยเ์ดิมยงัใชง้านได ้
       (4) ขาดความชัดเจนของกฏระเบียบในการจดัจ าหน่ายสินทรัพยเ์ดิมท่ีไม่
ก่อใหเ้กิดผลผลิต 
       (5) ขาดการบริหารสินทรัพยท่ี์มีอยูใ่ห้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยพิจารณาจาก
อายุการใชง้านท่ีแทจ้ริงท าให้เกิดการซ้ือสินทรัพยเ์กินความจ าเป็น หรือเกิดค่าใชจ่้ายในการบ ารุงรักษา
เพิ่มข้ึน 
       การบริหารสินทรัพยท่ี์ดี สรุปรายละเอียดไดด้งัน้ี 
       (1) การจดัหาสินทรัพย ์และใชป้ระโยชน์อยา่งคุม้ค่า รวมทั้งป้องกนัการสูญ
หาย การเสียหาย การลา้สมยั การส้ินเปลืองโดยไร้ประโยชน์ การใชผ้ิดวิธี การขาดการบ ารุงรักษา การ
ควบคุมการใช้  การบนัทึกการใชง้าน การดูแลการใชง้าน การจดัเก็บอย่างถูกวิธีและปลอดภยั การท า
บนัทึกขอ้มูลเก่ียวกบัตน้ทุนของสินทรัพย ์อายุการใชง้าน ค่าใช้จ่าย ค่าซ่อมแซม ค่าบ ารุงรักษาตลอด
อายกุารใชง้าน เพื่อเป็นขอ้มูลการวางแผนการจดัซ้ือ การบ ารุงรักษา การใชง้าน การติดตามประเมินผล
การใชป้ระโยชน์  
       (2) การบริหารสินทรัพย ์ควรมีการลงทะเบียนควบคุมสินทรัพย ์การคิดค่า
บริหารจากการใช้สินทรัพย์ และควรมีระเบียบและแนวปฏิบติัในการใช้สินทรัพย ์รวมทั้งค  านึงถึง
ทางเลือกในการเช่าสินทรัพยแ์ทนการซ้ือสินทรัพย ์รวมถึงมีการวางแผนงานในการจดัหาสินทรัพยม์า
ทดแทนโดยค านึงถึงงบประมาณ 
       (3) การเตรียมความพร้อมในดา้นการบริหารสินทรัพย ์
        ก) ทรัพย์สินท่ี เป็นครุภัณฑ์ควรมีการส ารวจ จัดท าทะเบียบคุม
ทรัพยสิ์นท่ีเป็นครุภณัฑ์ท่ีเป็นงบประมาณหรือจากการบริจาค มีขอ้มูลครบถว้นเก่ียวกบัราคาและวนัท่ี
ได้รับสินทรัพยค์รุภณัฑ์รายการใดไม่สามารค้นหาหรือระบุราคาท่ีซ้ือหรือการได้มาให้บนัทึกเพื่อ
ประโยชน์ในการตีราคาสินทรัพย ์
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        ข) สินทรัพยป์ระเภทอาคารและส่ิงก่อสร้างควรมีรายละเอียดขอ้มูลการ
ก่อสร้างการบ ารุงรักษา 
      7) การตรวจสอบภายใน การตรวจสอบภายในเป็นการตรวจสอบการ
ด าเนินงานการใชจ่้ายงบประมาณอยา่งถูกตอ้ง การตรวจสอบภายในแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 
       (1) การตรวจสอบทางการเงิน (Financial Auditing) การตรวจสอบเป็นการ
ประเมินผลจาก ข้อมูลว่า มีความถูกต้อง ครบถ้วน มีความน่าเช่ือถือ ปฏิบติัตามกฎหมาย ระเบียบ 
ขอ้บงัคบัและแนวปฏิบติัเป็นการป้องกนัทรัพยสิ์น และควบคุมภายในองค์การเป็นการควบคุมและ
ติดตามผลการด าเนินงาน 
       (2) การตรวจสอบการด าเนินงาน (Performance Auditing) เป็นการ
ตรวจสอบประเมินผล การด าเนินงานขององค์การโดยส่วนรวม การตรวจสอบตอ้งมีอิสระและเป็น
ระบบด้วยวิธีการตรวจสอบ เพื่อคน้หาขอ้บกพร่องอนัจะน าไปสู่การปรับปรุงแก้ไขและเสริมสร้าง
ศกัยภาพการด าเนินงาน 
       (3) โรงเรียนควรตั้งคณะกรรมการตรวจสอบภายใน โดยเป็นผูมี้ความรู้ใน
การตรวจสอบ 
    2.3.3 การบริหารงานบุคคล บางคร้ังเรียกว่าการบริหารทรัพยากรบุคคล )Human 
Resources Administration) หนา้ท่ีของการบริหารงานบุคคลในระบบโรงเรียนก็คือ การสรรหา การจา้ง 
การรักษา การพฒันา และการส่งเสริมบุคลากรเพื่อให้ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายของโรงเรียน
และช่วยให้สมาชิกแต่ละคนประสบความส าเร็จตามเป้าหมายและประสบผลส าเร็จในอาชีพ (Rebore 
2001: 11) 
      Rebore (2001) กล่าววา่ หนา้ท่ีของการบริหารทรัพยากรมนุษยมี์ดงัน้ี 
      1) การวางแผนทรัพยากรมนุษย ์โดยก าหนดความตอ้งการบุคลากรทั้งระยะสั้น
และระยะยาว โดยค านึงถึงหลกัสูตรและกระบวนการวางแผนการเงิน 
      2) การสรรหาบุคลากร บุคคลท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีจะน าไปสู่การบริหาร
ทางการศึกษาท่ีมีประสิทธิภาพแก่นกัเรียนและผูป้กครอง 
      3) การคดัเลือกบุคลากร ความตอ้งการทรัพยากรมนุษยท์ั้งระยะสั้ นและระยะ
ยาวเป็นการน าสู่เทคนิคและกระบวนการคดัเลือกบุคคล 
      4) การมอบหมายหนา้ท่ี ใหแ้ก่บุคลากรใหม่ตามเป้าหมาย 
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      5) การพฒันาบุคลากร เป็นการจดัโครงการพฒันาบุคลากรเพื่อช่วยให้บุคลากร
ในโรงเรียนแต่ละคนมีโอกาสพฒันาตนเองและพฒันาวชิาชีพของตน 
      6) การประเมินบุคลากร กระบวนการและเทคนิคการประเมินจะช่วยให้
บุคลากรแต่ละคนไดพ้ฒันาวชิาชีพ และช่วยใหโ้รงเรียนบรรลุวตัถุประสงค ์
      7) การตอบแทนบุคลากร ควรมีการจัดโปรแกรมให้รางวลัแก่บุคลากรทีมี
คุณภาพเพื่อช่วยกระตุน้การปฏิบติังานของบุคลากร 
      8) การจัดการประชุม กระบวนการประชุมเป็นกระบวนการท่ีให้โอกาส
บุคลากรมีส่วนร่วมในสภาพการณ์ต่าง ๆ อนัจะมีผลต่องานดา้นวชิาชีพและส่วนตน 
      ลูเนนเบิร์ก (Lunenburg, 1995: 191) กล่าววา่ กระบวนการพฒันาบุคลากรมี 4 
ขั้นตอน คือ 
      1) การสรรหา (Recruitment) ทรัพยากรทั้งภายในและภายนอกทอ้งถ่ินท่ีผูส้มคัร
มีคุณสมบติัตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงโรงเรียนจะสรรหาตามความตอ้งการบุคลากรของโรงเรียน 
       การสรรหาจะมีการวิเคราะห์งานและก าหนดงานโดยก าหนดหนา้ท่ีของงาน
ความรับผิดชอบ เป้าหมายของงาน การมอบหมายงานความสัมพนัธ์ และอ านาจหนา้ท่ี จากนั้นก าหนด
รายละเอียดของงาน เช่น ลักษณะบุคคลท่ีต้องการ เช่น การศึกษาประสบการณ์ ความรู้ ทักษะ
ความสามารถ ความคิดริเร่ิม และลกัษณะส่วนตน การด าเนินการสรรหาตามกฎระเบียบทางกฏหมาย
โดยยึดหลกัโอกาสการจา้งเท่าเทียมกนัโดยก าหนดค่าจา้ง เงินเดือน ชัว่โมงการปฏิบติังาน สภาพการ
ท างาน การมอบหมายงาน การส่งเสริมความกา้วหน้า การพฒันาบุคลากร และการประเมินการปฏิบติั
จะตอ้งก าหนดให้ชัดเจน การประกาศรับสมคัรยงัแหล่งบุคลากร เช่น ทางอินเทอร์เน็ต มหาวิทยาลยั 
หน่วยงานต่าง ๆ การโฆษณาทางวทิย ุหนงัสือพิมพ ์
      2) การคัดเลือก (Selection) เป็นกระบวนการตัดสินใจเลือกผู ้สมัคร 
กระบวนการคดัเลือกอาจใชว้ิธีการพิจารณา (1) หลกัฐาน เช่น หนงัสือรับรอง หลกัฐานอา้งอิง (2) การ
สัมภาษณ์ (3) การทดสอบ (4) การตรวจสอบบุคคลท่ีอา้งอิง (5) สัมภาษณ์เชิงลึก (6) การตรวจร่างกาย 
(7) การตดัสินใจการจา้ง 
       เม่ือคดัเลือกได้บุคคลแล้ว จึงท าสัญญาว่าจ้างและการบรรจุแต่งตั้งจดัท า
ทะเบียนประวติั จดัท าขอ้มูลระบบบุคลากรการมอบหมายหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ  



77 

      3) การฝึกอบรมและการพัฒนา (Training and Development) เม่ือโรงเรียนสรร
หา และคดัเลือกบุคลากรไดแ้ลว้จะตอ้งมีการบ ารุงรักษา การจดัสวสัดิการ และมีการฝึกอบรม และการ
พฒันา ดงัน้ี 
       (1) มีการประเมินความตอ้งการในการพฒันา เพื่อทราบความตอ้งการในการ
พฒันาวา่ครูขาดประสิทธิภาพหรือทกัษะการสอนเพื่อจดัโครงการพฒันาครูการประเมินความตอ้งการ
อาจใชก้ารประเมินวดัความสามารถตามเกณฑ์มาตรฐาน หรือการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของโรงเรียน
หรือการสอบถามครู 
       (2) การตั้งจุดประสงคก์ารฝึกอบรม อาจเป็นการใหค้วามรู้ การเปล่ียนเจตคติ 
หรือ การพฒันาทกัษะ 
       (3) การก าหนดวธีิการฝึกอบรมตามวตัถุประสงค ์
       (4) การประเมินโปรแกรมการฝึกอบรม โดยดูจากปฏิกิริยาของผูเ้ขา้รับการ
อบรม การเรียนรู้ พฤติกรรม ผลจากการฝึกอบรม 
       การพฒันาบุคลากรอาจจดัท าไดห้ลายประการ นอกจากการฝึกอบรมดงักล่าว
แลว้อาจใชกิ้จกรรมต่อไปน้ีคือ การปฐมนิเทศครูใหม่ การลาศึกษาต่อ การฝึกอบรม การส่งเสริมระเบียบ
วนิยัดว้ยการเชิญวทิยากรมาอบรมการจดัท าคู่มือ เป็นตน้ 
      4) การประเมินการปฏิบัติงาน (Perfomance Appraisal) การประเมินการ
ปฏิบติังานเป็นกระบวนการบริหารบุคลากรท่ีโรงเรียนจะตอ้งประเมินการปฏิบติังานของบุคลากร ทั้งน้ี
เพื่อการพฒันาผูป้ฏิบติังานและยงัใชใ้นการฝึกอบรมและการพฒันาบุคลากร และส่ือสารให้บุคลากรได้
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมการปฏิบติังาน การประเมินการปฏิบติังานของครูเพื่อการพิจารณาความดี
ความชอบและขอใบประกอบวชิาชีพครู 
      5) การจัดสวัสดิการแก่บุคลากร โรงเรียนตอ้งจดัสวสัดิการให้แก่บุคลากรจะ
เป็นการสร้างขวญัและก าลงัใจแก่ครู อาจารยใ์นโรงเรียน และยงัเป็นการรักษาครูให้ท างานดว้ยความสุข
และความเตม็ใจ เช่น สวสัดิการเงินกู ้สวสัดิการรักษาพยาบาล การมีเงินโบนสัประจ าปี เงินค่าเล่าเรียน
บุตร เป็นตน้ 
    2.4.4 การบริหารงานทั่วไป  เป็นส่วนหน่ึงของการบริหารจัดการศึกษาในการ
สนบัสนุนส่งเสริมและเสริมสร้างบรรยากาศทางวิชาการให้ผูเ้รียนสามารถเรียนรู้ และแสวงหาความรู้
ภายในและภายนอกสถานศึกษาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สรุปรายละเอียดไดด้งัต่อไปน้ี 



78 

      1) งานธุรการ เป็นงานส่งเสริมสนับสนุนงานวิชาการและงานอ่ืน ๆ ในโรงเรียน
ให้ด าเนินไปดว้ยดี (กรมอาชีวศึกษา 2548: 355-357) ไดจ้ดังานธุรการ ซ่ึงจะมีบุคลากรท่ีเป็นผูช่้วย
ครูใหญ่ในการดูแล งานส่วนน้ีไดแ้ก่   
       (1) งานสารบรรณ เป็นงานเก่ียวกบัหนงัสือเขา้และออกจากโรงเรียน 
       (2) งานจดัท างบประมาณประจ าปีและการเสนอขออนุมติั 
       (3) งานทะเบียนนกัเรียน ครู บุคลากรในโรงเรียน 
       (4) งานจดัท าสถิตินกัเรียนและบุคลากรในโรงเรียน และขอ้มูลสารสนเทศ
ในโรงเรียน 
       (5) งานอาคารสถานท่ี มีการก าหนดใชห้้องเรียน อาคารสถานท่ี การพฒันา
อาคารสถานท่ี และหอ้งเรียน การรักษาความปลอดภยั การก าหนดมาตรการป้องกนัอคัคีภยั  
ภยัธรรมชาติ อุบติัภยั  การจดัท าทะเบียนประวติัการใช ้และการซ่อมแซมอาคาร 
      2) งานกิจการนักเรียน ลูเนนเบิร์ก (Lunenburg, 1995: 221-225) กล่าววา่งาน
กิจการนักเรียนเป็นงานท่ีจัดข้ึนเพื่อพฒันาศักยภาพของนักเรียน และช่วยนักเรียนท่ีมีปัญหาการ
พฒันาการ รวมทั้งการพฒันาหลกัสูตรของโรงเรียน การจดัท าคู่มือนกัเรียน รวมทั้งการจดัหาครูท่ีมี
เทคนิคต่าง ๆ ในการช่วยนกัเรียน รวมไปถึงการแนะแนวและการให้ค  าปรึกษา ลูเนนเบิร์กเน้นวา่ การ
บริหารท่ีส าคญัส าหรับกิจการนกัเรียนก็คือ การประเมิน การรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็น
อตันยัและปรนัย ขอ้มูลทางจิตวิทยา และทางสังคมของนกัเรียนแต่ละคน เพื่อช่วยให้นักเรียนเขา้ใจ
ตนเอง จดัให้มีการประชุมอภิปรายระหวา่งครูกบัผูป้กครองเพื่อช่วยแกปั้ญหาพฤติกรรมนกัเรียน และ
การช่วยเหลือเด็กท่ีตอ้งการความช่วยเหลือพิเศษ งานกิจการนักเรียนจึงเป็นงานขอ้มูลนักเรียน การ
ติดตามดูแลนกัเรียน การใหค้  าปรึกษา การแนะแนว การบนัทึกและติดตามการมาเรียนของนกัเรียน การ
ท าระเบียนสะสมการใชข้อ้มูลประเมินผลการเรียนมาใชป้ระโยชน์ในการพฒันานกัเรียน การรายงานผล
การเรียนให้ผูป้กครองทราบ การแกไ้ขปัญหานกัเรียนท่ีมีผลการเรียนต ่า ทั้งน้ีจะตอ้งท างานร่วมกบัครู
ประจ าชั้นรวมทั้งการดูแลนกัเรียนพิเศษท่ีมีขอ้บกพร่องในการเรียน เช่น เด็กเรียนอ่อน เด็กท่ีมีปัญหา
ทางสติปัญญา มีปัญหาทางอารมณ์ ปัญหาทางครอบครัว และปัญหาทางสังคม ส่วน เดรก และโร 
(Drake & Roe 1994: 165-180) กล่าววา่ โรงเรียนมีบทบาทท่ีเก่ียวขอ้งกบันกัเรียนโดยตรง คือ รถรับ-ส่ง
นกัเรียน ซ่ึงการจดัรถรับ-ส่งนกัเรียนจะตอ้งท าตารางเดินรถ มีบุคลากรดูแล การคดัเลือกผูข้บัรถตอ้ง
เป็นผูมี้ร่างกายและจิตใจท่ีสมบูรณ์ มีความสามารถในการขบัรถอย่างปลอดภยั มีจริยธรรมคุณธรรม 
และมีใบขบัข่ีทางราชการ พนกังานขบัรถจะตอ้งไดรั้บการฝึกฝนอบรมอยา่งดี ส่วนงานโครงการอาหาร
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โรงเรียน เป็นงานบริการท่ีจะตอ้งดูแลพนกังานประกอบอาหารท่ีมีสุขภาพร่างกายดี สถานท่ีประกอบ
อาหารต้องกวา้งขวางและสะอาด มีครูโภชนาการดูแล จดัท ารายการอาหาร ควบคุมดูแลการจดัซ้ือ
อาหารมีการควบคุมดูแลการเงินและการท าบญัชี จดัท างบประมาณค่าอาหารเพื่การตรวจสอบได ้
รวมถึงการจดัหาน ้าด่ืมน ้าใชท่ี้สะอาด 
      3) ความสัมพันธ์ชุมชนกับโรงเรียน โควาลสกี (Kowalski 2001: 6-7) กล่าววา่  
งานประชาสัมพนัธ์โรงเรียนเป็นงานสัมพนัธ์ชุมชน เป็นการติดต่อส่ือสารกบัผูป้กครอง ชุมชน และ
องค์การต่าง ๆ ในสังคมเพื่อท่ีจะให้ขอ้มูลของโรงเรียนต่อสาธารณะ และจูงใจให้ชุมชนมีเจตคติและ
ความคิดท่ีดีต่อโรงเรียน งานสัมพนัธ์ชุมชนจะต้องมีการส ารวจความต้องการของชุมชน และการ
ให้บริการแก่ชุมชน เพื่อความร่วมมือและการส่งเสริมความสัมพนัธ์ในการสร้างความเข้าใจท่ีดี  
ความสัมพนัธ์ชุมชนอาจจดัไดห้ลายประการ คือ การประชุมผูป้กครอง การเชิญผูป้กครอง หรือคนใน
ชุมชนเป็นวิทยากร การสร้างเครือข่ายผูป้กครอง การจดัตั้งสมาคมครูกบัผูป้กครองของโรงเรียน การ
จดัตั้งสมาคมศิษยเ์ก่า การเชิญผูป้กครองและบุคคลในชุมชนเป็นกรรมการบริหารโรงเรียน เป็นตน้ 
      4) งานอาคารสถานท่ี การจัดช้ันเรียนและบรรยากาศการเ รียนรู้ Lunenberg 
(1995: 276) กล่าววา่ ขนาดชั้นเรียนท่ีท าใหเ้กิดประสิทธิภาพการเรียนและมีผลสัมฤทธ์ิการเรียนสูง การ
จัดชั้ นเรียนขนาดใหญ่ (22-37 คน) และการจัดชั้ นเรียนขนาดเล็ก (15-20 คน) เม่ือเปรียบเทียบ
ผลสัมฤทธ์ิการเรียนโดยเฉล่ียขนาดห้องเรียนขนาดใหญ่ มีจ านวนนกัเรียน 27 คน จะมีผลสัมฤทธ์ิการ
เรียนสูงสุด  
      ส่วนบรรยากาศการเรียนรู้ท่ีมีระเบียบวนิยัจะช่วยท าให้มีผลสัมฤทธ์ิการเรียนสูง 
ผูอ้  านวยการโรงเรียนตอ้งมีความเป็นผูน้ า มีความคาดหวงัในความส าเร็จของผูเ้รียน พฤติกรรมของ
ผูเ้รียน มีระเบียบวนิยั บรรยากาศของโรงเรียนตอ้งน าไปสู่ความรู้สึกเช่ือมัน่ท่ีจะน าไปสู่เป้าหมาย ทุกคน
มีความคาดหวงัในตวัเองและผูอ่ื้นสูง มีความจงรักภกัดีต่อโรงเรียน มีการท างานร่วมกนั มีความพึง
พอใจในการท างาน เห็นคุณค่าและแสดงออกในค่านิยมประชาธิปไตย จุดมุ่งหมายของการจดัชั้นเรียน
เพื่อให้ห้องเรียนมีบรรยากาศการเรียนรู้ท่ีดี อยา่งนอ้ยห้องเรียนควรมีการจดัการ 3 ประการคือ ประการ
แรก ผูเ้รียนตอ้งมีเวลามากพอในการเรียนรู้ในแต่ละวนั ผูเ้รียนตอ้งใช้เวลาอย่างมีประสิทธิภาพ ผูเ้รียน
ตอ้งสนใจในขอ้มูลโดยใช้เวลาในการเรียนรู้ทางวิชาการ การจดัชั้นเรียนท่ีดีจะตอ้งให้นกัเรียนใช้เวลา
ในการเรียนทางวิชาการจัดกิจกรรมการเรียนรู้ให้เหมาะสม ประการท่ีสอง การเข้าถึงการเรียนรู้ 
กิจกรรมในห้องเรียนตอ้งมีกฎการมีส่วนร่วม ครูตอ้งเขา้ใจกฏการเรียนแบบมีส่วนร่วม การเรียนเป็น
กลุ่ม การเรียนในชั้นเรียนไม่ควรให้นกัเรียนตอบพร้อมกนั แต่ควรให้ยกมือแสดงความตอ้งการในการ
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ตอบ ประการท่ีสาม การรู้จกัจดัการตวัเอง ระบบการจดัการจะช่วยนกัเรียนไดใ้ชเ้วลานอกห้องเรียนให้
เกิดประโยชน์ ครูตอ้งสอนนกัเรียนให้รู้จกัวิธีการรับผิดชอบรู้จกัตั้งเป้าหมายการเรียนรู้ ซ่ึงจะเป็นการ
ปลูกฝังวิธีการจดัการตวัเองจนกระทัง่ถึงระดบัมหาวิทยาลยั (Kimbrough & Burkette 1990; Hoy & 
Hoy, 2003) 
     การจดัแหล่งเรียนรู้และห้องสมุด เป็นการสนบัสนุนและส่งเสริมให้ผูเ้รียนเรียนรู้
ดว้ยตนเอง เรียนรู้อย่างต่อเน่ืองตลอดชีวิต และใช้เวลาสร้างสรรค์ รวมทั้งมีความยืดหยุ่นสนองความ
ตอ้งการของผูเ้รียน ผูเ้รียนจะเรียนรู้ไดทุ้กเวลา ทุกสถานท่ี ดงันั้นโรงเรียนจะตอ้งจดัส่ือการเรียนรู้ และ
แหล่งการเรียนรู้ทุกประเภท และเครือข่ายการเรียนรู้ เพื่อผูเ้รียนจะใช้ศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง ผูส้อน
ควรจดัท าส่ือ และพฒันาส่ือให้หลากหลาย ทั้งส่ือธรรมชาติส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ือเทคโนโลยี และส่ืออ่ืน ๆให้
เพียงพอทั้งส่ือท่ียมืไดจ้ากศูนยส่ื์อหรือหอ้งสมุดโรงเรียน (กระทรวงศึกษาธิการ 2545: 23)  
     จากการวิเคราะห์ภารกิจการบริหารโรงเรียนดงักล่าวแลว้ขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดใ้ช้เป็น
กรอบแนวคิดเก่ียวกบัภารกิจการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 4 ดา้น ดงัน้ี 
     1.  การบริหารงานวชิาการ 
     2.  การบริหารงานบญัชีและการเงิน 
     3.  การบริหารงานบุคคล 
     4.  การบริหารงานทัว่ไป  
 

