
บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

   การศึกษารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาเป็นการ
วิจยัและพฒันา ท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาองค์ประกอบของรูปแบบ การน าเสนอรูปแบบ และการ
ตรวจสอบคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา  ผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลในบทน้ี ประกอบดว้ย 5 ตอน ดงัน้ี 
   ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาองค์ประกอบและรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์การบริหาร
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เบ้ืองตน้  
   ตอนท่ี 2 ผลการตรวจสอบและพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา คร้ังท่ี 1 
   ตอนท่ี 3 ผลการตรวจสอบและพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา คร้ังท่ี 2  
   ตอนท่ี 4 ผลการวิจยัและพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา คร้ังท่ี 3  
   ตอนท่ี 5 การสังเคราะห์และสรุปผลการวิจยัและน าเสนอรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
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1. ตอนที ่1 ผลการศึกษาองค์ประกอบและรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ การบริหาร
โรงเรียนเอกชน   
 
   ประเภทอาชีวศึกษา เบือ้งต้น 
   จากการวเิคราะห์สาระส าคญัเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎีและขอ้คน้พบของงานวจิยัท่ีผา่นมา
เก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และภารกิจการบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ผูว้จิยัได้
น ามาวเิคราะห์เป็นองคป์ระกอบของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา ซ่ึงเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั ทั้งน้ีผูว้จิยัขอน าเสนอขอ้คน้พบจากการศึกษาในขั้นตอนน้ี 
4 ประเด็น ดงัน้ี 
   1.1 แนวคิดและหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
   1.2 การบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
   1.3 องคป์ระกอบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
   1.4 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เบ้ืองตน้ 
   1.1 แนวคิดและหลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

    1.1.1 ความเป็นมาของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
      ผลการศึกษาความเป็นมาของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ พบวา่ มุมมองของธุรกิจ
ในปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนแปลงไปการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีบทบาทส าคญัมากข้ึนทุกขณะ ดงันั้นจึง
จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีผูบ้ริหารธุรกิจจะตอ้งเล็งเห็นความส าคญัและสร้างวิสัยทศัน์การสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกค้าให้สอดคล้องกับรูปแบบธุรกิจใหม่ในอนาคต เปรียบเทียบกับสถานศึกษาควรจะสร้าง
ความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียกับสถานศึกษา ซ่ึงจะสามารถสร้างความแตกต่างของ
สถานศึกษาท่ีมีการบริหารแบบมุ่งเน้นทางดา้นวิชาการเพียงอยา่งเดียว เป็นสถานศึกษาท่ีมีการบริหาร
รูปแบบใหม่โดยผูบ้ริหารจะตอ้งเห็นความส าคญัในการสร้างวิสัยทศัน์ในการสร้างความสัมพนัธ์กบั
นกัเรียน นกัศึกษา ชุมชน สถานประกอบการและศิษยเ์ก่า  
    1.1.2 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
      ผลการศึกษาความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ พบวา่ การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ หมายถึง  การบริหารทางธุรกิจท่ีแสดงให้เห็นถึงกระบวนการท่ีปฏิบัติในองค์การท่ีให้
ความส าคญักบัการสร้าง การรักษาและการขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์
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ในระยะยาว และการยกระดบัความพึงพอใจดว้ยการใชว้ิธีการท่ีส่งมอบคุณค่าท่ีเหมาะสมให้กบัลูกคา้
โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมความต้องการของลูกค้า ท าให้เกิดการ
ยอมรับมีความพึงพอใจ และรับรู้ถึงความเอาใจใส่ขององคก์าร 
    1.1.3 วิวัฒนาการแนวความคิดเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์   
      ผลการศึกษาวิวฒันาการแนวความคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ พบว่า 
เร่ิมจากธุรกิจได้น าหลกัการตลาดมาใช้ในการบริหารจดัการ ในการน าส่งผลิตภณัฑ์และบริการจาก
ผูผ้ลิตสู่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ โดยมุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้เป็นส าคญั ต่อมาปรัชญา
ทางการตลาดไดเ้ปล่ียนไปสู่แนวคิดการมุ่งเนน้ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัการสร้างสัมพนัธภาพอยา่งถาวร
ใน 2 ประการ คือ 1) คุณค่าในสายตาของลูกคา้ ไดแ้ก่ คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบริการ ดา้นพนกังาน 
และดา้นภาพลกัษณ์ และ2) ความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงท าให้องค์การหลายแห่งไดก้ าหนดเป้าหมาย
ขององคก์าร คือ การสร้างความพึงพอใจในระดบัสูงให้กบัลูกคา้ เพื่อให้สามารถดึงดูดลูกคา้ให้อยูก่บั
องคก์ารตลอดไป และเม่ือมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นองค์การธุรกิจ นกัการตลาดจึง
พฒันาฐานขอ้มูลลูกคา้และน าข้อมูลมาสร้างสรรค์กลยุทธ์ทางการตลาดให้เกิดข้ึนในองค์การ โดย
นอกจากการให้ความส าคญักับคุณภาพของผลิตภณัฑ์แล้ว การให้ความส าคญัในการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์มุ่งเน้นการให้ความส าคญักบัคุณค่าของลูกคา้โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้แทนการ
มุ่งหวงัสร้างก าไรในระยะสั้นเพียงอยา่งเดียว 
    1.1.4 กระบวนการในการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
      ผลการศึกษากระบวนการในการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ควรประกอบด้วย 4 
ขั้นตอน ดงัน้ีขั้นตอนแรก องค์การตอ้งระบุวตัถุประสงค์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้ชดัเจนว่า
องคก์ารมีนโยบายเพื่อสร้าง รักษาและขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ล าดบัต่อไป คือ การก าหนดลูกคา้
เป้าหมายเพื่อสร้างความสัมพนัธ์และสร้างโปรแกรมหรือกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในแต่ละ
กลุ่มเป้าหมาย ขั้นตอนทีส่อง คือ กระบวนการจดัการความสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การจดัโครงสร้างของทีมงาน 
ระบุบทบาทหนา้ท่ีของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง พร้อมกบัการเลือกช่องทางส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีเหมาะสมโดยการ
สร้างความผูกพนัทั่วไปกับกลุ่มลูกค้า มีการวางแผนคัดเลือกลูกค้าท่ีเข้ามาสู่โปรแกรมการสร้าง
ความสัมพนัธ์และส่ิงท่ีองคก์ารไม่ควรลืม คือ การสร้างแรงจูงใจให้กบัพนกังานตลอดจนผูบ้ริหารตอ้งมี
การตรวจสอบดูแลการจดัการความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วย ขั้นตอนที่สาม คือ กระบวนการวดัผล
ความสัมพนัธ์ ซ่ึงเป็นการประเมินผลของการจดัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย
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ท่ีได้ก าหนดไว ้และข้ันตอนสุดท้าย คือ การสร้างความสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ืองเพิ่มขยายหรือการ
ปรับเปล่ียนความสัมพนัธ์กบัแต่ละกลุ่มลูกคา้  
    1.1.5 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
      จากการศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ พบว่า องค์ประกอบพื้นฐานตามหลกั
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีทุกองคก์ารตอ้งตระหนกั คือ การปรับมุมมองของการบริหารจดัการขององคก์าร 
ท่ีส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่ 1) มุมมองธุรกิจบริการท่ีพร้อมส าหรับการแข่งขนัดา้นบริการ 2) มุมมอง
กระบวนการจดัการท่ีทุกฝ่ายจะตอ้งให้ความร่วมมือและประสานงานซ่ึงกนัและกนัและ 3) มุมมองการ
สร้างหุ้นส่วนธุรกิจและเครือข่ายท าให้เกิดการจดัการร่วมกนัอนัน ามาซ่ึงผลประโยชน์ของทุกฝ่ายใน
เครือข่ายร่วมกนั ส าหรับเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ 1) ตลาดฐานขอ้มูล ซ่ึงเป็น 
ฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีถูกน ามาใชใ้นกิจกรรมการตลาด เช่น การแบ่งกลุ่มลูกคา้ การติดตามกิจกรรมทางการ
ตลาด การจดัเก็บประวติัลูกคา้ การสนบัสนุนกิจกรรมการส่งเสริมการขายและระบุผูซ้ื้อท่ีองคก์ารช่ืน
ชอบ (Database Marketing) และ 2) การตลาดทางตรง ซ่ึงเป็นระบบการปฏิสัมพนัธ์หรือการส่ือสารสอง
ทางระหวา่งองคก์าร และลูกคา้โดยใชส่ื้อต่าง ๆ ไดแ้ก่ การตลาดทางโทรศพัท ์จดหมายตรง หรือการ
ขายตรงดว้ยพนกังานขาย สรุปไดว้่า การตลาดฐานขอ้มูลและการตลาดทางตรงเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ี
ช่วยช้ีแนวทางในการท าการตลาดและปรับปรุงความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ารและลูกคา้คนส าคญั ซ่ึงถือ
เป็นหัวใจส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ นอกจากนั้นยงัช่วยให้องค์การสามารถส่งขอ้ความท่ี
ถูกตอ้งไปยงัลูกคา้ท่ีเหมาะสมในช่วงเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
    1.1.6 สาเหตุทีท่ าให้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ไม่ประสบความส าเร็จ 
      ผลการศึกษาสาเหตุท่ีท าให้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ประสบความส าเร็จ 
พบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีไม่ประสบความส าเร็จนั้นไม่ไดเ้กิดจากสาเหตุภายนอกแมแ้ต่
นอ้ย เพราะความลม้เหลวถึงร้อยละ 29 เกิดจากปัญหาการเปล่ียนแปลงองคก์าร ซ่ึงชดัเจนวา่ ขั้นตอนท่ี
ยากท่ีสุดในการใช้ความคิดริเร่ิมท่ีปฏิบติักับลูกค้า และมุมมองท่ีให้ลูกคา้เป็นศูนย์กลาง (Customer 
Centric) ในการด าเนินการของธุรกิจนั้นก็คือ การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองค์การให้สอดคล้องกบั
รูปแบบการบริหารดงักล่าว หลกัการ CRM นั้น จะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมาจากผูบ้ริหารระดบัสูง
ไม่ใช่เฉพาะระดบัปฏิบติัการหรือ ระดบั Middle Management โดยองค์การตอ้งมี การปรับตวัและ
สมาชิกในองค์การมีความเขา้ใจ มีรูปแบบองคก์ารมุ่งสู่การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง มีการ
รวบรวมข้อมูลเก่ียวกบัการสร้างความสัมพนัธ์อย่างมีประสิทธิภาพและมีการวดัประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการบริการของพนกังานแต่ละแผนกอยา่งชดัเจน 
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   1.2 การบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
    ผลการศึกษาเก่ียวกับการบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา พบว่า การ
บริหารและการจดัการศึกษาเอกชนมีความอิสระ มีการก ากบัติดตามการประเมินคุณภาพมาตรฐาน
การศึกษาจากรัฐ และต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การประเมินคุณภาพและมาตรฐ านการศึกษา
เช่นเดียวกันสถานศึกษาของรัฐ โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาจึงมีอ านาจหน้าท่ีและความ
รับผิดชอบการบริหารงานดา้นการบริหารงานวิชาการ ดา้นการบริหารงานบุคคล ดา้นการบริหารงาน
งบประมาณ และดา้นการบริหารงานทัว่ไป เพื่อใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิดา้นการศึกษาตามมาตรฐานการศึกษา
ของชาติ ในขณะเดียวกนัตอ้งให้เกิดผลสัมฤทธ์ิสอดคลอ้งกบับริบทของชุมชนท่ีสถานศึกษาตั้งอยู ่ ซ่ึง
ขอบข่ายภารกิจการบริหารโรงเรียนในแต่ละดา้นมี ดงัน้ี 
    1.2.1 ด้านการบริหารงานวิชาการ เป็นงานท่ีส าคญัส าหรับผูบ้ริหารโรงเรียน เน่ืองจาก
การบริหารงานวิชาการ เก่ียวข้องกบักิจกรรมทุกชนิดในโรงเรียน โดยเฉพาะเก่ียวกบัการปรับปรุง
คุณภาพการเรียนการสอนซ่ึงเป็นจุดมุ่งหมายของโรงเรียนและเป็นเคร่ืองช้ีวดัท่ีส าคญัถึงความส าเร็จและ
ความสามารถของผูบ้ริหาร โดยขอบข่ายภารกิจงานวชิาการมี ดงัน้ี 
      1) การพฒันาและบริหารหลกัสูตรโรงเรียน 
      2) การพฒันากระบวนการเรียนรู้ 
      3) การวดัผล ประเมินผลและเทียบโอนผลการเรียน 
      4) การวจิยัเพื่อพฒันาคุณภาพการศึกษา 
      5) การพฒันาส่ือนวตักรรมและเทคโนโลยทีางการศึกษา 
      6) การพฒันาแหล่งเรียนรู้ 
      7) การนิเทศการศึกษา 
      8) การแนะแนวการศึกษา 
      9) การจดัระบบการฝึกงาน 
      10) การพฒันาระบบการประกนัคุณภาพภายในและภายนอกของโรงเรียน 
      11) การส่งเสริมความรู้ดา้นวิชาการแก่ชุมชน 
      12) การประสานความร่วมมือในการพฒันาวชิาการกบัสถานศึกษาอ่ืน 
      13) การส่งเสริมสนบัสนุนงานวิชาการแก่บุคคล ครอบครัว องคก์าร หน่วยงานอ่ืน 
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    1.2.2 ด้านการบริหารงานบุคคล เป็นการด าเนินงานทุกอย่างเก่ียวกับบุคลากรใน
โรงเรียนนับตั้ งแต่การสรรหา การมอบหมายงาน การพฒันา การบ ารุงขวญั การประเมินผลการ
ปฏิบติังาน การพิจารณาความดีความชอบ การลงโทษ โดยขอบเขตงานบุคคลมี ดงัน้ี 
      1) การวางแผนอตัราก าลงั 
      2) การสรรหา คดัเลือก บรรจุ แต่งตั้ง 
      3) การฝึกอบรมและพฒันา 
      4) การยา้ยโอน ปรับเปล่ียนต าแหน่ง ออกจากงาน 
      5) การยกยอ่ง เชิดชูเกียรติ 
      6) การด าเนินการทางวนิยั 
      7) การประเมินบุคลากร 
    1.2.3 ด้านการบริหารงานงบประมาณ เป็นการบริหารจดัการเงิน การบญัชีและการ
พสัดุ โดยขอบข่ายภารกิจการบริหารการเงิน ดงัน้ี 
      1) การจดัระบบ การจดัซ้ือจดัจา้ง 
      2) การบริหารการเงิน 
      3) การบริหารบญัชี 
      4) การตรวจสอบ ติดตาม ประเมินผล รายงานทางการเงิน และผลการ
ด าเนินงาน 
      5) การบริหารสินทรัพย ์
      6) การระดมทรัพยากรและการลงทุนเพื่อการศึกษา 
    1.2.4 ด้านการบริหารงานทั่วไป เป็นการบริหารโรงเรียนท่ีมีการด าเนินการในหลาย
ดา้น  ในแต่ละดา้นยอ่มมีลกัษณะตามการแบ่งส่วนงานนั้น อยา่งไรก็ตามในบางกรณีหนา้ท่ีในดา้นยอ่ย 
ๆ ท่ีแตกต่างกนัอยู่หลายด้าน ดงันั้น จึงมีการรวมหน้าท่ีในด้านย่อย ๆ เหล่านั้นเขา้มาอยู่ด้วยกนัจน
กลายเป็นว่าหน้าท่ีในด้านใหม่ข้ึนมา ซ่ึงไม่สามารถระบุให้ชัดเจนว่าเป็นด้านใดและเรียกหน้าท่ีใน
ลกัษณะน้ีวา่  “การบริหารงานทัว่ไป”   โดยขอบข่ายการบริหารงานทัว่ไปมี ดงัน้ี 
      1) การด าเนินงานธุรการ 
      2) งานพฒันาระบบเครือข่ายขอ้มูลสารสนเทศ 
      3) การประสานและพฒันาเครือข่ายการศึกษา 
      4) การจดัระบบบริหารและพฒันาองคก์าร 
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      5) การส่งเสริม สนบัสนุน ดา้นวชิาการ งบประมาณ บุคลากรและบริหารทัว่ไป 
      6) การดูแลอาคารสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม 
      7) การจดัท าส ามะโนผูเ้รียน 
      8) การรับนกัเรียน 
      9) งานส่งเสริมงานกิจการนกัเรียน 
      10) การประชาสัมพนัธ์ 
      11) ความสัมพนัธ์กบัชุมชนและสถานประกอบการ 
   1.3 องค์ประกอบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
    ผลการศึกษาองค์ประกอบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ พบว่า องค์ประกอบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบด้วยองค์ประกอบหลกั 5 ประการ ได้แก่ 1) การก าหนดนโยบายและความ
รับผิดชอบร่วม 2) การก าหนดวตัถุประสงคข์อง CRM 3) การปรับกระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจ 
4) การปรับกระบวนการดา้นสังคม และ  5) การปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยี ซ่ึงกล่าวโดยสรุป 
ดงัน้ี 
    1.3.1 การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม  (Policy & Commitment) มี
หลกัการส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่ 
      1) หลักการให้ความส าคัญกับผู้ รับบริการ (Customer Focus) ซ่ึงหมายถึงการ
สร้างความตระหนักแก่บุคลากรทุกฝ่ายในการให้ความส าคญักบับริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ โดยมุ่งการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งครบถ้วนอบอุ่นและมีการเอาใจใส่สนใจและได้รับ
ประโยชน์สูงสุด 
      2) หลักการปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) ซ่ึงหมายถึง
การส่งเสริมประสิทธิภาพของกระบวนการท างานโดยมุ่งเน้นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานเน้น
การกระจายอ านาจการตดัสินใจให้กบับุคลากรท่ีท าหนา้ท่ีใกลชิ้ดกบัผูรั้บบริการ มีผูบ้ริหารเป็นผูก้  ากบั
ดูแลและปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบ จดักระบวนการให้บริการท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการและให้แลว้เสร็จในทีเดียวกนั พร้อมทั้งการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการ 
เพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน 
      3) หลักการให้ทุกคนได้มีส่วนร่วม (Total Involvement) ซ่ึงหมายถึงการเปิด
โอกาสให้ทุกคนได้ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผิดชอบตามบทบาทหน้าท่ี โดยตอ้งมีการก าหนดบทบาท
หน้าท่ีของแต่ละคนให้ชัดเจนให้รับผิดชอบการท างานแบบมุ่งการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ส่งเสริม
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ลกัษณะความเป็นผูน้ าของบุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหมี้อ านาจการตดัสินใจในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
รวมทั้งส่งเสริมใหไ้ดพ้ฒันาศกัยภาพของตนเองและปฏิบติังานอยา่งมีคุณภาพ 
    1.3.2 การก าหนดวัตถุประสงค์ของ  CRM (CRM Objective) โดยมีจุดมุ่งหมายหลกั 3 
ประการ ไดแ้ก่ 
      1) การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  โดยเพิ่มประสิทธิภาพทางการตลาด 
น าเสนอส่ิงท่ีลูกคา้แต่ละคนตอ้งการน าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้และค ามัน่สัญญา ประกอบดว้ย การ
สร้างความพึงพอใจของลูกคา้ และความปล้ืมปิติ    
      2) การรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยพิจารณาส่วนแบ่งของลูกคา้ กล่าวคือ 
ลูกคา้คนหน่ึงอาจใช้บริการจากหลาย ๆ บริษทัไม่เท่ากนัโดยแต่ละบริษทัจะตอ้งพยายามแยง่ส่วนแบ่ง
ของลูกคา้ให้มาใช้บริการของตนเองมากกวา่ของคู่แข่งจึงจะเรียกไดว้า่ บริษทัมีส่วนแบ่งของลูกคา้สูง
กวา่คู่แข่งและสามารถรักษาความสัมพนัธ์ของลูกคา้ไวไ้ด ้
      3) การขยายความสัมพันธ์กับลูกค้า ซ่ึงหมายถึงการให้ลูกคา้บอกต่อคุณภาพ
ของผลิตภณัฑ ์ไปยงัผูอ่ื้น  
    1.3.3 การปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ  (Intellectual Alignment) เป็น
แนวทางการให้ความรู้กับบุคลากรท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในองค์การให้มีความรู้
เพิ่มเติมใน 3 ดา้น คือ 1) ความรู้เก่ียวกบัหลกับริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 2) ความเขา้ใจเก่ียวกบัโครงสร้างของ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และ3) ความเขา้ใจเก่ียวกบัการวางแผน ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
      1) ความรู้เก่ียวกบัหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM Strategy) ซ่ึงหมายถึง 
การปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจในกระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ ท่ีน ามาสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  การสร้างความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการให้กบัลูกคา้ได้อย่างต่อเน่ือง  
การรักษาลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อองค์การ 
โดยให้ไดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตวัลูกคา้และองคก์าร (Win-Win Strategy) อยา่งต่อเน่ืองเป็น
ระยะยาวนาน โดยมีหลกัการส าคญั 4 ประการ คือ 1) การก าหนดทิศทาง (Orientation) 2) ภาวะผูน้ า 
(Leadership) 3) การสนบัสนุนจากฝ่ายบริหาร (Management Support) และ 4) กลยุทธ์  ยกยอ่งคนเก่ง 
(Champion) มีรายละเอียด ดงัน้ี 
       (1) การก าหนดทิศทาง (Orientation) เป็นการให้ความรู้และท าความเขา้ใจ
กบับุคลากรในหน่วยงานร่วมคิดและเลือกประยกุตใ์ชแ้นวคิด และเทคนิควิธีการปฏิบติังานท่ีจะน าไปสู่
การปรับปรุงคุณภาพการบริการ การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและประทบัใจกบัผูรั้บบริการ การก าหนด