3. การน าแนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มาประยุกต์ใช้ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา 
 
   การน าแนวคิดบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มาประยุกต์ใช้ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษานั้นคือ ความพยายามท่ีจะน ากลยุทธ์สู่การปฎิบติั ซ่ึง Jeng, Chen and Chen (2001: 213) ได้
สรุปความเป็นไปไดข้องการน า CRM มาประยุกตใ์ชใ้นสถานศึกษาระดบัอาชีวศึกษาอยา่งน่าสนใจว่า
ถ้าการบริหารอาชีวศึกษาสามารถหลอมรวมกันในเร่ือง การมีวตัถุประสงค์ท่ีดีมีประสิทธิภาพ 
(Objective Effect) ความพึงพอใจของลูกคา้ (Client Satisfaction) การเรียนรู้และการสร้างสรรค ์
กระบวนการท างานภายในให้เกิดการไหลล่ืน (Learning and Creativity and Internal Flow) และการ
ประยกุตใ์ช ้CRM ส าหรับการบริหารโรงเรียนทั้งในระยะสั้นและระยะยาว เช่ือวา่โรงเรียนสามารถท่ีจะ
ประสบความส าเร็จดงัความคาดหมาย การสร้างสรรคส์ าหรับสังคมในการจดัการศึกษาอาชีวศึกษา ซ่ึง
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การน า CRM สู่สถานศึกษานั้น Kapplan และ Norton (2004) ไดใ้ห้แนวคิดวา่ องคก์ารใดจะน า CRM 
ไปใชต้อ้งประยกุตใ์หเ้ขา้กบับริบท สภาพความเป็นจริงขององคก์ารนั้น ๆ ดงันั้นการน าแนวคิด CRM สู่
สถานศึกษา จะตอ้งเร่ิมท่ี การก าหนดกลยทุธ์  
   3.1 ปัจจยัท่ีน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในสถานศึกษาไปสู่ความส าเร็จ  
    การศึกษาเป็นการบริการท่ีมีผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง (Stakeholders) หรือลูกคา้ (Customers) 
หลายกลุ่ม เช่น รัฐบาล (Government) ชุมชนทอ้งถ่ิน (Local Community) กลุ่มอุตสาหกรรมและการ
พาณิชยใ์นฐานะผูว้า่จา้ง แรงงาน (Employers) ผูเ้รียน (Students) รวมไปถึงครอบครัวหรือผูป้กครอง 
ซ่ึงลูกค้าแต่ละกลุ่มมีความต้องการการบริการด้านการศึกษาท่ีแตกต่างกันส่งผลให้มุมมองท่ีมีต่อ
คุณภาพการศึกษามีความแตกต่างกนัดว้ย การตอบสนองให้ตรงต่อความคาดหวงัของลูกคา้ (Families 
and Parents) ทุกกลุ่มในขณะเดียวกนัจึงเป็นส่ิงท่ีท าไดย้ากเป็นอยา่งยิ่ง Rowley (1997: 7-14) ไดใ้ห้
ขอ้เสนอแนะวา่  
    ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการจดัการคุณภาพบริการดา้นการศึกษา ไดแ้ก่  
    3.1.1 การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมการให้บริการ เป็นการปรับเปล่ียนวฒันธรรมการ
ท างานดา้นบริการขององคก์าร ซ่ึงตอ้งปรับทั้งระบบ ไดแ้ก่ การปรับนโยบาย ระบบหรือวิธีปฏิบติังาน
ใหส้อดคลอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและการปรับเปล่ียนวฒันธรรมการท างานของบุคลากรให้เกิด
ความตระหนกัและมีจิตส านึกในการใหบ้ริการ  
    3.1.2 การสร้างสภาพการท างานที่รองรับความเส่ียงที่อาจเกิดขึ้น  การบริหารจดัการ
สถาบนัการศึกษาตอ้งก าหนดโครงสร้างการบริหารงานท่ีให้อ านาจหน้าท่ีมากข้ึนกวา่ในอดีต และให้
บุคลากรสามารถให้ขอ้มูลข่าวสาร มีอ านาจในการแก้ไขปัญหาการบริการให้กบั นักเรียน นักศึกษา 
ผูป้กครองและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียของสถาบนัการศึกษามากข้ึน ซ่ึงถ้าจะด าเนินการในรูปแบบน้ีได ้
ผูบ้ริหารจะตอ้งฝึกอบรมบุคลากรให้สามารถท างานเพื่อการบริการท่ีดีให้กบัผูใ้ชบ้ริการ และฝึกฝนให้
สามารถรับมือกับสถานการณ์ท่ีมีความเส่ียงหรือความผิดพลาดต่าง ๆ รวมถึงสามารถแก้ไขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดี 
    3.1.3 การพฒันาการตัดสินใจของบุคลากร เป็นการมอบหมายอ านาจในการตดัสินใจ
ให้กับบุคลากร โดยให้บุคลากรท่ีได้ฝึก และพฒันาทกัษะด้านการตดัสินใจในการปฏิบติังาน การ
ตดัสินใจท่ีดีจะตอ้งให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและอยู่บนพื้นฐานของการให้บริการท่ีถูกตอ้ง 
รวดเร็วและมีคุณภาพ 
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    3.1.4 การพัฒนาระบบค่าตอบแทน เพื่อให้การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมขององค์การ
ไปสู่แนวทางใหม่เป็นไปตามแผนขององคก์ารตอ้งพิจารณาปัจจยัดา้นค่าตอบแทนให้เหมาะสมกบัภาระ
งานท่ีเพิ่มข้ึนและให้สอดคล้องกับสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป ทั้ งน้ีเพื่อสร้างแรงจูงใจให้เกิด
พฤติกรรมเชิงบวกหรือทศันคติท่ีดีในการท างานและลดกระแสการต่อตา้นการเปล่ียนแปลง 
    3.1.5 การมีภาวะผู้น าที่ดี สามารถจูงใจให้ผูอ่ื้นปฏิบติัตามเพื่อให้งานบรรลุจุดหมาย 
ผูบ้ริหารตอ้งมีความสามารถสร้างทศันคติใหบุ้คลากรทุกคนใหค้วามส าคญัแก่ลูกคา้ทั้งลูกคา้ภายในและ
ลูกคา้ภายนอก 
    Hill (1995) ให้ความเห็นว่า ผูเ้รียน เป็นลูกคา้ท่ีส าคญัท่ีสุดของระบบการศึกษา 
เน่ืองจากเป็นผูท่ี้บริโภคและสัมผสักบับริการดา้นการศึกษาโดยตรง (Primary Customer) ดงันั้น การวดั
คุณภาพบริการในมุมมองของผูเ้รียน จึงก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดส าหรับผูบ้ริหารสถาบนัการศึกษา 
เพื่อท าความเขา้ใจและพฒันากระบวนการส่งมอบงานบริการให้มีคุณภาพ เม่ือผูเ้รียนไดรั้บรู้งานบริการ
ท่ีมีคุณภาพ ส่งผลให้เกิดแรงจูงใจในการเรียนและเพิ่มประสิทธิภาพของการเรียนรู้ ท าให้ผลลพัธ์ของ
ระบบการศึกษาซ่ึงหมายถึงผูส้ าเร็จการศึกษาท่ีเป็นผูมี้ความรู้ทางวิชาการ มีทักษะในวิชาชีพและ
คุณลกัษณะพึงประสงคอ่ื์นสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในกลุ่มต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิผล  
    จากการศึกษาเอกสารของ Bearing Point (2006) บริษทัท่ีปรึกษาท่ีมีประสบการณ์เป็น
ท่ีปรึกษาในดา้น CRM ให้แก่สถานศึกษาต่าง ๆ มากว่า 20 ปีกล่าวถึงมุมมอง (Perspective) ส าหรับ
สถาบนัการศึกษาใน 3 มุมมอง ดงัน้ี  
    1. มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer perspective) หลกัการ CRM ตอ้งด าเนินการตั้งแต่ใน
ระยะเร่ิมตน้ของการประชาสัมพนัธ์หลกัสูตร การรับสมคัรนกัศึกษา การลงทะเบียน การสนบัสนุนหรือ
ความช่วยเหลืออนุเคราะห์ดา้นการเงิน ทุนการศึกษาและงานบริการเสริมลกัษณะต่าง ๆ ท่ีจะช่วยให้
นกัศึกษามีความสัมพนัธ์ ท่ีดีกบัหลกัสูตรและสถาบนัการศึกษา    
    2. มุมมองด้านผูป้ฏิบติังานด้านอาจารยผ์ูส้อน (Faculty and staff perspective) 
หลกัการ CRM ซ่ึงมุ่งเนน้ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูเ้รียนอยู่แลว้จึงส่งเสริมให้กระบวนการในการจดัการ
เรียนการสอน การบริการเสริมหลักสูตรไดเ้ป็นอย่างดี เพราะผูส้อนตอ้งรู้จกัและเขา้ใจความตอ้งการ
ของผูเ้รียนก่อนเสมอจึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนได้ หรืออาจใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) ร่วมดว้ยเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารและมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) ท่ีดี
ต่อกนั 
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    3. มุมมองด้านสถานศึกษา (School perspective) หลกัการ CRM ช่วยท าให้เห็น
ภาพรวมของประสิทธิผลหรือ  “ผลลพัธ์ทางธุรกิจ (Business Achievement)”  อยา่งชดัเจน เช่น การรับ
สมคัรนกัศึกษาท่ีใช้  “ระบบการโตต้อบทางโทรศพัทโ์ดยอตัโนมติั (Automatic Call Distribution; 
ACD)”  ซ่ึงเป็นโปรแกรมซอฟแวร์ท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อตอบสนองงานบริการทุกดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูเ้รียน 
การโต้ตอบจากการเรียกใช้บริการของผูเ้รียนแต่ละคร้ังและความสามารถในการให้บริการของผู ้
ใหบ้ริการ รวมถึงการตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนยอ่มบ่งบอกถึงความส าเร็จท่ีน าเทคโนโลยีเขา้
มาใช้ ไม่ว่าจะเป็นระบบท่ีเก่ียวขอ้งกบั CRM โดยตรงหรือการรวบรวมเพื่อเป็นฐานขอ้มูล (Data 
Warehouse) และปฏิสัมพนัธ์เฉพาะหนา้ (Interfaces) ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการในแต่ละคร้ัง  
    จากมุมมองดงักล่าว การน าหลกัการ CRM มาประยุกตใ์ชใ้นการบริหารสถานศึกษาจึง
ควรค านึงถึงศกัยภาพในการผลิตให้มีความสมดุลระหว่างปริมาณและคุณภาพ ซ่ึงมีแนวคิดและแนว
ปฏิบติั 4 ประการดงัน้ี (ธนีนาฏ ณ สุนทร 2549: 137-139) 
    1. ความเข้าใจหลักการของการมีปฏิสัมพนัธ์ ด้วยการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับ
ผูเ้รียนให้มีความประทบัใจตั้งแต่วนัแรกท่ีมาเรียนและหน่วยงานท่ีผูเ้รียนมาติดต่อเพื่อหวงัผลในการ
สร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีต่อเน่ืองโดยทุกฝ่ายตอ้งเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูเ้รียนแต่ละคน ทุกฝ่าย
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนได้ ซ่ึงจะท าให้ผูเ้รียนบอกต่อผูอ่ื้นให้เขา้มาเรียนท าให้
สถานศึกษาเป็นท่ีรู้จกัทัว่ไป    
    2. การรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัมาตรฐานทางวิชาการ แสดงให้เห็นถึงวิถีชีวิตของ
ผูเ้รียนท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูอ่ื้นและควรมีปฏิสัมพนัธ์อยา่งชดัเจน ในขณะเดียวกนัถา้หลกัสูตรมีความสัมพนัธ์
ท่ีไม่ดีกบัผูเ้รียน ไม่สามารถสร้างความประทบัใจให้ผูเ้รียนไดก้็เป็นผลในภาพลบต่อสถาบนัการศึกษา
เช่นกนั ดงันั้นการด าเนินความสัมพนัธ์เปรียบเสมือนการลงทุน หากรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีให้เพิ่มข้ึน 
การตอบสนองก็จะดีข้ึน ไม่ว่าจะเป็นจ านวนผูเ้รียนหรือผูส้นใจ ซ่ึงจะท าให้ผลประกอบการมีความ
มัน่คงได้ในระยะยาว ดงันั้น คุณภาพมาตรฐานทางด้านวิชาการเป็นส่ิงท่ีสถานศึกษาจะตอ้งรักษาไว้
ควบคู่กบัความสัมพนัธ์ท่ีดีดว้ยเช่นกนั ปัญหาประการหน่ึงท่ีเกิดข้ึนกบัสถาบนัการศึกษา คือ ท าอยา่งไร
จะคงสภาพผูเ้รียนไวไ้ม่ใหเ้กิดปัญหาการออกกลางคนั กระบวนการใหค้  าปรึกษาของอาจารยท่ี์ปรึกษาท่ี
ตรงกบัความตอ้งการของผูเ้รียนแต่ละคน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ CRM ท่ีมุ่งตอบสนองความ
ตอ้งการส่วนบุคคลของลูกคา้ ซ่ึงมีการจดักลุ่มลูกคา้อยา่งชดัเจนเพื่อให้สามารถตอบสนองได ้อาจารยท่ี์
ปรึกษาจะต้องเข้าใจในนโยบายท่ีสถาบันการศึกษาน าเอาหลักการ CRM เข้ามาประยุกต์ใช ้
กระบวนการใหค้  าปรึกษาจึงตอ้งใชท้ั้งศาสตร์และศิลป์ เพื่อท าใหผู้เ้รียนส าเร็จการศึกษาตามก าหนด  



84 

ซ่ึงอาจจะเป็นการยากท่ีสถานศึกษาหลายแห่งมีมาตรฐานทางวิชาการดี แต่ไม่สามารถรักษา
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูเ้รียนไวไ้ด ้แต่บางแห่งรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูเ้รียนท าให้ยืดหยุ่นเกินไปจน
ไม่เกิดคุณภาพและมาตรฐาน  
    3. การปรับปรุงงานบริการใหเ้ป็นมาตรฐาน งานบริการเป็นความคาดหวงัของผูเ้รียน
ทุกคนท่ีตอ้งการความสะดวก รวดเร็วและตอบสนองความตอ้งการมากท่ีสุดในมุมมองของลูกคา้ท่ีเป็น
ผูเ้รียน ดงันั้นสถานศึกษาควรปรับปรุงงานบริการโดยค านึงถึง Student Life Cycle ของผูเ้รียนเร่ิมตน้
จากรับสมคัรนกัเรียน นกัศึกษา การลงทะเบียน การเป็นนกัเรียน นกัศึกษาใหม่ ช่วงเวลาท่ีก าลงัเรียนอยู ่
ช่วงเวลาท่ีจะส าเร็จการศึกษาและเม่ือส าเร็จการศึกษาออกไปแล้ว ทุกช่วงระยะเวลามีกระบวนการ
ให้บริการภายในท่ีแตกต่างกัน ดังนั้นการปรับปรุงกระบวนการภายในแต่ละช่วงเวลาควรมีอย่าง
ต่อเน่ืองและมีมาตรฐาน เพื่อใหผู้เ้รียนเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดโดยค านึงถึงความตอ้งการส่วนบุคคล
เป็นหลกั สถานศึกษาควรตระหนกัถึงการใหก้ารบริการท่ีเหนือความคาดหมาย ท าให้ผูเ้รียนยากท่ีจะลืม
เลือนแมจ้ะส าเร็จการศึกษาออกไปนานเท่าใดก็ตามก็ยงัมีความทรงจ าท่ีดีเสมอ ซ่ึงส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี
สามารถพฒันาเป็นศิษยเ์ก่าท่ีท าประโยชน์แก่สถานศึกษาต่อไปในอนาคต 
    4. การน า IT Application มาประยุกตใ์ชร่้วมกบักลยุทธ์ CRM  IT เป็นเคร่ืองมือท่ี
ส าคญัส าหรับการติดต่อส่ือสารทั้งภายในและภายนอก การน า IT Application มาใชป้ระโยชน์ เพราะ
เทคโนโลยสีามารถตอบสนองอยา่งรวดเร็วในการรับรู้ความตอ้งการของผูเ้รียนได ้เช่น ในระยะเร่ิมตน้
ของการติดต่อกบัผูเ้รียนอาจใชก้ารส่งจดหมายธรรมดาหรือ E-mail ก็ได ้แต่เม่ือสมคัรเขา้มาเป็นผูเ้รียน
แล้ว กระบวนการให้บริการตั้งแต่ส่วนหน้า (Front-Office) ถึงส่วนหลัง (Back-Office) ควรใช้
สารสนเทศในรูปแบบอ่ืน ๆ เพื่อให้งานบริการมีความหลากหลาย เช่น อาจใช้ Web-based application 
เพื่อกระตุน้ให้เกิดปฏิสัมพนัธ์ร่วมกนัทั้งผูเ้รียนและผูป้ฏิบติังานสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ี
ตรงกนั ทั้งยงัเป็นการส่งเสริมใหเ้กิดการส่ือสารท่ีดี แต่อยา่งไรก็ตามการลงทุนอยา่งมหาศาลดว้ยการน า
แหล่งสารสนเทศ IT เขา้มาใช้ประโยชน์เพียงอย่างเดียว  ไม่สามารถท าให้กลยุทธ์ CRM ประสบ
ความส าเร็จไดเ้พราะ IT เป็นเพียงเคร่ืองมือชนิดหน่ึงเท่านั้น การมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีดว้ย กาย วาจา ใจ ยอ่ม
ไดผ้ลดีกวา่ 
    การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีจุดเน้นท่ี ผู ้เ รียน เพราะฉะนั้ นการเปล่ียนแปลงของ
วฒันธรรมในสถานศึกษาจึงตอ้งเปล่ียนแปลงไป (Sarason, 1995: 180 - 181) ผูส้อนตอ้งเช่ือวา่ผูเ้รียนมี
ความตอ้งการ ความรับผดิชอบ และมีความคิด รวมถึงการมีความสามารถท่ีจะเขา้ใจ และร่วมกนัในการ
ก าหนดกฏเกณฑแ์ละระเบียบท่ีจะใชเ้ป็นแนวทางในการอยูร่่วมกนัในสถานศึกษา เป็นธรรมดาท่ีผูส้อน
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จะปฏิบติัต่อผูเ้รียนเหมือนกบัท่ีผูส้อนไดรั้บการปฏิบติัจากผูบ้ริหารโรงเรียน ฉะนั้น การปรับเปล่ียนท่ี
การปฏิบติัของผูบ้ริหารโรงเรียน ก็ยอ่มส่งผลท าให้การปฏิบติัของผูส้อนเปล่ียนแปลงไดด้ว้ย การท่ีจะ
เปล่ียนแปลงการปฏิบติัของผูบ้ริหารโรงเรียนท่ีมีต่อผูส้อนนั้น หมายถึง การเปล่ียนความสัมพนัธ์ทาง
อ านาจ โดยการเปิดให้ผูส้อนเขา้มามีส่วนร่วมในการจดัการทางการศึกษาด้วยเหตุผล 2 ประการ คือ 
ประการท่ีหน่ึง ผูส้อนมีความรู้ความสามารถ ท่ีจะช่วยตดัสินใจ เก่ียวกบัการจดัการศึกษาให้เป็นไปอยา่ง
มีประสิทธิภาพ ประการท่ีสอง การตดัสินใจในการจดัการศึกษาของสถานศึกษานั้น มีผลโดยตรงต่อ
ผูส้อนการท่ีผูบ้ริหารมองผูส้อนเป็นแหล่งทรัพยากรท่ีส าคญัต่อการตดัสินใจเหมือนกบัผูส้อนก าลงัมอง
ผูเ้รียนเป็นทรัพยากรท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองต่าง ๆ เช่นเดียวกนั  
    ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานศึกษา และผูเ้รียน ผูป้กครองจะเพิ่มระดบัมากข้ึน ตาม
ความสามารถท่ีจะสนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการ อย่างไรก็ดีส่ิงท่ีควรระมดัระวงั คือ ตอ้ง
ค านึงถึงเสมอวา่การศึกษานั้นต่างจากธุรกิจการคา้ ผลผลิตของการศึกษา คือ ศกัยภาพท่ีพฒันาข้ึนในตวั
ผูเ้รียนไม่ใช่สินค้าหรือการบริการท่ีเสนอต่อลูกค้า การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ
การศึกษา จึงอาจตอ้งค านึงถึงมาตรฐานดา้นคุณภาพของการศึกษาไวด้ว้ย (สุวรรณา โชติสุกานต์และ
คณะ 2551) 
   3.2 วงจรชีวติของผู้เรียนในสถานศึกษา 
    วงจรชีวิตของผูเ้รียนในสถานศึกษา (Student Life Cycle) นั้น ผูว้ิจยัได้ศึกษา
แนวความคิดจาก Baring Point Management & Technology Consultants (2006) บริษทัท่ีปรึกษาท่ีมี
ประสบการณ์เป็นท่ีปรึกษาในดา้น CRM ให้แก่สถานศึกษาต่าง ๆ มากวา่ 20 ปี และ SAP Community 
Network (2006) ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีปรึกษาส าหรับการผลิตโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในเครือของ IBM ใน
ประเทศเยอรมนั ไดก้ล่าววา่ การน าเอาจุดสัมผสับริการ (Touch Point) ทุกจุดท่ีผูเ้รียนจะเขา้ไปใชบ้ริการ 
มาพิจารณาว่า ประสบการณ์ท่ีผูเ้รียนแต่ละรายจะไดรั้บบริการนั้น อะไรบา้งท่ีเป็นความตอ้งการของ
ผูเ้รียน และอะไรบา้งคือส่ิงท่ีสถานศึกษาจะหามาเพิ่มเติม เพื่อสร้างประสบการณ์ให้ผูเ้รียนรู้สึกไดถึ้ง
ความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการและตราตรึงไวอ้ยู่ในใจ ส่ิงเหล่าน้ีสถานศึกษาจ าเป็นตอ้งหาให้พบ และ
เสนอบริการนั้นๆ ใหแ้ก่ผูเ้รียนจะช่วยใหส้ถานศึกษาจดัการบริการทางการศึกษาครบทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้น
การบริการผูเ้รียน (Student Administration) ดา้นการบญัชี - การงิน (Student-Accounting) ดา้นการเรียน
การสอน (Teaching and Study) และดา้นจดักิจกรรมผูเ้รียน (Event Planning) ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
วงจร Student Life Cycle แบ่งเป็น 14 ขั้นตอน คือ (ภาพท่ี 2.7) 
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ภาพท่ี 2.4 วงจรชีวิตของผูเ้รียนในสถานศึกษา 
 