159 

ทิศทางเป็นขั้นตอนแรกของการใหค้วามรู้กบับุคลากรสามารถท าไดห้ลายวิธี เช่น การประกาศนโยบาย
ท่ีชดัเจนในการน าการบริหาร CRM มาใชใ้นองคก์าร การฝึกอบรมและส่ือสารความเขา้ใจกบัผูบ้ริหาร 
หวัหนา้งานทุกหน่วยงาน บุคลากรทุกคนเพื่อใหเ้ขา้ใจระบบการท างาน การสัมภาษณ์ การอภิปรายหรือ
การประชุมหารือร่วมกนัระหว่างผูบ้ริหารระดบัสูง หัวหนา้งานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้ทราบขอ้มูลปัจจุบนั 
และสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึนในลกัษณะการประเมินตนเอง (Self-Assessment) การก าหนดทิศทางท่ีท าให้
องคก์ารสามารถวิเคราะห์และวางแผนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีองคก์าร
เป็นอยูใ่นปัจจุบนักบัส่ิงท่ีองคก์ารคาดหวงัในอนาคต ประเด็นท่ีตอ้งน ามาวเิคราะห์ ไดแ้ก่ 
        ก. ด้านธุรกิจ (Business Focus) เป็นการให้ความรู้แก่บุคลากรในเร่ือง
ของการวิเคราะห์กลุ่มลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า ทัศนคติ ความจ าเป็นหรือความต้องการ และ
ความชอบของลูกคา้ ตลอดจนการมอบความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ เป็นตน้    
        ข. ด้านโครงสร้างองค์การ (Organizational Structure) เป็นการปรับ
กระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองโครงสร้างองคก์ารซ่ึงเนน้การวิเคราะห์บทบาทหนา้ท่ี และ
ความรับผิดชอบตามกระบวนการทางธุรกิจ การวดัผลปฏิบติังานของบุคลากรและส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ระบบค่าตอบแทนตลอดจนส่ิงจูงใจ เพราะจะส่งผลกระทบต่อการใหบ้ริการของบุคลากรต่อผูเ้รียน  
        ค. ด้านประสิทธิภาพการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Interaction 
Capabilities) เป็นการให้ความรู้เก่ียวกับการวิเคราะห์ความสามารถในการสนองตอบ หรือการมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้วา่องคก์ารหรือบุคลากรควรด าเนินการต่อลูกคา้อยา่งไร    
        ง. ด้านเทคโนโลยี (Technology)  เป็นการปรับกระบวนการความรู้
ความเขา้ใจและความพร้อมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร และระบบสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัขอ้มูลของลูกคา้ พิจารณาถึงความสม ่าเสมอในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ การส่ือสารกบัลูกคา้โดยใช้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
       (2) ภาวะผู้น า (Leadership) ซ่ีงหมายถึง การปรับกระบวนการด้านความรู้
ความเขา้ใจ ของผูบ้ริหารระดบัสูงขององค์การซ่ึงเป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัอย่างมากต่อแนวคิดและการ
ด าเนินงานทัว่ทั้งองค์การ ผูบ้ริหารควรตอ้งมีภาวะผูน้ าท่ีสามารถท าให้หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ประสบความส าเร็จ ภาวะผูน้ าของผูบ้ริหารควรมีบทบาท ดงัน้ี 
        ก. บทบาทการเป็นผู้ ริเร่ิม (Creative) ผูบ้ริหารตอ้งมุ่งเน้นการพฒันา
แนวคิดทางธุรกิจและกลยุทธ์ใหม่ ๆ มีความคิดสร้างสรรค์ท่ีแตกต่างจากส่ิงเดิมท่ีก าลงัด าเนินงานอยู ่
และควรผลกัดนับุคลากรทั้งหมดใหย้อมรับและปฏิบติัในส่ิงใหม่ท่ีก าลงัจะเกิดข้ึนดว้ย  
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        ข. บทบาทการเป็นผู้ ประสาน (Liaison) ผูบ้ริหารต้องเป็นผูม้อง
ภาพรวมในการด าเนินการทั้งองค์การ จึงมีบทบาทในการประสานความแตกต่างและข้อจ ากดัของ
บุคลากรในแต่ละฝ่าย สร้างความร่วมมือประสานงานในการน ากลยุทธ์แต่ละประเภทไปใช้ในการ
ด าเนินงาน กระตุน้ใหแ้ต่ละฝ่ายค านึงถึงผลประโยชน์โดยรวมของทั้งองคก์ารเป็นหลกั อนัจะท าให้เกิด
ความร่วมมือกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ 
        ค. บทบาทการเป็นผู้สนับสนุน (Sponsors) ผูบ้ริหารตอ้งมีบทบาทใน
การส่งเสริมสนบัสนุนและกระตุน้ใหบุ้คลากรเกิดการพฒันาส่ิงใหม่ ๆ ข้ึนมาในองคก์าร เพราะธุรกิจจะ
เกิดความเส่ียงถ้าหยุดน่ิง ผูบ้ริหารไม่สามารถคิดส่ิงใหม่ ๆ ข้ึนมาได้อยู่ตลอดเวลา จึงต้องให้การ
สนับสนุนบุคลากรท่ีสามารถคิดนวตักรรมใหม่ ๆ อย่างจริงจงั เช่น เม่ือบุคลากรมีแนวคิดใหม่ ๆ 
เก่ียวกบัการจดัการเรียนการสอน การให้การบริการกบันกัเรียนและผูป้กครองในรูปแบบใหม่ หรือ มี
แนวคิดในการปรับปรุงกระบวนการท างานใหม่ ๆ ให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึนโดยน ามาผสมผสาน
เทคโนโลยสีมยัใหม่ เป็นตน้ 
        ง. บทบาทการเป็นผู้ จัดการโครงการ (Project Manager) ผูบ้ริหารควร
เป็นผูจ้ดัการโครงการใหม่ ๆ ท่ีตนเองหรือบุคลากรริเร่ิมข้ึน เน่ืองจากจะตอ้งเป็นผูว้างแผนประสานงาน 
ควบคุมการด าเนินงานของโครงการตามแนวทางกลยทุธ์ท่ีวางไว ้ 
       (3) การสนับสนุนจากฝ่ายบริหาร (Management Support) ผู้บริหารต้องมี
ทัศนคติท่ีถูกต้อง วางบทบาทหน้าท่ีและพฤติกรรมต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับงานการสร้างความพึงพอใจ
ให้ลูกค้าและการสร้างภาพลักษณ์ของตราสินค้า และองค์การ ซ่ึงย่อมส่งผลไปยังบุคลากรทุกระดับทุก
คนในองค์การในทิศทางเดียวกัน 
       (4) กลยุทธ์ยกย่องคนเก่ง (Champion) ผูบ้ริหารควรให้การสนับสนุน
บุคลากรภายในองค์การท่ีมีจิตวิญญาณ ทศันคติ พฤติกรรมการท างาน พฤติกรรมการด าเนินชีวิต 
ค่านิยม หรือ การพูดจาท่ีแสดงออกท่ีสะทอ้นการเป็นบุคลากรท่ีมีคุณภาพและมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร 
เช่น ท าตวัเป็นทูตท่ีดีขององคก์าร และเป็นแบบอยา่งให้บุคลากรคนอ่ืนในองคก์าร ซ่ึงผูบ้ริหารควรให้
การยกยอ่งบุคลากรเหล่าน้ีใหไ้ดมี้การเตรียมพร้อมส าหรับการเปล่ียนแปลง การให้อ านาจในการจดัการ 
(Empowerment) การใหก้ารสนบัสนุนในการปฏิบติังานท่ีตอ้งการลดทรัพยากรท่ีเกินความจ าเป็น 
อนัมีผลต่อการเพิ่มหรือลดประสิทธิภาพการท างาน บุคลากรท่ีไดรั้บการคดัเลือกเป็น Champion จะเป็น
ผูน้ าร่วมกบัผูบ้ริหารขององคก์าร และคุณสมบติัของบุคลากรท่ีเป็น Champion  ควรจะมีคุณสมบติั ดงัน้ี  
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        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. ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเตม็ใจ มีความภูมิใจท่ีไดเ้ป็นส่วนหน่ึงของ
กลุ่มท่ีให้บริการและท าหนา้ท่ีในการเป็นทูตขององคก์าร ดว้ยความสุข ไม่มองวา่การท าหนา้ท่ีเป็นทูต
ขององคก์ารเป็นภาระ และนอกจากจะเป็นทูตท่ีดีขององคก์ารแลว้ ยงัเป็นแบบอยา่งให้บุคลากรคนอ่ืน
เกิดแรงบนัดาลใจท่ีจะเป็น Champion ดว้ย  
      2) ความเข้าใจเก่ียวกับโครงสร้างของหน่วยงาน  )Structure) ซ่ึงหมายถึง การ
เปล่ียนโครงสร้างภายในองคก์าร การออกแบบระบบค่าตอบแทนและจูงใจส าหรับพนกังาน การพฒันา
ทกัษะความช านาญของบุคลากร หรือแมแ้ต่การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์าร ทั้งหลายทั้งปวงเพื่อ
กระตุน้ให้เกิดการท างานท่ีประสานสอดคลอ้งกนัทัว่ทั้งองคก์าร มีประเด็นส าคญั 3 ประเด็น ไดแ้ก่ 1) 
โครงสร้างองคก์าร  (Organizational Structure) 2) กระบวนการทางธุรกิจ (Business Processes)  และ 3) 
การสร้างแรงจูงใจ และการใหร้างวลั มีรายละเอียด ดงัน้ี 
       (1) โครงสร้างองค์การ  เป็นการจัดโครงสร้างองค์การท่ีท าให้สามารถ 
ประสานกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารลูค้าสัมพนัธ์ให้บุคคลากรท างานร่วมกนัอย่างมี
ประสิทธิภาพ  ทราบถึงสายการบงัคบับญัชาเพื่อความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร 
       (2) กระบวนการทางธุรกิจ  เ ป็นขั้ นตอนในการประกอบธุรกิจ ซ่ึ ง
ผูป้ระกอบการจะตอ้งสร้างกระบวนการทางธุรกิจให้สามารถตอบสนองต่อข้อเรียกร้องของลูกค้า
ไดม้ากท่ีสุด ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของคุณภาพ รสชาติ ราคา ขนาด งานบริการหลงัการขาย  เป็นตน้ ซ่ึง
กระบวนการทางธุรกิจท่ีดีจะตอ้งค านึงถึงส่ิงท่ีมีความสมบูรณ์แบบในตวัเองและเป็นค าตอบพร้อม
ตวัเลือกอนัดบัแรกในใจลูกคา้เสมอ 
       (3) การสร้างแรงจูงใจและการให้รางวลั เป็นการใหร้างวลัและการยกยอ่งใน
ผลงาน (Reward &Recognition) บางคร้ังรางวลัอาจรวมถึงการไดรั้บการยกยอ่งก็ถือเป็นแรงจูงใจ 
อีกประการหน่ึงท่ีขาดไม่ได้ส าหรับการสร้างความสัมพนัธ์ภายในองค์การ รวมทั้ งการพิจารณา
ค่าตอบแทนในแต่ละเดือนเพื่อเป็นแรงกระตุน้อีกทางหน่ึง     



162 

      3) ความเข้าใจเก่ียวกับการวางแผน  (Planning) ซ่ึงหมายถึง การท าความเขา้ใจ
เก่ียวกบัความเขา้ใจในเร่ืองการวางแผนการด าเนินการท่ีดี จะน าพาองค์การไปสู่เป้าหมายโดยมีความ
ผิดพลาดหรือคลาดเคล่ือนน้อยท่ีสุด ดงันั้น องค์การจะตอ้งมีการวางแผน การด าเนินการหรือ
แผนปฏิบติัการ แลว้ถ่ายทอดให้พนกังานเขา้ใจและน าไปปฏิบติัอยา่งมีประสิทธิผล มีความชดัเจนและ
สามารถวดัได ้ในมุมมองของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการวางแผนน้ี แบ่งไดเ้ป็น 3 
ประการ คือ 1) การเช่ือมโยงระหว่างการวางแผนระดับองค์การ  2) หน่วยธุรกิจ 3) เทคโนโลยี
สารสนเทศ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
       (1) การเ ช่ือมโยงระหว่างการวางแผนระดับองค์การ  เ ป็นการปรับ
กระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจในการวางแผนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในองคก์ารท่ีมีการเช่ือมโยง
สู่องค์การโดยส่วนรวม 3 ระดบัและแต่ละระดบัมีผลกระทบระหว่างกันจึงต้องผสมผสานกนัอย่าง
สอดคลอ้งเพื่อการบรรลุเป้าหมายขององคก์าร ดงัน้ี 
        ก. กลยุทธ์ระดับองค์การ (Corporate-Level Strategy) มุ่งการพฒันา
กลุ่มธุรกิจขององคก์ารเพื่อพิจารณาวา่องคก์ารควรด าเนินธุรกิจอะไรบา้ง และควรจดัสรรทรัพยากรไป
ยงัธุรกิจแต่ละอยา่ง อยา่งไร 
        ข. กลยุทธ์ระดับหน่วยงาน (Unit-Level Strategy) หรือระดับธุรกิจ 
(Business Level Strategy) มุ่งการปรับปรุงศกัยภาพการแข่งขนัขององคก์าร กลยุทธ์ระดบัหน่วยงาน
อาจจะพิจารณาถึงการเพิ่มก าลงัของการผลิดและการจดัจ าหน่ายของผลิตภณัฑ ์
        ค. กลยุทธ์ระดับหน้าท่ี (Functional-Level Strategy) มุ่งเน้นใช้
ทรัพยากรขององคก์ารใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด โดยแผนกงานระดบัหนา้ท่ีจะพฒันากลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี 
เช่น กลยทุธ์การตลาดกลยทุธ์การเงิน กลยทุธ์ทรัพยากรบุคคล ภายใตข้อ้จ ากดัของกลยุทธ์ระดบัองคก์าร
และระดบัหน่วยงาน  
       (2) หน่วยธุรกิจ เป็นการปรับกระบวนการความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองของ
หน่วยธุรกิจ ซ่ึงหมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีน าเอาปัจจยัการผลิตต่าง ๆ มาผสมผสานผลิต
เป็นสินคา้หรือบริการแลว้น าไปขายให้แก่ผูบ้ริโภค เป้าหมายของหน่วยธุรกิจ คือ การพยายามท าให้
ก าไรของหน่วยธุรกิจมีจ านวนสูงสุดและผูบ้ริหารของหน่วยธุรกิจหน่ึง ๆ ก็จะตอ้งด าเนินการใด ๆ ก็
ตามท่ีจะใหบ้รรลุการมีก าไรสูงสุดตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ 



163 

       (3) เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นการปรับประบวนการความรู้ความเขา้ใจใน
การให้ความรู้ในเร่ืองของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี มีส่วนส าคญัในการน า CRM มาใช้ในองค์การ
ตั้งแต่เร่ิมตน้ของการประชาสัมพนัธ์ใหเ้กิดการรับรู้เพื่อเตรียมการและท าความเขา้ใจของพนกังาน  
    1.3.4 การปรับกระบวนการด้านสังคม (Social Alignment) เป็นการปรับพฤติกรรม
การตอบสนองของบุคคลเม่ือเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัตนเองหรือส่ิงแวดลอ้มของตนเอง
เพื่อปรับการคงสภาพสมดุลทั้งร่ายกาย จิตใจ และสังคม ซ่ึงควรพิจารณาใน 3 ประเด็น ได้แก่ 1) 
วฒันธรรมองคก์าร 2) ปฏิสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและ 3) ขอบเขตองค์ความรู้ กล่าวโดยสรุป 
ดงัน้ี 
      1) วัฒนธรรมองค์การ  (Organization Culture) เป็นการปรับกระบวนการใน
ด้านสังคมเก่ียวกับ วฒันธรรมองค์การ ซ่ึงควรมีการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองค์การจากเดิมมุ่งท่ี
กระบวนการผลิตเพียงอยา่งเดียว เปล่ียนแปลงเป็นวฒันธรรมองคก์ารท่ีมุ่งการให้บริการ  และควรมีการ
ทบทวนวฒันธรรมองคก์ารในการให้บริการทัว่ทั้งระบบ เพื่อให้การปฏิบติังานของบุคลากรสอดคลอ้ง
กบัการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ  
      2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Interactions) ผูท่ี้มีส่วนได้
ส่วนเสียในท่ีน้ี คือ ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานทั้งภายนอกและภายใน การปรับกระบวนการด้านสังคม
เก่ียวกับการมีปฏิสัมพนัธ์กับผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียนั้น หมายถึง บุคลากรในองค์การทุกคนควรเน้น
ความส าคญัท่ีกระบวนการได้รับความรู้เก่ียวกบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียในปัจจุบนัและ
อนาคต เพื่อน าเสนอผลผลิตและบริการท่ีเหมาะสม ท าความเขา้ใจความตอ้งการและความคาดหวงัใหม่ 
ๆ ของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และบุคลากรในองคก์ารควรติดตามให้ทนัการเปล่ียนแปลง
ของวิธีการด าเนินการ การปรับปรุงองค์การในหัวขอ้น้ีจะเน้นกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์ และ
ประเมินความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย รวมทั้งการรวบรวม การวเิคราะห์ และการหาสาเหตุของ
ขอ้ร้องเรียน ซ่ึงน าไปสู่การแกปั้ญหาและการจดัการขอ้ร้องเรียน  
      3) ขอบเขตองค์ความรู้ (Domain Knowledge) เป็นการปรับกระบวนการดา้น
สังคมเพื่อมุ่งพฒันาบุคลากรใหท้ างานโดยใชค้วามรู้ท่ีหมัน่ฝึกฝนมาท างานร่วมกนัให้เกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลหรืออาจเรียกไดว้า่ กลุ่มผูท้  างานสามารถใชค้วามรู้ร่วมกนัท างาน องค์การตอ้งพฒันา
บุคลากรเหล่าน้ีเพื่อให้เกิดขีดความสามารถในการแข่งขนั และมุ่งพฒันาให้ความรู้แก่บุคลากรโดยใช้
เคร่ืองมือและความรู้ใหม่ ๆ โดยเฉพาะ  อย่างยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศซ่ึงเป็นเทคโนโลยีสนบัสนุนท่ี
ส าคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานร่วมกนั ในมุมมองของการบริหารลูกคา้
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สัมพนัธ์ คือ  การรวบรวมประสบการณ์ความรู้ท่ี เก่ียวขอ้งในการให้บริการกบัลูกคา้ท่ีทุกส่วนงานได้
ปฏิบติั ท่ีกระจดักระจายอยูใ่นบุคคลหรือหน่วยงานต่าง ๆ น ามาจดัเป็นขอบเขตความรู้อยา่งมีระบบ และ
พร้อมท่ีจะเพิ่มคุณค่าประสบการณ์ใหแ้ก่ของลูกคา้ 
    1.3.5 การปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลย ี(Technology Alignment) ซ่ึงหมายถึง การ
พฒันาระบบงานดา้นเทคโนโลยีในส่วนของหน่วยงานโดยเน้นให้ลูกคา้เป็นฐาน (Customer Centric) 
ในท่ีน้ีพิจารณาใน 3 ประเด็น คือ 1) การใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ CRM 2) ความสามารถทาง
เทคโนโลย ีสารสนเทศ และ3) การจดัองคค์วามรู้ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
      1) การใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ CRM (CRM Application) เป็นการเลือกใช้
เทคโนโลยท่ีีเหมาะสมจะมีผลต่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกคา้และการสร้างจุดติดต่อกบัลูกคา้โดยเร่ิมตน้
จากการสร้างฐานขอ้มูล (Database) เป็นอนัดบัแรก 
      2) ความสามารถของเทคโนโลยี สารสนเทศ (IT Capability)  เป็นความสามารถ 
ของระบบสารสนเทศท่ีรองรับซอฟตแ์วร์ในระบบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ 
       (1) โปรแกรมส าหรับส านกังานส่วนหนา้ (front office) ท่ีช่วยจดัการระบบ
ขององคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ เช่น การจดัการขอ้มูลติดต่อกบัลูกคา้ การเก็บขอ้มูลพฤติกรรมของ
ลูกคา้ ระบบบริการลูกคา้ เป็นตน้ 
       (2) ระบบวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ท่ีรวบรวมได้จากส่วน Operational CRM 
หรือจากแหล่งอ่ืน ๆ เพื่อแบ่งลูกคา้ออกเป็นกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะท่ีเหมือนกนั   
       (3) ระบบช่วยสนบัสนุนในการติดต่อเพื่อการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผา่นทาง

ช่องทางต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซด์ อีเมล์ sms เป็นตน้ รวมถึงช่วยการจดัการทรัพยากรท่ีมีอยูข่ององค์การ 
ไดแ้ก่ บุคลากร กระบวนการท างานและฐานขอ้มูลของลูกคา้ 
      3) การจัดการองค์ความรู้  (Knowledge Management)  เป็นการบูรณาการขอ้มูล
ของลูกคา้ซ่ึงสามารถใช้ได้ทั้ งการบริการส่วนหน้า ซ่ึงหมายถึง ส่วนบริการท่ีสัมผสักบัผูรั้บบริการ
โดยตรง และการบริการส่วนหลงั หมายถึง ส่วนบริการท่ีสนับสนุนการบริการส่วนหน้ารวมทั้ง การ
จดัท าคลงัขอ้มูลของลูกคา้และการเช่ือมโยงของขอ้มูลทัว่ทั้งหน่วยงาน 
   1.4 รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เบือ้งต้น 
    ผลการศึกษารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
พบวา่  มีหลกัการท่ีส าคญั 3 ประการคือ 1) หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา 2) การประยุกต์ใช้หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภท
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อาชีวศึกษาตามภารกิจ 4 ด้าน และ 3) กระบวนการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์น ามาใช้ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษาซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี  
    1.4.1 หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เป็นการ
บริหารและการด าเนินงานของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา แสดงให้เห็นถึงกระบวนการการ
ปฏิบติัการในโรงเรียนท่ีใหค้วามส าคญักบัการสร้าง การรักษาและการขยายความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและ
ผูป้กครองในระยะยาว และการยกระดบัความพึงพอใจดว้ยการใช้วิธีการท่ีส่งมอบคุณค่าท่ีเหมาะสม
ให้กบัผูเ้รียนและผูป้กครองโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมความตอ้งการ
ของผูเ้รียน และผูป้กครอง ท าใหเ้กิดการยอมรับมีความพึงพอใจ และรับรู้ถึงความเอาใจใส่ของโรงเรียน 
ประกอบดว้ยหลกัส าคญั 5 ประการ คือ 
      1) หลักการก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมกัน  ซ่ึงมีประเด็นท่ีควร
พิจารณา 3 ประการ ไดแ้ก่  
       (1) การให้ความส า คัญกับความต้องการของผู้ เ รียนและผู้ ปกครอง 
(Customer Focus) เป็นการสร้างความตระหนกัแก่บุคลากรทุกฝ่ายในการให้ความส าคญักบับริการท่ี
ตรงกบัความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครอง โดยมุ่งการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งครบถว้น อบอุ่นและ
มีการเอาใจใส่ให้ความสนใจ ท าให้ผูเ้รียนและผูป้กครองไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากการให้บริการของ
โรงเรียน 
       (2) การปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) ส่งเสริม
ประสิทธิภาพของกระบวนการท างานโดยมุ่งเนน้ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน เนน้การกระจาย
อ านาจการตดัสินใจให้กบับุคลากรท่ีท าหน้าท่ีใกลชิ้ดกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง มีผูบ้ริหารเป็นผูก้  ากบั
ดูแลและปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบ จดักระบวนการให้บริการท่ีผูเ้รียนและ
ผูป้กครองสามารถรับบริการให้แล้วเสร็จในท่ีเดียวกัน โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการ
ใหบ้ริการ เพื่อใหผู้เ้รียน ผูป้กครองไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน 
       (3) การให้ทุกคนได้มีส่วนร่วม (Total Involvement) เป็นการเปิดโอกาสให้
บุคลากรทุกคนในโรงเรียนไดร่้วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผิดชอบตามบทบาทหน้าท่ี โดยตอ้งมีการก าหนด
บทบาทหน้าท่ีของแต่ละคนให้ชัดเจน ให้รับผิดชอบการท างานแบบมุ่งการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
ส่งเสริมลกัษณะความเป็นผูน้ าของบุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายให้มีอ านาจการตดัสินใจในงานท่ีไดรั้บ
มอบหมาย รวมทั้งส่งเสริมใหไ้ดพ้ฒันาศกัยภาพของตนเองและปฏิบติังานอยา่งมีคุณภาพ 
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      2) หลักการก าหนดวัตถุประสงค์ของ CRM เป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัยิ่งของ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ซ่ึงเป็นการอธิบายถึงความตอ้งการ
ของโรงเรียนวา่ ตอ้งการบรรลุวตัถุประสงคอ์ะไรบา้ง โดยวตัถุประสงคข์อง CRM ท่ีส าคญัมี ดงัน้ี 
       (1) เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างโรงเรียนกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง 
โดยการสร้างทศันคติท่ีดีของผูเ้รียนและผูป้กครองท่ีมีต่อโรงเรียน ท าให้ผูเ้รียนและผูป้กครองรับทราบ
การจดัการเรียนการสอนและการใหบ้ริการทางการศึกษาอยา่งถูกตอ้ง สามารถจดจ าและเกิดภาพลกัษณ์
ท่ีดีต่อโรงเรียนในระยะยาว 
       (2) เพื่อขยายความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างโรงเรียนกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง 
โดยการเพิ่มจ านวนนกัเรียนอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง 
       (3) เพื่อรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างโรงเรียนกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง 
โดยท าให้ผูเ้รียนและผูป้กครองมีความผูกพนักับโรงเรียนโดยเฉพาะอย่างยิ่งหากโรงเรียนใดมีการ
จดับริการทางการศึกษาหลายประเภท การท่ีผูเ้รียนและผูป้กครองใช้บริการทางการศึกษาประเภทใด
ประเภทหน่ึงแลว้รู้สึกประทบัใจในทางบวก โอกาสท่ีโรงเรียนจะเสนอบริการทางการศึกษาประเภทอ่ืน
เพื่อใหผู้เ้รียนตดัสินใจเรียนจะมีมากข้ึน 
       (4) เพื่อให้ผู ้เรียนและผู ้ปกครองแนะน าการบริการทางการศึกษาของ
โรงเรียนต่อไปยงัผูอ่ื้น เกิดการพูดแบบปากต่อปาก (Words-of-mouth) ในทางบวกเก่ียวกบัโรงเรียน ซ่ึง
มีความน่าเช่ือถือมากกว่าค าจากผูอ่ื้น ผูเ้รียนและผูป้กครองท่ีมีทศันคติท่ีดีกบัโรงเรียนจะท าหน้าท่ีเป็น
กระบอกเสียงร่วมปกป้องช่ือเสียงของโรงเรียนโดยถือเสมือนวา่เป็นส่วนหน่ึงของโรงเรียน  
      3) หลักการปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ  เป็นการให้ความรู้และ
ความเขา้ใจต่อบุคลากรในโรงเรียนในเร่ืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยวธีิการ ดงัน้ี 
       (1) ก าหนดทิศทางใหบุ้คลากรในหน่วยงานต่าง ๆ ของโรงเรียนร่วมคิดและ
เลือกประยกุตใ์ชแ้นวคิดและเทคนิควิธีการปฏิบติังาน ท่ีจะน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการบริการ 
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและประทบัใจผูเ้รียนและผูป้กครอง 
       (2) ก าหนดบทบาทผู้บริหาร ผูบ้ริหารควรมีบทบาทให้การสนบัสนุนในดา้น
ต่าง ๆ  ในฐานะท่ีเป็นผูรั้บผดิชอบในการใหก้ารสนบัสนุนการด าเนินงานระบบ CRM โดยตรง  
       (3) จัดระบบการสร้างแรงจูงใจและการให้รางวัล เพื่อเสริมสร้างก าลงัใจและ
แรงจูงใจในการท างานของทุกฝ่าย 
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       (4) เตรียมการปรับแผนด าเนินงานตามหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยการ
เช่ือมโยงระหว่างแผนด าเนินงานระดบัโรงเรียน ระดบัหน่วยงาน ระดบับุคคลและแผนด าเนินงานดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
      4) หลักการปรับกระบวนการด้านสังคม เป็นการปรับพฤติกรรมการตอบสนอง
ของบุคคลในโรงเรียนเม่ือเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนจากการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้
บริหารโรงเรียน การปรับกระบวนการดา้นสังคมมีวตัถุประสงคเ์พื่อคงสภาพสมดุลทั้งร่ายกาย จิตใจ และ
สังคมของบุคลากร มีวธีิด าเนินการ ดงัน้ี  
       (1) ปรับเปล่ียนมมุมองด้านวฒันธรรมองค์กร ผูบ้ริหารควรเห็นถึงความส าคญั
ต่อการปรับและการสร้างวฒันธรรมองค์กรและผลกัดนัให้เกิดวฒันธรรมองค์กรในการให้บริการเป็น
ส าคญั 
       (2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อให้เกิดการพฒันาวิธีการการ
ให้บริการและตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มบุคคลท่ีมีส่วนไดส่้วนเสีย ตอ้งท าการวิเคราะห์ขอ้มูล
ในด้านต่าง ๆ ของผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทั้งทางดา้นบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้ม จากการ
ด าเนินการของหน่วยงานต่าง ๆ ภายใน 
โรงเรียน 
      5) หลักการปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี โรงเรียนควรพฒันาระบบงานดา้น
เทคโนโลยี  ในส่วนของหน่วยงานท่ีเน้นให้ลูกค้าเป็นฐาน (Customer Centric) โดยการเลือกใช้
เทคโนโลยีกบัการบริหาร CRM ให้เหมาะสม ตลอดจนพิจารณาความสามารถของเทคโนโลยี ( IT 
Capability) ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการ และสามารถจดัการองคค์วามรู้ผูเ้รียนไดอ้ยา่งดี  
    1.4.2 การประยุกต์ใช้หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในการบริหารโรงเรียนเอกชน 

ประเภทอาชีวศึกษาตามภารกจิ 4 ด้าน ผลการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีพบวา่ การประยุกตใ์ชห้ลกัการบริหาร
ลูกค้าสัมพนัธ์ในการบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาตามภารกิจ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการ
บริหารงานวิชาการ ด้านการบริหารงานบุญชีและการเงิน ด้านการบริหารงานบุคคล และด้านการ
บริหารงานทัว่ไป  โดยการน าหลกัการบริหารเชิงกลยทุธ์เป็นศูนยก์ลางของการบริหารงานองคก์าร และมี
การบริหารจดัการ ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ 1) การก าหนดทิศทาง 2) การประเมินองค์การและ
สภาพแวดลอ้ม 3) การก าหนดกลยทุธ์  4) การด าเนินกลยทุธ์ และ 5) การประเมินผลและการควบคุม  
ดงัรายละเอียด ต่อไปน้ี 
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      1) การก าหนดทิศทาง ในการก าหนดทิศทางการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มา
ใชบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ประกอบดว้ย  การก าหนดวิสัยทศัน์ (Vision ) และการ
ก าหนดภารกิจ (Mission) โดยโรงเรียนจะตอ้งระบุภารกิจและเป้าหมายหลกัท่ีจะน าการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์มาใชใ้นการบริหารโรงเรียน  ซ่ึงภารกิจ หมายถึง ประกาศหรือขอ้ความของโรงเรียนท่ีพยายาม
ก าหนดว่าจะท าอะไรในปัจจุบนั  และก าลงัจะท าอะไรในอนาคต ทั้งน้ีเพื่อบรรลุสู่ความเป็นเลิศเหนือ
คู่แข่ง  นอกจากนั้นโรงเรียนควรก าหนดเป้าหมาย (Goal) คือ การบอกถึงส่ิงท่ีโรงเรียนปรารถนาให้
เกิดข้ึนในอนาคต  และพยามให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ การก าหนดเป้าหมายนั้นตอ้งอยู่ภายใต้
เง่ือนไขในการก าหนดนโยบายและความรับผดิชอบร่วมกนั โดยมีเป้าหมายส าคญั 4 ประการ คือ 1) การ
ให้ความส าคญักบัความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครอง 2) การปรับปรุงกระบวนการท างาน และ 3) 
การให้บุคลากรทุกคนไดมี้ส่วนร่วมในการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ในโรงเรียน และ 4) การ
ก าหนดวตัถุประสงคข์อง CRM คือ การสร้าง รักษา และขยายความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและผูป้กครอง 
      2) การประเมินองค์การและสภาพแวดล้อม เป็นกระบวนการตดัสินใจเพื่อก าหนด
ทิศทางในอนาคตของโรงเรียน โดยก าหนดสภาพการณ์ในอนาคตบนพื้นฐานขอ้มูลท่ีรอบดา้นอยา่งเป็น
ระบบ ไดแ้ก่กระบวนการในการวเิคราะห์และวางแผนยุทธศาสตร์ ประกอบดว้ยกระบวนการท่ีส าคญั 2 
ขั้นตอน ดงัน้ี  
       (1) วิเคราะห์ทางยทุธศาสตร์ เป็น การวิเคราะห์ถึงปัจจยัและสภาวะต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัองค์การ ทั้งภายนอกและภายในองค์การด้วยเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีเหมาะสม เพื่อท่ีจะได้มี
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัปัจจยัต่าง ๆ รวมทั้งสถานะของโรงเรียนไดอ้ย่างชดัเจนยิ่งข้ึน ไดแ้ก่ การ
วเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอก 
       (2) วิเคราะห์ความเส่ียง เป็นกระบวนการหรือวิธีการคน้หาปัญหาหรือส่ิงท่ี
ยงับกพร่อง  ท่ีจะท าให้งานบริหาร CRM ไม่บรรลุตามเป้าหมายท่ีตอ้งการจากสภาพท่ีควรจะเป็นเม่ือ
เทียบกบัสภาพท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั  
      3) การก าหนดกลยุทธ์ เป็นการก าหนดกลยุทธ์หลกัของการบริหาร CRM ใช้
วธีิการประชุมร่วมกนัระหวา่งคณะกรรมการบริหารท่ีรับผิดชอบการบริหาร CRM และหวัหนา้งานของ
ภารกิจทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นงานบริหารดา้นวิชาการ ดา้นงานบริหารดา้นบุคคล ดา้นงานบริหารดา้น
บญัชีและการเงิน และดา้นงานบริหารทัว่ไป   
      4) น ายุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ โดยการท าแผนท่ียุทธศาสตร์ ซ่ึงจะท าให้
หน่วยงานต่าง ๆ  ในโรงเรียนปฏิบติังานใหส้อดคลอ้งไปในทางเดียวกนั 
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      5) การประเมินผลและติดตามผล ในการประเมินผลและติดตามผลนั้น จ าเป็นท่ี
จะตอ้งมีการจดัตั้งหน่วยงานข้ึนมาดูแลแผนกลยุทธ์โดยเฉพาะ ซ่ึงจะตอ้งมีบุคลากรท่ีมีความรับผิดชอบ
เตม็เวลาท่ีสามารถทุ่มเทใหก้บัการติดตามและประเมินผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี   
    1.4.3 กระบวนการน าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์น ามาใช้ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา เป็นกระบวนการการด าเนินการในการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ สรุปได้เป็น 4 
ระยะ คือ 1) ขั้นเตรียมการ 2) ขั้นวิเคราะห์และวางแผน 3) ขั้นด าเนินงาน และ 4) ขั้นประเมินผล 
สรุปผล/พฒันา ดงัรายละเอียด ต่อไปน้ี 
      ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ ประกอบดว้ย 
      1) การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม เป็นการสร้างความเขา้ใจและ
ความตระหนกัในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ในการท างานแก่ผูบ้ริหาร หวัหนา้ฝ่าย และบุคลากร
อ่ืน ๆ โดยวธีิการต่าง ๆ  
      2) การประกาศนโยบายและวตัถุประสงคก์ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM โดย
ผูบ้ริหารระดบัสูง 
      3) การทบทวนระบบการบริหารงานปัจจุบนั ปรับกระบวนการความรู้ความ
เขา้ใจ ปรับกระบวนการดา้นสังคม และปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยีโดยผูบ้ริหารและบุคลากรทุก
ฝ่าย 
      4) การจัดตั้ งคณะกรรมการเพื่อรับผิดชอบพฒันาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
CRM ท่ีระดบับริหารและระดบัคณะท างาน 
      ระยะที ่2 ขั้นวเิคราะห์และวางแผน 
      1) การวางแผนตามการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM โดยการวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมภายนอก สภาพแวดล้อมภายใน วิเคราะห์ความต้องการจ าเป็น และความเส่ียงของ
โครงสร้างโรงเรียน กระบวนการน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ในโรงเรียน การลงทุนด้าน
เทคโนโลย ีและการวางแผนบุคลากรโดยก าหนดจุดมุ่งหมายในการปรับปรุงการท างานอยา่งชดัเจน 
      2) การจดัท าแผนงานหลักเพื่อพฒันาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ CRM โดย
คณะกรรมการบริหาร 
      ระยะที ่3 ขั้นด าเนินงาน 
      1) การน าแผนงานสู่การปฏิบติั โดยจดัท าแผนปฏิบติัการ CRM โดยคณะท างาน 
      2) การทบทวนวธีิการปฏิบติังานออกแบบกลยทุธ์ CRM ของหน่วยงาน  
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      3) การจดัท าเอกสารระบบงานเฉพาะท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงประกอบดว้ย 
       - การจดัท าคู่มือระบบ CRM  
       - การจดัท าคู่มือกระบวนการและวธีิท างาน 
      4) จดัท ามาตรฐานการให้บริการของหน่วยงาน (Service Level Agreement – 
SLA) 
      5) การจดัตั้งหน่วยงานเพื่อให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (ศูนยน์ักเรียน
สัมพนัธ์) 
      ระยะที ่4 ข้ันประเมินผล สรุปผลและพฒันา 
      1) การตรวจประเมินผลการปฏิบติังานตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการ 
      2) การแกไ้ขปรับปรุงขอ้บกพร่อง 
      3) การเก็บบนัทึกการด าเนินการท่ีประสบผลส าเร็จ 
      4) การจดัท าเอกสารสรุปการด าเนินงานทั้งระบบ 
      5) การจัดประชุมคณะกรรมการบริหารและคณะท างานเพื่อสรุปผลการ
ด าเนินงาน 
      6) การประชาสัมพนัธ์/เผยแพร่ผลการปฏิบติังาน 
      7) การมอบรางวลัเพื่อเสริมสร้างก าลงัใจแก่ผูป้ฏิบติังาน 
      จากผลการศึกษาดงักล่าวผูว้จิยัไดส้รุปรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เบ้ืองตน้ และเขียนเป็นแผนภาพได ้ดงัภาพท่ี 4.1 ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 4.1 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เบ้ืองตน้ 
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2. ตอนที่ 2 ผลการตรวจสอบและพัฒนารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา คร้ังที ่1  
   จากการพฒันาองค์ประกอบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา มาสู่รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เบ้ืองต้น 
ผูว้ิจยัไดน้ ารูปแบบดงักล่าวตรวจสอบความเหมาะสมและความเป็นไปได ้โดยการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหาร
และผูรั้บใบอนุญาตโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา จ านวน 10 คน ซ่ึงเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีเป็นผู ้
ท่ีก  าหนดนโยบาย ผูว้จิยัแบ่งการเสนอผลเป็น 3 ส่วน คือ  1) ผลการตรวจสอบรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาเบ้ืองตน้ 2) สรุปสาระส าคญัตามประเด็นการสัมภาษณ์ 
3) รูปแบบการบริหารลูกค้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาท่ีพฒันา คร้ังท่ี 1 มี
รายละเอียด ดงัน้ี 
   2.1 ผลการตรวจสอบรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษาเบือ้งต้น 
    จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา จ านวน 
10 คน ผลการวเิคราะห์โดยสรุปสาระส าคญัตามประเด็นการสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
    2.1.1 แนวคิดและหลักการบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ตาม
พระราชบัญญัติการศึกษา แห่งชาติ พ.ศ. 2542 และที่แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 ผลการ
วเิคราะห์ ปรากฏ ดงัน้ี 
      กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเห็นว่า โรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเป็นอิสระในการบริหารจดัการ สามารถบริหารจัดการได้ตาม
วิสัยทศัน์ของตนเองและสร้าง ความเป็นอตัลักษณ์ของตนเองได้ โดยรัฐต้องควบคุมเร่ืองคุณภาพ 
มาตรฐานการศึกษา การประกนัคุณภาพการจดัการศึกษา ส่วนในเร่ืองของการก าหนดอตัราค่าเล่าเรียน
และการบริหารหลกัสูตรของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา รัฐควรดูแลให้ความเสมอภาคในการ
จดัการศึกษาของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเช่นเดียวกบัสถานศึกษาของรัฐโดยเฉพาะการ
ก าหนดอตัราค่าเล่าเรียนควรให้ความอิสระแก่สถานศึกษาเพื่อให้มีความเหมาะสมตามลกัษณะของการ
ลงทุนและความเป็นเลิศในด้านคุณภาพการจดัการการบริหารหลกัสูตร ควรให้มีความอิสระในการ
พฒันาหลกัสูตรท่ีเหมาะสม ตรงตามท่ีสถานประกอบการในทอ้งถ่ินนั้น ๆ ตอ้งการและควรให้ความ
เป็นอิสระในดา้นการแข่งขนัภายในกรอบและขอ้จ ากดัท่ีทดัเทียมกนัระหวา่งภาครัฐและเอกชนเพื่อให้
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เกิดผลดีแก่ผู ้บริโภคในระดับสูงสุด ซ่ึงจะท าให้เกิดการแข่งขันด้านคุณภาพอันเป็นหัวใจของ
พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ  
    2.1.2 แนวคิดเกีย่วกบัการบริหารส าหรับธุรกจิด้านการศึกษา มีผลวิเคราะห์ 6 ประเด็น 
ดงัน้ี  
      1) การบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเป็นการบริหารเชิงธุรกิจ
การศึกษากลุ่มผู้บริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความคิดเห็นอย่างไร เพราะเหตุใด 
       กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเห็นวา่ การบริหาร
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเป็นธุรกิจท่ีตอ้งมีการลงทุนเพื่อหวงัผลก าไรส่วนหน่ึงและการน า
รูปแบบการบริหารธุรกิจมาใชบ้ริหารโรงเรียนเน่ืองจากมีสภาวะการแข่งขนัท่ีโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาตอ้งเผชิญกบัปัญหารอบดา้นทั้งการแข่งขนักนัเองและการแข่งขนักบัภาครัฐ โรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษาจึงตอ้งน ากลยุทธ์การบริหารเชิงธุรกิจมาประยุกตใ์ชเ้พื่อความอยูร่อดของโรงเรียน
และการพฒันาประสิทธิภาพการบริหารจดัการ ซ่ึงโดยปรัชญาแลว้ สถาบนัการศึกษาจะตอ้งเป็นสถาบนั
ท่ีไม่มุ่งหวงัผลก าไร (Non Profitable Organization) ผูบ้ริหารสถานศึกษาส่วนใหญ่จึงมีเจตจ านงคเ์พื่อ
สร้างทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีคุณภาพออกสู่สังคม ผลก าไรท่ีเกิดจากธุรกิจโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษานั้น เป็นก าไรท่ีแฝงดว้ยความรับผิดชอบต่อสังคมและจริยธรรมมีรายไดพ้อเพียงท่ีสามารถ
พึ่งพาตนเองได ้ผูบ้ริหารสถานศึกษาจึงตอ้งมีจรรยาบรรณของผูป้ระกอบการธุรกิจการศึกษายึดหลกั
เมตตาสาธารณะและมีวิสัยทศัน์ท่ีแตกต่างไปจากการประกอบธุรกิจโดยทัว่ไป คือ เป็นผูท่ี้มุ่งท า
ประโยชน์ แก่สังคมมากกวา่การหาประโยชน์จากสังคม   
      2) การบริหารโรงเรียนเอกชนอาชีวศึกษามีความเก่ียวข้องกับทาง  “ธุรกิจ”   
ย่อมมี  “ลูกค้า”และ“ผู้ให้บริการ”   ผู้บริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความคิดเห็นอย่างไร
เม่ือเปรียบเทียบกับการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาในปัจจุบัน 
       กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเห็นว่า โรงเรียน
เอกชนเป็นธุรกิจบริการทางการศึกษาประเภทหน่ึง จึงตอ้งมีกลุ่มลูกคา้เป้าหมายและจะท าอย่างไรให้
ลูกค้าเลือกซ้ือสินค้าและมีความจงรักภักกดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) กลยุทธ์ท่ีส าคัญ คือ 
ประสิทธิภาพของผูใ้ห้บริการท่ีมีความสามารถท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ ส าหรับธุรกิจการศึกษานั้น 
ผูเ้รียนและผูป้กครอง คือ ลูกค้าหรือผูรั้บบริการ ส่วน ครู อาจารย์ ผูท้  าหน้าท่ีในการสอน รวมถึง
บุคลากรสนบัสนุนดา้นอ่ืน ๆ มีบทบาทในการใหบ้ริการทางดา้นการศึกษาให้เป็นไปตามความคาดหวงั
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ของผูรั้บบริการ ส าหรับ ผูบ้ริหาร คือ ผูส้ร้างสมดุลยข์องความพอดีในการให้บริการทางการศึกษา 
ภายใตก้ฎระเบียบและประเพณีปฏิบติั 
      3) ในภาวการณ์ปัจจุบันโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีการแข่งขันสูงมาก
ระหว่างโรงเรียนของภาครัฐกับภาคเอกชนและภาคเอกชนด้วยกันเองผู้บริหารโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา มีความคิดเห็นอย่างไร 
       กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเห็นว่า โรงเรียน
อาชีวศึกษาของภาครัฐและภาคเอกชนมีเร่ืองของความพร้อมในการจดัการศึกษาเท่าเทียมกนั แต่ในดา้น
ท่ีภาครัฐมีความไดเ้ปรียบกวา่มากคือ โรงเรียนอาชีวศึกษาภาครัฐมีตน้ทุนทางสังคมสูงกวา่ ในดา้นของ
ช่ือเสียงของโรงเรียน การยอมรับจากสังคม รวมถึงการเอาใจใส่ดูแลจากตน้สังกดั ในดา้นค่านิยมของ
ผูป้กครอง ยงัมีความนิยมท่ีจะให้บุตรหลานศึกษาต่อในโรงเรียนของภาครัฐ เน่ืองจากโรงเรียน
อาชีวศึกษาของรัฐบาลมีค่าใชจ่้ายนอ้ยกวา่หากเปรียบเทียบกบัโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา และ
ในเร่ืองของการแข่งขนัเป็นการแข่งขนับนพื้นฐานของความแตกต่างกนั เพราะโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษานั้นตอ้งพึ่งพาตนเอง จึงตอ้งพยายามสร้างช่ือเสียงในรูปแบบท่ีแตกต่างออกไป เช่น ด้าน
วิชาการ ด้านกิจกรรม ดา้นคุณธรรมจริยธรรมของผูเ้รียน ซ่ึงในปัจจุบนัน้ีมีโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา หลาย ๆโรงเรียนไดส้ร้างช่ือเสียงของตนเองจนเป็นท่ียอมรับของสังคม ส่วนในกรณีการ
แข่งขันระหว่างโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาด้วยกันเองนั้น ปัจจยัท่ีส าคัญคือคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการศึกษาและความเป็นธรรมแก่ผูป้กครอง ผูเ้รียน ชุมชนและสังคม ในความคิดเห็นของ
กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความเห็นวา่ ไม่ว่าภาครัฐหรือเอกชนท่ีมีการแข่งขนักนัเป็น
เร่ืองท่ีดีเพราะท าให้เกิดการพฒันา เกิดส่ิงแปลกใหม่ หากทุกโรงเรียนอยูภ่ายใตก้ฎ กติกา ผูท่ี้จะไดรั้บ
ประโยชน์สูงสุด คือ ผูเ้รียน ผูป้กครองและสังคม 
    2.1.3 การบริหารและภาระงานของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา มีผลการ
วเิคราะห์ 3 ประเด็น ดงัน้ี 
      1) ปัจจุบันผู้บริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเอกชนมีหลักการในการ
จัดการบริหารด้านการศึกษาของโรงเรียนอย่างไร 
       กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเห็นวา่ หลกัการใน
การบริหารด้านการศึกษาของโรงเรียนมุ่งเน้นการผลิตผู ้เรียนให้เป็นคนดีของสังคม มีคุณธรรม 
จริยธรรม มีความสามารถเพียงพอท่ีจะประกอบสัมมาอาชีพทั้งในระหวา่งเรียนหรือภายหลงัการส าเร็จ
การศึกษา ตลอดจนสร้างงานส าหรับตนเองไดน้ าความรู้ไปใชใ้นชีวติประจ าวนัไดอ้ยา่งมีคุณภาพ เป็นท่ี