ท่ีมา:  SAP, Student Lifecycle Management (2009) Business Benefits   
  www.sap.com/industries/highered/featuresfunctions/studentlifecylemanagement.epx 
 
    3.2.1 การสรรหาผู้ เรียน (Recruitment) ในการเพิ่มจ านวนผูเ้รียน สถานศึกษาตอ้งจดั
แผนงานการส่งเสริมทางการตลาด (Recruitment campaigns) ส าหรับกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงผูเ้รียนท่ีสนใจจะ
ไดรั้บสิทธิพิเศษท่ีไม่เหมือนกบัสถานศึกษาอ่ืน  
    3.2.2 การรับผู้ เรียน (Admission) สถานศึกษาควรติดต่อกลุ่มเป้าหมายท่ีสนใจเป็น
รายบุคคล ท าการวเิคราะห์รายละเอียดวา่ โปรแกรมทางการตลาดใดท่ีกลุ่มเป้าหมายสนใจมากท่ีสุด ควร
แต่งตั้งผูรั้บผดิชอบตอบค าถามการสมคัรเรียนของผูเ้รียนอยา่งเอาใจใส่เป็นรายบุคคลและนดัหมายการ
สมคัรเรียน ให้โอกาสผูเ้รียนได้จองท่ีเรียนไวก่้อนได้เม่ือผูเ้รียนยงัไม่มีความพร้อมทางด้านการเงิน 
สถานศึกษาอาจเพิ่มช่องทางการช าระเงินโดยอ านวยความสะดวกตามช่องทางต่าง ๆ เช่น ช าระผา่นบตัร
เครดิต เป็นตน้ 

http://www.sap.com/industries/highered/featuresfunctions/studentlifecylemanagement.epx
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    3.2.3 การเทียบโอนผลการเรียน (Transfers Equivalency Determinsation) ผูเ้รียน
บางคนมีความตอ้งการท่ีจะโอนผลการเรียน สถานศึกษาควรมอบหมายให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบให้
ค าปรึกษาและด าเนินการเทียบโอนรายวิชาให้ผูเ้รียนทนัทีท่ีผูเ้รียนได้ติดต่อกบัสถานศึกษา พร้อมทั้ง
สถานศึกษาควรแนะน าโปรแกรมการเรียนการสอนและแจง้วนัท่ีส าเร็จการศึกษาให้ผูเ้รียนไดรั้บทราบ
ในทนัที 
    3.2.4 การสมัครเรียน (Enrollment) สถานศึกษาควรจดักระบวนงานรับสมคัรผูเ้รียน
ในหลาย ๆ ช่องทาง ทั้งทาง website ของสถานศึกษา หรือ ท่ีสถานศึกษาเอง โดยสถานศึกษาควรจดั
สถานท่ีการรับสมคัรและการบริการต่าง ๆ ท่ีท าให้ผูเ้รียนเกิดความประทบัใจ นอกจากนั้นสถานศึกษา
ควรเก็บข้อมูลของผูเ้รียนโดยละเอียดและแจ้งให้ผูเ้รียนได้รับทราบว่าหากข้อมูลของผูเ้รียนมีการ
เปล่ียนแปลงผูเ้รียนควรด าเนินการอย่างไร และหากเป็นไปได้สถานศึกษาควรมอบบตัรนักเรียน - 
นักศึกษา ปฏิทินการเรียนในปีการศึกษาใหม่ หมายเลขประจ าตัวของผู ้เ รียนเพื่อใช้ในระบบ
คอมพิวเตอร์ของสถานศึกษาในวนัท่ีผูเ้รียนมาสมคัรเรียนดว้ยเพื่อท าให้ผูเ้รียนเกิดความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด 
    3.2.5 การลงทะเบียนโปรแกรมการเรียน (Course Registration) สถานศึกษาควรแจง้
รายละเอียดใหผู้เ้รียนไดรั้บทราบถึงโปรแกรมการเรียนในรายวชิาต่าง ๆ ตลอดจนหลกัสูตรทุกสาขาวิชา 
พร้อมกบัแจง้รายละเอียดค่าธรรมเนียมการเรียนในสาขาวชิาต่าง ๆ ใหผู้เ้รียนไดรั้บทราบ 
    3.2.6 การแนะแนวทางวิชาการ (Academic Advising) สถานศึกษาจดัระบบอาจารยท่ี์
ปรึกษาและหน่วยงานแนะแนว ท่ีเอาใจใส่ผูเ้รียนทางดา้นวิชาการเป็นรายบุคคลตั้งแต่เร่ิมเรียนจนจบ
การศึกษา เช่น การให้ค  าแนะน าการเลือกสาขาเรียน ก าหนดแผนการเรียนท่ีท าให้ผูเ้รียนจบการศึกษา
ตามเวลาท่ีก าหนดในหลกัสูตรพร้อมทั้งแนะน าใหผู้เ้รียนไดรั้บทราบช่องทางท่ีสามารถเขา้พบอาจารยท่ี์
ปรึกษา หรือ งานแนะแนว ก าหนดให้มีระบบการบนัทึกขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาทางดา้นการเรียนของ
ผูเ้รียนทุกระยะ เพื่อใชป้ระกอบการวเิคราะห์ผูเ้รียนเป็นรายบุคคลต่อไป 
    3.2.7 สภาวะทางการเงินของผู้ เรียน (Student Financial) สถานศึกษาควรออกแบบ
กลยุทธ์ทางดา้นการเงินเพื่อช่วยเหลือผูเ้รียนและผูป้กครอง เช่น กลยุทธ์การผอ่นช าระค่าเล่าเรียน หรือ 
การให้ค  าแนะน าเร่ืองของทุนการศึกษาและการกูเ้งินจากสถาบนัการเงิน หากสถานศึกษามีโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าหรับให้บริการทางดา้นการเงิน ผูเ้รียนจะไดรั้บการอ านวยความสะดวกจากสถานศึกษา
โดยสามารถตรวจสอบสถานะทางดา้นค่าใชจ่้ายของผูเ้รียนไดด้ว้ยตนเอง  
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    3.2.8 การทดสอบและการให้เกรด (Examination and Grading) สถานศึกษาท่ี
สามารถใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื่อให้อาจารยไ์ด้ให้เกรดผูเ้รียนตลอดจนผูเ้รียนสามารถเช็คผล
คะแนนบนระบบคอมพิวเตอร์ ผูเ้รียนจะไดรั้บความสะดวกมาก แต่หากสถานศึกษาใดไม่ไดใ้ช้ระบบ
คอมพิวเตอร์ในสถานศึกษาควรตอ้งอ านวยความสะดวกให้กบัผูเ้รียนไดท้ราบช่องทางการไดท้ราบผล
คะแนนสอบท่ีมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว 
    3.2.9 ความก้าวหน้าทางการเรียน (Academic Progression) สถานศึกษาควร
มอบหมายให้อาจารยท่ี์ปรึกษาคอยติดตามความก้าวหน้าทางการเรียนของผูเ้รียนแต่ละคน โดยการ
เทียบเคียงมาตรฐานคะแนนเฉล่ียสะสมของผูเ้รียนในแต่ละระดบั และสามารถแนะน าเพื่อแกไ้ขปัญหา
ทางดา้นการเรียนใหผู้เ้รียนไดอ้ยา่งรวดเร็ว    
    3.2.10  การลงทะเบียนเรียนแก้ตัว (Re-registeration) เพื่อให้ผูเ้รียนไดส้ามารถเรียน
ได้อย่างต่อเน่ืองโดยไม่มีการลาออกกลางคนัเน่ืองจากผลการเรียน สถานศึกษาควรจดัโครงการทาง
วิชาการเพื่อช่วยเหลือผูเ้รียนท่ีมีผลการเรียนต ่ากว่าเกณฑ์ในระหว่างภาคการเรียน เช่น การสอนซ่อม
เสริมนอกเวลาเรียน เป็นตน้ไม่ควรรอจนกวา่ปิดภาคเรียนแลว้จึงจดัการสอนซ่อมเสริม เน่ืองจากผูเ้รียน
จะรู้สึกกังวลใจและท าให้ไม่อยากมาเรียน ทั้ งน้ีต้องได้รับการอนุญาตจากผู ้ปกครองทุกคร้ัง 
ค่าธรรมเนียมการลงทะเบียนแก้ตวัไม่ควรตั้งอตัราสูงเกินไปและตอ้งค านึงถึงผูเ้รียนท่ีมีปัญหาเร่ือง
การเงินด้วย  หน่วยงานวิชาการและหน่วยงานแนะแนวควรให้ค  าแนะน าอย่างใกล้ชิดเพื่อแก้ปัญหา
ใหก้บัผูเ้รียน 
    3.2.11  การเปลี่ยนแผนการเรียน (Change of Program) ให้ค  าแนะน าและอ านวย
ความสะดวกในการเปล่ียนแผนการเรียนของผูเ้รียน โดยแจง้ให้ผูเ้รียนไดรั้บทราบเก่ียวกบัประโยชน์ 
ขอ้จ ากดัและผลกระทบของการเปล่ียนแผนการเรียน  
    3.2.12  การฝึกงาน (On the job training) สถานศึกษาควรจดัหน่วยงานเพื่อ
รับผิดชอบระบบฝึกงานให้ชัดเจน เพื่อติดต่อสถานท่ีฝึกงานให้ตรงตามสาขางานและสาขาวิชา 
จดัเตรียมความพร้อมก่อนฝึกงาน จดัระบบนิเทศการฝึกงาน ตลอดจนประสานงานตลอดระยะเวลา
ฝึกงานของผูเ้รียนเพื่อใหผู้เ้รียนไดรั้บผลประโยชน์สูงสุด 
    3.2.13  การส าเร็จการศึกษา (Graducation) เป็นขั้นตอนท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าให้
ผูเ้รียนมีความรู้สึกพึงพอใจและเกิดความผกูพนั จงรักภกัดีต่อสถานศึกษา เพื่อบอกต่อให้ผูท่ี้ตนเองรู้จกั
มาศึกษาท่ีสถานศึกษาแห่งน้ี สถานศึกษาควรจดัพิธีการส าเร็จการศึกษาให้กบัผูเ้รียนอย่างดีท่ีสุด และ
ประทบัใจมากท่ีสุด และหากสถานศึกษามีหลกัสูตรท่ีผูเ้รียนสามารถศึกษาต่อในระดบัท่ีสูงข้ึน การท า
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ให้ผูเ้รียนประทบัใจและเกิดความพึงพอใจกบัสถานศึกษาแห่งน้ี ผูเ้รียนจะเลือกศึกษาต่อในระดบัท่ี
สูงข้ึนต่อไป 
    3.2.14  ศิษย์เก่าสัมพันธ์ (Alumni Relations) สถานศึกษาควรมีขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนั
ของศิษยเ์ก่าเพื่อให้เกิดการรวมตวักนัท่ีสร้างพลงัท่ีสามารถผลกัดนัให้เกิดกิจกรรมท่ีช่วยสนบัสนุนการ
พฒันาสถานศึกษาได้ ทั้ งในส่วนของการสะทอ้นข้อมูลท่ีน าไปสู่การเพิ่มคุณภาพผูเ้รียน การให้
ขอ้แนะน าเก่ียวกบัแหล่งงาน แนะแนวทางการท างาน หาแหล่งฝึกงานส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษา การเขา้
มาสนบัสนุนหรือร่วมมือกบัสถานศึกษา ร่วมทั้งแหล่งทุน ตลอดจนศิษยเ์ก่าเป็นส่ือประชาสัมพนัธ์
กิจกรรมสถานศึกษา รวมถึงการมีส่วนร่วมในกิจกรรมอ่ืน ๆ เพื่อพฒันาสถานศึกษาอีกดว้ย 
    จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่ แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีจะน ามาใชใ้น
การบริหารจดัการศึกษาจะมีผลท าให้การด าเนินการจดัการศึกษาของสถานศึกษาเกิดการเปล่ียนแปลง
ในทุก ๆ ดา้น แต่หากสามารถประยุกตใ์ชก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไดต้รงกบับริบทของสถานศึกษาจะ
ท าให้การด าเนินการของสถานศึกษานั้นมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะเน่ืองจากการบริหาร 
CRM ให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการทางการศึกษา คือ ผูเ้รียนและผูป้กครอง เนน้ถึงผลลพัธ์ท่ีมีคุณภาพ 
กระบวนการของการใชท้รัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุดเพื่อก่อให้เกิดการมีส่วนร่วมของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
ในการจดัการศึกษา ท าให้สถานศึกษาจดัการศึกษาท่ีตอบสนองความตอ้งการของทุกฝ่ายให้มากท่ีสุด
เท่าท่ีจะท าได ้โดยเฉพาะทุกจุดของการบริการท่ีเกิดข้ึนในวงจรชีวิตของผูเ้รียนในสถานศึกษาซ่ึงเป็นจุด 
Touch Point หรือ จุดสัมผสัการใหบ้ริการท่ีสถานศึกษามีปฏิสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและผูป้กครอง 
   3.3 ศูนย์การบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) มีวตัถุประสงคเ์พื่อ การลดขั้นตอน
การปฏิบติังาน เน้นการกระจายอ านาจการตดัสินใจให้กบัผูอ้ยู่ใกลชิ้ดกบัผูรั้บบริการ โดยมีผูบ้รหาร
ติดตามและก ากบัดูแล นอกจากนั้นจะตอ้งจดับริการให้ผูรั้บบริการสามารถรับบริการให้แลว้เสร็จในท่ี
เดียวกนั การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาให้ในการให้บริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีสะดวก
และรวดเร็วยิ่งข้ึน และควรมีการก าหนดมาตรฐานการบริการ การจัดระบบรับค าร้องเรียน และ
ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ การจดัระบบเครือข่ายสารสนเทศ (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ 2548)  
   3.4 การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์กบัการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  
    จากสาระส าคญัดงักล่าวขา้งตน้ ไดมี้นกัวิชาการให้ขอ้เสนอแนะในการน า CRM มา
บริหารงานในสถาบนัการศึกษา ดงักรณีของ Begley (2006) ไดเ้สนอแนะแนวทางการจดัท า CRM ท่ี
สถานศึกษาควรปฏิบติัดงัน้ี 
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    1. สร้างการยอมรับระหว่าง ผูบ้ริหาร อาจารย ์และบุคลากรในเร่ืองการน าหลกัการ
บริหารลูกค้าสัมพนัธ์ก่อน โดยให้มีความรู้และความเข้าใจตรงกนั ยอมรับระบบน้ีว่าสามารถเพิ่ม
ศกัยภาพในการสร้าง รักษา และ ขยายความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนได ้โดยการก าหนดเป้าหมายท่ีตอ้งมุ่งเนน้
ในการให้ความส าคญักบัผูเ้รียนและผูป้กครอง การปรับกระบวนการท างาน และการให้ทุกคนมีความ
รับผิดชอบร่วมกนั และอธิบายถึงความจ าเป็นท่ีตอ้งน า CRM เขา้มาใช้ ช้ีแจงถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ
และผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนกบัผูป้ฏิบติังาน 
    2. เม่ือทุกฝ่ายมีความมุ่งมัน่ท่ีจะใช้ CRM ในการปฏิบติังานแลว้จึงควรจดัให้มีการ
ฝึกอบรมใหค้วามรู้ในเร่ืองการจดัท าและใหท้ราบถึงประโยชน์ของ CRM อยา่งทัว่ถึงโดยให้ผูท่ี้มีความรู้
และมีประสบการณ์ในการใช ้CRM มาถ่ายทอดความรู้ แนวทางปฏิบติั และแนวทางแกปั้ญหา 
    3. จดัตั้งคณะกรรมการท่ีรับผดิชอบในการจดัท า CRM โดยตรง ซ่ึงควรประกอบดว้ย
บุคคลหลายฝ่าย เช่น ฝ่ายวางแผน ฝ่ายบญัชีการเงิน ฝ่ายบุคลากรในระดบัผูบ้ริหาร และผูป้ฏิบติัการ
ร่วมกนั วเิคราะห์สภาพแวดลอ้มขององคก์าร จุดแขง็ จุดอ่อนขององคก์าร เพื่อร่วมกนัร่างแผนท่ีกลยุทธ์ 
(Strategy Maps) และเพื่อติดตามการท างานตามแผนท่ีวางไว ้
    นอกจากการสร้างการยอมรับ การฝึกอบรม และการจดัตั้งกลุ่มบุคคลากรผูรั้บผิดชอบ
แลว้ยงัมีปัจจยัอ่ืนท่ีสนบัสนุน และท าใหก้ารน า CRM มาใชใ้ห้ประสบความส าเร็จได ้ตามท่ี พสุ เตชะริ
นทร์ (2546  ก: 269; 2547 ข: 11) ไดส้รุปไวด้งัน้ี 
    1. การสนบัสนุนจากผูบ้ริหาร (Executive Support) เน่ืองจากการน าเอา CRM มาใช้
จะก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงมากมายพอสมควรในองคก์าร และการเปล่ียนแปลงน้ีตอ้งอาศยัผูบ้ริหาร
ระดบัสูงเป็นผูผ้ลกัดนั ให้การสนบัสนุนอย่างเต็มท่ี มีทศันคติและความเขา้ใจเก่ียวกบัแนวคิด CRM 
อย่างถูกตอ้ง มีการทุ่มเททรัพยากรเพื่อให้เกิดการพฒันา ทั้งน้ีเพราะ CRM เป็นเคร่ืองมือท่ีจะตอ้ง
สอดคลอ้งและสนบัสนุนต่อกลยทุธ์ขององคก์ารซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริหารระดบัสูงโดยตรง   
    2. การมีส่วนร่วมของสมาชิกในองค์การ (Participation) เน่ืองด้วย CRM มี
กระบวนการ และตอ้งใชร้ะยะเวลายาวนานต่อเน่ืองเป็นปี ๆ การมีส่วนร่วมของสมาชิกในองคก์ารจะท า
ใหทุ้กคนมีจิตส านึกในการท่ีรัก และหวงัผลส าเร็จของโครงการท่ีตนมีส่วนร่วม 
    3. วฒันธรรมองคก์ารท่ีเหมาะสม (Right Culture) ซ่ึงในปัจจุบนัเร่ืองของวฒันธรรม
องค์การได้กลายเป็นปัจจยัทางการจดัการท่ีส าคญัท่ีผูบ้ริหารได้ให้ความส าคญัมากข้ึน เน่ืองจากถ้า
วฒันธรรมองคก์ารไม่สอดคลอ้งหรือเหมาะสมต่อกลยุทธ์แลว้การท่ีจะปฏิบติัตามกลยุทธ์ก็จะยากท่ีจะ
เกิดข้ึน หากองค์การไม่มีวฒันธรรมท่ีมีการวางแผนกลยุทธ์ หรือวฒันธรรมท่ียอมรับการเปล่ียนแปลง
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ยุทธวิธีการบริหารจดัการก็จะท าให้เกิดการต่อตา้นมากกว่าการมีส่วนร่วมเน่ืองดว้ย การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ CRM น้ีมีกระบวนการท่ีจะตอ้งมีการจดัการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ท่ีจะตอ้งสอดคลอ้งกบัการ
เปล่ียนแปลงตามสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ภาณุ ลิมมานนท ์(2548: 46-48) กล่าววา่วฒันธรรม
องค์การท่ีเน้นการปรับตัว เป็นวัฒนธรรมองค์การท่ีสนับสนุนให้องค์การมีความสามารถท่ีจะ
ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม เป็นการเสริมให้บุคลากรกลา้เส่ียงท างานท่ีทา้ทาย
และเกิดความคิดสร้างสรรคเ์พื่อส่งเสริมความส าเร็จในระยะยาวขององคก์าร 
    4. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี (High Quality of Information and 
Communication) เพราะ ICT มีส่วนส าคญัในการน า CRM มาใช้ในองค์การตั้งแต่เร่ิมตน้ของการ
ประชาสัมพนัธ์ให้เกิดการรับรู้เพื่อเตรียมการและท าความเขา้ใจของบุคลากร ดงันั้นองคก์ารใดมีระบบ
สารสนเทศท่ีดี หมายถึงมีการส่ือสารท่ีรวดเร็ว ชดัเจน ถูกตอ้งแม่นย  า ไม่ท าให้เกิดการสับสน ระบบ
สารสนเทศจึงตอ้งเป็นระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ส าหรับการส่ือสาร นอกจากการส่ือสารแลว้ระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศจะช่วยใหก้ารประเมินผลวดัผลถูกตอ้งแม่นย  ารวดเร็วท าให้การวดัผลและแจง้ผล
ให้ทุกคนไดรั้บทราบเป็นไปอย่างรวดเร็ว หากตอ้งการเปล่ียนแปลงแผนงานหรือเพิ่มเติมสาระส าคญั
ของโครงการก็สามารถท าไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบั สมเจตน์  อิงคธีรวฒัน์ (2546: 24) ท่ี
กล่าวว่า องค์การตอ้งมีการลงทุนในทรัพยากรด้านต่าง ๆ ได้แก่ เงิน เวลา บุคลากร ตลอดจนระบบ
สารสนเทศท่ีจะตอ้งใชเ้พื่อการด าเนินงานตามแนวคิด CRM และสอดคลอ้งกบั Grant and Anderson 
(2002: 9) ท่ีกล่าววา่ เพราะวา่ CRM ตอ้งการทุกการกระท าท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้น
การใช้ CRM กบัเทคโนโลยีสามารถช่วยให้เกิดการเช่ือมโยงส่ิงท่ีต้องการให้เกิดกลยุทธ์และตดั
โครงการท่ีส่งผลเล็กนอ้ยหรือโครงการท่ีไม่ใช่กลยทุธ์ท่ีมีคุณค่าหรือส าคญัต่อองคก์ารออกไป 
    5. การมีโครงสร้างและกระบวนการในการท างานท่ีเหมาะสม (Right Sturcture and 
Processes) องค์การหลายแห่งไม่สามารถแปลงกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติัได้เน่ืองจากโครงสร้างและ
กระบวนการท างานภายในท่ีไม่เหมาะสม องค์การจ านวนมากมีงานท่ีเป็นกลยุทธ์หลาย ๆ งานกลบัมี
หน่วยงานมากกว่าหน่ึงหน่วยงานท่ีท าซ ้ าซ้อน หรืองานกลยุทธ์บางงานท่ีมีความส าคญักลับไม่มี
หน่วยงานใดมารับผดิชอบ 
    6. การมีบุคคลากรท่ีเหมาะสม (Right People) หลาย ๆ บุคคลท่ีเป็นปัจจยัท่ีส าคญั
ท่ีสุดในการน ากลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติั คุณภาพ และความเหมาะสมของบุคลากรก่อให้เกิดความแตกต่าง
ส าหรับการน ากลยทุธ์ไปปฏิบติัไดอ้ยา่งชดัเจน 
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    7. การจูงใจ (Motivation) ถึงแมอ้งคก์ารจะมีบุคลากรท่ีเหมาะสมแลว้ แต่ถา้บุคลากร
เหล่านั้นขาดขวญัก าลงัใจ และแรงจูงใจในการท างานก็ยอ่มยากท่ีจะให้บุคลากรสามารถน ากลยุทธ์ไป
ปฏิบติัได ้
    สรุป การบริหารจัดการองค์การ ตามแนวคิดและหลักการของการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ CRM เป็นแนวคิดท่ีจะท าให้องค์การท่ีมุ่งเนน้กลยุทธ์เป็นศูนยก์ลางของการบริหารองค์การ 
(Strategy – Focused Organization) โดยก่อนท่ีจะมีการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM มาใชบ้ริหาร
องคก์ารนั้น ในเบ้ืองตน้ผูบ้ริหารตอ้งก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมขององคก์าร คือ การให้
ความส าคญักบัลูกคา้ (Customer Focus) การปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) และ
การให้ทุกคนได้มีส่วนร่วม (Total Involvement) จากนั้นจึงก าหนดวตัถุประสงค์ CRM (CRM 
Objective)ใน 3 ดา้น คือ การเสริมสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ
การขยายความสัมพนัธ์กยัลูกคา้  ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดคือ การจดัท าแผนภาพความเช่ือมโยงวตัถุประสงค ์
หรือท่ีเรียกว่าแผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy Map) ซ่ึงเป็นการแสดงความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลระหว่าง
วตัถุประสงค์ CRM เหล่านั้น จากหลกัการดงักล่าวสรุปไดว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM เป็น
แนวคิดทางการบริหารธุรกิจท่ีมุ่งเนน้การบริหารเพื่อประสิทธิภาพขององคก์าร ซ่ึงเป็นหลกัการบริหาร
จดัการแนวใหม่ตามกระแสการบริหารกลยทุธ์ ท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งมีวสิัยทศัน์ เป้าหมายและแผนงานอยา่ง
ดี การจะท าให ้CRM ประสบความส าเร็จนั้นตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนจากผูบ้ริหาร การท างานเป็นทีมมี
ขอ้ตกลงร่วมกนั และการมีทีมท่ีดี ส าหรับการดูแล CRM ในทางปฏิบติัดว้ย (Donlon, 2006) ดว้ยเหตุน้ี
จึงมีสถานศึกษาหลายแห่งโดยเฉพาะสถาบนัอุดมศึกษาพยายามจะน าไปประยุกต์ใช้ ผูว้ิจยัจึงมีความ
สนใจท่ีจะน าแนวคิดน้ีมาประยุกต์ส าหรับการพฒันารูปแบบการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา 
   3.5 การบริหารเชิงกลยุทธ์  
    เน่ืองจากการบริหารจดัการตามแนวคิดของ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM มีการ
เช่ือมโยงและสัมพนัธ์กนักบัการบริหารเชิงกลยุทธ์ (Strategy Management) ดงัท่ี ดิสพงษ ์พรชนกนาถ 
(2003: 32) กล่าววา่  “CRM เป็นเคร่ืองมือท่ีใชบ้ริหารจดัการโดยเฉพาะการบริหารจดัการเชิงกลยุทธ์”  
ดงันั้นการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัจึงท าการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีการบริหารเชิงกลยทุธ์ดว้ย ดงัน้ี 
    การบริหารเชิงกลยุทธ์ หมายถึง การวางแผน การด าเนินการและการควบคุมใน
แนวทางเชิงกลยุทธ์ ซ่ึงจะช่วยให้การบริหารเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และสมชาย 
ภคภาสน์ววิฒัน์ (2544) กล่าววา่ การบริหารเชิงกลยุทธ์นั้นถือไดว้า่เป็นแนวทางการบริหารในเชิงระบบ 
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(Systemic Management) ซ่ึงมีความยืดหยุน่ในการเผชิญการเปล่ียนแปลง เป็นการบริหารท่ีป้องปราม
ปัญหา (Preventive) ด้วยระบบแนวคิดท่ีมองไปสู่อนาคต (Proactive) และมีความคล่องตวัในการ
แกปั้ญหาเฉพาะหน้า ตลอดจนเป็นแนวทางท่ีครบวงจร (Holistic) การบริหารเชิงกลยุทธ์ (Strategic 
Management) จึงถือไดว้่าเป็นกลไกส าคญัท่ีจะตอบสนองต่อทิศทางดงักล่าว จุดเน้นของการบริหาร
เชิงกลยุทธ์มุ่งพิจารณาในแง่ของการบริหาร (Management Aspects) กล่าวคือ กลยุทธ์ท่ีคิดคน้ข้ึนมา
อาศยัพื้นฐานทางการบริหารเป็นหลกัโดยวิเคราะห์หาทางจดัวางกลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อน าไปใช้ในการ
บริหารสู่ความเป็นเลิศ สรุปว่าการจดัการเชิงกลยุทธ์ เป็นการก าหนดแนวทางหรือวิถีทางในการ
ด าเนินงานขององค์การ เพื่อให้งานบรรลุตามเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงการก าหนด
แนวทางในการด าเนินงานนั้น ผูบ้ริหารจ าเป็นจะตอ้งท าการวเิคราะห์และประเมินปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเกิดจาก
ส่ิงแวดล้อมทง้ภายในและภายนอกองค์การ เพื่อจดัท าแผนด าเนินงานท่ีเหมาะสมท่ีสุด เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายท่ีวางไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (พวงรัตน์ เกษรแพทย ์2543: 11; พิบูล ทีปะปาล 2546; Lussier 
R.N. 2003: 131) 
    นอกจากน้ี  Stoner, Freeman and Gilbert (1995: 268) ไดส้รุปความส าคญัของการ
บริหารเชิงกลยุทธ์ว่าเป็นกระบวนการบริหารองค์การโดยมุ่งให้องค์การจัดท าแผนกลยุทธ์ และ
บริหารงานตามแผนเชิงกลยุทธ์ท่ีไดจ้ดัท าข้ึน และสมชาย ภคภาสน์วิวฒัน์ (2544: 23-25) กล่าวว่า
องคก์ารโดยทัว่ไปจะมีกลยุทธ์ 3 ระดบั กลยุทธ์แต่ละระดบัมีผลกระทบขององคก์ารระหวา่งกนัจึงตอ้ง
ผสมผสานกนัอยา่งสอดคลอ้งเพื่อการบรรลุเป้าหมายขององคก์ารโดยส่วนรวม มีดงัน้ี  
    1. กลยุทธ์ระดบัองคก์าร (Corporate – Level Strategy) มุ่งการพฒันากลุ่มธุรกิจของ
องคก์าร วา่ควรด าเนินธุรกิจอะไรบา้ง และควรสรรหาทรัพยากรไปยงัธุรกิจแต่ละอยา่ง อยา่งไร 
    2. กลยทุธ์ระดบัหน่วยงาน (Unit – Level Strategy) หรือระดบัธุรกิจ (Business Level 
Strategy) มุ่งการปรับปรุงศกัยภาพการแข่งขนัขององคก์าร กลยุทธ์ระดบัหน่วยงานอาจจะพิจารณาถึง
การเพิ่มก าหนดของการผลิตและการจดัจ าหน่ายของผลิตภณัฑใ์หสู้งข้ึน 
    3. กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี (Functional Level Strategy) มุ่งเนน้ใชท้รัพยากรขององคก์าร
ให้มีประสิทธิภาพสูงสุดโดยแผนงานตามหนา้ท่ีจะพฒันากลยุทธ์ตามหนา้ท่ี เช่น กลยุทธ์การตลาด กล
ยทุธ์การเงิน กลยทุธ์ทางบุคลากร ภายใตข้อ้จ ากดัของกลยทุธ์ระดบัองคก์าร และระดบัหน่วยงาน  
    จากแนวคิดการบริหารเชิงกลยุทธ์และระดบัของกลยุทธ์ดงักล่าวขา้งตน้ การบริหาร
เชิงกลยุทธ์ยงัมีกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ์(Strategie Management Process) ท่ีประกอบด้วย 
ขั้นตอนต่าง ๆ ดงัท่ี Stoner, Freeman and Gilbert (1995) ระบุไว ้2 ขั้นตอน คือ 
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    1. การวางแผนเชิงกลยุทธ์ ในขั้นตอนน้ีมีกิจกรรมท่ีส าคญัคือการก าหนดเป้าหมาย
และก าหนดกลยทุธ์ 
    2. การน ากลยุทธ์ไปใช้ หมายความว่าองค์การบริหารงานตามแผนเชิงกลยุทธ์ท่ีได้
ก าหนดข้ึนมา รวมทั้งมีการควบคุมเชิงกลยทุธ์ดว้ย 
    ทั้งน้ี Lussiser (2003: 131-132) เสนอวา่ การบริหารเชิงกลยุทธ์ มี 5 ขั้นตอน ดงั ภาพท่ี 
2.8กล่าวคือ  
    1. การวิเคราะห์สภาพปัจจุบนัขององคก์ารหรือการด าเนินการของธุรกิจในปัจจุบนั
เป็นอยา่งไร และในอดีตมีผลการด าเนินการเป็นอยา่งไร เพื่อการคน้หาและก าหนดพนัธกิจ 
    2. การคน้หาโอกาสในอนาคตหรือทิศทางขององค์การ เพื่อก าหนดเป้าหมายและ
วตัถุประสงคด์ว้ยการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอก ภายในองคก์ารท่ีเป็นทั้งโอกาส อุปสรรค จุดแข็ง 
และจุดอ่อนขององคก์าร  
    3. การก าหนดกลยทุธ์ในรูปของแผนเชิงกลยทุธ์ โดยการเปรียบเทียบทางเลือกเชิงกล
ยทุธ์ทั้งในระดบัองคก์าร และในระดบัธุรกิจ 
    4. การน ากลยุทธ์ไปใช้ในรูปของแผนงาน โครงการ และจดัสรรงบประมาณ และ
มอบหมายใหมี้ผูรั้บผดิชอบโครงการต่าง ๆ  
    5. การประเมินผลและควบคุมกลยุทธ์ เป็นการติดตามประเมินผลการด าเนินงานว่า
เราท าไดห้รือไม่ได ้ซ่ึงสามารถน าเทคนิคทางการวดัผล เช่น Customer Satisfaction Index (CSI)  
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ภาพท่ี 2.5 กระบวนการบริหารเชิงกลยทุธ์ (The Strategic Process) 
 