175 

ยอมรับของสถานประกอบการ ชุมชนและสังคม แนวทางการบริหารงานคือ การกระจายอ านาจสู่ระดบั
ล่าง สร้างความศรัทธาความเช่ือมัน่ต่อผูเ้รียนผูป้กครอง ชุมชน ยึดมัน่ในพนัธกิจการอบรมสั่งสอน 
ตลอดจนจดับริการดา้นการศึกษาในโรงเรียนโดยมุ่งสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
      2) ตาม พรบ.การศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 
2545 มาตรา 39 ได้แบ่งภารกิจการบริหารงานโรงเรียน เป็น 4 ด้าน คือ 1) ด้านการบริหารงานวิชาการ 2) 
ด้านการบริหารงานบัญชีและการเงิน 3) ด้านการบริหารงานบุคคล 4) ด้ า น ก า ร บ ริ ห า ร ง า น ท่ั ว ไ ป 
ผู้บริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความคิดเห็นอย่างไร  
       กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเห็นว่า โครงสร้าง
การบริหารจดัการภายในสถานศึกษา ควรจะเป็นหนา้ท่ีของสถานศึกษาในการก าหนดข้ึนเองตามบริบท
ของแต่ละสถานศึกษามีผูบ้ริหาร 3 ท่านใหค้วามส าคญักบังานกิจการนกัเรียนนกัศึกษาเพราะการพฒันา
ผูเ้รียนควรพฒันาให้ครบในทุก ๆ ดา้นทั้งวิชาการและกิจกรรม ผูบ้ริหาร 2 ท่านให้ความส าคญักบัการ
ดูแลช่วยเหลือนักเรียนเน่ืองจากวยัของผูเ้รียนก าลงัอยู่ในวยัท่ีก าลงัมีความเปล่ียนแปลงทั้งทางด้าน
ร่างกายและจิตใจหรือก าลังอยู่ในช่วงของวยัรุ่น จึงจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญักับการดูแลช่วยเหลือ
นกัเรียนเป็นพิเศษ ผูบ้ริหาร 1 ท่านให้ความส าคญัในดา้นการตลาดและประชาสัมพนัธ์เพราะโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีการแข่งขนัในระดับสูงทั้งของภาครัฐกับภาคเอกชนและภาคเอกชน
ดว้ยกนัเอง ผูบ้ริหาร 1 ท่านให้ความส าคญักบัดา้นบริการลูกคา้ ดา้นบริหารอาคารสถานท่ีและผูบ้ริหาร 
1 ท่านไม่เห็นดว้ยท่ีให้ความส าคญักบัดา้นบุคลากร เน่ืองจากบุคลากรในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษามีอตัราการเปล่ียนแปลงไม่มากนักและผูบ้ริหาร 2 ท่านเห็นด้วยกบัการแบ่งภารกิจการ
บริหารงานโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเป็น 4 ดา้น 
      3) การบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเป็นการบริหารเชิงธุรกิจ 
เพราะฉะนั้นโรงเรียนจึงต้องหาความแตกต่างหรือจุดขายเพ่ือท่ีจะท าให้เกิดการได้เปรียบในเชิงของการ
แข่งขนั ผู้บริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา มีความคิดเห็นอย่างไร 
       กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเห็นวา่ การก าหนด
กลยทุธ์ทางการตลาดของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา คือ การสร้างจุดขายท่ีโดดเด่นของแต่ละ
โรงเรียน ซ่ึงผูบ้ริหารและฝ่ายการตลาดจะตอ้งเป็นผูว้างแผนในการจูงใจผูเ้รียนท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย โดย
การน าเสนอในส่ิงท่ีดีกวา่โรงเรียนคู่แข่งขนั ซ่ึงหากสถานศึกษาใดสร้างจุดขายไดม้ากกวา่และดีกวา่จะ
เป็นการเพิ่มโอกาสในการถูกเลือกจากผูเ้รียนไดม้ากกวา่ แต่กลยุทธ์ในการสร้างความแตกต่างนั้นยอ่ม
ท าใหส้ถานศึกษามีการลงทุนเพิ่มข้ึนซ่ึงจะท าให้ตน้ทุนการผลิตสูงข้ึน เช่น การสร้างความแตกต่างดา้น 
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เทคโนโลยี ส่ือการสอน อาคารสถานท่ีหรือแมก้ระทัง่การบริการในดา้นต่าง ๆ ผูท่ี้จะแบกภาระน้ีคือ 
ผูบ้ริโภคหรือผูเ้รียนและผูป้กครอง เพราะฉะนั้นการสร้างความแตกต่างของแต่ละสถานศึกษาควรมุ่ง
ประเด็นในเร่ืองของการพฒันาศกัยภาพของผูเ้รียนโดยตรง เช่น ท าให้ผูเ้รียนเป็นท่ียอมรับของสังคม 
สถานประกอบการและท าให้ผูป้กครองมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ส่วนขอ้ดีของการสร้างความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั คือ ผูเ้รียนจะไดรั้บผลประโยชน์สูงสุดเพราะผูเ้รียนสามารถเลือกสถานศึกษาท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของตนเองได้ ฉะนั้นการบริหารงานด้านธุรกิจการศึกษา ผลผลิตหรือผูเ้รียนท่ีส าเร็จ
การศึกษาท่ีมีคุณภาพและเป็นท่ียอมรับของสังคมเป็นการสร้างจุดเด่นหรือความแตกต่างของ
สถานศึกษาท่ีไดรั้บการยอมรับและเป็นจุดขายท่ีย ัง่ยนืและยาวนาน 
    2.1.4 แนวคิดและหลักการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ มีผลวเิคราะห์ 4 ประเด็น คือ 

      1) ในกรณีท่ีการจัดการศึกษาของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา มีการ
แข่งขนัในระดับสูง ผู้บริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความคิดเห็นและมีแนวทางอย่างไร 
       กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเห็นวา่ ปัจจยัหน่ึงท่ี
ท าใหโ้รงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีมีการแข่งขนักนัในระดบัสูงมีความแตกต่างจากโรงเรียนอ่ืน  
คือ การท าใหผู้เ้รียนและผูป้กครองมีความพึงพอใจในดา้นการบริการทางการศึกษา ครูและผูบ้ริหารของ
โรงเรียนจึงตอ้งให้ความส าคญักบัผูเ้รียนและผูป้กครองเป็นอนัดบัแรก โดยจดัการศึกษาอยา่งเอาใจใส่
ดว้ยความจริงใจอยา่งมีคุณภาพอนัจะท าใหภ้าพลกัษณ์ของสถานศึกษาเป็นท่ียอมรับของสังคม เช่น ดา้น
ความทนัสมยัของอาคารสถานท่ี บุคลากรท่ีให้บริการ ส่ือการเรียนการสอนท่ีทนัสมยั การจดักิจกรรม
การเรียนการสอนและกิจกรรมเสริมหลกัสูตรท่ีน่าสนใจและมีความเหมาะสม เป็นตน้  
      2) การน าหลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มาใช้ในการบริหารโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษาในการบริหารทุก ๆ ด้านของโรงเรียน มีวัตถุประสงค์เพ่ือต้องการให้
บุคลากรทุกคนในโรงเรียนให้ความส าคัญกับการให้บริการต่อผู้ เรียนและผู้ปกครองจนท าให้เกิดความ
พึงพอใจและกลายเป็น  “วัฒนธรรมการให้บริการในโรงเรียน”   ผู้บริหารโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษามีความคิดว่าหลักการนีมี้ความเป็นไปได้หรือไม่ เพราะเหตุใด 
       กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา มีความเห็นว่า การน า
หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM มาใชใ้นการบริหารโรงเรียนนั้น มีความเป็นไปไดห้ากมีรูปแบบ
การบริหารในภารกิจทุก ๆ ด้านอย่างชัดเจน ซ่ึงในอันดับแรกผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา ไดใ้หค้  าแนะน าเก่ียวกบั การใชก้ระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ์ โดยควรมีการจดัท าแผนกล
ยุทธ์ ซ่ึงจะช่วยให้เกิดการคิดอย่างเป็นระบบ และท าให้สามารถวาง  กลยุทธ์ท่ีจะมาสนับสนุนการ
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ด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ได้  ยิ่งไปกว่านั้นแผนกลยุทธ์ยงัเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารระหว่าง
ยทุธศาสตร์ระดบัโรงเรียนลงสู่ผูท่ี้ตอ้งปฏิบติังานให้เห็นความส าคญัของหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
และการด าเนินงานใหส้อดคลอ้งและสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั  และควรใชก้ารบริหารความเส่ียงในการ
ส ารวจปัจจยัต่าง ๆ ท่ีจะท าใหไ้ม่สามารถด าเนินงานตามยทุธศาสตร์ท่ีวางไวไ้ดค้วบคู่กนัดว้ย   
        ผูบ้ริหารโรงเรียนควรมีความรู้ในเร่ืองของการจัดการกับระบบงาน 
โครงสร้างการท างาน และการบริหารบุคลากรใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ียุทธศาสตร์ไดว้าง
ไว ้ ส าหรับวฒันธรรมองค์การและการมีส่วนร่วมทางความคิดของบุคลากรเป็นอีกเร่ืองหน่ึงท่ีมี
ความส าคญัอย่างยิ่ง และถ้าผูบ้ริหารได้เรียนรู้แนวทางการคิดแบบการกระตุน้ให้เกิดการคิดเพื่อการ
เปล่ียนแปลง จะเป็นการท าให้เกิดการมีส่วนร่วมในการคิด อนัจะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งในการจดัการ
เปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์ร สู่ขั้นตอนการด าเนินยทุธศาสตร์ใหเ้ป็นไปตามแผนท่ีก าหนดไว ้
       นอกจากนั้นผูบ้ริหารควรมีความรู้ในหลกัการก าหนดผลงานระดบับุคคล
และการก าหนดตวัช้ีวดัผลงานท่ีจะท าให้การบริหารยุทธศาสตร์เกิดเป็นผลในทางปฏิบติั และการ
ก าหนดมาตรฐานในการท างาน การจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน เพื่อสามารถก าหนดและติดตามให้
ผูป้ฏิบติังานทุกส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัยุทธศาสตร์ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีไดถู้กตอ้งตามแผนยุทธศาสตร์ อนัจะท า
ให้เกิดเป็นมาตรฐานการท างานท่ีดี และเป็นไปตามกระบวนการให้ไดผ้ลงานตามยุทธศาสตร์ท่ีวางไว้
ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 
      3) การบริหารงานท่ีค านึงถึงการให้บริการท่ีมีคุณภาพจนท าให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจโดยใช้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) เป็นเคร่ืองมือการบริหารท่ีช่วยผลักดันให้เกิดการน า
กลยุทธ์ ไปใช้ในการปฏิบัติงาน โดยมุ่ งท่ีความพึงพอใจของลูกค้าในการรับมอบการบริการของ
โรงเรียน 4 ด้าน คือ 1) ด้านการบริหารงานวิชาการ 2) ด้านการบริหารงานบัญชีและการเงิน 3) ด้านการ
บริหารงานบุคคล และ4) ด้านการบริหารงานท่ัวไป แนวคิดการบริหารจัดการนีเ้หมาะสมและสามารถ
น าไปประยกุต์ใช้ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ได้หรือไม่เพราะเหตุใด 
       กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความคิดเห็นว่า การใช้
หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือการบริหารท่ีจะช่วยผลกัดนัให้เกิดการน ากลยุทธ์ไปใชใ้น
การปฏิบติังานนั้น มีความเหมาะสมกบัการบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาและมีความ
เป็นไปไดม้าก เพราะเป็นการบริหารท่ีสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูเ้รียนและผูป้กครองในระยะยาวและ
เป็นการบริหารท่ีครอบคลุมภาระงานของโรงเรียน โดยการปรับประยุกตใ์ชใ้ห้เหมาะสมกบั วิสัยทศัน์ 
ภาระงานและวตัถุประสงคห์ลกัของโรงเรียน  
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      4) รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาท่ี
เป็นรูปแบบเบื้องต้นตามท่ีผู้ วิจัยได้ร่างขึ้น มีกระบวนการ ดังนี้ การก าหนดนโยบายและความ
รับผิดชอบร่วม (Policy & Commitment) การก าหนดวัตถุประสงค์ของ CRM การปรับกระบวนการด้าน
ความรู้ความเข้าใจการปรับกระบวนการด้านสังคมและการปรับกระบวนการทางเทคโนโลยีและน า 
CRM จากระดับองค์การสู่ระดับหน่วยงานแต่ละด้านท้ัง 4 ภาระงาน คือ 1) ด้านการบริหารงานวิชาการ 
2) ด้านการบริหารงานบัญชีและการเงิน 3) ด้านการบริหารงานบุคคล  4) ด้านการบริหารงานท่ัวไป โดย
แบ่งกระบวนการด าเนินการเป็น 4 ระยะ คือ ขัน้เตรียมการ ขั้นวิเคราะห์และวางแผน ขั้นด าเนินงานและ
ขั้นประเมินผล สรุปผล/พัฒนา จากรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา ควรมีการด าเนินการอย่างไร เพราะเหตุใด 
       กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเห็นวา่ รูปแบบการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาเบ้ืองต้น มีองค์ประกอบครบถ้วนท่ี
ครอบคลุม การด าเนินการมีขั้นตอนชดัเจนตั้งแต่ขั้นเตรียมการ ขั้นวิเคราะห์และวางแผนกลยุทธ์ ขั้นการ
ด าเนินการและขั้นประเมินผล สรุปผล/พฒันา แต่ยงัไม่เห็นกระบวนการของรูปแบบว่ามีการเช่ือมโยง
ขององค์ประกอบแต่ละกลุ่มอย่างไรในแต่ละขั้นตอน ผูบ้ริหารโรงเรียนไดเ้สนอแนะให้ผูว้ิจยัพฒันา
กระบวนการท่ีจะน ารูปแบบมาใช้ด าเนินการโดยการก าหนดกระบวนการท่ีเช่ือมโยงกันในแต่ละ
ขั้นตอนจะท าใหรู้ปแบบมีความชดัเจนและสามารถปฏิบติัได ้
       นอกจากนั้นกลุ่มผูบ้ริหารไดอ้ภิปรายและใหข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติม ดงัน้ี 
       ในขั้นการเตรียมการ กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา
เสนอแนะว่า องค์ประกอบแรก คือ การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม ในขั้นน้ีผูบ้ริหาร
ระดบัสูง คือ ผูรั้บใบอนุญาตและผูอ้  านวยการของโรงเรียนควรให้ความส าคญัเป็นอนัดับแรก การ
ก าหนดนโยบายท่ีชดัเจนจะช่วยให้การน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ภายในโรงเรียนประสบ
ความส าเร็จ ผูบ้ริหารระดบัสูงควรเห็นประโยชน์และสร้าง CRM ให้เกิดข้ึนในโรงเรียนอย่างจริงจงั 
ต่อจากนั้นควรมีการประชุมผูบ้ริหารในระดับอ่ืน ๆ ให้รับทราบนโยบายและน าแนวคิดไปริเร่ิม
โครงการร่วมกับบุคลากรทุกฝ่าย และควรปรับกระบวนการด้านความรู้ความเขา้ใจ โดยให้ความรู้
เบ้ืองตน้ในเร่ืองของหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีจะน ามาใชใ้นการบริหารโรงเรียนวา่มีความส าคญั
อยา่งไรกบักลุ่มบุคลากรทุกระดบัชั้นและจดักิจกรรมเพื่อปรับเปล่ียนความคิดของบุคลากรเพื่อบุคลากร
ทุกคนจะไดใ้หค้วามร่วมมือภายในโรงเรียนอาจจะใชก้ารอบรมปฏิบติัการ เพราะท าให้เกิดกิจกรรมท่ีจะ
ช่วยกระตุน้และสร้างพลงัการท างานอยา่งต่อเน่ือง ส่วนการปรับกระบวนการดา้นสังคม ตอ้งข้ึนอยูก่บั
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วฒันธรรมองค์กรของแต่ละสถานศึกษา ส่วนในการปรับกระบวนการทางเทคโนโลยี จะเป็นไปได้
ค่อนขา้งยาก เพราะผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน อาชีวศึกษาจะเห็นวา่เป็นการลงทุนท่ีค่อนขา้งสูง จึงตอ้งท า
ความเขา้ใจว่า การปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยีนั้นมีความจ าเป็นมากน้อยเพียงใด และมีขอบเขต
เพียงใดใหช้ดัเจน 
       ส าหรับกระบวนการท่ีจะน าหลักการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มาใช้ในการ
บริหารงาน 4 ดา้น ไดแ้ก่  1) ดา้นการบริหารงานวิชาการ 2) ดา้นการบริหารงานบญัชีและการเงิน 3) 
ดา้นการบริหารงานบุคคล และ 4) ดา้นการบริหารงานทัว่ไปนั้น  กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษามีความเห็นว่า ควรต้องด าเนินการโดยการปรับโครงสร้างการบริหารของโรงเรียน ซ่ึง
โครงสร้างใหม่น้ีตอ้งสอดคลอ้งกบัโครงสร้างเดิมของโรงเรียน โดยอาจแต่งตั้งคณะกรรมการท่ีมาจาก
หลายฝ่ายเพื่อรับผิดชอบงานตามหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีการวางแผนกลยุทธ์จดัการศึกษาตาม
แนวทางการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ท่ีตอ้งเน้นการบริการผูเ้รียนและผูป้กครอง โดยท่ีโรงเรียนต้องมี
เป้าหมายในดา้นคุณภาพการบริการและผูบ้ริหารควรให้ความส าคญัต่อการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
มาประยกุตใ์ช ้และปฏิบติัอยา่งต่อเน่ือง บุคลากรทุกคนตอ้งรู้และเขา้ใจในหลกัการและแนวคิดของการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ รวมทั้งทุกคนตอ้งมีส่วนร่วม โรงเรียนตอ้งมีการส่ือสารภายในท่ีมีประสิทธิภาพ 
และควรมีการสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรในผลการปฏิบัติงาน ตามการวดัและประเมินผล ตาม
กระบวนการต่าง ๆ ของหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  โรงเรียนควรมีโครงสร้างการบริหารท่ีสามารถ
ยดืหยุน่ เปล่ียนแปลงตามสถานการณ์ได ้เน่ืองจาก การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นการบริหารเชิงกลยุทธ์
ท่ีมีการปรับตวัตลอดเวลาใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว  
       ส าหรับกระบวนการด าเนินงานนั้น กลุ่มผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา ให้ค  าแนะน าวา่ควรด าเนินการในรูปแบบของกระบวนการด าเนินงานเป็น 4 ระยะ คือ ขั้น
เตรียมการ ขั้นวางแผน ขั้นด าเนินงาน และขั้นการประเมินผล  เร่ิมตน้ดว้ย ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ 
ประกอบดว้ย องคป์ระกอบหลกัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 5 องคป์ระกอบ ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน 
ประกอบดว้ย การวิเคราะห์ทางกลยุทธ์ (SWOT Analysis) เพื่อก าหนดวิสัยทศัน์ของโรงเรียน การ
ก าหนดกลยุทธ์ของโรงเรียนตอ้งให้ความส าคญักบัความสามารถหลกัและความพร้อมของโรงเรียน  
ระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินการ ประกอบดว้ย การจดัท าแผนท่ีทางกลยุทธ์ (Strategy Map) ให้เห็นวตัถุประสงค์
และเป้าหมายเช่ือมโยงทั้งโรงเรียน ก าหนดตวัช้ีวดั เป้าหมาย แผนงาน โครงการ ระดบัโรงเรียน และน า
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จากระดบัโรงเรียนสู่ระดบัหน่วยงาน การด าเนินการตามหลกัการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ ส่วนในภารกิจการบริหารโรงเรียนทั้ง 4 ดา้นนั้นควรให้แต่ละหน่วยงานจดัท ากลยุทธ์ระดบั
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หน่วยงานโดยน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาก าหนด  จะท าให้การบริหารโรงเรียนตามหลกัการ
บริหารลูกค้าสัมพนัธ์มีประสิทธิภาพ ระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผล และพฒันา เพื่อปรับปรุง
กระบวนการท างานตลอดจนการรายงานผลเพื่อเผยแพร่ผลของความส าเร็จของกระบวนการปฏิบติังาน 
       ผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 1 ท่านไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะท่ี
น่าสนใจ คือ ควรก าหนดโครงสร้างของการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งโรงเรียนกบันกัเรียนและผูป้กครอง ให้
ชดัเจน ผูบ้ริหารควรก าหนดวิสัยทศัน์อย่างความเป็นมืออาชีพ การปรับเปล่ียนพฤติกรรมองคก์ร ตอ้ง
อาศยัเวลาและยุทธวิธีท่ีหลากหลาย ทั้งให้คุณให้โทษและการสร้างแรงจูงใจ การก าหนดกลยุทธ์การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ควรท าอยา่งเป็นระบบ การใชเ้ทคโนโลยีส่ือสารตอ้งเหมาะสมกบัค่าใชจ่้าย เพราะ
การส่ือสารของโรงเรียนเป็นลกัษณะการประชาสัมพนัธ์ไม่ใช่การโฆษณา การบริหารและการแบ่งปัน
ขอ้มูลภายในตอ้งมีความรอบคอบ เน่ืองจากขอ้มูลมีทั้งดา้นบวกและด้านลบ การสร้างกระบวนการ
บริหารโดย การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ควรมีคู่มือในการปฏิบติัให้คณะครู บุคลากรหรือผูบ้ริหาร 
เพื่อจะไดด้ าเนินการตามกระบวนการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ตลอดจนควรมีการวดัและติดตามประเมินผลอยา่ง
ต่อเน่ือง 
   2.2 สรุปสาระส าคัญตามประเด็นการสัมภาษณ์  
    ผูว้จิยัไดน้ าผลการตรวจสอบรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษาเบ้ืองตน้ โดยการสัมภาษณ์มาสรุปเป็น 3 รายการ ดงัตารางท่ี 4.1  
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ตารางท่ี 4.1 สรุปผลการตรวจสอบรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน  
   ประเภทอาชีวศึกษาเบ้ืองตน้ โดยการสัมภาษณ์ 
 

รายการ สรุปสาระส าคัญของการตรวจสอบโดยการสัมภาษณ์ 
1. แนวคิดและหลกัการบริหาร
โรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา 
 
 
 

1. มีความเป็นอิสระในการบริหารจดัการโดยรัฐควบคุมในเร่ืองของ
คุณภาพ และมาตรฐานการศึกษา  
2. มีการลงทุนและการแข่งขนัระหว่างโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษาและโรงเรียนอาชีวศึกษาของรัฐ จึงตอ้งน ากลยุทธ์การ
บริหารเชิงธุรกิจมาประยกุตใ์ช ้
3. ประสิทธิภาพในการให้บริการทางการศึกษาท่ีท าให้ผูเ้รียนและ
ผูป้กครองเกิดความพึงพอใจ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัการบริหาร
ส าหรับธุรกิจการศึกษา  