ท่ีมา:  Lussier, R.N. Management Fundamentals: Concepts, Applications, Skill Development,  

  2nd.ed.Ohio. Thomson South-“Western. 2003: 132 

 

     ส าหรับ ธงชยั สันติวงษ ์ (2540: 24-29) กล่าวถึง ระดบัของการวางแผนกลยุทธ์ไวว้า่
การวางแผนในองคก์ารท่ีเป็นทางการนั้น จะเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริหารในระดบัต่าง ๆ ทัว่ทั้งองค์การ ซ่ึง
ผูบ้ริหารแต่ละระดบัจะมีความรับผิดชอบแตกต่างกนัออกไป ทั้งดา้นความรับผิดชอบและหนา้ท่ีงานท่ี
ต่างกนั ในวธีิการวางแผนของระดบัต่าง ๆ ในองคก์ารนั้น ขั้นตอนวิธีการปฏิบติัจะมีลกัษณะเหมือนกนั 
แต่ท่ีจะแตกต่างกนัก็คือ ชนิดของแผนงานและเน้ือหาสาระของแผนซ่ึงผูบ้ริหารระดบัต่าง ๆ ในองคก์าร
ไดจ้ดัท าข้ึน จะมีลกัษณะแตกต่างกนัเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
    1. การวางแผนในระดบัสูงหรือการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning) หมายถึง
การวางแผนเชิงรวมของทั้งองคก์ารท่ีกระท าโดยผูบ้ริหารระดบัสูง เป็นการวางแผนระยะยาว เก่ียวขอ้ง
กบัการก าหนดนโยบาย การก าหนดวตัถุประสงคร์ะยะยาวและกลยุทธ์ท่ีส าคญัต่างๆ จะมีผลอยา่งส าคญั
ต่อความส าเร็จของงานท่ีท าอยูแ่ละต่ออนาคตขององค์การโดยตรง การวางแผนระดบัน้ีกระท าไดย้าก 

1. ก าหนดพนัธกิจ 
(Developing the Mission) 

 

2. วิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม 
(Analyzing the Environment) 

 

3. ก าหนดวตัถุประสงค ์
(Setting Objectives) 

 

4. สร้างกลยุทธ์ 
(Developing Strategies  

Corporate) 

 
 

5. น ากลยุทธ์ไปใชแ้ละควบคุม 
(Implementing and Controlling  

Strategies) 
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ข้ึนอยูก่บัความนึกคิดท่ีจะสามารถมองปัญหาไดร้อบดา้น โดยมีระดบัของการนึกคิด ท่ีอยูใ่นระดบัสูง 
สามารถมีทศันวสิัยท่ีมองไดก้วา้งและมองไกลไปถึงอนาคตไดด้ว้ย 
    2. การวางแผนในระดบักลางหรือการวางแผนโครงการ (Project Planning) หมายถึง
การวางแผน  / โครงการท่ีกระท าโดยผูบ้ริหารในระดบักลางขององค์การ ซ่ึงเป็นระดบัของหน่วยงาน
ต่าง ๆ ท่ีมีการแบ่งแยกหนา้ท่ีงานท่ีชดัเจน เป็นหนา้ท่ีงานประเภทต่างๆ กนั ในทางปฏิบติัก็คือ ฝ่ายงาน
ท่ีแบ่งหนา้ท่ีกนัปฏิบติัภายในองคก์ารหรือท่ีเป็นแผนกงานต่าง ๆ ในหน่วยงานนั้นนัน่เอง การวางแผน
ในระดบัน้ี ผูบ้ริหารระดบักลางจะตอ้งวิเคราะห์และจดัท าแผนงานภายในกรอบของวตัถุประสงค์  และ
นโยบายใหม่ขององค์การและจ าเป็นตอ้งได้รับการพิจารณาและอนุมติัโดยผู ้ บริหารระดบัสูงของ
องคก์ารดว้ย 
    3) การวางแผนในระดบัตน้หรือการวางแผนด าเนินงาน (Operational Planning) 
หมายถึง การวางแผนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการก าหนดเป้าหมายระยะสั้น รวมทั้งการวางแผนส าหรับ การ
ปฏิบติังานต่าง ๆ ท่ีเป็นงานประจ าจุดมุ่งท่ีสนใจในการวางแผนชนิดน้ีก็คือ การตั้งงบประมาณ การ
ก าหนดเป้าหมาย ผลงานและแผนปฏิบติัท่ีจะใช้ในแต่ละปี การวางแผนด าเนินงานน้ีจะเก่ียวขอ้งกบั
หัวหน้างานในระดบัผูค้วบคุมงาน (Supervisory Level) ซ่ึงเป็นหัวหน้ากลุ่มปฏิบติัการหรือกลุ่ม
ด าเนินงานซ่ึงมีหนา้ท่ีปฏิบติั งานต่าง ๆ ใหลุ้ล่วงไปและเป็นหนา้ท่ีงานท่ีตอ้งท าเป็นประจ าต่อเน่ือง โดย
มิไดมี้การเปล่ียนแปลงในรูปแบบวิธีการด าเนินงานต่าง ๆ ท่ีสั่งการมาจากผูบ้ริหารท่ีอยูสู่งข้ึนไป การ
ปฏิบติัจึงกระท าไดง่้าย ส่วนมากเป็นเร่ืองของการคิดวเิคราะห์และจดัท าแผนปฏิบติัการเพื่อให้ไดว้ิธีการ
ท างานท่ีดีท่ีสุด ประหยดั และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
    กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การวางแผนกลยทุธ์นั้นมีหลายระดบั และมีช่ือแตกต่างกนัซ่ึงแผน
เหล่าน้ีโดยกระบวนการอาจมีความคลา้ยคลึงกนั แต่ในแง่ของความกวา้ง ความลึก รายละเอียด และ
ความส าคญัอาจมีส่วนท่ีแตกต่างกนัอยูบ่า้ง สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบัท่ีส าคญั คือ ระดบัท่ี 1 แผน
ระดบัสูง ประกอบดว้ยแผนภารกิจ )Mission Plan) แผนนโยบาย  )Policy Plan) และแผนยุทธศาสตร์ 
(Strategic Plan) ซ่ึงเป็นแผนกวา้ง ๆ เพื่อเป็นแนวคิดในการด าเนินงานและระดบัท่ี 2 แผนปฏิบติัการ 
(Operation Plan) ประกอบดว้ยโครงการ รายการปฏิบติั และวิธีการปฏิบติังานซ่ึงเป็นแผนท่ีแสดงถึง
รายละเอียดในการด าเนินงาน 
    นอกจากนั้นในการน าหลักการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM มาใช้ในโรงเรียนนั้น
จะตอ้งมีกิจกรรมท่ีตอ้งด าเนินการ คือ 1) กิจกรรมของฝ่ายจดัการ (Top down Activities) 2) กิจกรรม
ของฝ่ายปฏิบติัการ (Bottom up Activities) (Yau Tsai & Sue Beverton, 2007) รายละเอียดดงัภาพท่ี 2.9 
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ภาพท่ี 2.6 Top-down Management 
 
ท่ีมา:  Yau Tsai, Sue Beverton, (2007)  “Top-down management: an effective tool in higher  
  education?",   International Journal of Educational Management, Vol. 21 Iss: 1, pp.6 - 16 
 
    กิจกรรมของฝ่ายจดัการ (Top down Activities) เป็นกิจกรรมการบริหารงานจาก
ระดบับนลงสู่ล่าง ซ่ึงจะเป็นงานเชิงนโยบาย ผูบ้ริหารระดบัสูงจะมีหน้าท่ีช้ีแจงและกระจายนโยบาย 
วิเคราะห์ วางแผนและจดัท าแผนยุทธศาสตร์รวมทั้งการปรับปรุงการบริหารงานอย่างต่อเน่ือง ส่วน
ผูบ้ริหารระดบักลางมีหนา้ท่ีบริหารงานประจ าวนัตามอ านาจหนา้ท่ีน าแผนยทุธศาสตร์สู่แผนปฏิบติัการ 
    กิจกรรมของระดบัปฏิบติัการ (Bottom Down) เป็นกิจกรรมการท างานของฝ่ายปฏิบติั
จากระดับปฏิบติัการ ได้แก่ กิจกรรมการบริหารงานขา้มฝ่าย กิจกรรมการปฏิบติัตามนโยบาย และ
กิจกรรม CRM ของหน่วยงานยอ่ย เป็นตน้ 
    นอกจากนั้นการด าเนินการใดๆ ก็ตามควรจะมีล าดบัขั้น เพื่อให้งานนั้นมีประสิทธิภาพ 
การบริหารกลยทุธ์เช่นกนัจ าเป็นตอ้งท าต่อเน่ืองเป็น กระบวนการ ล าดบัขั้นในการวางแผนซ่ึงมีผูเ้สนอ
ไวด้งัน้ี 
    ธงชยั สันติวงษ ์ (2540: 21-24) กล่าวถึงขั้นตอนการด าเนินการบริหารกลยุทธ์ไว ้ 7 
ขั้นตอน ดงัน้ี 
    1) การตั้งขอ้สมมติฐานเก่ียวกบัอนาคต 2) การก าหนดวตัถุประสงค ์3) การพฒันากล
ยุทธ์ 4) การสร้างเป้าหมายระยะปานกลาง 5) การก าหนดแผนปฏิบติังาน 6) การปฏิบติัตามแผน 7) 
กลไกของขอ้มูลยอ้นกลบั 

  Top Down 
1. การช้ีแจงและกระจายนโยบาย 
2  การปรับปรุงงานอยา่งต่อเน่ือง 
 
3. การบริหารงานประจ า             กิจกรรม CRM ของหน่วยงานยอ่ย 

  
กิจกรรมขอ้เสนอแนะ  Bottom 
Down 

 

 