1. ผูเ้รียนและผูป้กครอง คือ ลูกคา้ หรือ ผูรั้บบริการ ส่วนครู อาจารย ์
ผูท้  าหนา้ท่ีการสอน รวมถึงบุคลากรสนบัสนุนดา้นอ่ืน ๆ มีบทบาท
ในการใหบ้ริการทางดา้นการศึกษา  
2. ต้องพยายามสร้างช่ือเสียงในรูปแบบท่ีแตกต่างออกไปจาก
โรงเรียนอาชีวศึกษา ภาครัฐ โดยเฉพาะคุณภาพของการให้บริการ
ดา้นการศึกษา 
3.การสร้างความแตกต่างท าให้ต้นทุนการผลิตสูง เช่น การสร้าง
ความแตกต่างดา้นเทคโนโลย ีส่ือการสอน อาคารสถานท่ี 
4. กระจายอ านาจสู่ระดบัล่าง  
5. โครงสร้างการบริหารจัดการภายในควรเป็นหน้าท่ีของ
สถานศึกษาในการก าหนดข้ึนเองตามบริบทของแต่ละสถานศึกษา 
บางสถานศึกษาอาจเพิ่มงานด้านกิจการนักเรียน ด้านระบบดูแล
ช่วย เหลือผู ้เ รียน หรือบางสถานศึกษาอาจจะไม่ มีด้านการ
บริหารงานบุคคล  
6. การจดัการศึกษาอยา่งเอาใจใส่ดว้ยความจริงใจอยา่งมีคุณภาพท า
ใหภ้าพลกัษณ์ของสถานศึกษาเป็นท่ียอมรับของสังคม 
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ตารางท่ี  4.1 (ต่อ) 

 

รายการ สรุปสาระส าคัญของการตรวจสอบโดยการสัมภาษณ์ 
3. แนวคิดและหลกัการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ 
 

1. มีความเหมาะสมและเป็นไปไดม้ากในการน ารูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์มาใชเ้พราะเป็นการบริหารท่ีสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ผูเ้รียนและผูป้กครองในระยะยาวและเป็นการบริหารท่ีครอบคลุม
ภาระงานของโรงเรียน 
2. การน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใชใ้นการบริหารภารกิจทุก ๆ ดา้น
ของโรงเรียนมีความเป็นไปไดห้ากมีรูปแบบการบริหารท่ีชดัเจน 
3. ผูบ้ริหารมอบนโยบายท่ีชัดเจนและสร้างการมีส่วนร่วมของ
บุคลากรโดยให้เขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีในฐานะผูใ้ห้บริการทางการศึกษา 
4. กลยทุธ์ทางการตลาดของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา คือ
การสร้างจุดขายเพื่อท าใหเ้กิดการไดเ้ปรียบในเชิงของการแข่งขนั 
5. ตอ้งใชร้ะยะเวลาพอสมควรในการปฏิบติัตามกรอบความคิดของ
งานและวฒันธรรมองคก์าร 
6. มีความเห็นว่ารูปแบบมีองค์ประกอบครบถ้วนครอบคลุม การ
ด าเนินการมีขั้นตอนชดัเจน 
7. ควรพฒันาโดยการเพิ่มกระบวนการของรูปแบบใหมี้การเช่ือมโยง
ขององค์ประกอบแต่ละกลุ่มในแต่ละขั้นตอนของรูปแบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
8. ควรเพิ่มเติมในส่วนของกระบวนการด าเนินการ โดยใช้
กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ์และควรก าหนดเป็น 4 ระยะ คือ ขั้น
เตรียมการ ขั้นวางแผน ขั้นด าเนินการ และขั้นประเมินผล  
9. การปรับกระบวนการทางเทคโนโลยี เป็นไปได้ค่อนขา้งยาก 
เพราะผู ้บริหารเห็นว่าเป็นการลงทุนสูง จึงควรให้ผู ้บริหารได้
พิจารณาตามความตอ้งการจ าเป็นโดยเน้นการให้บริการแก่ผูเ้รียน 
ผูป้กครองใหมี้ความสะดวกมากท่ีสุด 
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   2.3 รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาพฒันา คร้ังที่ 1  
    จากการสรุปผลการตรวจสอบรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา ดังกล่าวข้างต้น ผูว้ิจยัได้น าข้อมูลจากการสัมภาษณ์รวมทั้งความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะของผูใ้ห้สัมภาษณ์มาท าการแก้ไขและพฒันารูปแบบเป็น รูปแบบการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาท่ีพฒันา คร้ังท่ี 1 ดงัภาพท่ี 4.2 โดยรูปแบบดงักล่าวมี
กระบวนการด าเนินการ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ระยะ  คือ ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน 
ระยะท่ี 3  ขั้นด าเนินการ และระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา ดงัภาพท่ี 4.3 
 

 
 
ภาพท่ี 4.2 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาท่ีพฒันาคร้ังท่ี 1 
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ภาพท่ี 4.3 กระบวนการรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนท่ีพฒันา คร้ังท่ี 1 

 
    จากภาพท่ี 4.2 และ 4.3 กล่าวไดว้า่กระบวนการด าเนินการของรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ท่ีพฒันาคร้ังท่ี 1 ในแต่ละระยะ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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    ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ 
    1. ก าหนดนโยบายและความรับผดิชอบร่วม โดยมีหลกัการส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่ 
     1.1 หลักการให้ความส าคัญกับความต้องการของผู ้เ รียนและผู ้ปกครอง 
(Customer Focus) โดยสร้างความตระหนกัแก่บุคลากรทุกฝ่ายในการให้ความส าคญักบับริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครอง มุ่งการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งครบถว้น อบอุ่นและเอาใจใส่ให้
ความสนใจ ท าใหผู้เ้รียนและผูป้กครองไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากการใหบ้ริการของโรงเรียน 
     1.2 หลกัการปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) เป็นการ
ส่งเสริมประสิทธิภาพของกระบวนการท างานโดยมุ่งเน้นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน เนน้การ
กระจายอ านาจการตดัสินใจให้กบับุคลากรท่ีท าหนา้ท่ีใกลชิ้ดกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง มีผูบ้ริหารเป็นผู ้
ก  ากบัดูแลและปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบ จดักระบวนการให้บริการท่ีผูเ้รียน
และผูป้กครองสามารถรับบริการให้แล้วเสร็จในท่ีเดียวกนั โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการ
ใหบ้ริการ เพื่อใหผู้เ้รียน ผูป้กครองไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน 
     1.3 หลกัการให้ทุกคนไดมี้ส่วนร่วม (Total Involvement) เปิดโอกาสให้ทุกคน
ไดร่้วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผิดชอบตามบทบาทหนา้ท่ี โดยตอ้งมีการก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของแต่ละคน
ใหช้ดัเจน ใหรั้บผดิชอบการท างานแบบมุ่งการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ ส่งเสริมลกัษณะความเป็นผูน้ าของ
บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายให้มีอ านาจการตดัสินใจในงานท่ีได้รับมอบหมาย รวมทั้งส่งเสริมให้ได้
พฒันาศกัยภาพของตนเองและปฏิบติังานอยา่งมีคุณภาพ 
    2. ก าหนดวตัถุประสงค ์CRM องคป์ระกอบท่ีส าคญัยิ่งของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
คือ การก าหนดวตัถุประสงคข์อง CRM ซ่ึงเป็นการก าหนดความตอ้งการของโรงเรียนวา่ ตอ้งการบรรลุ
วตัถุประสงคอ์ะไรบา้งโดยวตัถุประสงคข์อง CRM ท่ีส าคญัมี ดงัน้ี 
     2.1 เพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและผูป้กครอง โดยสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
โรงเรียน ท าให้ผูเ้รียนและผูป้กครองรับทราบการจดัการเรียนการสอนและการให้บริการทางการศึกษา
อยา่งถูกตอ้ง สามารถจดจ าและเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อโรงเรียนในระยะยาว 
     2.2 เพื่อรักษาความสัมพันธ์กับผู ้เ รียนและผู ้ปกครอง โดยให้ผู ้เ รียนและ
ผูป้กครองมีความผูกพนัต่อโรงเรียนโดยเฉพาะอย่างยิ่งหากโรงเรียนใดมีการจดับริการทางการศึกษา
หลายประเภท การท่ีผูเ้รียนและผูป้กครองใช้บริการทางการศึกษาประเภทใดประเภทหน่ึงแล้วรู้สึก
ประทบัใจ โอกาสท่ีโรงเรียนจะเสนอบริการทางการศึกษาประเภทอ่ืนเพื่อให้ผูเ้รียนตดัสินใจเรียนจะมี
มากข้ึน 
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     2.3 เพื่อขยายความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและผูป้กครอง โดยใหผู้เ้รียนและผูป้กครอง
แนะน าบริการทางการศึกษาของโรงเรียนต่อไปยงัผูอ่ื้น เป็นการพูดแบบปากต่อปาก (Words-of-mouth) 
ในทางบวกเก่ียวกบัโรงเรียน ซ่ึงมีความน่าเช่ือถือมากกว่าค าจากผูอ่ื้นอนัจะส่งผลให้จ  านวนนกัเรียน
เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
    3. ปรับกระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจ เม่ือโรงเรียนไดก้ าหนดวตัถุประสงคข์อง 
CRM แลว้จะตอ้งก าหนดแนวทางการให้ความรู้กบับุคลากรเก่ียวกบักลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
และสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัองคป์ระกอบต่าง ๆ เพื่อท่ีจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างของโรงเรียน 
กระบวนการการท างาน ทศันคติของบุคลากรและความพร้อมในดา้นเทคโนโลยี โดยมีการเช่ือมโยง
ระหวา่งการวางแผนระดบัโรงเรียน หน่วยงานย่อย และเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการด าเนินการปรับ
กระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจให้กับบุคลากรทุกฝ่ายในโรงเรียน ซ่ึงคณะกรรมการบริหาร
โรงเรียนควรด าเนินการ ดงัน้ี 
     3.1 ก าหนดทิศทาง คณะกรรมการบริหารโรงเรียนมีหน้าท่ีก าหนดทิศทางให้
บุคลากรในหน่วยงานต่าง ๆ ของโรงเรียนร่วมคิดและเลือกประยุกต์ใช้แนวคิดและเทคนิควิธีการ
ปฏิบติังาน ท่ีจะน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการบริการ สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและความประทบัใจ
กบัผูเ้รียนและผูป้กครอง โดยใหค้ณะกรรมการบริหารใชว้ธีิการ ดงัน้ี  
       3.1.1 ประกาศนโยบายท่ีชัดเจนในการน าการบริหาร CRM มาใช้ใน
โรงเรียน 
       3.1.2 จดัฝึกอบรมและส่ือสารสร้างความเขา้ใจกบัผูบ้ริหาร หัวหน้างาน
ทุกหน่วยงาน ตลอดจนบุคลากรทุกคนเพื่อให้เขา้ใจระบบการท างาน ความรู้เก่ียวกบัหลกัการบริหาร 
CRM และวตัถุประสงคท่ี์น าหลกัการบริหาร CRM มาใชใ้นโรงเรียน  
       3.1.3 ส่งเสริมบุคลากรทุกคนให้มีแนวคิดในการใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยเีพื่อใหก้ารบริการสะดวกรวดเร็วและตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครองได้ 
     3.2 ก าหนดบทบาทผูบ้ริหาร ผูบ้ริหารควรมีบทบาทใหก้ารสนบัสนุนในดา้นต่าง ๆ 
ดงัต่อไปน้ี 
       3.2.1 เป็นผูรั้บผิดชอบในการให้การสนบัสนุนการด าเนินงานระบบ CRM 
โดยตรง 
       3.2.2 ใช้กระบวนการรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งและการ
ตดัสินใจร่วมกนั 
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       3.2.3 ก าหนดหลกัการท างานท่ีเป็นพื้นฐานใหทุ้กคนไดย้ดึปฏิบติั 
       3.2.4 สนับสนุนให้บุคลากรปฏิบัติงานตามความต้องการและความ
คาดหวงัของผูเ้รียน ผูป้กครอง ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ 
       3.2.5 จดัใหทุ้กคนไดรั้บการฝึกอบรมเพื่อใหเ้ขา้ใจระบบการท างานในการ
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพและปรับปรุงวธีิการท างานของตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
       3.2.6 พัฒนาภาวะผู ้น าให้ เกิดข้ึนกับบุคลากรเพื่อให้การท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 
       3.2.7 สร้างความมัน่ใจใหทุ้กคนไดร่้วมแสดงความคิดเห็นและใหค้วาม 
เป็นธรรมกบัทุกฝ่าย 
       3.2.8 สนบัสนุนการท างานเป็นทีม 
       3.2.9 เน้นวิธีการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายเพื่อพฒันาคุณภาพการ
บริการ โดยอาจใช ้ค าขวญัหรือคติพจน์ในการท างาน 
       3.2.10 เนน้คุณภาพของงานมากกวา่เนน้ดา้นปริมาณ 
     3.3 จดัระบบบุคลากร คณะกรรมการบริหารโรงเรียนจดัระบบบุคลากรโดยมี
กรอบในการด าเนินการ ดงัน้ี 
       3.3.1 ตระหนกัในความแตกต่างของปัจเจกบุคคล คณะกรรมการบริหาร
โรงเรียนตอ้งมีความยดืหยุน่ในการสร้างความสัมพนัธ์กบับุคลากรเป็นรายบุคคล การปฏิบติัต่อบุคลากร
แต่ละคนนั้น ตอ้งกระท าโดยพิจาณาถึงบุคลากร นั้น ๆ อยา่งแทจ้ริง ไม่วา่จะเป็นในดา้นความตอ้งการ 
ความสามารถ ทศันคติ ค่านิยม การรับรู้ ความตั้งใจ ความสนใจ อารมณ์ ภูมิหลงัส่วนตวั ความมัน่ใจใน
ตวัเอง รวมตลอดถึงการสั่งสมทางสังคม เป็นตน้ 
       3.3.2 จดัคนให้เหมาะกบังาน คณะกรรมการบริหารโรงเรียนพิจารณาว่า
บุคลากรแต่ละคนเหมาะกบังานประเภทใด จะไดบ้รรจุคนให้ตรงกบังานและเม่ือบุคลากรผูน้ั้นไดเ้ขา้
ด ารงต าแหน่งท่ีเหมาะสมกบัตนเองแลว้ บุคลากรนั้นจะท างานไดดี้ ยิ่งท างานไดดี้บุคลากรก็จะไดรั้บ
รางวลัในรูปแบบต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเงินเดือน ค่าจา้งหรือการยกย่องชมเชย ดงันั้นบุคลากรสามารถ
ปฏิบติังานไดม้ากข้ึนและดีข้ึน อนัเป็นการเสริมแรงท าให้เกิดผลของการกระท า ท่ีดียิ่งข้ึนเป็นล าดบั 
(Self reinforcement) 
       3.3.3 ใชเ้ป้าหมายเพื่อการจูงใจ คณะกรรมการบริหารโรงเรียนตอ้งหย ัง่รู้
ความคิดความตอ้งการของผูป้ฏิบติังานแต่ละคนเป็นส าคญัว่าผูป้ฏิบติังานนั้นมีคุณค่า มีเป้าหมายหรือ
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หวงัผลก าไรอย่างไร เพราะหากไม่รู้ก็ยากท่ีจะจูงใจและปรับปรุงการปฏิบัติงานของผูน้ั้นได้  เช่น 
เจา้หน้าท่ีฝ่ายวิชาการตอ้งการศึกษาต่อในระดบัท่ีสูงข้ึนหรือหัวหน้างานวิชาการมีความต้องการจะ
ปรับปรุงบ้าน เป็นต้น คณะกรรมการบริหารโรงเรียนทราบความต้องการของผูป้ฏิบติังานแล้วให้
น ามาใช้เป็นเคร่ืองมือเพื่อจูงใจให้ผูป้ฏิบติังานเกิดพฤติกรรมไปตามทิศทางท่ีโรงเรียนปรารถนา 
นอกจากนั้ นคณะกรรมการบริหารต้องสังเกตถึงปฏิกิริยาตอบโต้ท่ีผูป้ฏิบัติงานมีต่อรางวลัหรือ
ผลตอบแทนต่าง ๆ อาจใชเ้ทคนิคการออกแบบสอบถาม นอกจากนั้นควรแน่ใจวา่ผูป้ฏิบติังานสามารถ
เช่ือมโยงรางวลัหรือผลตอบแทนเขา้กบัพฤติกรรมได ้กล่าวคือ ผูป้ฏิบติังานจะทราบวา่การปฏิบติังาน
เช่นไรถึงจะได้ผลตอบแทนอย่างไร ซ่ึงผลตอบแทนดงักล่าวอาจไม่ใช่เงินรางวลัโดยผูบ้ริหารอาจ
กระตุ้นให้ทุกคนตระหนักถึงคุณค่าของตนเองท่ีมีส่วนให้โรงเรียนประสบความส าเร็จและมีความ
เจริญกา้วหนา้ 
     3.4 เตรียมการปรับแผนด าเนินงาน คณะกรรมการบริหารของโรงเรียนตอ้งปรับ
ความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองของแผนด าเนินงานตามหลกัการบริหาร CRM โดยการเช่ือมโยงระหวา่งแผน
ด าเนินงานระดบัโรงเรียน ระดบัหน่วยงานและแผนด าเนินงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ดงัน้ี 
       3.4.1 การวางแผนระดบัโรงเรียน โดยคณะกรรมการบริหารโรงเรียน
ตระหนกัถึงการวางแผนทางการตลาดและน าส่วนผสมทางการตลาด 4P (product,  price,  place,  
promotion) มาปรับกระบวนการในการจดัการเรียนการสอนและส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
         1) หลกัสูตรและบริการ (product and services) โดยเลือกหลกัสูตร
ท่ีเปิดท าการสอนท่ีท าใหโ้รงเรียนมีลกัษณะเฉพาะตวั รวมทั้งการบริการท่ีหน่วยงานต่าง ๆ ก าหนดให้ มี
จุดขายท่ีแตกต่างไปจากโรงเรียนอ่ืนในความรู้สึกของผูเ้รียน 
         2) ค่าธรรมเนียมการเรียน (price) โดยการก าหนดค่าธรรมเนียมการ
เรียนเป็นจ านวนเงินสุทธิท่ีผูเ้รียนตอ้งช าระทั้งหมด เพื่อผูเ้รียนสามารถเปรียบเทียบกบัโรงเรียนอ่ืน ๆ ได ้
ผูเ้รียนมกัมองหาโรงเรียนท่ีมีค่าธรรมเนียมการเรียนท่ีถูกกวา่แต่ไดรั้บผลประโยชน์มากกวา่ โรงเรียนจึง
ควรพิจารณาถึงการให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่ผูเ้รียนด้วย เช่น การให้ทุนการศึกษา การลด
ค่าธรรมเนียมการเรียน การยดืเวลาช าระค่าธรรมเนียมการเรียนใหแ้ก่ผูเ้รียน เป็นตน้ 
         3) วิธีการจัดการเรียนการสอน (place) โดยพิจารณาความ
สะดวกสบายของผูเ้รียนและจดัให้มีการใชส่ื้อการเรียนการสอนให้เหมาะสมกบัผูเ้รียน เช่น การจดัการ
เรียนการสอนทางไกล ส าหรับผูเ้รียนท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัเวลาและระยะทาง เป็นตน้  
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         4) วิธีการส่งเสริมทางการตลาด (promotion) เพื่อส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ของโรงเรียนและดึงดูดความสนใจกลุ่มผูเ้รียน โดยการประชาสัมพนัธ์หรือการโฆษณาใน
รูปแบบต่าง ๆ เช่น ส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ือภาพและเสียง ส่ือท่ีแสดงความเป็นเอกลกัษณ์ของโรงเรียน การให้ข่าว
กบัส่ือมวลชนและการจดักิจกรรมพิเศษ เป็นตน้  
       3.4.2 แผนงานระดับหน่วยงาน ให้หน่วยงานของโรงเรียน ได้แก่ ฝ่าย
บริหารงานวิชาการ ฝ่ายบริหารงานบญัชีและการเงิน ฝ่ายบริหารงานด้านบุคคล และฝ่ายบริหารงาน
ทั่วไป และทุกหน่วยงานในโรงเรียนมีอ านาจในการวางแผน ก าหนดกลยุทธ์และการจัดการ 
(Empowerment) และโรงเรียนก าหนดขอบเขตการตดัสินใจไวใ้ห้ชัดเจน เพื่อหน่วยงานต่าง ๆ ได้รับ
ความไวว้างใจและมีส่วนร่วมในการแกปั้ญหาในงานดา้นต่าง ๆ ของโรงเรียนอยา่งเตม็ท่ี  
       3.4.3 การวางแผนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คณะกรรมการบริหาร
โรงเรียนจดัใหมี้การบูรณาการโครงสร้างพื้นฐานทาง IT ของโรงเรียนกบัการใหบ้ริการโดยการน า IT เขา้
มาเช่ือมโยงระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อให้เกิดความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการกบัผูเ้รียนและ
ผูป้กครอง จนท าใหเ้กิด  “คุณภาพในการใหบ้ริการ (Quality of Service)”    
    4. ปรับกระบวนการทางสังคม เม่ือโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา น า CRM มา
ใชใ้นการบริหารงานแลว้ตอ้งด าเนินการปรับพฤติกรรมการตอบสนองของบุคลากรในโรงเรียนเม่ือเผชิญ
กบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัตนเอง หรือส่ิงแวดลอ้มในโรงเรียนให้คงสภาพสมดุลทั้งร่างกาย จิตใจ 
และสังคม ซ่ึงการปรับกระบวนการทางสังคมประกอบดว้ย 1) การปรับวฒันธรรมการให้บริการของ
หน่วยงาน และ2) วธีิการปฏิสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ดงัรายละเอียด ต่อไปน้ี 
     4.1 การปรับวฒันธรรมการใหบ้ริการของหน่วยงาน (Cultural Perspective) ส่ิงท่ีมี
อิทธิพลท่ีสุดต่อรูปแบบของวฒันธรรมองคก์ร คือ ผูบ้ริหารระดบัสูง เน่ืองจากจะตอ้งเป็นตน้แบบ (Role 
Model) ของวิธีการท างานและการตดัสินใจ รวมทั้งเป็นตวัแทนหรือภาพลกัษณ์ของโรงเรียน ดงันั้น
ผูบ้ริหารตอ้งเห็นถึงความส าคญัต่อการปรับและการสร้างวฒันธรรม ผลกัดนัให้เกิดวฒันธรรมองค์กร
อย่างจริงจงั โดยเฉพาะการน าหลกัการบริหาร CRM มาใช้ในโรงเรียน ผูบ้ริหารโรงเรียนควรสร้าง
วฒันธรรมในการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
       4.1.1 จดัอบรมใหค้วามรู้แก่บุคลากรเร่ืองวฒันธรรมองคก์ร การให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพ โดยติดต่อวิทยากรบรรยาย จดัท าแผนงาน  /โครงการ  ต่าง ๆ ท่ีสนบัสนุนวฒันธรรมการ
ใหบ้ริการ 
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       4.1.2 จดัประชุม  /สัมมนา บุคลากรเพื่อก าหนดวฒันธรรมองค์กรท่ีคาดว่า
จะเอ้ือต่อการสนบัสนุนการบริหาร CRM และเป้าหมายต่าง ๆ ของโรงเรียนให้ชดัเจน โดยจดัให้มีการ
ประเมินวฒันธรรมองค์กรท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนัและวิเคราะห์วฒันธรรมองค์กรท่ีตอ้งการปรับเปล่ียน 
โดยใชว้ธีิการ ออกแบบสอบถาม เก็บรวบรวมขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูล สรุปผลและรายงานต่อผูบ้ริหาร 
       4.1.3 จัดออกแบบวฒันธรรมองค์กร โดยก าหนดทิศทางและรูปแบบ
วฒันธรรมองค์กร มีการส่ือสารวฒันธรรมองค์กรให้ทุกหน่วยงานรับทราบ ก าหนดหลกัเกณฑ์ในการ
ประเมินและติดตามผล วฒันธรรมองค์กรในระดบัโรงเรียนและในระดบัหน่วยงาน มีการวิเคราะห์
สรุปผลการประเมิน จดัวิเคราะห์ความแตกต่างทางวฒันธรรม  (Culture Gap Analysis) และจดัท า
ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาวฒันธรรมองคก์รใหเ้ป็นท่ียอมรับ ต่อไป 
       4.1.4 ก าหนดแนวทางสนับสนุนและด าเนินการผลักดันเพื่อพัฒนา
วฒันธรรมท่ีตอ้งการ 
       4.1.5 มีวดัผลและประเมินผลอยา่งต่อเน่ือง 
     4.2 วิธีการปฏิสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholder Interactions) เพื่อให้
เกิดการพฒันาวิธีการการให้บริการและตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มบุคคลท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย 
คณะกรรมการบริหารโรงเรียนควรท าการวิเคราะห์ขอ้มูลในดา้นต่าง ๆ ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีไดรั้บ
ผลกระทบทั้งทางดา้นบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้ม จากการด าเนินการของหน่วยงานต่าง ๆ 
ในโรงเรียน โดยมีกระบวนการด าเนินการ ต่อไปน้ี 