ระดบัสูง 

ระดบักลาง 

ระดบัปฏิบติัการ 
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    พยอม วงศส์ารศรี (2538) กล่าวถึงล าดบัขั้นตอนในกระบวนการบริหารกลยุทธ์ไว ้6 
ขั้นตอน คือ 1) การก าหนดวตัถุประสงค ์ (Setting Objectives) 2) พฒันาขอ้ตกลงท่ีเป็นตวัก าหนด
ขอบเขตในการวางแผน (Developing the Planning Promises) 3) พิจารณาขอ้จ ากดัต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนใน
การวางแผน (Reviewing all Possible Limitations on Planning) 4) พฒันาทางเลือกท่ีจะเป็นแนวทางใน
การด าเนินการตามแผนนั้น (Developing Alternatives) 5) ประเมินทางเลือก (Evaluating Alternatives) 
6) เปล่ียนแปลงแผนสู่การปฏิบติั (Converting Plans into Action) 
    อุทยั บุญประเสริฐ (2538: 74-76) ไดส้รุปขั้นตอนในการบริหารกลยุทธ์ไว ้8 ขั้นตอน
ดงัน้ี 
    1) การก าหนดจุดมุ่งหมายและวตัถุประสงค ์
    2) การก าหนดแผนงาน โครงการและเป้าหมายของการปฏิบติังานในช่วงระยะเวลา
ต่างๆ ซ่ึงแสดงวิธีการด าเนินงานท่ีคาดว่าเหมาะสมท่ีสุด ท่ีให้บรรลุจุดมุ่งหมายและวตัถุประสงค์ท่ี
ตอ้งการ 
    3) การก าหนดและประมาณความตอ้งการทรัพยากรท่ีจ าเป็นส าหรับการด าเนินงาน 
    4) การจดัสรรทรัพยากรหรืองบประมาณ 
    5) การจดังานและน าแผนออกไปปฏิบติั ซ่ึงหมายถึงการบริหารแผนและโครงการท่ี
ก าหนดรายละเอียดไวแ้ลว้ 
    6) การจดัระบบการติดตามควบคุมก ากบัและประเมินผลการปฏิบติังานตามแผน 
    7) การทบทวนตรวจสอบ และแกไ้ขการปฏิบติังานให้เป็นไปตามแผนซ่ึงไดก้ าหนด
ไวแ้ลว้เพื่อใหเ้กิดผลดี ยิง่ข้ึน 
    8) การหมุนเวยีนเขา้สู่วงจรการวางแผนใหม่ 
    การก าหนดแนวปฏิบติัใหแ้ก่หน่วยงาน ใชใ้นการวางแผนมี 5 ขั้นตอนท่ีส าคญั คือ 
    1) ขั้นเตรียมการวางแผน 
    2) ขั้นศึกษาสภาพปัจจุบนั ปัญหา 
    3) ขั้นจดัท าแผน 
    4) ขั้นน าแผนไปปฏิบติั 
    5) ขั้นติดตามและประเมินผล 
    สรุปไดว้่าการบริหารเชิงกลยุทธ์นั้นถือว่าเป็นกระบวนการ (Process) กระบวนการ
หน่ึงท่ีมีล าดบัขั้นตอนของการด าเนินการตั้งแต่เร่ิมตน้ถึงส้ินสุด เป็นวงจรต่อเน่ืองอยา่งเป็นระบบ ซ่ึง
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นกัการศึกษาแต่ละท่านนั้นมีการก าหนดขั้นตอนในการวางแผนแตกต่างกนั อยู่บา้ง แต่เม่ือมองใน
ภาพรวมและแนวทางในการปฏิบติัแลว้เกือบจะเหมือนกนั ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้รุปเป็นภาพรวมขั้นตอนใหญ่ๆ 
4 ระยะท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี คือ 
    ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ 
    ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน 
    ระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินการ 
    ระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผล/พฒันา 
    จากหลกัการการบริหารเชิงกลยุทธ์ ระดบักลยุทธ์และกระบวนการต่าง ๆ สรุปไดว้่า
การบริหารจดัการเชิงกลยทุธ์จะตอ้งมี 
    1. การวางกลยทุธ์ขององคก์าร โดยการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
องคก์ารการวิเคราะห์สามารถท าไดห้ลากหลาย แต่ทั้งน้ีการวิเคราะห์ดว้ยการ SWOT ก็สามารถท าให้
การน าสาระส าคญัของการวเิคราะห์แต่ละดา้นมาด าเนินการหรือแกไ้ขปรับปรุงได ้
    2. การก าหนดวิสัยทศัน์ (Vision) คือ เป้าหมายกวา้ง ๆ ท่ีมิไดร้ะบุวิธีการด าเนินการ
ไวเ้ป็นเร่ืองของอนาคต และเป็นขอ้ความท่ีก าหนดไว ้เพื่อเป็นทิศทางของภารกิจหลกั (Mission) ช้ีน า
บุคลากรทุกคนในองคก์ารเดินไปในทิศทางเดียวกนั มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั  
    3. การก าหนดพนัธกิจ หรือภารกิจหลกั (Mission) คือ เป้าหมายก าหนดภารกิจท่ี
องคก์ารจะตอ้งด าเนินการ ท าใหบ้รรลุวสิัยทศัน์ เป็นเป้าหมายท่ีมีความชดัเจนกวา่วิสัยทศัน์ อยูใ่นระดบั
เดียวกบัวสิัยทศัน์ แต่มีการระบุประเภทของเป้าหมายท่ีชดัเจนข้ึน และมีการระบุวิธีการท่ีจะท าให้บรรลุ
วสิัยทศัน์ มีลกัษณะท่ีดี คือ เป็นขอ้ความท่ีไม่ขดัแยง้กบัวสิัยทศัน์  
    4. การก าหนดยุทธศาสตร์การพฒันา (Strategies) หมายถึง แนวคิดหรือกลวิธีท่ีแยบ
ยล อนับ่งบอกถึงลกัษณะการเคล่ือนตวัขององคก์ารว่าจะกา้วไปสู่เป้าหมายตามวิสัยทศัน์ และภารกิจ
หลกัท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งไร 
    5. การก าหนดกลุ่มงานหลัก คือ ภารกิจด้านต่าง ๆ ท่ีแยกออกมาจาก พันธกิจ 
(Mission) ให้ชดัเจน ครอบคลุม ทุกดา้นเพื่อเป็นการเช่ือมโยง กบัวิสัยทศัน์ขององค์การ ให้สามารถ
น าไปสู่การปฎิบติัไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
    6. การจดัท าแผนปฏิบติัการ (Action Plan) เป็นการก าหนดแผนงานโครงการเพื่อ
ปฏิบติัจริงโดยมีการก าหนดขอบเขตการท างาน ผลผลิต ผลลพัธ์ และตวัช้ีวดัผลส าเร็จ เพื่อใช้ในการ
ติดตามประเมินผล 
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    จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎีหลกัการบริหารเชิงกลยุทธ์ (Strategic Management) 
เป็นหลกัการบริหารท่ีสามารถน าพาให้องค์การสามารถเรียนรู้กระแสแห่งการเปล่ียนแปลงทั้งจาก
ภายในและภายนอกองค์การท่ีรุนแรง และรวดเร็วในสังคม เศรษฐกิจ การเมือง และเทคโนโลยี โดย
น าเอาส่ิงท่ีเรียนรู้นั้นมาวิเคราะห์เพื่อหาจุดอ่อน จุดแข็ง อุปสรรค และโอกาส ส าหรับองคก์ารในการท่ี
จะสร้างและก าหนดกลยทุธ์ทางการบริหารท่ีจะน าพาใหเ้กิดประสิทธิภาพท าให้องคก์ารสามารถอยูร่อด 
โดยมีกระบวนการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์อย่างเป็นขั้นตอนด้วยการอาศัยการวดั และติดตาม
ประเมินผลจากเทคนิคการบริหารแบบต่าง ๆ ดงันั้น ผูว้ิจยัจะน าเอาหลกัการบริหารเชิงกลยุทธ์น้ีมา
ประยกุตใ์ชใ้นการสร้างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
 

4. แนวคดิเกีย่วกบัรูปแบบ 
 
   ผูว้ิจยัได้รวบรวมข้อมูลเก่ียวกับรูปแบบตั้งแต่ความหมายและแนวคิดเก่ียวกับรูปแบบ 
ประเภทรูปแบบ คุณลกัษณะของรูปแบบท่ีดี และการทดสอบรูปแบบ ดงัต่อไปน้ี 
   4.1 ความหมายและแนวคิดของรูปแบบ 
    นกัวชิาการ ไดใ้หค้วามหมายของรูปแบบทั้งในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนัและแตกต่างกนั 
ซ่ึงพอจะสรุปความหมายของรูปแบบท่ีนกัวชิาการส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นไวไ้ดใ้น 4 ลกัษณะกล่าวคือ 
     4.1.1 รูปแบบ หมายถึง รูปแบบของจริง รูปแบบท่ีเป็นแบบอยา่ง และแบบล าลองท่ี
เหมือนของจริงทุกอยา่งแต่มีขนาดเล็กลงหรือใหญ่ข้ึนกวา่ปกติ นกัวชิาการท่ีให้ความหมาย ของรูปแบบ
ในลกัษณะน้ี เช่น ถวลัยรั์ฐ  วรเทพพุฒิพงษ ์ )2540: 21-23), เสรี ชดัแชม้  )2538: 3), Good (1973: 25), 
Smith, (1961: 461-462) และ Webster (1983: 1154)  
    4.1.2 รูปแบบ หมายถึง ส่ิงท่ีแสดงโครงสร้างของความเก่ียวขอ้งระหวา่งชุดของ ปัจจยั
หรือตวัแปรต่าง ๆ หรืองคป์ระกอบท่ีส าคญัในเชิงความสัมพนัธ์หรือเหตุผลซ่ึงกนัและกนั เพื่อช่วยเขา้ใจ
ขอ้เทจ็จริงหรือปรากฏการณ์ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ นกัวิชาการท่ีให้ความหมายของรูปแบบใน
ลกัษณะน้ี ไดแ้ก่ เสรี  ชดัแชม้ (2538: 3), อุทยั  บุญประเสริฐ (2546: 31), อุทุมพร  จามรมาน (2541: 22), 
Bardo and Hartman (1982: 70), Good (1973), Keeves (1988: 559) และ Willer (1967: 15) 
    4.1.3 รูปแบบ หมายถึง ลกัษณะท่ีพึงปรารถนาซ่ึงมีลกัษณะเป็นอุดมคติ หรือเกิดได้
ยากในโลกของความเป็นจริง โดยเฉพาะอยา่งยิ่งส่ิงท่ีเราอยากไดก้บัความสามารถท่ีจะหาส่ิงท่ีตอ้งการ
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นั้น แตกต่างกนัมาก เช่น เมืองในอุดมคติ นกัวิชาการท่ีให้ความหมายของรูปแบบในลกัษณะน้ี ไดแ้ก่ 
ถวลัยรั์ฐ วรเทพพุฒิพงษ ์(2540: 21-23) 
    4.1.4 รูปแบบ หมายถึง ชุดของทฤษฎีท่ีผ่านการทดสอบความตรง (validity) และ
ความเท่ียง (reliability) แลว้ สามารถระบุและพยากรณ์ความสัมพนัธ์ระหว่าง ตวัแปรโดยวิธีการทาง
คณิตศาสตร์หรือทางสถิติไดด้ว้ย นกัวิชาการท่ีให้ความหมายของรูปแบบในลกัษณะน้ี ไดแ้ก่ ถวลัยรั์ฐ  
วรเทพพุฒิพงษ ์(2540: 21-23) และ Willer (1967: 15) 
    ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี รูปแบบหมายถึง วิธีการบริหารของสถานศึกษาตามขอบข่าย
และภารกิจการบริหารและจดัการศึกษา 4 ดา้น คือ ดา้นการบริหารวิชาการ ดา้นการบริหารงานบญัชี
และการเงิน ดา้นการบริหารบุคคล และดา้นการบริหารทัว่ไป โดยน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มา
ก าหนดเป็นแนวทางในการบริหารงานแต่ละดา้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัรูปแบบในลกัษณะท่ี 2 
   4.2 ประเภทของรูปแบบ  
    นกัวชิาการไดแ้บ่งประเภทของรูปแบบดงัรายละเอียด ต่อไปน้ี 
    Smith and others (1980: 461) จ  าแนกประเภทของรูปแบบ ดงัน้ี 
    1.2.1 แบบจ าลองเชิงกายภาพ (Physical Model) ไดแ้ก่  
      1) รูปแบบคล้ายจริง (Iconic Model) มีลกัษณะคลา้ยของจริง เช่น เคร่ืองบิน
จ าลอง หุ่นไล่กา หุ่นตามร้านตดัเส้ือผา้ เป็นตน้ 
      2) รูปแบบเสมือนจริง (Analog Model) มีลกัษณะคลา้ยปรากฏการณ์จริง เช่น 
การทดลองทางเคมีในหอ้งปฏิบติัการก่อนจะท าการทดลองจริง เคร่ืองบินจ าลองท่ีบินได ้หรือเคร่ืองฝึก
บิน เป็นตน้ รูปแบบชนิดน้ีใกลเ้คียงความจริงกวา่แบบแรก 
    1.2.2 รูปแบบเชิงสัญลักษณ์ (Symbolie Model) ไดแ้ก่ 
      1) รูปแบบข้อความ (Verbal Model) หรือรูปแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Model) รูปแบบน้ีพบมากท่ีสุด เป็นการใชข้อ้ความปกติธรรมดาในการอธิบายโดยยอ่ เช่น ค าพรรณา
ลษัณะงาน ค าอธิบายรายวชิา เป็นตน้ 
      2) รูปแบบเชิงคณิตศาสตร์ (Mathematical Model) หรือรูปแบบเชิงปริมาณ 
(Quantitative Model) เช่น สมการและโปรแกรมเชิงเส้น เป็นตน้  
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    คีฟ  (Keeves, 1988: 561-565) ไดแ้บ่งประเภทแบบจ าลองในการศึกษาเป็น 4 ประเภท 
คือ 
    1. รูปแบบเชิงเปรียบเทียบ (Analogue Model) เป็นรูปแบบเชิงกายภาพ ส่วนใหญ่ใช้
ในดา้นวทิยาศาสตร์ เช่น แบบจ าลองโครงสร้างอะตอม สร้างข้ึนโดยใชห้ลกัการเปรียบเทียบโครงสร้าง
ของแบบจ าลองให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีคลา้ยกนัทางกายภาพ สอดคลอ้งกบัขอ้มูลและความรู้ท่ีมีอยู่
ในขณะนั้น แบบจ าลองท่ีสร้างข้ึนตอ้งมีองค์ประกอบชัดเจน สามารถน าไปทดสอบด้วยขอ้มูลเชิง
ประจกัษไ์ด ้และสามารถน าไปใชห้าขอ้สรุปของปรากฏการณ์โดยเปรียบเทียบกบัปรากฏการณ์อยา่งใด
อยา่งหน่ึง 
    2. รูปแบบเชิงอธิบาย (Senantic Model) เป็นรูปแบบท่ีใชภ้าษาเป็นส่ือในการบรรยาย
หรืออธิบายปรากฏการณ์ท่ีศึกษาด้วยภาษา แผนภูมิ หรือรูปภาพ เพื่อให้เห็นแนวคิดโครงสร้าง 
องคป์ระกอบและความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบต่าง ๆ เช่น แบบจ าลองการเรียนรู้ 
    3. รูปแบบเชิงคณิตศาสตร์ (Mathematical Model) เป็นรูปแบบท่ีแสดงความสัมพนัธ์
ขององคป์ระกอบหรือตวัแปรต่าง ๆโดยใช้สัญลกัษณ์ทางคณิตศาสตร์เดิม แบบจ าลองน้ีใช้กบัศาสตร์
ทางดา้นวิทยาศาสตร์ แต่ปัจจุบนัมีแนวโน้มในการน าไปใช้ด้านพฤติกรรมศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
รวมทั้งดา้นการศึกษามากข้ึน โดยเฉพาะการวดัผลการศึกษาแบบจ าลองน้ีสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ 
และสร้างเป็นทฤษฎีเพราะสามารถทดสอบสมมติฐานได ้แบบจ าลองเชิงคณิตศาสตร์มกัพฒันามาจาก
แบบจ าลองเชิงอธิบาย 
    4. รูปแบบเชิงสาเหตุ  (Causal Model) เป็นรูปแบบท่ีพฒันามาจากแบบจ าลองเชิง
อธิบายโดยการน าเอาเทคนิคการวเิคราะห์เส้นทาง  )icly nActhPPP  (มาใช ้ปัจจุบนัมีการน าแบ บจ าลองน้ี
มาใชใ้นการวจิยัมากข้ึนและจะน าเอาตวัแปรมาเขียนเป็นสัญลกัษณ์หรือค ายอ่ และใชเ้ส้นตรงและลูกศร
แสดงความสัมพนัธ์ของตวัแปรในเชิงเหตุผล เช่น รูปแบบการเรียนรู้ของผูเ้รียน สติปัญญาของผูเ้รียน มี
ผลมาจากสภาพทางเศรษฐกิจของบิดา มารดา และส่ิงแวดลอ้มทางบา้น แบบจ าลองดงักล่าวสามารถ
ก าหนดเป็นกรอบในการรวบรวมขอ้มูลในสภาพท่ีเป็นจริงเพื่อทดสอบรูปแบบได ้
    เสรี ชดัแชม้ (2538: 7) ไดส้รุปความเห็นของนกัวชิาการหลายท่านวา่ รูปแบบจ าแนก
เป็น 2 แบบ ไดแ้ก่ 
    1. รูปแบบเชิงกายภาพ (Physical Model) แบ่งเป็น 
     1.1 รูปแบบของส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น รูปแบบเคร่ืองบินท่ีสร้างเหมือนจริงแต่มี
ขนาดยอ่ส่วน 
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     1.2 รูปแบบส าหรับส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Model for) เป็นรูปแบบท่ีออกแบบไวเ้พื่อเป็น
ตน้แบบผลิตสินคา้ โดยสร้างรูปแบบเท่าของจริงข้ึนมาก่อน แลว้ผลิตสินคา้ตามรูปแบบนั้น 
    2. รูปแบบเชิงแนวคิด (Conceptual Model) แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
     2.1 รูปแบบเชิงแนวคิดของส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Conceptual Model of ) คือ รูป
แบบจ าลองท่ีสร้างข้ึนจากแนวคิดทฤษฎี เพื่ออธิบายปรากฎการณ์บางอยา่ง เช่น รูปแบบการคงอยูข่อง
นกัเรียนในโรงเรียน เป็นตน้ 
     2.2 รูปแบบเชิงแนวคิดเพื่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Conceptual Model for) เป็นรูปแบบท่ี
สร้างข้ึนจากทฤษฎีการคดัสรรตามธรรมชาติ เพื่ออธิบายทฤษฎีการคงอยูข่องนกัเรียนในโรงเรียน เป็นตน้ 
    กรรณิกา เจิมเทียนชยั (2549: 82) ไดแ้บ่งประเภทของรูปแบบเป็น 2 ชนิด ไดแ้ก่ 
รูปแบบของส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม และรูปแบบของส่ิงท่ีเป็นนามธรรม 
    จากท่ีกล่าวมาแสดงว่า รูปแบบมีหลายประเภทดว้ยกนั ในแต่ละสาขาก็มีรูปแบบท่ี
แตกต่างกนัออกไป เช่น รูปแบบทางการศึกษาและสังคมศาสตร์ ได้แบ่งออกเป็นรูปแบบท่ีใช้การ
อุปมาอุปไมยเทียบเคียงปรากฏการณ์ซ่ึงเป็นรูปธรรมเพื่อสร้าง  ความเขา้ใจในปรากฏการณ์ท่ีเป็น
นามธรรม รูปแบบท่ีใชภ้าษาเป็นส่ือในการบรรยายหรืออธิบายปรากฏการณ์ท่ีศึกษาดว้ยภาษา แผนภูมิ 
รูปภาพ รูปแบบท่ีใชส้มการทางคณิตศาสตร์เป็นส่ือในการแสดงความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่าง ๆ และ
รูปแบบท่ีน าเอา  ตวัแปรต่าง ๆ มาสัมพนัธ์กนัเชิงเหตุและผลท่ีเกิดข้ึน เป็นตน้ 
    ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี รูปแบบท่ีใชเ้ป็นประเภทรูปแบบเชิงอธิบาย (Semantic Model) 
ซ่ึงเป็นรูปแบบท่ีใชภ้าษาเป็นส่ือในการบรรยายหรืออธิบายปรากฏการณ์ท่ีศึกษา เพื่อให้เห็นมโนทศัน์ 
ซ่ึงเป็นโครงสร้างทางความคิด ในท่ีน้ีหมายถึง เป็นรูปแบบท่ีอธิบายให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหว่าง
หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 5 ดา้นกบัขอบข่ายการบริหารงานของสถานศึกษาทั้ง 4 ดา้น คือดา้นการ
บริหารงานวิชาการ การบริหารงานบญัชีและการเงิน การบริหารงานบุคคล และการบริหารงานทัว่ไป 
เพื่อให้เป็นรูปแบบการบริหารท่ีเหมาะสม โดยระดมความคิดเห็นจากผูเ้ช่ียวชาญด้านการบริหาร
การศึกษาและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
   4.3 องค์ประกอบของรูปแบบ  
    Brown and Moberg (1980: 16-17) ไดส้ังเคราะห์รูปแบบข้ึนมาจากแนวคิดเชิงระบบ 
(System Approach) กบัหลกัการบริหารตามสถานการณ์ (Contingency Approach) กล่าววา่ 
องคป์ระกอบของรูปแบบประกอบดว้ย 
    1. สภาพแวดลอ้ม (Environment) 
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    2. เทคโนโลย ี(Technology) 
    3. โครงสร้าง (Structure) 
    4. กระบวนการจดัการ (Management Process) 
    5. การตดัสินใจสั่งการ (Decision Making) 
    สมาน อศัวภูมิ (2537: 17) กล่าวว่า ในการก าหนดองค์ประกอบของรูปแบบว่าจะ
ประกอบด้วยอะไรบ้าง จ านวนเท่าใด มีโครงสร้างและความสัมพันธ์กันอย่างไรนั้ น ข้ึนอยู่กับ
ปรากฏการณ์ท่ีเราก าลงัศึกษาหรือจะออกแบบแนวคิด ทฤษฎี และหลักการพื้นฐานในการก าหนด
รูปแบบนั้น ๆ เป็นหลกัส าหรับองค์ประกอบของรูปแบบการบริหารการศึกษา เท่าท่ีพบจากการศึกษา
เอกสารท่ีเก่ียวข้อง พบว่า ส่วนใหญ่จะกล่าวถึงการจดัองค์การบริหารหรือโครงสร้างระบบบริหาร
แนวทางด าเนินการ ภาระหนา้ท่ี (Functions) ท่ีส าคญั ๆ ในการบริหารงานขององคก์ารนั้น ๆ เช่น การ
บริหารงานบุคคลากร การบริหารงานการเงิน การบริหารงานวชิาการ เป็นตน้ 
    จากการศึกษาความคิดเห็นของนักวิชาการดังกล่าวข้างตน้ สรุปว่า ในการก าหนด
องค์ประกอบของรูปแบบว่าจะประกอบด้วยอะไร จ านวนเท่าใด มีโครงสร้างและความสัมพนัธ์กนั
อย่างไรนั้น ข้ึนอยู่กบัปรากฏการณ์ท่ีศึกษาหรือออกแบบแนวคิด ทฤษฎี และหลกัการพื้นฐานในการ
ก าหนดรูปแบบแต่ละรูปแบบ  นั้น ๆ เป็นหลกั 
   4.4 คุณลกัษณะทีด่ีของรูปแบบ  
    จากการศึกษาวรรณกรรมผูว้ิจยัได้สรุปรายละเอียดของคุณลกัษณะของรูปแบบได ้
ดงัน้ี 
    พลูสุข หิงคานนท ์(2540, หนา้ 53) ระบุวา่ รูปแบบท่ีดีควรมีลกัษณะ ดงัน้ี  
    1. รูปแบบควรประกอบดว้ยความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างระหวา่งตวัแปรมากกวา่ จะ
เนน้ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรรวม 
    2. รูปแบบควรน าไปสู่การท านายผลและสามารถตรวจสอบไดด้ว้ยขอ้มูล 
เชิงประจกัษ ์หากทดสอบแลว้ไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษรู์ปแบบตอ้งยกเลิก 
    3. รูปแบบควรอธิบายโครงสร้างความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลของเร่ืองท่ีศึกษาได้อย่าง
ชดัเจน 
    4. รูปแบบควรน าไปสู่การสร้างแนวคิดใหม่หรือความสัมพนัธ์ใหม่ของเร่ืองท่ีศึกษา 
    5. รูปแบบเร่ืองใดและเป็นเช่นไร ยอ่มข้ึนกบักรอบของทฤษฎีนั้น 
    คีฟ (Keeves, 1988, p. 560) ไดก้  าหนดลกัษณะส าคญัของรูปแบบไว ้ดงัน้ี 
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    1. รูปแบบควรประกอบข้ึนดว้ยความสัมพนัธ์อยา่งมีโครงสร้างของตวัแปรมากกว่า
ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงธรรมดา 
    2. รูปแบบควรใช้เป็นแนวทางการพยากรณ์ผลท่ีเกิดข้ึนจากการใช้แบบจ าลอง 
สามารถตรวจสอบไดจ้ากการสังเกตและหาขอ้สนบัสนุนดว้ยขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
    3. รูปแบบควรระบุหรือช้ีให้เห็นกลไกเชิงเหตุผลของเร่ืองท่ีศึกษา รูปแบบน้ีจึงใช้
เป็นเคร่ืองมือในการพยากรณ์ และอธิบายปรากฎการณ์ได ้
    4. รูปแบบควรใชเ้ป็นเคร่ืองมือการสร้างความคิดรวบยอด (Concept) ใหม่  
และสร้างความสัมพนัธ์ของตวัแปรใหม่ ซ่ึงจะเป็นการเพิ่มองคค์วามรู้ (Body of knowledge) ในเร่ืองท่ี
ก าลงัศึกษา 
    บุญชม ศรีสะอาด (2549: 2) ไดส้รุปการสร้างหรือพฒันารูปแบบวา่ ผูว้ิจยัสร้างหรือ
พฒันารูปแบบข้ึนมาก่อนเป็นรูปแบบตามสมมติฐาน โดยการศึกษาคน้ควา้ทฤษฎี แนวความคิดรูปแบบ
ท่ีมีผูพ้ฒันาไวใ้นเร่ืองเดียวกันหรือเร่ืองอ่ืน ๆ และผลการศึกษาหรือวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึงจะช่วยให้
สามารถก าหนดองค์ประกอบหรือตวัแปรต่าง ๆ ภายในรูปแบบ รวมทั้งลกัษณะ และความสัมพนัธ์
ระหว่างองค์ประกอบหรือตวัแปรเหล่านั้น หรือล าดบัก่อนหลงัของแต่ละองค์ประกอบในรูปแบบใน
การพฒันารูปแบบนั้นจะต้องใช้หลักเหตุผลเป็นรากฐานส าคญัประกอบกันข้ึนเป็นโครงสร้างของ
รูปแบบก็ได ้
    การวิจยัคร้ังน้ี คุณลกัษณะของรูปแบบ เป็นการสร้างมโนทศัน์ใหม่ โดยเป็นการสร้าง
มโนทัศน์ในการน าหลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 5 ด้าน ไปใช้กับขอบข่ายภารกิจการบริหาร
สถานศึกษาทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้นการบริหารวชิาการ ดา้นการบริหารงานบญัชีและการเงิน ดา้นการบริหาร
บุคคล และดา้นการบริหารทัว่ไป 
    ดงันั้นรูปแบบท่ีมีคุณลกัษณะท่ีดีควรแสดงให้เห็นถึงรายละเอียดขององค์ประกอบท่ี
สัมพนัธ์กนัเชิงเหตุและเชิงผล ความสัมพนัธ์ของโครงสร้างองคก์าร สามารถท านายผลความสัมพนัธ์ซ่ึง
สามารถตรวจสอบไดด้ว้ยขอ้มูลเชิงประจกัษ ์และน าไปสู่แนวคิดใหม่ได ้
   4.5 การพฒันารูปแบบ 
    จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันารูปแบบพบว่า การพฒันารูปแบบนั้น
อาจจะมีขั้นตอนในการด าเนินงานแตกต่างกนัไป แต่โดยทัว่ไปแลว้อาจจะแบ่งออก เป็นสองตอนใหญ่ ๆ คือ 
การสร้างรูปแบบ (construct) และการหาความตรง (validity) ของรูปแบบ (Willer, 1967: 83) ส่วน
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รายละเอียดในแต่ละขั้นตอนวา่มีการด าเนินการอยา่งไรนั้นข้ึนอยูก่บั ลกัษณะและกรอบแนวคิดซ่ึงเป็น
พื้นฐานในการพฒันารูปแบบนั้น ๆ ตวัอยา่งงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัการพฒันารูปแบบ ไดแ้ก่ 
    การพฒันารูปแบบของ Willer (1986: 83) มีขั้นตอนในการด าเนินงานแตกต่างกนัไป 
แต่โดยทัว่ไปอาจแบ่งเป็น 2 ขั้นตอนใหญ่ ๆ คือ การสร้าง (Construct) รูปแบบและการหาความเท่ียงตรง 
(Validity) ของรูปแบบ 
    การพฒันารูปแบบซ่ึงเป็นรูปแบบการควบคุมวิทยานิพนธ์ของ บุญชม ศรีสะอาด 
(2535: 13) ซ่ึงได้แบ่งการด าเนินการออกเป็น 2 ขั้นตอน คือ การพฒันารูปแบบและการทดสอบ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของรูปแบบ ในส่วนการพฒันารูปแบบนั้น ด าเนินการโดยวิเคราะห์ล าดบั
ในการท าวทิยานิพนธ์ หลกัการเขียนรายงานการวจิยั จุดบกพร่องท่ีมกัจะพบในการท าวิทยานิพนธ์ ฯลฯ 
แล้วน าองค์ประกอบเหล่านั้นมาสร้างเป็นรูปแบบการควบคุมวิทยานิพนธ์ตามล าดบั ขั้นในการท า
วิทยานิพนธ์ หลงัจากนั้นจะเป็นขั้นตอนท่ี 2 น ารูปแบบดงักล่าวไปทดสอบและประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของรูปแบบ 
    การพฒันารูปแบบอีกวธีิหน่ึงตามแนวทางการศึกษาของ รุ่งรัชดาพร  เวหะชาติ (2548: 
92-93) ไดพ้ฒันารูปแบบการบริหารคุณภาพทั้งองคก์ารของสถานศึกษาโดยมุ่งศึกษาการพฒันารูปแบบ
การบริหารคุณภาพทั้งองค์การของสถานศึกษาสังกดั ส านกังานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐานท่ี
เหมาะสม ซ่ึงในการศึกษามีรายละเอียดในการด าเนินการ 5 ขั้นตอน คือ 
    ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษาและส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัแนวคิดและหลกัการบริหาร
คุณภาพทั้ง องคก์าร โดยสัมภาษณ์ผูบ้ริหารสถานศึกษาและครูผูส้อนท่ีไดรั้บเลือกเป็นโครงการน าร่อง 
การวิจยัและการพฒันาการเรียนรู้เพื่อคุณภาพการศึกษา รวมทั้งการศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
และการศึกษาสภาพจริงจากรายงานการประเมินตนเองของโรงเรียนท่ีผา่นการประเมิน คุณภาพ 
    ขั้นตอนท่ี 2 เป็นการสร้างรูปแบบจ าลองเพื่อสร้างรูปแบบการบริหารคุณภาพทั้ ง
องคก์ารโดยการ สังเคราะห์แบบสัมภาษณ์จากการศึกษาในขั้นตอนท่ี 1 น ามาสร้างเป็นรูปแบบจ าลอง
ระบบบริหารคุณภาพทั้งองค์การดว้ยการสร้างเป็นแบบ สอบถามความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิแบบ
เลือกตอบ เห็นดว้ยและไม่เห็นดว้ย ใหผู้ท้รงคุณวฒิุแสดงความคิดเห็นโดยอิสระ 
    ขั้นตอนท่ี 3 เป็นการพฒันารูปแบบระบบบริหารคุณภาพทั้งองค์กรโดยใชเ้ทคนิคเดล
ฟายจากผูท้รง คุณวุฒิ เพื่อให้ไดรู้ปแบบท่ีมีความเป็นไปไดใ้นทางปฏิบติัโดยการใชรู้ปแบบจ าลองจาก 
ขั้นตอนท่ี 2 น ามาศึกษาวิเคราะห์ และก าหนดรูปแบบระบบการบริหารคุณภาพทั้งองค์การดว้ยเทคนิค
เดลฟาย 3 รอบ 
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    ขั้นตอนท่ี 4 การวเิคราะห์หาความเหมาะสมของรูปแบบการบริหารคุณภาพทั้งองคก์าร 
เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมของรูปแบบโดยผูป้ฏิบติังานในสถานศึกษาคือผูบ้ริหาร สถานศึกษา 
ครูผูส้อน และกรรมการสถานศึกษา 
    ขั้นตอนท่ี 5 การสรุปและน าเสนอรูปแบบการบริหารคุณภาพทั้งองคก์รและจดัท าเป็น
รายงานผลการวจิยัต่อไป 
    ส่วนสมุทร  ช านาญ (2546) ไดพ้ฒันารูปแบบการบริหารโรงเรียนท่ีบริหารโดยใช้
โรงเรียนเป็นฐาน โดยมุ่งศึกษารูปแบบการบริหารโรงเรียนท่ีบริหารโดยใช้โรงเรียนเป็นฐานท่ี 
เหมาะสมกบัสภาพสังคม โดยไดแ้บ่งการวจิยัออกเป็น 4 ขั้นตอน คือ 
    ขั้นตอนท่ี 1 เป็นการศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัหลกัการ แนวคิด ทฤษฎี วิธีการ
บริหารโรงเรียนท่ีใชโ้รงเรียนเป็นฐาน และสัมภาษณ์ผูบ้ริหารสถานศึกษา เพื่อก าหนดกรอบความคิดใน
การวจิยั 
    ขั้นตอนท่ี 2 เป็นการสร้างรูปแบบจ าลองเพื่อสร้างรูปแบบการบริหารโรงเรียนท่ี
บริหารโดยใช้ โรงเรียนเป็นฐาน โดยมีองค์ประกอบ 5 องคป์ระกอบ ดว้ยการสร้างเป็นแบบสอบถาม
ชนิดเลือกตอบเห็นดว้ยและไม่เห็นดว้ย เพื่อถามความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุ 
    ขั้นตอนท่ี 3 เป็นขั้นการพฒันารูปแบบบริหารสถานศึกษาท่ีบริหารโดยใชโ้รงเรียนเป็น
ฐานโดยใชเ้ทคนิคเดลฟายจากผูเ้ช่ียวชาญ 
    ขั้ นตอนท่ี 4 เป็นขั้ นการตรวจสอบความเหมาะสมของรูปแบบโดยผู ้บ ริหาร
สถานศึกษา ครูผูส้อน และกรรมการสถานศึกษา 
    ส าหรับการพฒันารูปแบบท่ีเด่ียวขอ้งกบัโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษานั้น ผูว้ิจยั
ไดศึ้กษาการพฒันารูปแบบของ ณัฐรัฐ ธนธิติกร (2549) ไดศึ้กษาวิจยั และพฒันารูปแบบการบริหาร
โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนโดยใช้แนวคิด Balanced Scorecard (BSC)แบ่งขั้นตอนการวิจยัเป็น 3 
ขั้นตอน คือ 1) การสร้างรูปแบบเชิงสมมติฐานเบ้ืองตน้โดยใช้หลกัการท่ีส าคญัของเทคนิคเดลฟาย 
(Delphi Technique) 2) การศึกษาความเป็นไปไดข้องรูปแบบโดยน าไปปฎิบติัหรือน าไปใชใ้นโรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชน 3) ปรับปรุง และพฒันารูปแบบใหส้มบูรณ์ 
    สุรเจต ไชยพนัธ์พงษ ์(2549) ศึกษาและพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของ 
องค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารโรงเรียนท่ีมีประสิทธิภาพของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 
ขั้นตอนการด าเนินการวิจยั แบ่งออกเป็นเป็น 4 ขั้นตอน คือ 1) การสร้างรูปแบบเชิงสมมติฐานเบ้ืองตน้
ขององคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารโรงเรียนท่ีมีประสิทธิภาพของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 2) 
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การพฒันารูปแบบการบริหารโรงเรียนท่ีมีประสิทธิภาพ ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน โดยการจดั
สนทนากลุ่ม (Focus Group) 3) การตรวจสอบความสอดคลอ้งระหวา่งรูปแบบเชิงสมมติฐานกบั ขอ้มูล
เชิงประจกัษ ์4) การสรุปผลการวจิยั และน าเสนอรูปแบบอภิปรายผล และจดัท าขอ้เสนอแนะ 
    พรพิมล ประวติัรุ่งเรือง (2549) ศึกษาการพัฒนารูปแบบการบริหารโรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชนโดยคณะกรรมการการบริหารโรงเรียน มีขั้นตอนการวิจยั 5 ขั้นตอนดงัน้ี 1) ศึกษา
วเิคราะห์เก่ียวกบั แนวคิด ทฤษฎี หลกัการ ผลงานวจิยัประสบการณ์บริหารเก่ียวกบัการบริหารโรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชน โดยคณะกรรมการบริหารโรงเรียน และจดัท าร่างรูปแบบ 2) สัมภาษณ์ความคิดเห็น
เก่ียวกบัความเหมาะสมของร่างรูปแบบการบริหารโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 3) ปรับปรุงรูปแบบการ
บริหารโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนโดยคณะกรรมการบริหารโรงเรียน 4) ทดสอบหรือตรวจสอบ
รูปแบบ 5) ปรับปรุง และน าเสนอรูปแบบการบริหารโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนโดยคณะ
กรรมการบริหารโรงเรียน 
    จากการศึกษาวิเคราะห์ในเร่ืองน้ีพอสรุปไดว้่าการพฒันารูปแบบ (model) นั้นไม่มี
ข้อก าหนดท่ีตายตวัแน่นอนว่าต้องท าอะไรบ้าง แต่โดยทั่วไปจะเร่ิมต้นจากการศึกษา องค์ความรู้ 
(intensive knowledge) เก่ียวกบัเร่ืองท่ีเราจะสร้างรูปแบบให้ชดัเจน จากนั้นจึงคน้หาสมมุติฐานและ
หลกัการของรูปแบบท่ีจะพฒันา แลว้สร้างรูปแบบตามหลกัการท่ีก าหนดข้ึน และน ารูปแบบท่ีสร้างข้ึน
ไปตรวจสอบความเหมาะสมและหาคุณภาพของรูปแบบต่อไป ส่วนการพฒันารูปแบบมีการด าเนินการ
เป็นสองตอนใหญ่ คือ การสร้างรูปแบบและการประเมินความเหมาะสมและการหาคุณภาพของรูปแบบ 
    ในการพฒันารูปแบบท่ีศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาวิเคราะห์เก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี
หลกัการ ผลงานวิจยั น ามาจดัท ารูปแบบ และได้สัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบัความเหมาะสมและ
ความเป็นไปได้ของรูปแบบโดยผูท้รงคุณวุฒิ คือ กลุ่มผูรั้บใบอนุญาตและผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา น าความคิดเห็นมาปรับปรุงรูปแบบ หลงัจากนั้นไดจ้ดัสนทนากลุ่มโดยผูบ้ริหาร
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาและผูเ้ช่ียวชาญเพื่อน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงรูปแบบอีกคร้ังหน่ึง 
เม่ือได้รูปแบบท่ีผ่านการปรับปรุงและพฒันาแล้ว ผูว้ิจยัได้น ารูปแบบนั้นไปทดลองและตรวจสอบ