       4.2.1 เร่ิมตน้ดว้ยการวิเคราะห์ว่าใครคือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญัของ
โรงเรียน เช่น ผูเ้รียนและผูป้กครอง (Customers) ผูรั้บใบอนุญาตและผูบ้ริหารระดบัสูง (Shareholders) 
บุคลากร (Employees) หน่วยงานต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับโรงเรียน (Suppliers) และชุมชน 
(Community) เป็นตน้   

       4.2.2 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียกบัโรงเรียนว่า
อะไรคือส่ิงท่ีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียตอ้งการจากโรงเรียนและอะไรคือส่ิงท่ีโรงเรียนคาดหวงัจากผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย 

       4.2.3 วเิคราะห์วา่ยุทธศาสตร์และการด าเนินงานของโรงเรียนจะไดรั้บผล
ยอ้นกลบั (feed back) จากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียบา้ง 
       4.2.4 ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มใดท่ีมีความส าคญัท่ีสุด เพื่อตอบสนองผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดก่อน 



191 

    5. ปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาควร
ปรับเปล่ียนกระบวนการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเนน้ขอ้มูลของผูเ้รียนเป็นฐาน และทุกหน่วยงาน
ตอ้งให้ความส าคญักบัการรักษาขอ้มูลประกอบดว้ยการด าเนินงาน 3 ประการ ไดแ้ก่ 1) การเลือกใช้
เทคโนโลยีกบัการบริหาร CRM 2) การวิเคราะห์ความสามารถของเทคโนโลยี (IT Capability) และ 3) 
การจดัการองคค์วามรู้ท่ีเก่ียวกบัผูเ้รียน (Customer Knowledge Management) โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
     5.1 การเลือกใชเ้ทคโนโลยกีบัการบริหาร CRM มีกระบวนการคดัเลือก ดงัน้ี  
       5.1.1 มีซอฟตแ์วร์ส าหรับส านกังานส่วนหนา้ (front office) ท่ีช่วยจดัการ
ระบบของโรงเรียนท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูเ้รียน เช่น การจดัการขอ้มูลติดต่อกบัผูเ้รียน การเก็บขอ้มูลพฤติกรรม
ของผูเ้รียน ระบบบริการผูเ้รียน เป็นตน้ 
       5.1.2 มีระบบวิเคราะห์ข้อมูลผูเ้รียนท่ีรวบรวมได้จากส่วน Operational 
CRM หรือจากแหล่งอ่ืน ๆ เพื่อแบ่งผูเ้รียนผูป้กครองออกเป็นกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะท่ีเหมือนกนั   
       5.1.3 มีระบบช่วยสนบัสนุนในการติดต่อเพื่อการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูเ้รียน

ผา่นทางช่องทางต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซด์ อีเมล์ sms เป็นตน้ รวมถึงช่วยการจดัการทรัพยากรท่ีมีอยู่ของ
โรงเรียน ไดแ้ก่ บุคลากร กระบวนการท างานและฐานขอ้มูลของผูเ้รียน  
     5.2 การวิเคราะห์ความสามารถของเทคโนโลยี (IT Capability) เป็นการน า
เทคโนโลยีมาใช้ให้เหมาะสมกบัความสามารถของเทคโนโลยี เช่น บนัทึกประวติัของผูเ้รียน ให้การ
บริการ ณ ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ จดัท าคลงัขอ้มูลและคน้หาขอ้มูล พร้อมทั้งใหส้ามารถใชร้ะบบ Internet ได ้
     5.3 การจัดการองค์ความรู้ผูเ้รียน (Customer Knowledge Management) 
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีรวบรวมคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผูเ้รียนท่ีไดม้าจากการจดัท าการประชาสัมพนัธ์
และการตลาด จากตวัผูเ้รียน ผูป้กครองโดยตรงหรือจากการสนทนาและการสังเกต ให้โรงเรียนน า
ขอ้มูลนั้นมาท าการวเิคราะห์และสังเคราะห์ จดัรวบรวม ประมวล จดัหมวดหมู่ แบ่งปัน ถ่ายโอน เพื่อน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูเ้รียน ผูป้กครองมาประยกุตใ์ชใ้นสองแนวทางหลกั ไดแ้ก่ การประยุกตใ์ชก้บัวงจรชีวิต
ของผูเ้รียน (Student Life Cycle) และกระบวนการทางการตลาด    
    6. ปรับโครงสร้างระบบงาน แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารและคณะท างาน CRM  
คณะกรรมการบริหารโรงเรียนตอ้งช้ีแจงให้บุคลากรทุกระดบัในโรงเรียนไดรั้บทราบการเตรียมการ
ปรับระบบการบริหารงานโรงเรียนโดยเสริมโครงสร้างเดิมให้มีความคล่องตวัในการบริหาร CRM โดย
การเพิ่มคณะกรรมการ 2 คณะ ไดแ้ก่ คณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน CRM พร้อมทั้งให้
ทุกคนไดรั้บทราบบทบาทหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของตนเองอยา่งชดัเจน ตลอดจนจดัระบบงานของ
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ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์เพื่อรองรับการให้บริการเบ็ดเสร็จ ณ แห่งเดียว (One Stop Service) มีรายละเอียด
การด าเนินการ  ดงัภาพท่ี 4.4  

 
 

ภาพท่ี 4.4 ตวัอยา่งโครงสร้างระบบงาน 
 
    บทบาทหนา้ท่ีตามโครงสร้างการบริหารตามหลกัการบริหาร CRM มีรายละเอียด ดงัน้ี 
    6.1 คณะกรรมการบริหารโรงเรียน มีหนา้ท่ีสร้างวิสัยทศัน์และสร้างความตระหนกัใน
การปรับปรุงการบริหารงานให้ไดต้รงตามวตัถุประสงค์ของการบริหาร CRM สนบัสนุนงบประมาณ
ด าเนินการ ก าหนดภารกิจและประกาศนโยบาย ปรับปรุงการบริหารงานอย่างต่อเน่ือง รวมทั้ ง
บริหารงานประจ าวนัโดยก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานและด าเนินการบริหารงานตามวงจร PDCA 
ซ่ึงเป็นบทบาทดา้นการจดัการของโรงเรียน นอกจากน้ีคณะกรรมการบริหารโรงเรียนยงัมีบทบาทดา้น
ภาวะผูน้ า คือ การเป็นผูริ้เร่ิม การเป็นผูป้ระสาน การเป็นผูส้นบัสนุนและการเป็นผูจ้ดัการโครงการ  
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    6.2 คณะกรรมการบริหารงาน CRM ประกอบดว้ยผูอ้  านวยการโรงเรียน เป็นประธาน
คณะกรรมการบริหาร CRM และแต่งตั้งรองผูอ้  านวยการและ/หรือหัวหน้างานทุกหน่วยงานเป็น
คณะกรรมการ มีหนา้ท่ีจดัท าแผนงาน CRM ของโรงเรียน จดัท าแผนการอบรมและพฒันาบุคลากรและ
อนุมติัแผนปฏิบติังานประจ าปีท่ีคณะท างาน CRM เสนอ ประชุมเตรียมวิธีการท างานตามระบบ CRM 
ส่ือสารใหทุ้กฝ่ายเขา้ใจวธีิการท างาน ประชุมทบทวนการปฏิบติังานและก ากบัติดตามตรวจประเมินผล
การด าเนินงานตามหลกัการบริหาร CRM 
    6.3 คณะท างาน CRM  แนวทางการแต่งตั้งคณะท างานและหน้าท่ีรับผิดชอบ ให้
ประธานคณะกรรมการบริหาร CRM แต่งตั้ง รองผูอ้  านวยการหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงจาก
หน่วยงานต่าง ๆ หรือบุคคลท่ีเหมาะสมเป็น ประธานคณะท างาน CRM และให้ประธานคณะท างาน 
CRM คดัเลือกบุคลากรหน่วยงานละ 1 คน ร่วมเป็นคณะท างาน CRM ซ่ึงคณะท างาน CRM มีหนา้ท่ี
จดัท าแผนปฏิบติังาน CRM ประจ าปี (เป็นส่วนหน่ึงของแผนปฏิบติังานของโรงเรียน) และเสนอ
คณะกรรมการบริหารงาน CRM เพื่อพิจารณา จดัท าคู่มือกระบวนการด าเนินงานตามระบบ CRM 
ประสานงานและอ านวยความสะดวกให้ทุกฝ่ายด าเนินงานตามท่ีรับมอบหมายให้เกิดคุณภาพ บนัทึก
และสรุปผลการด าเนินงานตามระบบการบริหารงาน CRM ในรอบปี รวมทั้งการประชาสัมพนัธ์ 
เผยแพร่ รายงานผลการปฏิบติังาน 
    6.4 หัวหน้าหน่วยงานต่าง ๆ มีหน้าท่ีบริหารงานประจ าท่ีรับผิดชอบตามสายงาน 
ส่งเสริมสนบัสนุนกิจกรรมกลุ่มย่อยซ่ึงเป็นกลไกส าคญัท่ีจะท าให้การท างานของหน่วยงานมีคุณภาพ
และมีการปรับปรุงการท างานอย่างต่อเน่ือง ก าหนดกิจกรรมท่ีมุ่งการให้บริการอย่างมีคุณภาพร่วมกบั
คณะท างาน CRM จดัท าเอกสารอธิบายวิธีการท างาน (มาตรฐานการให้บริการ Service Level 
Agreement - SLA) แต่ละเร่ืองท่ีไดรั้บมอบหมาย บนัทึกและรายงานผลการปฏิบติังานท่ีหน่วยงานได้
ด าเนินการ 
    6.5 ศูนยน์ักเรียนสัมพนัธ์ SRC จดัตั้งข้ึนภายใตก้ารดูแลของผูอ้  านวยการโรงเรียน 
ประกอบดว้ย หัวหน้างาน (Supervisor) และเจา้หน้าท่ีประจ าศูนย ์มีหน้าท่ีรับผิดชอบปฏิบติักิจกรรม
ใหบ้ริการ ณ  จุดบริการ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย แต่ในกรณีท่ีไม่สามารถจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ SRC 
ได ้ใหโ้รงเรียน มอบหมายความรับผดิชอบให้ส่วนงานใดงานหน่ึงก็สามารถท าได ้เช่น งานธุรการหรือ
บริการการศึกษา เป็นต้น (รายละเอียดการจดัตั้ งศูนย์นักเรียนสัมพนัธ์ ปรากฏในระยะท่ี 3 ขั้น
ด าเนินการ) 
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   ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน 
   ในขั้นวางแผนเป็นหนา้ท่ีของคณะกรรมการบริหาร CRM คณะท างาน CRM และหวัหนา้
ฝ่ายทุกฝ่าย เป็นผูด้  าเนินการ แบ่งเป็น 2 ขั้นตอนคือ 1) ขั้นวิเคราะห์และวางแผนยุทธศาสตร์ (Strategic 
Analysis) และ 2) ขั้นจดัท าแผนยทุธศาสตร์และก าหนดกลยทุธ์ มีรายละเอียดการด าเนินการ ดงัน้ี 
   1. ขั้นวิเคราะห์และวางแผนยุทธศาสตร์ เป็นกระบวนการท่ีโรงเรียนด าเนินการวิเคราะห์
และวางแผนยทุธศาสตร์อนัประกอบดว้ยกระบวนการท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 
    1.1 วิเคราะห์เชิงกลยุทธ์ หมายถึง การวิเคราะห์ถึงปัจจยัและสภาวะต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัองค์กร ทั้งภายนอกและภายในองค์กรดว้ยเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีเหมาะสม เพื่อท่ีจะได้มีความรู้ความ
เข้าใจเก่ียวกับปัจจยัต่าง ๆ รวมทั้งสถานะของโรงเรียนได้อย่างชัดเจนยิ่งข้ึน ซ่ึงการวิเคราะห์ทาง
ยุทธศาสตร์เปรียบเสมือนการตอบค าถามท่ีส าคญั คือ ปัจจุบนัองคก์รของเราอยู ่ณ จุดไหน (Where are 
we now?) โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
     1.1.1  วิเคราะห์สภาวะแวดล้อมภายนอก เน่ืองจากในการด าเนินงานของ
โรงเรียนส่วนใหญ่ประสบปัญหาจากการท่ีสภาวะแวดล้อมภายนอกมีความสลับซับซ้อนและ
เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ท าให้เป็นการยากท่ีจะท าความเขา้ใจถึงการเปล่ียนแปลงและอิทธิพลของ
สภาวะแวดล้อมภายนอกได้อย่างถ่องแท้ ดังนั้น จึงจ าเป็นท่ีโรงเรียนจะต้อง ท าการวิเคราะห์และ
ตรวจสอบการเปล่ียนแปลงของสภาวะแวดลอ้มภายนอก ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ รวม 3 ขั้นตอน 
ไดแ้ก่ การตรวจสอบ (Scanning) การพยากรณ์ (Forecasting) และการประเมิน (Assessing)  
        1) การตรวจสอบ (Scanning) เป็นการศึกษาหรือตรวจสอบถึงปัจจยัใน
ด้านต่าง ๆ ของสภาวะแวดล้อมภายนอก รวมทั้งทราบว่าปัจจยัสภาวะแวดล้อมภายนอกท่ีส าคญัมี
อะไรบา้งและมีการเปล่ียนแปลงในดา้นใดบา้งท่ีเกิดข้ึนแลว้ ท าใหท้ราบถึงขอ้มูลในปัจจุบนัและในอดีต 
ซ่ึงท าใหโ้รงเรียนสามารถเตรียมพร้อมท่ีจะรับมือต่อการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตได ้
        2) การพยากรณ์ (Forecasting) เป็นการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากขั้นแรกอนั
ได้แก่ ข้อมูลของสภาวะแวดล้อมภายนอกทั้ งในอดีตและปัจจุบันมาคาดการณ์ถึงแนวโน้มการ
เปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต ซ่ึงจะท าให้โรงเรียนสามารถจัดท าหรือเตรียมยุทธศาสตร์ท่ี
เหมาะสมกบัส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 
        3) การประเมิน (Assessing) เป็นขั้นตอนท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก 
เน่ืองจากเป็นการน าขอ้มูลของสภาวะแวดลอ้มภายนอกในขั้นตอนท่ี 1 และ 2 มาวเิคราะห์และประเมินดู
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ว่าการเปล่ียนแปลงของสภาวะแวดล้อมนั้น ๆ จะมีผลอย่างไรต่อองค์กรบ้าง ทั้ งในด้านของการ
ก่อใหเ้กิดโอกาสหรือขอ้จ ากดั 
     1.1.2  วิเคราะห์สภาวะแวดล้อมภายใน แนวคิดท่ีเป็นท่ีนิยมส าหรับการ
วิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายใน คือ แนวคิดของ Robert Waterman Tom Peters และ Julien Phillips 
เรียกวา่ การวเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายในดว้ย Mckinsey’s 7s มีองคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 
        1) กลยทุธ์ของโรงเรียน (Strategy) การบริหารเชิงกลยุทธ์มีความส าคญั
เป็นอย่างยิ่ง คือ การบริหารเชิงกลยุทธ์จะช่วยให้โรงเรียนก าหนดและพฒันาขอ้ได้เปรียบทางการ
แข่งขนัข้ึนมาไดแ้ละเป็นแนวทางท่ีบุคคลภายในโรงเรียนรู้วา่จะใชค้วามพยายามไปในทิศทางใดจึงจะ
ประสบความส าเร็จในการให้บริการผูเ้รียน/ผูป้กครอง นอกจากนั้นการบริหารเชิงกลยุทธ์สามารถ
ส่งเสริมใหเ้กิดแรงผลกัดนัในการคิดคน้ส่ิงใหม่และไดว้ธีิการท่ีเป็นระบบ ในการกระตุน้ใหเ้กิดความคิด
ใหม่ ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบักลยุทธ์ การบริหารเชิงกลยุทธ์เป็นการด าเนินการโดยการมีส่วนร่วมของ
ผูบ้ริหารทุกระดบั และบุคลากรหากมีความเขา้ใจแผนกลยุทธ์ มีวิสัยทศัน์ เป้าหมายร่วมกนัแลว้จะมี
ความเป็นเจา้ของและมีความผกูพนักบัการด าเนินการตามกลยทุธ์ท่ีร่วมกนัก าหนดไว ้  
        2) โครงสร้างองค์กร (Structure) การจดัโครงสร้างองคก์รควรมีความ
ชดัเจนในเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 1) จุดประสงคข์องโครงสร้างองคก์รและการวางแผนในการปฏิบติังาน 2) 
กิจกรรมท่ีโรงเรียนตอ้งปฏิบติัและหนา้ท่ีหลกัของโรงเรียน 3) ขอบเขตของอ านาจ หนา้ท่ี กฏ ระเบียบ ท่ี
บุคลากรจะตอ้งปฏิบติัตาม และ  4) ความสามารถในการปรับเปล่ีนบทบาท โครงสร้างองคก์รให้เป็นไป
ตามยคุตามสมยัใหเ้ท่าทนัการเปล่ียนแปลง 
        3) ระบบการปฏิบัติงาน (System) คือ การจัดระบบการท างาน 
(Working System) ท่ีมีความส าคญั ไดแ้ก่ระบบบญัชี/การเงิน (Accounting/Financial System) ระบบ
พสัดุ (Supply System) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology System) ระบบการ
ติดตาม/ประเมินผล (Monitoring/Evaluation System) 
        4) บุคลากร (Staff) การจดัหาบุคลากรเขา้ท างาน เป็นกระบวนการ
คดัเลือกบุคคลเขา้ท างานในต าแหน่งต่าง ๆ ภายในโรงเรียน โดยวิธีการสรรหาและคดัเลือกผูส้มคัรท่ี
เหมาะสมปัญหาท่ีส าคญัอย่างหน่ึงท่ีเกิดข้ึนภายในโรงเรียน คือ การขาดแคลนบุคลากรท่ีมีทกัษะหรือ
ความช านาญ จึงเป็นอุปสรรคต่อโรงเรียนท่ีก าลงัขยายตวั ดงันั้นโรงเรียนจึงตอ้งมีการฝึกอบรมและ
พฒันาบุคลากร ตลอดจนการบริหารค่าตอบแทน การประเมินผลการปฏิบติังาน การขอโยกยา้ยและ
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ปรับเปล่ียนต าแหน่งหน้าท่ี เพื่อเพิ่มขีดสมรรถนะสูงสุดของบุคลากรอันจะน าไปสู่ผลส าเร็จของ
โรงเรียน 
        5) ทักษะ ความรู้ ความสามารถ (Skills) ทกัษะในการปฏิบติัของ
บุคลากรในโรงเรียนสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้นหลกั คือ ทกัษะดา้นงานอาชีพและทกัษะความถนดั 
โดยมีรายละอียด ดงัน้ี (1) ทกัษะดา้นงานอาชีพ (Occupational Skills) เป็นทกัษะท่ีจะท าให้บุคลากร
ประสบความส าเร็จในงานอาชีพ (2) ทกัษะความถนดัและความช านาญพิเศษ (Aptitudes and special talents) 
ความถนดัของบุคคลมกัไดรั้บการวดัโดยการทดสอบความถนดัทัว่ไป ประกอบดว้ย ระดบัสติปัญญา 
ความสามารถดา้นคณิตศาสตร์ ความเขา้ใจดา้นเคร่ืองจกัร ความสามารถดา้นศิลปะ ความสามารถดา้น
ดนตรี ฯลฯ  
        6) รูปแบบการบริหารจัดการ (Style) ความเป็นผูน้ าของผูบ้ริหาร
โรงเรียนมีบทบาทท่ีส าคญัต่อความส าเร็จหรือลม้เหลวของโรงเรียน ผูน้ าท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้ง
วางโครงสร้างวฒันธรรมองคก์รดว้ยการเช่ือมโยงระหวา่งความเป็นเลิศและพฤติกรรมทางจรรยาบรรณ
ใหเ้กิดข้ึน  
         ส าหรับการบริหาร CRM นั้นตอ้งการรูปแบบการบริหารจดัการท่ีมี
ผูบ้ริหารระดบัสูงให้อ านาจแก่บุคคลระดบัล่างมากข้ึน ให้ความส าคญักบัการมีส่วนร่วมของบุคลากร 
การสร้างความเห็นพอ้งตอ้งกนัมากข้ึน และการพึ่งพาการติดต่อส่ือสารมากกว่าการบงัคบับญัชาใน
รูปแบบท่ีด าเนินการอยูใ่นอดีตและผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งไม่สงวนอ านาจไวท่ี้ตนเองเพียงคนเดียว  
        7) ค่านิยมร่วม (Shared Vision) หรืออาจเรียกว่า วฒันธรรมองค์กร 
หมายถึง ค่านิยมท่ีสร้างรากฐานทางปรัชญาเพื่อทิศทางของโรงเรียน โดยทัว่ไปแลว้ความเช่ือจะสะทอ้น
ให้เห็นถึงบุคลิกภาพและเป้าหมายของผูก่้อตั้งโรงเรียนหรือผูบ้ริหารระดบัสูง ต่อมาความเช่ือเหล่านั้น
จะก าหนดบรรทดัฐาน เป็นพฤติกรรมประจ าวนัข้ึนมาภายในโรงเรียน เม่ือค่านิยมและความเช่ือไดถู้ก
ยอมรับทัว่ทั้งโรงเรียนและบุคลากรกระท าตามค่านิยมเหล่านั้นแลว้โรงเรียนก็จะมีวฒันธรรมท่ีเขม้แขง็ 
    1.2 วิเคราะห์ความเส่ียง ในการวิเคราะห์ความเส่ียง (Risk Management) โรงเรียน
ด าเนินการตามขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี  
     1.2.1  ระบุความเส่ียง ให้พิจารณาความเส่ียงดา้นโครงสร้างของโรงเรียน ดา้น
กระบวนการท างาน ด้านการเพิ่มอ านาจแก่บุคคลและด้านการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี เช่น จากการ
สัมภาษณ์บุคลากร การประชุมระดมความคิดของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งและใชป้ระสบการณ์ส่วนบุคคลใน
การวเิคราะห์ ทบทวนประสบการณ์ท่ีเคยเกิดข้ึนในอดีต   
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     1.2.2  ประเมินความเส่ียง โรงเรียนจดัหมวดหมู่ความเส่ียงว่าโอกาสท่ีจะเกิด
ความเส่ียงนั้นอยู่ในระดบัใด ระดบัสูง ระดบักลางหรือระดบัต ่า ขณะเดียวกนัโรงเรียนยงัสามารถระบุ
ผลกระทบต่อโครงการได ้
     1.2.3  เตรียมการตอบสนองต่อความเส่ียง โรงเรียนระบุกิจกรรมท่ีจดัการกบั
ความเส่ียงนั้น  วา่จะตอ้งแกไ้ขและจดัการอยา่งเร่งด่วนไดอ้ยา่งไร 
     1.2.4  จดัการความเส่ียง โดยวิเคราะห์ทางเลือกในการจดัการความเส่ียงท่ี
เหมาะสม ไดแ้ก่ การลด/ควบคุมความเส่ียง การกระจาย/โอนความเส่ียง การหลีกเล่ียงความเส่ียงหรือ
การยอมรับความเส่ียง จะไดผ้ลมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัตน้ทุนและผลประโยชน์ท่ีไดรั้บเหมาะสมกนั
ตามหลกัความคุม้ค่าหรือไม่  และจะเกิดความเส่ียงตามมาจากการบริหารความเส่ียงแรกอยา่งไร ซ่ึงใน
บางคร้ังความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีไดจ้ดัการแลว้อาจท าใหก้ารด าเนินงานประสบความลม้เหลวได ้
   2. ขั้นจดัท าแผนยุทธศาสตร์และก าหนดกลยุทธ์ เป็นกระบวนการท่ีโรงเรียนน าผลการ
วิเคราะห์ SWOT ไปจดัท ากลยุทธ์โดยตรง โดยให้โรงเรียนใช้วิธีการประชุมร่วมกนัระหว่างคณะ
กรรมการบริหาร CRM ร่วมกบัคณะท างาน CRM และหัวหน้างานทั้ง 4 งาน โดยมีขั้นตอนการ
ด าเนินการ ต่อไปน้ี 
    2.1 ประชุมเชิงปฏิบติัการ คณะกรรมการบริหาร CRM ร่วมกบัคณะท างาน CRM และ