รูปแบบดว้ยการประเมินตามมาตรฐานของ Joint Committee on Strandards of Educational Evaluation 
และน าผลสรุปจากการประเมินมาปรับปรุงรูปแบบและจึงน าเสนอรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีสมบูรณ์ต่อไป 
    ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดการพฒันารูปแบบเป็น 5 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนท่ี 1 
ศึกษาวิเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี หลักการ ผลงานวิจยัของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์และการบริหาร
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โรงเรียน และจดัท าร่างรูปแบบ ขั้นตอนท่ี 2 ตรวจสอบรูปแบบเบ้ืองตน้ ขั้นตอนท่ี 3 ประเมินความ
เหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบ ขั้นตอนท่ี 4 ตรวจสอบคุณภาพ ขั้นตอนท่ี 5 สรุปผลการวิจยั
และน าเสนอรูปแบบ 
   4.6 การทดสอบรูปแบบ  
    จุดมุ่งหมายท่ีส าคญัของการสร้างรูปแบบ เพื่อทดสอบหรือตรวจสอบรูปแบบนั้นดว้ย
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยการประมาณค่าพารามิเตอร์ของรูปแบบ ดงันั้นรูปแบบท่ีสร้างข้ึนจึงควรมีความ
ชดัเจน และเหมาะสมกบัวิธีการทดสอบ โดยปกติแลว้การวิจยัทางสังคมศาสตร์ และพฤติกรรมศาสตร์
มกัจะด าเนินการทดสอบรูปแบบดว้ยวิธีการสถิติ ผลของการทดสอบจะน าไปสู่การยอมรับหรือปฏิเสธ
รูปแบบนั้น และน าไปสู่การสร้างทฤษฎีใหม่ต่อไป การทดสอบหรือตรวจสอบรูปแบบสามารถกระท า
ได ้2 ลกัษณะ คือ 
    4.6.1 การทดสอบรูปแบบด้วยการประเมินซ่ึง Joint Committee on Standards of 
Educational Evaluation ไดน้ าเสนอหลกัการประเมินเพื่อเป็นบรรทดัฐานของกิจกรรมการตรวจสอบ
รูปแบบซ่ึงจดัเป็น 4 มาตรฐาน (Madaus, Seriven and Stufflebeam, 1983: 399-400) ดงัน้ี 
      1) มาตรฐานด้านความเป็นประโยชน์ (Utility Standard) เป็นการประเมินการ
สนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ชรู้ปแบบ มาตรฐานดา้นน้ีประกอบดว้ย 
       (1) การระบุผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย การวิเคราะห์ผูไ้ดแ้ละผูเ้สียประโยชน์จาก
รูปแบบเป็นส่ิงจ าเป็น เพื่อรูปแบบจะไดต้อบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของกลุ่มเป้าหมาย 
       (2) ความน่าเช่ือถือของผู้ประเมิน ผูด้  าเนินการประเมินควรมีความซ่ือสัตย ์
และมีศกัยภาพในการประเมิน เพื่อวา่ผลการประเมินจะไดรั้บความน่าเช่ือถือและการยอมรับอยา่งสูงสุด 
       (3) ขอบเขตและการเลือกข้อมูล  ข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมข้อมูลมาควรตอบ
ค าถามส าคญัของการประเมินรูปแบบและตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มบุคคลเป้าหมายรวมถึงผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย         
       (4) วิเคราะห์คุณค่า แนวคิด วิธีการและเหตุผลท่ีน ามาใชใ้นการแปลผลการ
ประเมินจะตอ้งอธิบายอยา่งละเอียด เพื่อความชดัเจนของหลกัเกณฑก์ารวนิิจฉยัคุณค่าของรูปแบบ 
       (5) ความชัดเจนของรายงานการประเมิน  รายงานการประเมินควรอธิบาย
ชดัเจนเก่ียวกบัโครงการท่ีประเมินใหค้รอบคลุม ประเด็นต่าง ๆ ต่อไปน้ี 
        ก. บริบทหรือสถานการณ์ท่ีต้องประเมินโครงการ 
        ข. วตัถปุระสงค์โครงการ  
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        ค. วิธีการด าเนินการ  
        ง. ผลการประเมินเพ่ือให้ผู้ อ่านรายงานสามารถเข้าใจการประเมิน
โครงการน้ัน ๆ ได้ชัดเจนและถกูต้อง 
       (6) รายงานการประเมินส่งถึงผู้ให้/ ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างท่ัวถึงผลการ
ประเมินรายงานการประเมินควรไดรั้บการเผยแพร่ไปยงัผูใ้ช ้ผลการประเมิน/ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อ
บุคคลเหล่าน้ีสามารถน าผลการประเมินไปใชไ้ดท้นัเวลา 
       (7) ผลกระทบการประเมิน การประเมินควรมีการวางแผน ด าเนินการ และ
รายงาน ในลกัษณะท่ีท าใหผู้มี้ส่วนไดส่้วนเสียเขา้ใจง่ายตรงประเด็นกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียตอ้งการเพื่อ
ผลการประเมินจะไดน้ าไปใชอ้ยา่งกวา้งขวาง 
      2) มาตรฐานด้านความเป็นไปได้ (Feasibility Standards) เป็นการประเมินความ
เป็นไปไดใ้นการน าไปปฏิบติัจริง มาตรฐานดา้นน้ีประกอบดว้ย 
       (1) น าไปปฏิบัติได้ กระบวนการประเมินควรน าไปปฏิบติัไดง่้ายสะดวก 
       (2) ความเป็นการเมือง  การประเมินควรวางแผน และด าเนินการเพื่อ
ตอบสนองความคาดหวงัจากกลุ่มเป้าหมายท่ีไดรั้บผลกระทบกบัโครงการ เพื่อให้เกิดการยอมรับ และ
การน าผลการประเมินไปใชใ้หต้รงกบักลุ่มเป้าหมาย 
       (3) ประสิทธิภาพการลงทุน การประเมินควรมีประสิทธิภาพ และใหข้อ้มูลท่ี
จ  าเป็นและถูกตอ้งแก่ผูมี้อ  านาจตดัสินใจ 
      3) มาตรฐานด้านความเหมาะสม (Propriety Standard) เป็นการประเมินความ
เหมาะสมทั้งในด้านกฏหมาย และศีลธรรมท่ีท าอย่างถูกตอ้งตามกฎหมาย กฎระเบียบ ไม่ล่วงละเมิด
สิทธิส่วนบุคคลไม่ท าให้ผูอ่ื้นตอ้งเส่ือมเสียช่ือเสียงไม่ก่อให้เกิดผลกระทบเสียหายทางดา้นจิตใจ และ
ศีลธรรมอนัดีงาม มาตรฐานดา้นน้ี ประกอบดว้ย 
       (1) เน้นการบริการ การประเมินมุ่งออกแบบเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ช/้ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
       (2) เห็นพ้องต้องกันอย่างเป็นทางการ  มีกฎเกณฑ์ ข้อก าหนดในการ
ด าเนินการท่ีถูกตอ้งเป็นระเบียบแบบแผน และเห็นชอบจากทุกส่วน 
       (3) ค านึงถึงสิทธิความเป็นมนุษย์ การด าเนินการประเมินจะตอ้งเคารพให้
เกียรติ และปกป้องสิทธิส่วนบุคคล 
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       (4) ปฏิสัมพันธ์ ต้องไม่ใช้ความรุนแรง หรือกระท าการใด ๆ ท่ีเป็นการ
ท าลายศกัด์ิศรีความเป็นมนุษย ์
       (5) ยุติธรรม และสมบูรณ์ การประเมินจะต้องวิเคราะห์ทั้งข้อดี - ข้อเสีย 
ปัญหา-อุปสรรค และตดัสินโครงการดว้ยความเป็นธรรม 
       (6) เปิดเผยผลการประเมิน ไม่มีการปิดบงัผลการประเมินแก่ผูมี้สิทธ์ิรู้ 
       (7) การทับซ้อนของผลประโยชน์ จะตอ้งเปิดเผย และไดรั้บการแกไ้ขดว้ย
ความเป็นธรรม ป้องกนัมิใหเ้กิดการสมยอม 
       (8) งบประมาณ ท่ีใชด้ าเนินการจะตอ้งมีความสมเหตุสมผล 
      4) มาตรฐานด้านความถูกต้องครอบคลุม (Accuracy Standards) เป็นการ
ประเมินความน่าเช่ือถือ และไดส้าระครอบคลุมครบถว้นตามความตอ้งการอยา่งแทจ้ริง มาตรฐานดา้น
น้ีประกอบดว้ย 
       (1) มีสาระส าคัญเก่ียวกับโครงการ ควรอธิบายรายละเอียดและศึกษาเอกสาร
เก่ียวกบัโครงการใหช้ดัเจนและถูกตอ้ง 
       (2) วิเคราะห์บริบท ควรมีการศึกษาสภาพการของโครงการเพื่อรู้หลกัการ 
เหตุผล ปัจจยั และอิทธิพลท่ีมีต่อโครงการ 
       (3) อธิบายวัตถุประสงค์และวิธีด าเนินการ  การอธิบายวตัถุประสงค์ และ
วธีิด าเนินการประเมินเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อรู้สาระส าคญัของโครงการซ่ึงจะน าไปสู่การตดัสินโครงการได้
ถูกตอ้ง 
       (4) แหล่งท่ีมาของข้อมูลท่ีใช้ประเมินโครงการ ควรอธิบายให้รายละเอียด
เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ขอ้มูลท่ีน ามาใชต้ดัสินโครงการมีความถูกตอ้ง และครบถว้น 
       (5) ความถูกต้องของข้อมูล  กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลควรมีการ
พิจารณาเลือกใชใ้หถู้กตอ้ง เพื่อความมัน่ใจในการแปลผลขอ้มูล 
       (6) ความเช่ือถือของข้อมูล  กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลควรมีการ
พิจารณาเลือกใชใ้หถู้กตอ้ง เพื่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่วา่ไดข้อ้มูลท่ีเพียงพอมีความเช่ือมัน่ท่ีจะน าไปใชไ้ด้
อยา่งถูกตอ้ง 
       (7) ด าเนินการเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบ ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมกระบวนการ 
และการรายงานผลการประเมินควรด าเนินการอยา่งเป็นระบบเพื่อขจดัความผดิพลาดคลาดเคล่ือน 
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       (8) วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณควรท าอย่าง
เป็นระบบและมีความเหมาะสม สามารถตอบค าถามการประเมินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
       (9) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพควรท า
อยา่งเป็นระบบและมีความเหมาะสม สามารถตอบค าถามการประเมินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
       (10) ข้อสรุปเพ่ือการตัดสิน  ข้อสรุปการประเมิน หรือการตัดสินคุณค่า
โครงการควรตดัสินอยา่งโปร่งใสมีหลกัเกณฑ์ เพื่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียสามารถประเมิน และยอมรับผล
การประเมินได ้         
       (11) ค านึงถึงผลกระทบ การรายงานผลการประเมินควรให้ความเป็นจริง 
และค านึงถึงความรู้สึก และอคติส่วนบุคคลของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบัโครงการ เพื่อให้การรายงาน
การประเมินสะทอ้นถึงความเป็นจริง 
       (12) การประเมินเชิงอภิมาน (Metaevaluation) การประเมินควรมีทั้งการ
ประเมินขณะและหลงัด าเนินการเพื่อให้เห็นจุดอ่อน จุดแข็งของโครงการให้ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียไดเ้ห็น
การด าเนินงานของโครงการตั้งแต่ตน้จนกระทัง่เกิดผลโครงการจะไดว้ินิจฉยัคุณค่าโครงการไดถู้กตอ้ง 
    4.6.2 การทดสอบรูปแบบหรือการประเมินด้วยผู้ทรงคุณวุฒิ ในบางเร่ืองท่ีไม่สามารถ
กระท าได ้ดว้ยขอ้จ ากดัของสภาพการณ์ต่าง ๆ ซ่ึง Eisner (1976: 182-183) ไดเ้สนอแนวคิดของการ
ทดสอบหรือประเมินโดยใช้ผูท้รงคุณวุฒิ ดว้ยเห็นว่าการวิจยัทางการศึกษาส่วนใหญ่ด าเนินการตาม
หลกัการทางวิทยาศาสตร์หรือเชิงปริมาณมากเกินไป และในบางเร่ืองก็ตอ้งการความละเอียดอ่อน
มากกวา่การไดต้วัเลขแลว้สรุป จึงไดเ้สนอแนวคิดการประเมินโดยผูท้รงคุณวุฒิไวด้งัน้ี 
      1) การทดสอบรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิ  แนวทางน้ี มิได้ประเมินโดยเน้น
สัมฤทธิผลของเป้าหมายหรือวตัถุประสงคต์ามรูปแบบของการประเมินแบบอิงเป้าหมาย (Goal Base 
Model) การตอบสนองปัญหา และความตอ้งการของผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีเป็นไปตามรูปแบบการประเมินแบบ
สนองตอบ (Responsive Model) อยา่งใดอยา่งหน่ึง แต่การประเมินโดยผูท้รงคุณวุฒิจะเนน้การวิเคราะห์
วจิารณ์อยา่งลึกซ้ึงเฉพาะในประเด็นท่ีถูกน ามาพิจารณา ซ่ึงไม่จ  าเป็นตอ้งเก่ียวโยงกบัวตัถุประสงค ์หรือ
ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเสมอไปแต่อาจจะผสมผสานปัจจยัต่าง ๆ ในการพิจารณาเขา้ดว้ยกนั
ตามวจิารณญาณของผูท้รงคุณวฒิุ เพื่อให้ไดข้อ้สรุปเก่ียวกบัคุณภาพ ประสิทธิภาพ และความเหมาะสม
ของส่ิงท่ีจะท าการประเมิน 
      2) การทดสอบรูปแบบท่ีเป็นความเฉพาะทาง (Specialization) ในเร่ืองท่ีจะ
ประเมินโดยท่ีพฒันามาจากแบบการวิจารณ์งานศิลปะ (Art Criticism) ท่ีมีความละเอียดอ่อนลึกซ้ึง และ
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ตอ้งอาศยัผูเ้ช่ียวชาญระดบัสูงมาเป็นผูว้ินิจฉยั เน่ืองจากเป็นการวดัคุณค่าไม่อาจประเมินดว้ยเคร่ืองวดัใด ๆ 
และต้องใช้ความรู้ความสามารถของผูป้ระเมินอย่างแท้จริง แนวคิดน้ีได้น ามาประยุกต์ใช้ในทาง
การศึกษาระดบัสูงมากข้ึน ทั้งน้ีเพราะเป็นองค์ความรู้เฉพาะสาขา ผูท่ี้ศึกษาเร่ืองนั้นจริง ๆ จึงจะทราบ
และเขา้ในอยา่งลึกซ้ึง 
      3) การทดสอบรูปแบบท่ีใช้ตัวบุคคล คือ ผูท้รงคุณวุฒิเป็นเคร่ืองมือในการ
ประเมินโดยใหค้วามเช่ือถือวา่ ผูท้รงคุณวฒิุนั้นเท่ียงธรรม และมีดุลยพินิจท่ีดี ทั้งน้ีมาตรฐานและเกณฑ์
พิจารณาต่าง ๆ นั้น  
จะเกิดข้ึนจากประสบการณ์และความช านาญของผูท้รงคุณวฒิุนั้นเอง 
      4) การทดสอบรูปแบบท่ีให้มีความยืดหยุ่ นในกระบวนการท างานของ
ผู้ทรงคุณวุฒิ ตามอัธยาศัย และความถนดัของแต่ละคนนบัตั้งแต่การก าหนดประเด็นส าคญัท่ีจะน ามา
พิจารณา การบ่งช้ีขอ้มูลท่ีตอ้งการ การเก็บรวบรวมขอ้มูล การประมวลผล การวินิจฉยัขอ้มูล ตลอดจน
วธีิการน าเสนอ 
      กล่าวโดยสรุปในการทดสอบรูปแบบจึงสามารถใชไ้ดท้ั้ง 2 วิธี คือ การประเมิน
ตามแนวคิดซ่ึง Joint Committee on Standards for Educational Evaluation น าเสนอและการประเมิน
โดยใช้ผูท้รงคุณวุฒิตามแนวคิด Eisner ซ่ึงเป็นวิธีท่ีแสดงถึงโครงสร้างความคิด โดยใช้หลกัการ
เทียบเคียงจากแนวความคิด ประสบการณ์และข้อมูลในองค์ประกอบและความสัมพันธ์ของ
องคป์ระกอบต่าง ๆ 
      ส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความเหมาะสมและความเป็นไป
ไดโ้ดยผูท้รงคุณวุฒิตามแนวคิดของ Eisner และท าการทดลองและตรวจสอบสอบรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดยใช้การทดสอบรูปแบบดว้ยการประเมินของ 
Joint Committee on Standards of Educational Evaluation ประกอบดว้ยการประเมิน 4 มาตรฐาน คือ 
มาตรฐานดา้นความเป็นประโยชน์ มาตรฐานดา้นความเป็นไปได ้มาตรฐานดา้นความเหมาะสม และ
มาตรฐานดา้นความถูกตอ้งครอบคลุม    
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
   5.1 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษางานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีรายละเอียด ดงัน้ี 
    5.1.1 งานวิจัยการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในสาขานิเทศศาสตร์  
      ผูว้ิจยัไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในสาขานิเทศศาสตร์ 
3 งานวิจยั คือ งานวิจยัเร่ืองแรกของ มนสัสา จินต์จนัทรวงศ์ (2543) ศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์การใช้
การตลาดเชิงสัมพนัธภาพ ซ่ึงกล่าวถึง ความแตกต่างของการใชก้ลยุทธ์ การตลาดเชิงสัมพนัธภาพใน
ธุรกิจท่ีจ าหน่ายสินคา้ และธุรกิจให้บริการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้กลยุทธ์ เป็นการวิจยัเชิง
คุณภาพ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกผูบ้ริหารระดับกลาง หรือระดับสูงท่ี
รับผดิชอบดูแลฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ หรือฝ่ายท่ีท าหนา้ท่ีติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของ
องคก์ารธุรกิจท่ีจ าหน่ายสินคา้ และองคก์ารธุรกิจท่ีให้บริการ เร่ืองท่ี 2 ของ อาภาวี มหนัธนโชติ (2547) 
ศึกษากลยุทธ์การส่ือสารเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศึกษา บริษทั 
แอดวานซ์ เซอร์วสิ จ  ากดั มหาชน แบบใชก้ารวจิยัเชิงส ารวจ โดยใช้ สอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวม
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และ เร่ืองท่ี 3 ของ พนิดา โคว้เจริญ 
(2546) ศึกษาประสิทธิผลของการส่ือสารการตลาดแบบผสมผสาน เพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใน
ธุรกิจบริการ ความหมายของการตลาดแบบผสมผสานหมายถึง การน าเคร่ืองมือทางการตลาด เช่น 
ผลิตภณัฑ์ ช่องทางจดัจ าหน่าย การโฆษณา การใช้พนกังานขาย การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการ
ขาย การจดักิจกรรม  มาใชใ้นการส่ือสารโครงการรณรงคท์างการตลาด  
      งานวิจยัเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ทั้ง 3 เร่ืองดงักล่าวมาแล้ว
ขา้งตน้ มีขอ้คน้พบท่ีน ามาใชก้บังานวจิยัน้ี คือ องคก์ารธุรกิจท่ีใชก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เนน้การสร้าง
ความรู้สึกประทบัใจด้วยการแสดงออกถึงความจริงใจเอาใจใส่ ความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ การพฒันา
คุณภาพของบริการ การสร้างบริการในรูปแบบใหม่ท่ีคุม้ค่าและหลากหลาย การจดับริการให้มีความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละบุคคล การเปิดรับข่าวสารเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการส่ือสารเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และความภกัดีท่ีลูกคา้ท่ีมี
ต่อองคก์ารธุรกิจบริการ 
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    5.1.2 งานวิจัยการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในสาขาบริหารธุรกจิ  
      การน าแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นสาขาบริหารธุรกิจนั้น ผูว้ิจยัได้
ศึกษางานวิจยัในการบริหารด้านการตลาด การบริหารธุรกิจการเกษตร การบริหารธุรกิจบตัรเครดิต 
และธุรกิจบริการ ไดแ้ก่ งานวิจยัของ ชลาลยั ตั้งชูพงศ ์(2546) ศึกษาแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ของลูกค้าร้านชาญยุทธในเขตจงัหวดัหนองคาย ความพึงพอใจของลูกค้า ความต้องการในการจดั
กิจกรรม และแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จุฑานนัท์ พนัธุมโน (2547) ศึกษาพฤติกรรมความ
คิดเห็นและความตอ้งการเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบตัรเครดิตท่ีไม่ใช่บตัรของธนาคารของ
ลูกคา้ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัอุดรธานี วิริทธ์ิพล สารพดัวิทยา (2548) ศึกษาแผนการพฒันาสู่ระบบ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในทศันะของตวัแทนจ าหน่ายรายใหญ่ของบริษทั บราโว อีเลคทรอนิคส์ จ ากดั  
      งานวิจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในสาขาบริหารธุรกิจท่ีกล่าวมาขา้งตน้ พบว่า 
ปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ คือ คุณภาพของสินคา้ตรงตามความตอ้งการ มีความหลากหลาย 
ทนัสมยั ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพอ่อนน้อม ความเป็นกนัเอง ความกระตือรือร้น ความเอาใจใส่และ
ความสามารถในการแนะน าและให้ความรู้เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ ความสะดวกภายในร้าน การจดั
หมวดหมู่ของสินคา้ชัดเจน การมีส่วนลดพิเศษ การแจกของสมนาคุณในช่วงเทศกาล การติดต่อหรือ
แจง้สารต่าง ๆ การใหค้  าแนะน าเพื่อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ผา่นทางโทรศพัท ์การมีระบบฐานขอ้มูลแบบ
ออนไลน์  
      นอกจากนั้นจากการศึกษางานวจิยัของ Torres (2004) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การด าเนินการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้ประสบความส าเร็จในธุรกิจการเกษตร Zablah (2005) ศึกษา
เทคนิคการส่ือสารขั้นพื้นฐานในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้ประสบความส าเร็จ Steffes (2005) ศึกษา
ความเช่ือมโยงระหว่างการตลาดสัมพนัธภาพลูกคา้ท่ีท าก าไร และลูกคา้ตลอดชีพ และBang (2005) 
ศึกษาทศันคติของผูจ้ดัการ และลูกคา้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ความเหมาะสมเก่ียวกบัการบริหาร
ลูกค้าสัมพนัธ์ แนวคิดการตลาด และความสามารถในการเข้าใจการตลาด ศึกษาการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ในธุรกิจโรงแรม  พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้ประสบ
ความส าเร็จ คือ การก าหนดวตัถุประสงค์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ การรวบรวมและการเขา้ถึง
ขอ้มูลของลูกคา้ วิธีการพฒันาและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การประเมินโครงสร้างดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ เทคนิคการส่ือสารขั้นพื้นฐาน และพบวา่ ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท าให้เกิดแนวโนม้ของการ
เป็นลูกคา้ตลอดชีพ การส่ือสารดว้ยวิธีส่งขอ้มูล ข่าวสารต่าง ๆ ถึงลูกคา้โดยตรงเป็นกลวิธีท่ีจะรักษา
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ลูกคา้ไวก้บัองคก์าร การออกแบบกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดีมีอิทธิพลอยา่งมากต่อความพึง
พอใจของลูกคา้  
    3.1.5 งานวิจัยการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในสาขาเทคโนโลยสีารสนเทศ  
      การน าแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในสาขาเทคโนโลยีนั้น ผูว้ิจยัไดศึ้กษา
งานวจิยัของ  เกศรา สมุททานุภาพ (2547) ศึกษาแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ กรณีศึกษา ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) และความคิดเห็นของพนกังานในการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เขา้มา
ใช้ในองค์การ พบว่า ปัญหาและอุปสรรคของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ได้แก่ ความไม่ชัดเจนของ
กระบวนการท างานและการก าหนดโครงการบริหารลูฏคา้สัมพนัธ์ ความไม่แน่นอนของการก าหนด
งบประมาณ การขาดคลงัขอ้มูลท่ีเก็บขอ้มูลลูกคา้และผลิตภณัฑ์หรือบริการ จากการวิจยัของ Li (2001) 
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการวางกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และ Software ดา้นการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจซ้ือขายหลกัทรัพยใ์นการบริการลูกคา้เฉพาะรายบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตผา่น
ระบบ electronic stockbroker และ Wu (2005) ศึกษาการประยุกตร์ะบบการท าเหมืองขอ้มูลการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในการคาดการณ์เพื่อส่งมอบส่ิงท่ีดีท่ีสุดให้กบัลูกคา้ พบว่า กลยุทธ์การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ใช้ควบคู่กบัการใช้ Software การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เน่ืองจากประวติัของลูกคา้ท่ีมีความ
แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัการติดต่อส่ือสารขอ้ความ การสร้างมูลค่าเพิ่ม การจดัเก็บประวติัลูกคา้ และ
นโยบายการเก็บรักษาความลบัของ Software การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ นอกจากน้ีแผนการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ท่ีดีจะท าใหเ้กิดความชดัเจนในการสร้างมูลค่าเพิ่มดว้ยการเขา้ถึงสารสนเทศท่ีองคก์ารมีอยู ่และ
การใชป้ระโยชน์จากประวติัลูกคา้ และระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีพฒันาข้ึนสามารถน าไปใชใ้น
การเพิ่มประสิทธิภาพใหก้บัการน าเสนอสินคา้ถึงลูกคา้โดยตรง 
      จากการปริทัศน์งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ทั้งในและ
ต่างประเทศสามารถสรุปเป็นประเด็นส าคญัได ้ดงัน้ี 
      ในต่างประเทศ พบว่าองค์ประกอบท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การก าหนดวตัถุประสงค์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ การรวบรวม การจดัเก็บ การ
เขา้ถึงขอ้มูลของลูกคา้ การประเมินโครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Torres, 2004) โดย
แผนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดีจะท าให้เกิดความชัดเจนในการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัสารสนเทศท่ี
องคก์ารมีอยู่ และการใช้ประโยชน์จากประวติัลูกคา้ (Li, 2001) นอกจากน้ียงัพบวา่การน าเทคโนโลยี
ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เขา้มาสนบัสนุนจะท าให้คุณภาพของข่าวสารสูงข้ึน(Zablah, 2005) และ
องค์การสามารถน าระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีพฒันาข้ึนไปใชใ้นการเพิ่มประสิทธิภาพของการ