หวัหนา้งานทุกหน่วยงาน ประชุมเชิงปฏิบติัการน าผลสรุปของการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายนอก

และสภาวะแวดลอ้มภายในมาจดัท าวิสัยทศัน์ พนัธกิจของ CRM ให้ชดัเจน ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัประการ

หน่ึงในเร่ืองการก าหนดทิศทางของการบริหาร CRM ในโรงเรียนท่ีผูบ้ริหารตอ้งด าเนินการ 

    2.2 ก าหนดประเด็นกลยุทธ์ ในการก าหนดประเด็นกลยุทธ์เพื่อจะไปให้ถึงวิสัยทศัน์
และพนัธกิจดงักล่าว โรงเรียนจะตอ้งพิจารณาวา่มุ่งเนน้การพฒันาเร่ืองใดหรือประเด็นใดเป็นส าคญัแลว้
น าประเด็นเหล่านั้น  มาก าหนดเป็นประเด็นกลยุทธ์ท่ีโรงเรียนตอ้งการพฒันาภายใตก้รอบระยะเวลา
ของวสิัยทศัน์ท่ีก าหนด  
    2.3 ก าหนดเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์ เม่ือโรงเรียนไดป้ระเด็นกลยุทธ์แลว้ให้พิจารณา
ภายใตป้ระเด็นกลยุทธ์แต่ละประเด็นว่าอะไรคือส่ิงท่ีโรงเรียนมุ่งหวงัหรือตอ้งการท่ีจะบรรลุเป้าหมาย
ในดา้นคุณภาพการให้บริการในดา้นต่าง ๆ โดยอาจใชว้ิธีเดียวกบัการก าหนดประเด็นกลยุทธ์ กล่าวคือ 
ใหค้ณะกรรมการประชุมเพื่อร่วมเสนอเป้าประสงคต่์าง ๆ และพิจารณาวา่เป้าประสงคแ์ต่ละประเด็นนั้น 
ตอ้งมีความเช่ือมโยงกนัในเชิงเหตุและผลภายใต ้ 3 หลกัการของการบริหาร CRM ซ่ึงไดแ้ก่ หลกัการให้
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ความส าคญักบัผูเ้รียนและผูป้กครอง หลกัการปรับปรุงกระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ืองและหลกัการ
ใหทุ้กคนมีส่วนร่วม 
    2.4 ก าหนดตวัช้ีวดัของเป้าประสงค ์ใน 4 มิติ ไดแ้ก่  
     2.4.1  มิติประสิทธิผลตามกลยุทธ์ เป็นมิติท่ีแสดงผลลพัธ์ของตวัช้ีวดัส าคญัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบรรลุความส าคญัตามกลยทุธ์ของโรงเรียน 
     2.4.2  มิติคุณภาพการให้บริการ เป็นมิติท่ีแสดงผลลพัธ์ของตวัช้ีวดัส าคญัดา้น
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ตลอดจนคุณค่าในมุมมองของผูเ้รียนและผูป้กครอง รวมทั้งผลลพัธ์ดา้น
การขยายบริการและผลการด าเนินการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง 
     2.4.3  มิติประสิทธิภาพของการปฏิบติังาน เป็นมิติท่ีแสดงผลลพัธ์ของตวัช้ีวดั
ส าคญัดา้นการปฏิบติัการของโรงเรียนรวมทั้ง กระบวนการสร้างคุณค่าและกระบวนการสนบัสนุนเป็น
ตวัช้ีวดัส าคญัดา้นงบประมาณ การเงิน การควบคุมตน้ทุนและลดค่าใชจ่้าย การแสดงความรับผิดชอบ
ดา้นการเงิน ตลอดจนการปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ  
     2.4.4  มิติการพฒันาองค์กร เป็นมิติท่ีแสดงผลลพัธ์ของตวัช้ีวดั ดา้นระบบงาน 
การเรียนรู้ และพฒันาความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของบุคลากร ตลอดจนพฤติกรรมท่ีมี
จริยธรรมและฝ่าฝืนจริยธรรม และความไวว้างใจของผูเ้รียนและผูป้กครอง 
        ตวัช้ีวดัเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ืองมือท่ีโรงเรียนใช้ในการวดัว่า การบริหาร 
CRM ในโรงเรียนบรรลุเป้าประสงค์ในแต่ละดา้นหรือไม่ โดยมีวิธีการคือ ให้คณะกรรมการ CRM 
น าเสนอตวัช้ีวดัให้ไดม้ากท่ีสุดก่อน แลว้จึงก าหนดเกณฑ์ในการเลือกตวัช้ีวดั เช่น ตวัช้ีวดันั้นสามารถ
สะทอ้นเป้าประสงคไ์ดอ้ยา่งแทจ้ริงหรือไม่ โดย  ทุกเป้าประสงคจ์ะตอ้งมีตวัช้ีวดัมาก ากบัอยา่งนอ้ย 1 ตวั 
    2.5 ก าหนดค่าเป้าหมาย หลังจากท่ีโรงเรียนสามารถเลือกตัวช้ีว ัดท่ีจะสะท้อน
เป้าประสงค์ได้แล้ว จะตอ้งร่วมกนัก าหนดค่าเป้าหมายของแต่ละตวัช้ีวดั คือ เป้าหมายหรือตวัเลขท่ี
โรงเรียนตอ้งการใชเ้ป็นเกณฑข์องตวัช้ีวดั  แต่ละดา้นท่ีจะบรรลุความส าเร็จ ซ่ึงขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนท่ี
ตอ้งใชเ้วลาในการจดัท าค่อนขา้งมาก ดงันั้นควรก าหนดค่าเป้าหมายภายหลงัจากท่ีไดม้อบหมายความ
รับผิดชอบตวัช้ีวดัให้หน่วยงานต่าง ๆ แลว้ นอกจากน้ีตวัช้ีวดั  แต่ละตวัควรจะก าหนดระยะเวลาท่ีจะ
บรรลุดว้ยวา่จะส าเร็จไดเ้ม่ือใด 
    2.6 ก าหนดกลยุทธ์หลกั CRM ของหน่วยงาน โรงเรียนให้หน่วยงานแต่ละหน่วยงาน
ของโรงเรียนด าเนินการก าหนดกลยุทธ์หลกั CRM ของหน่วยงานของตนเองเพื่อท่ีจะให้บรรลุผลตาม
เป้าประสงคเ์ชิงกลยุทธ์ท่ีไดมี้การก าหนดไว ้โดยเป้าประสงคแ์ต่ละดา้นจะตอ้งมีกลยุทธ์มาสอดรับ ซ่ึง
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กลยทุธ์น้ีจะเป็นภาพใหญ่ท่ีจะท าให้บรรลุเป้าประสงค ์แต่ยงัไม่ลงไปในรายละเอียดถึงโครงการ ซ่ึงกล
ยทุธ์ CRM ตอ้งค านึงถึง  “ผูเ้รียน”   มากกวา่ท่ีจะมุ่งท่ี  “การบริการของโรงเรียน”   เพียงอยา่งเดียว โดย
มีประเด็นส าคญัท่ีควรพิจารณา ดงัน้ี 
     2.6.1  การคน้หาคุณค่าท่ีผูเ้รียนตอ้งการ  “คุณค่า”   คือ อะไรก็ตามท่ีผูเ้รียน
รู้สึกว่าเป็นพิเศษเฉพาะเจาะจงส าหรับตนเอง เป็นประโยชน์ท่ีผูเ้รียนคาดว่าจะได้รับเม่ือได้เป็น  
“นกัเรียนในโรงเรียนแห่งน้ี”   ผูเ้รียนจะเปรียบเทียบกบัค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งจ่ายออกไปเพื่อให้ไดบ้ริการ
ดงักล่าวมาครอบครอง ดงันั้นผูเ้รียนจะรู้สึกวา่ตนไดรั้บคุณค่าเพิ่ม (Value Added) ต่อเม่ือผูเ้รียนรู้สึกวา่
ตนได้รับประโยชน์จากโรงเรียนดงักล่าว มากกว่าตน้ทุนท่ีตนจ่ายออกไป โดยค านึงถึง กฎ ระเบียบ 
วฒันธรรมของโรงเรียนท่ีเป็นท่ียอมรับของสังคม ในประเด็นน้ีให้โรงเรียนพิจารณาการมอบคุณค่าเพิ่ม
ให้กบัผูเ้รียนโดยใชว้งจรของ Student Life Cycle เป็นกรอบในการก าหนด  “คุณค่า”   ท่ีเหนือกวา่คู่
แข่งขนัเพื่อน าเสนอผูเ้รียนอยา่งต่อเน่ือง    
     2.6.2  การก าหนดกลุ่มผูเ้รียน การก าหนดกลุ่มผูเ้รียนและการแบ่งกลุ่มผูเ้รียน 
(Market Segmentation Market Targeting and Positioning) หลงัจากท่ีโรงเรียนคน้หาไดแ้ลว้วา่อะไรคือ
ส่ิงท่ีผูเ้รียนเห็นวา่มีคุณค่า ซ่ึงไม่ไดห้มายความวา่ผูเ้รียนทุกคนจะมีความชอบในคุณค่าดงักล่าวเหมือน ๆ 
กนั ขั้นต่อไปควรแบ่งผูเ้รียนออกเป็นกลุ่มยอ่ย ๆ และออกแบบกลยทุธ์ส าหรับผูเ้รียนแต่ละกลุ่ม  จากนั้น
จึงส่ือสารให้กลุ่มผูเ้รียนแต่ละกลุ่มมองเห็นถึง  “คุณค่า”   คือ การบริการท่ีโรงเรียนมอบให้ในสายตา
ของผูเ้รียน/ผูป้กครอง เช่น กลุ่มผูเ้รียนท่ีเรียนอ่อน กลุ่มผูเ้รียนท่ีเรียนดี กลุ่มผูเ้รียนท่ีไม่สามารถช าระ
ค่าธรรมเนียมการเรียนเตม็จ านวนตามท่ีโรงเรียนก าหนด เป็นตน้ 
     2.6.3  การออกแบบการด าเนินงานและกระบวนการน าเสนอและส่งมอบคุณค่า
แก่ผูเ้รียน โรงเรียนพิจาณากระบวนการท างานทั้งหมดในโรงเรียน เพื่อปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน
ใหม่ ในรูปแบบของทีมงานท่ีประกอบไปด้วยบุคลากรจากหลาย ๆ ฝ่าย โดยทุกคนท างานเพื่อ
ตอบสนองต่อเป้าหมายเดียวกนัคือ การสร้างและน าเสนอคุณค่าท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัให้แก่ผูเ้รียนอยา่ง
ต่อเน่ือง จนกระทัง่ผูเ้รียนเกิดความผูกพนักบัโรงเรียน เช่น กลุ่มนกัเรียนท่ีเรียนอ่อน ฝ่ายวิชาการควร
ออกแบบกลยทุธ์การปรับผลคะแนนเก็บใหน้กัเรียนมีคะแนนเก็บกลางภาคเรียนเกินกวา่ร้อยละ 50 โดย
ท าความร่วมมือจากผูส้อน ซ่ึงผูเ้รียนไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย หรือ กลุ่มผูเ้รียนท่ีเรียนดี ฝ่ายวิชาการได้
วิเคราะห์ผูเ้รียนเป็นสาขาวิชา และออกแบบกลยุทธ์ในด้านการส่งเสริมกลุ่มผูเ้รียนให้ไดเ้ป็นเลิศใน
สาขาวิชานั้น ๆ หรือ กลุ่มผูเ้รียนท่ีไม่สามารถช าระค่าธรรมเนียมการเรียนได้ฝ่ายบญัชีและการเงิน
ออกแบบกลยทุธ์การผอ่นช าระค่าเล่าเรียน เป็นตน้  



200 

        ในการก าหนดกลยุทธ์หลกั CRM ของหน่วยงานต่าง ๆ ในโรงเรียนนั้น
หน่วยงานแต่ละหน่วยงาน ควรก าหนดการบริการท่ีน าแนวความคิดทั้ง 4 ประการ ดงักล่าวมาประกอบ
กบักิจกรรมต่าง ๆ 14 ประการตาม วงจรชีวิตของนกัศึกษา (Student Life Cycle) ซ่ึงประกอบดว้ยจุด
บริการ (Touch Point) จ  านวน 14 จุด ซ่ึงไดแ้ก่ 1) การสรรหาผูเ้รียน 2) การรับผูเ้รียน 3) การเทียบโอน
ผลการเรียน 4) การสมคัรเรียน 5) การลงทะเบียนโปรแกรมการเรียน  6) การแนะแนวทางวชิาการ  
7) การช่วยเหลือสภาวะทางการเงินของผูเ้รียน 8) การทดสอบและการให้เกรด  9) ความกา้วหน้า
ทางการเรียน 10) การลงทะเบียนเรียนแกต้วั 11) การเปล่ียนแผนการเรียน 12) การฝึกงาน 13) การส าเร็จ
การศึกษาและ 14) การสนบัสนุนศิษยเ์ก่าสัมพนัธ์ จะท าให้หน่วยงานต่าง ๆ ก าหนดกลยุทธ์ไดส้อดรับ
กบัยทุธศาสตร์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
   ระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินการ 
   ขั้นด าเนินการประกอบด้วย 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1) น ายุทธศาสตร์สู่การปฏิบติั 2) จดัท า
แผนปฏิบติัการ CRM ของหน่วยงาน 3) จดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ (Student Relationship Center,  
SRC) และ 4) จดัท ามาตรฐานและปรับปรุงการบริการ มีรายละเอียด ดงัน้ี   
   1. น ายุทธศาสตร์สู่การปฏิบติั แนวทางหน่ึงของการน ายุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติัให้
ไดผ้ล คือ การจดัท าแผนภาพให้เห็นถึงยุทธศาสตร์ของโรงเรียนในรูปแบบของความสัมพนัธ์เชิงเหตุ
และผล ของเป้าประสงค์  ต่าง ๆ ภายใต้มิติประสิทธิผลตามกลยุทธ์ มิติคุณภาพการให้บริการ มิติ
ประสิทธิผลของการปฏิบติังานและมิติการพฒันาองค์กร โดยเป้าประสงค์จะต้องสอดคล้องและ
สนบัสนุนต่อวสิัยทศัน์และกลยทุธ์ของโรงเรียน 
    จากแผนท่ีกลยุทธ์ท่ีก าหนด ให้หน่วยงานต่าง ๆ ในโรงเรียนปฏิบติังานให้สอดคลอ้ง
ไปในทางเดียวกนั โดยการถ่ายทอดแผนท่ีกลยุทธ์จากระดบัโรงเรียนลงสู่ระดบัหน่วยงานและระดบั
บุคคล เพื่อให้บุคลากรในระดบัต่าง ๆ ได้มีเกณฑ์ในการประเมินผลการด าเนินงานท่ีสอดคล้องและ
เช่ือมโยงกบักลยทุธ์การบริหาร CRM 
   2. จดัท าแผนปฏิบติัการ CRM ของหน่วยงานเป็นการปฏิบติัการท่ีเฉพาะเจาะจงซ่ึง
ตอบสนองเป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ระยะสั้นและระยะยาว รวมทั้งรายละเอียดและทรัพยากรท่ีตอ้งใช้
ในช่วงเวลาท่ีตอ้งท าให้แผนปฏิบติัการเกิดผลส าเร็จ มีหลกัการด าเนินงาน 5 ขั้นตอน คือ 1) ประชุม
คณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน CRM 2) ก าหนดนโยบายหน่วยงานต่าง ๆ 3) ก าหนดกล
ยุทธ์ให้สนองนโยบายและสนองความตอ้งการของหน่วยงาน 4) เขียนรายละเอียดโครงการเพื่อรองรับ
กลยทุธ์ 5) พิจารณาใหค้วามเห็นชอบโครงการและงบประมาณ โดยมีรายละเอียดแต่ละขั้นตอน ดงัน้ี 
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    2.1 ประชุมคณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน CRM เพื่อน าเสนอทิศทาง
แผนท่ียุทธศาสตร์การบริหาร CRM ให้เกิดความเขา้ใจตรงกนัรวมถึงระดมความคิดเห็นจากแต่ละ
หน่วยงานวา่มีส่วนรับผิดชอบต่อเป้าประสงคแ์ละตวัช้ีวดัใดตามแผนท่ียุทธศาสตร์การบริหาร CRM ท่ี
ก าหนดไว ้กระบวนงานต่าง ๆ ท่ีเป็นกระบวนงานการให้บริการของโรงเรียนนั้น คณะกรรมการบริหาร 
CRM และคณะท างาน CRM ควรพิจารณาร่วมกนัปรับเปล่ียนกระบวนงานให้มีความทนัสมยั รวดเร็ว
และมุ่งเนน้ผลงาน ไดแ้ก่ 1) การก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงาน 2) การจดัระบบสารสนเทศ 3) การ
บริหารจดัการบุคลากร 4) การรับค าร้องเรียนหรือขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการ 
5) การปรับปรุงแกไ้ขกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัท่ีเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบติังาน  ในหน่วยงานต่าง ๆ  
    2.2 ก าหนดนโยบายหน่วยงานต่าง ๆ ในการจัดท าแผนปฏิบัติการ CRM ของ
หน่วยงานนั้นจ าเป็นต้องมีนโยบายของหน่วยงานท่ีชัดเจนเพื่อให้แผนงาน CRM มีประสิทธิผล 
(Effeciveness) และประสิทธิภาพ (Efficiency) สูงสุด โดยมีเป้าหมายตาม วตัถุประสงค ์CRM ท่ีก าหนด
ไว ้คือ การสร้างความสัมพนัธ์ การรักษาความสัมพนัธ์และการขยายความสัมพนัธ์ ระหวา่งโรงเรียนและ
ผูเ้รียนกบัผูป้กครอง 
    2.3 ก าหนดกลยุทธ์ให้สนองนโยบายและสนองความตอ้งการของหน่วยงาน โดยการ
น าโครงการท่ีโรงเรียนมีอยูแ่ลว้มาพิจารณาก่อนเป็นล าดบัแรกวา่สามารถตอบสนองต่อกลยุทธ์หลกัและ
เป้าประสงค์  เชิงยุทธศาสตร์ขอ้ใดไดห้รือไม่ หากพิจารณาถึงโครงการท่ีโรงเรียนมีอยู่อย่างครบถว้น
แลว้ พบว่า เป้าประสงค์และ  กลยุทธ์ใดยงัไม่มีโครงการรองรับ ให้ร่วมกนัคิดโครงการใหม่เพิ่มเติม 
โดยพิจารณาทั้งในดา้นความพึงพอใจของผูเ้รียน ความเส่ียง ความเก่ียวเน่ืองกบัโครงการอ่ืน ๆ รวมทั้ง
งบประมาณท่ีตอ้งใชด้ว้ยในส่วนโครงการและการจดัสรรงบประมาณนั้น ควรมีลกัษณะสอดคลอ้งและ
เช่ือมโยงกับยุทธศาสตร์หลัก เพื่อให้สามารถมั่นใจได้ว่าเม่ือได้รับงบประมาณและมีการด าเนิน
โครงการตามท่ีไดว้างไว ้จะไม่ส่งผลกระทบต่อยทุธศาสตร์ท่ีก าหนดข้ึน 
    2.4 เขียนรายละเอียดโครงการเพื่อรองรับกลยุทธ์ ซ่ึงหมายถึง การเขียนโครงการเพื่อ
รองรับแผนงาน เป็นส่ิงส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิ่ง เพื่อให้ง่ายต่อการติดตามและประเมินผลถา้โครงการ
บรรลุผลส าเร็จ นั้นหมายความวา่แผนงานและนโยบายนั้นบรรลุผลส าเร็จดว้ย และก าหนดตวัช้ีวดัระดบั
บุคคล ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการถ่ายทอดยุทธศาสตร์จากระดบัโรงเรียนสู่ระดบัหน่วยงานและระดับ
บุคคล เพื่อให้บุคลากรในระดบัต่าง ๆ ไดมี้เคร่ืองมือในการประเมินผลการด าเนินงานท่ีสอดคลอ้งและ
เช่ือมโยงกบัยทุธศาสตร์ของโรงเรียนดว้ย 
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    2.5 พิจารณาให้ความเห็นชอบโครงการและงบประมาณ โดยให้ คณะกรรมการ
บริหาร CRM ร่วมกันพิจารณาความเหมาะสม น าร่างโครงการเสนอขอความเห็นชอบจากคณะ
กรรมการบริหารโรงเรียนจดัท าแผนเป็นรูปเล่มมอบเอกสารแผนใหผู้เ้ก่ียวขอ้ง      
   3. จดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ SRC (Student Relationship Center) แนวทางการจดัตั้ง
ศูนยน์กัเรียน SRC ใหค้ณะกรรมการบริหาร CRM จดัด าเนินการในการจดัตั้งศูนย ์ดงัน้ี 
    3.1 จดัประชุมเพื่อช้ีแจงโครงการ โดยผูอ้  านวยการจดัประชุมหน่วยงานต่าง ๆ แนะน า
และช้ีแจงรายละเอียดเก่ียวกบัวตัถุประสงค์ ขอบเขตการด าเนินงาน พร้อมทั้งแนวทางการด าเนินงาน
จดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
    3.2 ใหผู้อ้  านวยการโรงเรียน แต่งตั้งคณะท างานศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ ซ่ึงประกอบดว้ย 
หวัหนา้ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์และเจา้หนา้ท่ีศูนย ์มีหนา้ท่ีดา้นบริหารงานและด าเนินงานทัว่ไปของศูนย ์
SRC ให้เป็นไปตามนโยบายและวตัถุประสงค์อย่างมีประสิทธิภาพ ตั้งแต่การก าหนดแนวทางการ
ด าเนินงานเพื่อใหก้ารจดัตั้งศูนย ์การวางกลยทุธ์ การออกแบบพฒันาการบริการ การพฒันากระบวนการ
ท างาน ระบบเอกสาร การช าระค่าธรรมเนียม การเช่ือมโยงขอ้มูลข่าวสาร การบริหารงานวิชาการ การ
บริหารงานบญัชีการเงิน การบริหารงานบุคคล และการบริหารงานทัว่ไป ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
    3.3 ให้คณะท างาน ศูนย ์SRC ส ารวจงานบริการทั้งหมดภายในรงเรียน เพื่อคดัเลือก
งานบริการส าหรับจดัท าแผนการจดัตั้ งศูนย์นักเรียนสัมพนัธ์ โดยส ารวจความต้องการของผูเ้รียน/
ผูป้กครองและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งวา่ตอ้งการใหมี้งานบริการใดอยูร่วมกนัเพื่อใหบ้ริการ ณ ศูนย ์SRC  
    3.4 จดัท าแผนงานของศูนย ์SRC ใหมี้บริการครบ 3 ดา้น ดงัน้ี 
     3.4.1  การใหบ้ริการขอ้มูล/ข่าวสาร เป็นการรวบรวมบริการดา้นการให้ขอ้มูล/
ข่าวสารของหน่วยงานต่าง ๆ ในโรงเรียน เพื่อให้ขอ้มูล/ข่าวสารเบ้ืองตน้แก่ผูเ้รียนและผูป้กครอง ซ่ึงจะ
ช่วยน าพาใหผู้เ้รียนและผูป้กครองสามารถเขา้ถึงบริการท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 
     3.4.2  การใหบ้ริการรับเร่ือง-ส่งต่อ เป็นการใหบ้ริการรับค าร้องหรือ 
ค าขอของผู ้เรียนและผู ้ปกครองในงานบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ในโรงเรียน แต่ไม่สามารถ
ด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทนัที ต้องส่งเร่ืองต่อไปยงัผูมี้อ  านาจพิจารณาเพื่อด าเนินการต่อไป การ
ให้บริการประเภทน้ีจะช่วยอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้รียนและผูป้กครองในการยื่นเร่ืองขอรับบริการ
หลาย ๆ เร่ืองพร้อมกนัในคราวเดียว ซ่ึงมกัจะใช้กบังานบริการท่ีมีความซับซ้อนและตอ้งมีขั้นตอน
เฉพาะท่ีไม่สามารถด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จทนัทีได ้
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     3.4.3  การให้บริการเบ็ดเสร็จ เป็นการให้บริการตามค าร้องหรือค าขอของ
ผูเ้รียนและผูป้กครองในงานบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีสามารถด าเนินการให้แลว้เสร็จไดท้นัทีโดย
ไม่ตอ้งส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานท่ีเป็นเจา้ของเร่ือง จนกวา่การใหบ้ริการจะด าเนินการเสร็จส้ินลงแลว้ 
    3.5 พฒันาระบบสารสนเทศ เป็นการจดัหาอุปกรณ์และคอมพิวเตอร์ท่ีมีประสิทธิภาพ
และเพียงพอต่อการใชง้านของเจา้หนา้ท่ี 
    3.6 จดัสมรรถนะของโปรแกรมคอมพิวเตอร์ เป็นการจดัสมรรถนะของ โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ในโรงเรียนใหมี้ประสิทธิภาพและสามารถด าเนินการในส่วนของความรับผดิชอบของศูนย ์
SRC โดยด าเนินการ ดงัน้ี 
     3.6.1 จดัเก็บขอ้มูลและการคน้หาเอกสารในรูปแบบอิเล็คทรอนิกส์ เพื่อช่วยในการ
จดัเก็บและคน้หาเอกสารให้มีความสะดวก รวดเร็วในการคน้หาเอกสารและลดความเส่ียงต่อการหา
หลกัฐานเอกสารไม่พบ 
     3.6.2 จดัระบบการออกเอกสาร โดยน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ในการจัดท า
แบบฟอร์มและการค านวณค่าธรรมเนียมต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 
     3.6.3 จดัระบบคิว โดยน าระบบคอมพิวเตอร์มาเป็นตวัจดัระบบคิวเพื่อสร้างความ
โปร่งใสและความสะดวกในการปฏิบติังาน โดยแบ่งคิวในแต่ละกระบวนงานต่าง ๆ ออกตามน ้ าหนกั
ของงานเพื่อลดจ านวนคิวงานสะสมในแต่ละกระบวนงาน 
     3.6.4 พัฒนาระบบปฏิบัติงานให้เป็นรูปแบบ online หรือระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ภายในโรงเรียน 
    3.7 จดัท ารายงานความคืบหนา้เสนอต่อผูอ้  านวยการโรงเรียน 
    3.8 จดัพิธีเปิดศูนย ์SRC และเร่ิมการใหบ้ริการ 
    3.9 เก็บรวบรวมสถิติของจ านวนผู ้มาใช้บริการ พร้อมทั้ งส ารวจความพึงพอใจ
โดยรวมของผูเ้รียนและผูป้กครอง  
    3.10 เปรียบเทียบผลความส าเร็จของการด าเนินงานตามแผนและรายงานผลส าเร็จโดย 
ภาพรวม 
   4. จดัท ามาตรฐานและปรับปรุงการบริการ เป็นการน าวิธีการบริหาร CRM มาก าหนด
เป็นมาตรฐานการปฎิบติังาน โรงเรียนตอ้งก าหนดให้คณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน 
CRM รับผิดชอบในการจดัท ามาตรฐานและการปรับปรุงการบริการ โดยวิเคราะห์ศึกษาขอ้มูล จดัท า
มาตรฐานงานบริการและมาตรการท่ีจะน าไปสู่การปฏิบติั รับฟังความคิดเห็นในการ ระดมสมองจากผูท่ี้
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เก่ียวขอ้ง เสนอมาตรฐานต่อผูบ้ริหารโรงเรียน ผลกัดนัมาตรฐานสู่ความส าเร็จและพิจารณาปรับปรุง
แกไ้ขมาตรฐานให้เหมาะสมและท าการคดัเลือกงานบริการของหน่วยงานท่ีมีความเหมาะสมและความ
เป็นไปไดห้รือมีความเส่ียงในการบริหารจดัการ โดยมีขั้นตอนในการด าเนินงาน ดงัน้ี 
     4.1 การวิเคราะห์กระบวนงาน มีวิธีการ ดังน้ี 1) ส ารวจสภาพปัจจุบนัของการ
ปฏิบติังาน  2) วิเคราะห์สาเหตุ 3) ปรับปรุงการบริการ 4) ก าหนดมาตรฐานการบริการ และ 5) จดั
ประชุมผูเ้ก่ียวขอ้ง  
    4.2 การก าหนดลกัษณะท่ีส าคญัของเกณฑม์าตรฐานการบริการ โรงเรียนควรพิจารณา
ใน  3 ประเด็นส าคญั ไดแ้ก่ 1) การมุ่งเนน้ผูเ้รียนเป็นศูนยก์ลาง (Student Centered) 2) การบูรณาการงาน
บริการ (Service Integration) และ3) การมุ่งเน้นผลลพัธ์เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
(Result Oriented)  
    4.3 การก าหนดโครงสร้างของเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ เป็นการพิจารณา
โครงสร้างของเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการของโรงเรียนตามรูปแบบ CRM โดยมีมิติส าหรับการช้ีวดั
ลกัษณะท่ีส าคญัของเกณฑ์ ดงัภาพท่ี 4.5  
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ภาพท่ี 4.5 ตวัอยา่งเกณฑ์และมิติของการช้ีวดัตามมาตรฐานการใหบ้ริการ 
 