117 

น าเสนอสินคา้ไดโ้ดยตรง (Wu, 2005)โดยการส่ือสารดว้ยวิธีส่งขอ้มูล ข่าวสาร เอกสารต่าง ๆ ถึงลูกคา้
แต่ละคนเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ และรักษาลูกคา้ไวก้บัองคก์าร (Steffes, 2005)  
      ส่วนในประเทศไทย พบว่ามีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ด้วยการสร้างคุณค่า 4 
ดา้นใหก้บัลูกคา้ คือ 
      1) ด้านผลิตภัณฑ์ ไดแ้ก่ การพฒันาคุณภาพของสินคา้ให้ตรงตามความตอ้งการ 
มีความหลากหลาย และทนัสมยั สถานท่ีให้บริการสะอาด การจดัหมวดหมู่สินคา้ชดัเจน การวางสินคา้
สะดวกต่อการเลือกซ้ือ และท่ีตั้งสะดวกในการมาใช้บริการ และการจดัท าเอกสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์
(ชลาลยั ตั้งชูพงศ์ 2546) การจดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ออนไลน์ ขอ้มูลมีความถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนั
รวมถึงความถูกตอ้งแม่นย  าของการประมวลขอ้มูลประวติัลูกคา้ (จุฑานนัท ์พนัธุมโน 2547)  
      2) ด้านบริการ ได้แก่ การพฒันาคุณภาพของบริการ สร้างบริการใหม่ท่ีคุม้ค่า
และหลากหลาย และจดับริการให้มีความสอดคล้องกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละบุคคล มีความ
สะดวกในการติดต่อและรับขอ้ร้องเรียน (ชลาลยั ตั้งชูพงศ์ 2546) มีบริการหลงัการขาย ไดแ้ก่ การให้
ค  าแนะน าการใชผ้ลิตภณัฑ์ และการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ผา่นโทรศพัท ์(จุฑานนัท ์พนัธุมโน 2547; วิ
ริทธ์ิพล สารพดัวิทยา 2548) และการจดักิจกรรมเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การให้ส่วนลด
พิเศษ การแจกของในช่วงเทศกาล และกิจกรรมกลุ่มสัมพนัธ์ (ชลาลยั ตั้งชูพงศ ์2546)  
      3) ด้านพนักงาน ไดแ้ก่ การให้ความส าคญักบัคุณภาพของพนกังานวา่เป็นส่วน
สนบัสนุนใหเ้กิดความพร้อมดา้นบริการ พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นกนัเอง กระตือรือร้น เอา
ใจใส่ในการให้บริการ และมีความสามารถในการแนะน า และให้ความรู้เก่ียวกบัสินคา้ (ชลาลยั ตั้งชู
พงศ ์2546; วริิทธ์ิพล สารพดัวทิยา 2548) 
      4) ด้านภาพลักษณ์ มุ่งเน้นสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองค์การ โดยส่ือสารผ่าน
ช่องทางข่าวสารต่าง ๆ ประกอบด้วย ช่องทางส่ือมวลชน ได้แก่โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ และวิทย ุ
ช่องทางข่าวสารส่ือเฉพาะกิจ ได้แก่ แผ่นพบั และป้ายโฆษณา ช่องทางข่าวสารของบริษัท ได้แก่ 
จดหมายข่าว และการใหข้อ้มูลผา่นระบบไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (อาภาว ีมหธันโชติ 2547)  
      ทั้งน้ีปัญหาและอุปสรรคของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ท่ีพบได้แก่ ความไม่
ชดัเจนของกระบวนการท างานและการก าหนดโครงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ความไม่แน่นอนของการ
ก าหนดงบประมาณ การขาดคลงัขอ้มูลท่ีเก็บขอ้มูลลูกคา้ และผลิตภณัฑ์ หรือ การบริการบุคลากรท่ี
ให้บริการไม่เพียงพอและมีความสามารถไม่เท่าเทียมกันท าให้ยากในการรักษามาตรฐานของการ
ใหบ้ริการและขอ้จ ากดัในเร่ืองของการจดัอบรมบุคลากร (เกศรา สมุททานุภาพ2547) 
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   5.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริหารโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน  ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน ดงัน้ี    
    พรพิมล ประวติัรุ่งเรือง (2549) ท าการศึกษาเร่ือง การพฒันารูปแบบการบริหาร
โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนโดยคณะกรรมการบริหารโรงเรียน พบว่า รูปแบบท่ีพฒันาประกอบดว้ย 2 
ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 แนวคิดรูปแบบการบริหารโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนโดยคณะกรรมการบริหาร
โรงเรียน และส่วนท่ี 2 องคป์ระกอบของรูปแบบมี 5 ดา้น ไดแ้ก่ การบริหารโดยคณะกรรมการบริหาร
โรงเรียน การวางแผน การจดัองค์การ การน า และการควบคุมโดยการบริหารโรงเรียนอาชีวศึกษา
เอกชนดงักล่าว มีคณะกรรมการบริหารโรงเรียนเป็นคณะบุคคล ท าหนา้ท่ีเป็นองคก์ารบริหารสูงสุด มี
บทบาทหน้าท่ีก่ึงบริหารและท่ีปรึกษาให้กบัผูบ้ริหารโรงเรียน ตามภารกิจการบริหารโรงเรียน โดยมี
งานวชิาการเป็นงานหลกัของโรงเรียน ส่วนการเงิน การบริหารบุคคล และการบริหารทัว่ไป เป็นงานท่ี
สนบัสนุนใหง้านวชิาการประสบความส าเร็จ ส าหรับการวางแผน การจดัองคก์าร และการน าเป็นกลไก
หนา้ท่ีการบริหารงาน ท่ีท าใหภ้ารกิจการบริหารโรงเรียนบรรลุเป้าหมายโดยมีระบบควบคุมภายใน และ
ระบบประกนัคุณภาพ ท าหน้าท่ีก ากับให้เป็นไปตามเป้าหมายของโรงเรียน  ทุกองค์ประกอบมี
ความสัมพนัธ์ 
    สุรเจต ไชยพนัธ์พงษ์ (2549) ท าการศึกษาเร่ือง การพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิง
สาเหตุขององค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารโรงเรียนท่ีมีประสิทธิภาพของโรงเรียนอาชีวศึกษา
เอกชน พบวา่ รูปแบบมีลกัษณะดงัน้ี 1) รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุขององคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพล
ต่อการบริหารโรงเรียนท่ีมีประสิทธิภาพของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษโ์ดยมีองคป์ระกอบ  4 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ องค์ประกอบดา้นภาวะผูน้ าของผูบ้ริหารโรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชน ด้านการวางแผนกลยุทธ์ ด้านการพฒันาองค์การแห่งการเรียนรู้ของโรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชน และด้านสมรรถนะขององค์การ  2) องค์ประกอบด้านภาวะผูน้ าของผูบ้ริหาร
โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนส่งผลทางตรงและทางออ้มต่อการบริหารโรงเรียนท่ีมีประสิทธิภาพของ
โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมากท่ีสุด 3) องคป์ระกอบดา้นสมรรถนะขององคก์ารส่งผลทางตรงต่อการ
บริหารโรงเรียนท่ีมีประสิทธิภาพของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมากท่ีสุด 4) องคป์ระกอบดา้นภาวะ
ผูน้ าของผูบ้ริหารโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน องคป์ระกอบดา้นการวางแผนกลยุทธ์ และองคป์ระกอบ
ดา้นการพฒันาองค์การแห่งการเรียนรู้ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนส่งผลทางออ้มต่อการบริหาร
โรงเรียนท่ีมีประสิทธิภาพของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมากกวา่ส่งผลทางตรง  
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6. สรุป 

 

   จากการศึกษาแนวคิดและหลกัการเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
สภาพการจดัการศึกษาของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา และการน าแนวคิด CRM ประยุกตใ์ชใ้น
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา สามารถสรุปสาระส าคญั ๆ ท่ีน าไปใช้เป็นกรอบในการน าเสนอ
รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาไดด้งัน้ี 
   6.1 แนวคิดและหลกัการ 
   6.2 การประยกุตใ์ช ้
   6.3 ขอ้แนะน าส าหรับการน าไปประยกุตใ์ช ้
   6.1 แนวคิดและหลกัการ 
    6.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ี สรุปไดว้่า 
CRM มีแนวคิดและหลกัการท่ีเนน้กิจกรรมหรือกระบวนการปฏิบติัในองคก์ารท่ีท าให้เกิดคุณภาพ และ
เน้นการปรับปรุงคุณภาพของการท างานอย่างต่อเน่ือง (Continuous Improvement) เพื่อให้การ
ปฏิบติังานมีประสิทธิภาพในทุกส่วนของกิจกรรม โดยก าหนดเป็นนโยบายและความรับผิดชอบร่วม 
(Policy & Commitment) ซ่ึงมีหลกัส าคญั  3 ประการ (Tanner and Detoro, 1992: 32) คือ  
      1) การมุ่งความส าคัญของผู้ รับบริการ (Customer Focus) หรือลูกคา้โดย
ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งระบุให้ชัดเจนว่างานแต่ละเร่ืองนั้นผูรั้บบริการคือใคร ใครเป็นลูกคา้หรือเป็นผูท่ี้
จะตอ้งน าผลท่ีไดจ้ากการท างานของเราไปใช ้และมุ่งท าให้บุคคลเหล่านั้นมีความพึงพอใจในผลงานท่ี
ไดรั้บ 
      2) การปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) เพื่อให้การท างาน
มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนจะตอ้งมีการปรับปรุงกระบวนการท างานอยูเ่สมอ   
      3) การให้ทุกคนได้มีส่วนร่วม (Total Involvement) ในงานท่ีเป็นภาระหน้าท่ี
ของหน่วยงาน ทุกคนตอ้งรับผิดชอบในงานท่ีได้รับมอบหมาย และรับผิดชอบในผลการปฏิบติังาน
โดยรวมของทั้งหน่วยงาน และขององคก์ารร่วมกนั  
      ในการด าเนินการเพื่อให้ได้ตามหลักการดังกล่าว มีองค์ประกอบท่ีส าคัญ
ส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีสมบูรณ์ 4 ประการ คือ 1) ก าหนดวัตถุประสงค์  CRM (CRM 
Objective) แต่ละหน่วยงานตั้งวตัถุประสงคใ์นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อจุดมุ่งหมายเดียวกนั (Sheth 
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& Parvatiya, 1995a; Hammond, Ehrenberg, 1995; Johnson, 1992: Rust et al, 1996;  Oliver et al, 1997; 
Dawkins and Reichheld, 1996; Palmer, 1994; Reichheld, 1996; Lindgreen, 2001) คือ (1) การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (2) การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (3) การขยายความสัมพนัธ์ลูกคา้ 2) การ
ปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ (Intellectual Alignment) เป็นแนวทางการให้ความรู้กับ
บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนธ์ ประกอบดว้ย (1) ความรู้เก่ียวกบัหลกัการบริหารลูกคา้
สัมพันธ์ (CRM Strategy) (Nykamp 2001: 39-48; ธีรยสุ วฒันาศุภโชต 2551; ศรัณพงศ ์2547)) (2) ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัโครงสร้างหน่วยงาน ( Ravi 2001; Schemerhorn, Hunt and Osborn 2003: 118) (3) การ
วางแผน (Planning) ในมุมมองของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การเช่ือมโยงระหวา่งการวางแผน
ระดบัองคก์าร (Corporate) หน่วยธุรกิจ (Business Unit) และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
Technology) (Kotler and Fox 1995: 306-349) 3) การปรับกระบวนการด้านสังคม (Social Alignment) 
การปรับกระบวนการทางสังคม หมายถึง พฤติกรรมการตอบสนองของบุคคลเม่ือเผชิญกับการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัตนเอง หรือส่ิงแวดลอ้มของตนเองเพื่อปรับการคงสภาพสมดุลทั้งร่ายกาย 
จิตใจ และสังคม (Roy & Andrew, 1991, pp. 33-35) ประกอบดว้ย (1)วฒันธรรม (Cultural) (Rowley, 1997)(2) ปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholders Interaction)(Jones, 1995: 404)(3)ขอบเขตองค์ความรู้ (Domain 
Knowledge) 4) การปรับเปล่ียนกระบวนการด้านเทคโนโลยี (Technology Alignment) (Kelly, S. 2000: 
26) ประกอบดว้ย (1) การใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ CRM (CRM Application) (2) ความสามารถทาง
เทคโนโลย ี(IT Capability) (3) การจดัการองคค์วามรู้ (Knowledge Management) 
      นอกจากน้ีแนวคิด CRM ยงัมีลกัษณะพื้นฐานท่ีท าใหก้ารน า CRM มาใชใ้ห้
ประสบความส าเร็จไดต้ามหลกัการตามแนวคิด พสุ เตชะรินทร์ (2546 ก: 269; 2547ข: 11) ไดส้รุปไว้
ดงัน้ี 
      1) การสนบัสนุนจากผูบ้ริหาร (Executive Support) 
      2) การมีส่วนร่วมของสมาชิกในองคก์าร (Participation) 
      3) วฒันธรรมองคก์ารท่ีเหมาะสม (Right Culture) 
      4) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีดี (High Quality of Information and 
Communication)  
      5) การมีโครงสร้างและกระบวนการในการท างานท่ีเหมาะสม (Right Structure 
and Processes) 
      6) การมีบุคคลากรท่ีเหมาะสม (Right People) 
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      7) การจูงใจ (Motivation)  
    6.1.2 แนวคิดเกีย่วกบัภารกจิการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 4 ดา้น  
ตามพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2545 ดงัน้ี 
      1) การบริหารงานวชิาการ 
      2) การบริหารงานงบประมาณ 
      3) การบริหารงานบุคคล 
      4) การบริหารงานทัว่ไป 
   6.2 การประยุกต์ใช้ 
    การน าแนวคิดเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มาใช้ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาให้เกิดผลในทางปฏิบติันั้นข้ึนอยูก่บัส่วนส าคญั 3 ส่วน ไดแ้ก่ 1) นโยบายการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ 2) กิจกรรม 
ท่ีมุ่งเนน้ความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียน และผูป้กครอง และ3) กิจกรรมการบริหารท่ีท าให้เกิดคุณภาพในการ
ท างาน 
    6.2.1 นโยบายการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง การประกาศนโยบายของผูบ้ริหาร
ระดบัสูงเป็นลายลกัษณ์อกัษรแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมัน่ ทิศทาง และแนวทางด าเนินงานเพื่อให้การ
ท างานในแต่ละด้านตามภาระหน้าท่ีตามวตัถุประสงค์ของ CRM คือ การสร้าง รักษา และขยาย
ความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียน และผูป้กครองและมีการปฏิบติัท่ีชดัเจน สอดคลอ้งกบันโยบายของหน่วยงาน 
จากนั้นจึงน านโยบายการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไปก าหนดเป็นแผนยุทธศาสตร์ และแผนปฏิบติัการ
ต่อไป 
    6.2.2 กจิกรรมทีมุ่่งเน้นความสัมพนัธ์กบัผู้เรียนและผู้ปกครอง ประกอบดว้ย กิจกรรม
ดงัต่อไปน้ี 
      1) การก าหนดโครงสร้างการบริหารงาน CRM และก าหนดความรับผิดชอบ
งานดา้นการบริหารโดยคณะกรรมการบริหาร และคณะท างาน CRM ใหช้ดัเจน 
      2) การก าหนดวิธีด าเนินงาน และจดัระบบงานให้ชัดเจนทุกภารกิจงานทั้ง 4 
ดา้นของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีเป็นจุดบริการ (Touch point) ของวงจรชีวิตของผูเ้รียนใน
สถานศึกษา (Student Life Cycle) ให้ทุกคนเขา้ใจตรงกนั และมีการบนัทึกเป็นเอกสารเพื่อให้การ
ปฏิบติังานมีคุณภาพ คือ  
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       ก. ด้านการบริหารงานวิชาการ ไดแ้ก่ การบริการเก่ียวกบัการเทียบโอนผล
การเรียน (Transfers Equivalency Determination) การแนะแนวทางวิชาการ (Academic Advising) การ
ทดสอบและการให้เกรด (Examination and Grading) ความก้าวหน้าทางการเรียน (Academic 
Progression) การลงทะเบียนเรียนแก้ตวั (Re-registeration) การเปล่ียนแผนการเรียน (Change of 
Program)  
       ข. ด้านการบริหารงานบัญชีและการเงิน  ได้แก่ การบริการเก่ียวกับ การ
ลงทะเบียนโปรแกรมการเรียน (Course Registration) สภาวะทางการเงินของผูเ้รียน (Student Financial)  
       ค. ด้านการบริหารงานบุคลากร ไดแ้ก่ การบริการเก่ียวกบั การดูแลผูส้อน 
(Rules and Regulation) การสร้างขวญัและก าลงัใจบุคลากร (Motivation)  
       ง. ด้านการบริหารงานท่ัวไป ไดแ้ก่ การบริการเก่ียวกบั การสรรหาผูเ้รียน 
(Recruitment) การรับผูเ้รียน (Admission) การสมคัรเรียน (Enrollment) การฝึกงาน (On the job 
training) การส าเร็จการศึกษา (Graduation) ศิษยเ์ก่าสัมพนัธ์ (Alumni Relations) ตลอดจนการบริการ
ดา้นอาคารสถานท่ี   
    6.2.3 ทบทวนภารกจิทีไ่ด้รับมอบหมาย และภารกิจของแต่ละหน่วยงานโดยให้แต่ละ
หน่วยงานก าหนดกลยทุธ์ CRM ของแต่ละหน่วยงานเอง ประกอบดว้ย การเพิ่มคุณค่าของลูกคา้โดยรวม 
(Kotler Philip and Armstrong, Gary 1990: 545) ไดแ้ก่ คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ์ คุณค่าดา้นบริการ คุณค่า
ดา้นพนกังาน และ คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์   
    6.2.4 จัดท า มาตรฐานการให้บริการ )Service Level Agreement) ของแต่ละหน่วยงาน 
และจดัระบบเอกสารขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน 
    6.2.5 จัดซ้ือเคร่ืองมือ และจดัหาทรัพยากรท่ีมีคุณภาพเพื่อน ามาใชใ้นการปฏิบติังาน 
    6.2.6 ก าหนดวิธีการตรวจสอบ และประเมินผล  โดยใช้ การประเมินผลตามเกณฑ์
มาตรฐานการใหบ้ริการ (Customer Satisfaction Index) 
    6.2.7 การฝึกอบรมใหก้บับุคลากรทุกคน 
    6.2.8 จัดระบบการบริการให้กบัผู้รับบริการหรือลูกค้าแบบ one stop service ไดแ้ก่  
ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
    กิจกรรมทุกอย่าง และทุกขั้นตอนจะมุ่งการบริหารความสัมพนัธ์กับผูเ้รียน และ
ผู ้ปกครองท่ีเกิดจากการท ากิจกรรมต่าง ๆ และมีการปรับปรุงการท างานเพื่อให้งานมีคุณภาพ 
ประสิทธิภาพ และเป็นท่ีพึงพอใจของผูเ้รียน และผูป้กครองอยา่งต่อเน่ือง 
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   6.3 ข้อแนะน าในการประยุกต์ใช้ 
    กิจกรรมการบริหารท่ีท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในการท างาน ในการน าการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์มาใช้ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา มีกิจกรรมท่ีตอ้งด าเนินการ คือ 1) กิจกรรมของ
ฝ่ายจดัการ (Top down Activites) 2) กิจกรรมของฝ่ายปฏิบติัการ (Bottom up Acitivities) (Yau Tsai, 
Sue Beverton, 2007) ดงัน้ี 
    6.3.1 กิจกรรมของฝ่ายจัดการ (Top down Activities) ประกอบดว้ย กิจกรรมของฝ่าย
จดัการระดบัสูง และฝ่ายจดัการระดบักลาง กิจกรรมท่ีเป็นหนา้ท่ีของฝ่ายจดัการทั้งสองระดบัไดแ้ก่ 
      1) จดัท าแผนเชิงกลยทุธ์ (Lussiser 2003: 131-132) ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน คือ  
การวเิคราะห์สภาพปัจจุบนัของโรงเรียน การคน้หาโอกาสในอนาคต การก าหนดกลยทุธ์ในรูปของแผน 
เชิงกลยทุธ์ การน ากลยทุธ์ไปใชใ้นรูปแบบของแผนงาน และ การประเมินผลและควบคุมกลยทุธ์ 
      2) ช้ีแจงและการกระจายนโยบาย 
      3) ปรับปรุงการบริหารงานอยา่งต่อเน่ือง 
      4) การบริหารงานประจ า 
    6.3.2 กิจกรรมของระดับปฏิบัติการ (Bottom up Activities) เป็นกิจกรรมการท างาน
ของฝ่ายปฏิบติังาน ไดแ้ก่ ฝ่ายวชิาการ ฝ่ายบุคคล ฝ่ายงบประมาณ และฝ่ายทัว่ไป  
    6.3.3 ข้ันตอนส าหรับการด าเนินการในการน าหลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ไปใช้สรุป
ไดเ้ป็น  4 ระยะ คือ 1) ขั้นเตรียมงาน 2) ขั้นวิเคราะห์และวางแผน 3) ขั้นด าเนินงาน และ 4) ขั้น
ประเมินผล สรุปผล/พฒันา 
    ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ ประกอบดว้ย 
    1. การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมเป็นการสร้างความเขา้ใจ และความ
ตระหนกัในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ในการท างานแก่ผูบ้ริหาร หวัหนา้ฝ่าย และบุคลากรอ่ืน ๆ 
โดยวิธีการต่าง ๆ เช่น จดัประชุมอบรมผูบ้ริหารระดบัสูง ผูบ้ริหาร และหัวหนา้ฝ่าย ให้มีความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัหลกัการของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ฝึกอบรมบุคลากรเพื่อให้เขา้ใจระบบการ
ท างาน 
    2. การประกาศนโยบายและวตัถุประสงค์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ CRM โดย
ผูบ้ริหารระดบัสูง 
    3. การทบทวนระบบการบริหารงานปัจจุบนั ปรับกระบวนการความรู้ความเขา้ใจ  
ปรับกระบวนการดา้นสังคม และปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยโีดยผูบ้ริหารและบุคลากรทุกฝ่าย 
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    4. การจดัตั้งคณะกรรมการเพื่อรับผิดชอบพฒันาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ท่ี
ระดบับริหารและระดบัคณะท างาน 
    ระยะที ่2 ขั้นวเิคราะห์และวางแผน 
    1. การวางแผนตามการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM โดยการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม
ภายนอก สภาพแวดลอ้มภายใน วิเคราะห์ความตอ้งการจ าเป็น และความเส่ียงของโครงสร้างโรงเรียน 
กระบวนการน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ในโรงเรียน การลงทุนด้านเทคโนโลยี และการ
วางแผนบุคลากรโดยก าหนดจุดมุ่งหมายในการปรับปรุงการท างานอยา่งชดัเจน 
    2. การจัดท าแผนงานหลักเพื่อพัฒนาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM โดย
คณะกรรมการบริหาร 
    ระยะที ่3 ขั้นด าเนินงาน 
    1. การน าแผนงานสู่การปฏิบติั โดยจดัท าแผนปฏิบติัการ CRM โดยคณะท างาน 
    2. การทบทวนวธีิการปฏิบติังานออกแบบกลยทุธ์ CRM ของหน่วยงาน  
    3. การจดัท าเอกสารระบบงานเฉพาะท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงประกอบดว้ย 
     - การจดัท าคู่มือระบบ CRM  
     - การจดัท าคู่มือกระบวนการและวธีิท างาน 
    4. จดัท ามาตรฐานการใหบ้ริการของหน่วยงาน (Service Level Agreement – SLA) 
    5. การจัดตั้ งหน่วยงานเพื่อให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (ศูนย์นักเรียน
สัมพนัธ์) 
    ระยะที ่4 ข้ันประเมินผล สรุปผลและพฒันา 
    1. การตรวจประเมินผลการปฏิบติังานตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการ 
    2. การแกไ้ขปรับปรุงขอ้บกพร่อง 
    3. การเก็บบนัทึกการด าเนินการท่ีประสบผลส าเร็จ 
    4. การจดัท าเอกสารสรุปการด าเนินงานทั้งระบบ 
    5. การจดัประชุมคณะกรรมการบริหารและคณะท างานเพื่อสรุปผลการด าเนินงาน 
    6. การประชาสัมพนัธ์/เผยแพร่ผลการปฏิบติังาน 
    7. การมอบรางวลัเพื่อเสริมสร้างก าลงัใจแก่ผูป้ฏิบติังาน 