    4.4 เกณฑช้ี์วดัส าหรับการตรวจประเมิน เกณฑช้ี์วดัส าหรับตรวจประเมินน้ี แบ่ง
ออกเป็น 3 หมวด คือ เกณฑ์พื้นฐาน เกณฑก์ารด าเนินการใหบ้ริการและเกณฑคุ์ณภาพการใหบ้ริการ มี 
รายละเอียด ดงัน้ี 
     หมวด 1 เกณฑพ์ื้นฐาน 
     1.1 การสนองตอบความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครอง 
       ตวัช้ีวดั 
       1.1.1 มีการศึกษาความตอ้งการและความคาดหวงัของผูเ้รียนและ
ผูป้กครอง 
       1.1.2 มีการใหบ้ริการนอกเวลาการท างาน 
       1.1.3 มีการวเิคระห์สภาพแวดลอ้มทางเศรฐกิจและสังคม 
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       1.1.4 มีการแกปั้ญหาท่ีทา้ทายท่ีเกิดข้ึนในการด าเนินการใหบ้ริการ 
     1.2 การใหบ้ริการผูเ้รียนและผูป้กครองในดา้นต่าง ๆ  ท่ีเก่ียวขอ้งหน่วยงานแต่ละฝ่าย  
       ตวัช้ีวดั 
       1.2.1 มีการใหบ้ริการดา้นขอ้มูล-ข่าวสาร 
       1.2.2 มีการใหบ้ริการรับเร่ือง-ส่งต่อ 
       1.2.3 มีการใหบ้ริการเบด็เสร็จ 
     1.3 การอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้รียนและผูป้กครองในการเขา้ถึงบริการ 
       ตวัช้ีวดั 
       1.3.1 มีการจดัพื้นท่ีการบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 
       1.3.2 มีจ  านวนเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน ณ จุดใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
     1.4 การจดัระบบการใหบ้ริการร่วม 
       ตวัช้ีวดั 
       1.4.1 มีการจดัระบบงานใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการแทนกนัไดใ้นงาน
บริการดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสารและการรับเร่ือง-ส่งต่อ 
       1.4.2 มีการจัดระบบให้มีเจ้าหน้าท่ีท่ีสามารถให้บริการได้หลายงาน
บริการ 
     หมวด 2 เกณฑก์ารด าเนินการใหบ้ริการ 

     2.1 การจดัส่ิงอ านวยความสะดวก 
       ตวัช้ีวดั 
       2.1.1 มีการจัดระบบเข้าคิวคอย และการจัดบอร์ดเพื่อแนะน าข้อมูล
ข่าวสารเบ้ืองตน้ก่อนเขา้สู่การรับบริการ 
       2.1.2 มีการออกแบบระบบเจา้หน้าท่ีขณะบริการ ผูเ้รียนและผูป้กครอง
ส าหรับการรับบริการ    
       2.1.3 มีการจัดส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ เช่น มีการจัด
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ วสัดุอุปกรณ์ส านกังานและอุปกรณ์พิเศษอ่ืน ๆ เพื่อสนบัสนุนอ านวยความสะดวก
ในการใหบ้ริการ 
 
     2.2 การออกแบบกระบวนการใหบ้ริการ 
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       ตวัช้ีวดั 
       2.2.1 มีการวางแผนปฏิบติัการทั้งระยะสั้นและระยะยาวท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
       2.2.2 มีการน าผลการศึกษาความต้องการของผู ้เรียน ผู ้ปกครองและ
ผูรั้บบริการอ่ืน มาเป็นขอ้มูลในการออกแบบและพฒันาการใหบ้ริการ 
       2.2.3 มีการจดัท าเอกสารเพื่อเผยแพร่การใหบ้ริการ 
       2.2.4 มีการจดัท าคู่มือการปฏิบติังานส าหรับเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
       2.2.5 มีการด าเนินการติดตามความคืบหนา้ตามแผนท่ีไดก้ าหนดไว ้
     2.3 การพฒันาทกัษะความช านาญ 
       ตวัช้ีวดั 
       2.3.1 มีการจดัอบรมความรู้พื้นฐานใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังาน 
       2.3.2 มีการจดักิจกรรมเพื่อเพิ่มความสามารถในการเรียนรู้และพฒันาตนเอง 
       2.3.3 มีการจดัอบรมทกัษะการบริการยุคใหม่ให้กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังาน 
เช่น การสร้างจิตส านึกดา้นการใหบ้ริการ การสร้างควาสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ การสร้างภาพลกัษณ์ของ
การใหบ้ริการ 
       2.3.4 มีการจดัอบรมสัมมนาเพื่อแลกเปล่ียนเรียนรู้ประสบการณ์ 
     2.4 การพฒันาระบบสารสนเทศและการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีเพื่อเพิ่มศกัยภาพ
การใหก้ารบริการ 
       2.4.1 มีการจัดท าระบบฐานข้อมูลเพื่ออ านวยความสะดวกรวดเร็วแก่
ผูรั้บบริการซ่ึงอาจประกอบดว้ยขอ้มูลส่วนตวัของผูรั้บบริการ ขอ้มูลการมาใชบ้ริการ สถิติการมาใชบ้ริการ 
       2.4.2 มีการปรับปรุงแบบฟอร์มเพื่อลดความซ ้ าซอ้นในการกรอกขอ้มูล 
       2.4.3 มีการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีและการส่ือสารในการบริการ 
     หมวด 3 เกณฑคุ์ณภาพการใหบ้ริการ   
     3.1 การติดตามประเมินผล 
       ตวัช้ีวดั 
       3.1.1 มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการโดยเฉล่ียท่ีเหมาะสม 
       3.1.2 มีจ านวนการบริการท่ีเหมาะสม 
       3.1.3 มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อขั้นตอนและระยะเวลาใน
การใหบ้ริการไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 75 
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       3.1.4 มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการโดยรวมไม่
ต ่ากวา่ร้อยละ 75 โดยเฉล่ีย 
       3.1.5 มีกลไกรับฟังและตอบสนองขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการท่ีชดัเจน 
     3.2 การปรับปรุงระบบการใหบ้ริการ 
       ตวัช้ีวดั 
       3.2.1 มีการติดตามและประเมินผลและน าผลการประเมินมาใช้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพของงานบริการอยา่งต่อเน่ือง 
       3.2.2 มีนวตักรรมการใหบ้ริการ 
   ระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา 

   ส าหรับระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผลสรุปผลและพฒันาน้ี ไดแ้บ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน คือ 1) การ
ประเมินผลตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ 2) สรุปผลการด าเนินงานทั้งระบบ 3) ประชาสัมพนัธ์
และเผยแพร่ผลการปฏิบติังาน และ 4) การให้รางวลัเพื่อเสริมสร้างก าลงัใจแก่บุคลากร ซ่ึงมีรายละเอียด 
ดงัน้ี 
   4.1 ประเมินผลตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ คณะกรรมการบริหาร CRM ท าการ
ประเมินผลตามเกณฑม์าตรฐาน ดงัน้ี  
    4.1.1 ประเมินผลการปฏิบัติงานท่ีสะท้อนความรู้สึกของผูเ้รียนและผู ้ปกครอง 
ประกอบดว้ย 2 กลุ่มยอ่ย คือ  
      1) ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ อนัเป็นผลมาจากคุณภาพของการ
ใหบ้ริการ 
      2) ผลการปฏิบติังานท่ีสะทอ้นคุณค่าในความรู้สึกของผูเ้รียนและผูป้กครอง 
ความภกัดี การบอกต่อและกล่างถึงในทางท่ีดี อนัเป็นผลมาจากการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี 
    4.1.2 ประเมินผลการปฏิบติังานท่ีสะทอ้นความส าเร็จทางดา้นการตลาด การขยาย
ขอบเขตบริการหรือการเพิ่มการบริการใหม่ ๆ  
    4.1.3 ประเมินผลการปฏิบติังานอ่ืน ๆ ท่ีสะทอ้นคุณภาพของการให้บริการ ซ่ึงเป็น
ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูเ้รียนและผูป้กครอง การประเมินผลการปฏิบติังานตามมาตรฐาน
การให้บริการ โดยให้คณะกรรมการบริหาร CRM ร่วมกบัคณะท างาน CRM ก าหนดค่าเป้าหมาย
ส าหรับตวัช้ีวดัแต่ละตวั เป็น 5 ระดบั โดยค่าเป้าหมายในแต่ละระดบัจะสัมพนัธ์กบัค่าคะแนนในการ
ประเมิน ซ่ึงจะมีคะแนนตั้งแต่ 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน (คะแนนสูงสุด) 
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   4.2 สรุปผลการด าเนินงานทั้งระบบ คณะกรรมการบริหาร CRM จดัท าเอกสารสรุปผลการ
ด าเนินงานจากการประเมินผลการด าเนินงาน 2 ขั้นตอน คือ  
    4.2.1 ตรวจประเมินผลคร้ังท่ี 1 เพื่อทราบความก้าวหน้า ผลการด าเนินงาน ปัญหา
อุปสรรคต่าง ๆ และน าไปแกไ้ขปรับปรุง พร้อมทั้งบนัทึกการด าเนินงานท่ีไดรั้บความส าเร็จ 
    4.2.2 ตรวจประเมินผลคร้ังท่ี 2 เพื่อประเมินผลการด าเนินงานทั้งระบบและจดัเตรียม
สรุปผลงานตามระบบ CRM  
   4.3 ประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ผลการปฏิบัติงาน คณะกรรมการบริหาร CRM 
ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ผลการด าเนินงานการบริหาร CRM และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกับ
ยุทธศาสตร์และนโยบายส าคญัของโรงเรียน การด าเนินการประชาสัมพนัธ์ของคณะกรรมการบริหาร 
CRM ในการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร โครงการและกิจกรรมเพื่อให้บุคลากรได้รับรู้ผลสรุปการ
ด าเนินงานและผลการประเมินตามมาตรฐานการให้บริการท่ีบรรลุวตัถุประสงค์ตามตวัช้ีวดั โดยการ
ประเมินผลการรับรู้จากผูเ้รียนและผูป้กครอง   
   4.4 ให้รางวลัเพื่อเสริมสร้างก าลงัใจแก่บุคลากร คณะกรรมการบริหารโรงเรียนพิจารณา
การให้รางวลัแก่บุคลากรเพื่อเสริมสร้างขวญัและก าลงัใจในการท่ีบุคลากรมีความตั้งใจ มุ่งมัน่ และมี
ความรักในงานท่ีตนเองก าลงัท า การใหร้างวลัตอบแทนควรจะมีผลต่อแรงจูงใจ ขวญั และก าลงัใจ ของ
บุคลากร โดยก าหนดรางวลัท่ีมีคุณค่า มีความเป็นธรรม มีความเป็นไปได้และมีความยืดหยุ่น การท่ี
รางวลัตอบแทนจะมีประสิทธิภาพในการสร้างแรงจูงใจบุคลากรไดต้ามท่ีคาดหวงั   ตอ้งมีการวิเคราะห์ 
จดัโครงการการใหร้างวลัตอบแทนท่ีเป็นรูปธรรม และเป็นท่ีตอ้งการของบุคลากร  
   

3. ตอนที ่3 ผลการตรวจสอบและพฒันารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษาทีพ่ฒันา คร้ังที ่2  
 
   จากการตรวจสอบรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา
พฒันาข้ึนคร้ังท่ี 1 โดยการสนทนากลุ่มและการประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบ 
ผูว้จิยัไดเ้สนอผลการตรวจสอบเพื่อพฒันารูปแบบท่ีพฒันาเป็นคร้ังท่ี 2 ดงัน้ี 
   3.1 ผลการสนทนากลุ่มของผูท้รงคุณวฒิุ 
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   3.2 ผลการประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบท่ีพฒันาคร้ังท่ี 1 โดย
การใชแ้บบสอบถามพร้อมทั้งความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ใน 2 ดา้นส าคญั ดงัน้ี 
    3.2.1 ขั้นตอนการด าเนินงานของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา 
    3.2.2 บทบาทหนา้ท่ีของคณะกรรมการตามระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 
   3.1 ผลการสนทนากลุ่มของผู้ทรงคุณวุฒิ 
    จากการตรวจสอบรูปแบบท่ีพฒันา คร้ังท่ี 1โดยใชว้ิธีการสนทนากลุ่มซ่ึงผูท้รงคุณวุฒิ
ได้พิจารณาความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบ รวมทั้ งให้ผู ้ทรงคุณวุฒิประเมิน
กระบวนการของรูปแบบโดยใช้แบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ ประมวลความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะ  ต่าง ๆ เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขรูปแบบในขั้นต่อไป โดยการจดัให้มีการสนทนากลุ่ม ใน
วนัท่ี 23 ธันวาคม 2553  ณ ห้องประชุมครูเพทาย โรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภ ์
เวลา 09.00-12.00 น. มีผูท้รงคุณวุฒิเขา้ร่วมสนทนากลุ่มจ านวน 10 ท่าน อาจารยท่ี์ปรึกษาหลกั 1 ท่าน 
รวมทั้งส้ิน 11 ท่าน ผลสรุปของการสนทนากลุ่มปรากฎ ดงัน้ี 
    3.1.1 ผู้ทรงคุณวุฒิทีเ่ข้าร่วมสนทนากลุ่มจ านวน 10 ท่าน มีการศึกษาสูงสุดระดบัดุษฎี
บณัฑิต จ านวน 7 ท่าน คิดเป็นร้อยละ 70 ก าลงัศึกษาระดบัดุษฎีบณัฑิต จ านวน 3 ท่าน คิดเป็นร้อยละ 30  
มีอายุระหวา่ง 41-50 ปี จ  านวน 2 ท่าน คิดเป็นร้อยละ 20 อายุระหวา่ง 51-60 ปี จ  านวน 6 ท่าน คิดเป็น
ร้อยละ 60  และอายุระหวา่ง 61 ปีข้ึนไป จ านวน 2 ท่าน คิดเป็นร้อยละ 20  มีประสบการณ์ท างาน ต ่า
กวา่ 20 ปี จ  านวน 2 ท่าน คิดเป็นร้อยละ 20 ประสบการณ์ท างานระหวา่ง 21-30 ปี จ  านวน 7 ท่าน คิด
เป็นร้อยละ 70 และ ประสบการณ์การท างาน ระหวา่ง31-40 ปี จ  านวน1 ท่าน คิดเป็นร้อยละ 10 ตาม
ตารางท่ี 4.2  
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ตารางท่ี 4.2 จ านวนร้อยละของผูท้รงคุณวุฒิ จ  าแนกตามสถานภาพทัว่ไป 
 

สถานภาพทัว่ไป 
จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 
(%) 

อายขุองผูท้รงคุณวฒิุ 
  41 - 50 ปี 
  51 - 60 ปี 
  61 ปีข้ึนไป 

 
2 
6 
2 

 
20 
60 
20 

  รวม 10 100 
ประสบการณ์การท างาน 
  ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี 
  21 - 30 ปี 
  31 - 40 ปี 
  41 ปี ข้ึนไป 

 
2 
7 
1 
- 

 
20 
70 
10 
- 

  รวม 10 100 
คุณวฒิุการศึกษาสูงสุด 
  ปริญญาโท 
  ปริญญาเอก 

 
3 
7 

 
30 
70 
 

  รวม 10 100 

 
    3.1.2 ผู้วิจัยถอดการบันทึกเสียงของผู้ทรงคุณวุฒิพร้อมทั้งประเด็นสนทนาที่ส าคัญ
พร้อมทั้งวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิในประเด็นต่าง ๆ ในการพฒันา
รูปแบบท่ีพฒันาคร้ังท่ี 1 พร้อมทั้งสรุปผลท่ีตอ้งน าไปปรับปรุงพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ใหเ้ป็นรูปแบบท่ีพฒันาคร้ังท่ี 2 ดงัตารางท่ี 4.3 (รายละเอียดการ
ถอดขอ้ความตามการบนัทึกเสียงแสดงในภาคผนวก ง.) 
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ตารางท่ี 4.3 สรุปผลการการตรวจสอบรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท 
   อาชีวศึกษาท่ีพฒันาคร้ังท่ี 1 โดยการสนทนากลุ่ม 
 

ประเด็นทีพ่จิารณา ข้อมูลทีต้่องปรับปรุงในการพฒันารูปแบบคร้ังที ่2  

ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ 
1.1ก าหนดนโยบายและความ
รับผดิชอบร่วม 
1. หลกัการใหค้วามส าคญักบั
ผูเ้รียนและ ผูป้กครอง 
2. หลกัการปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน 
3. หลกัการใหทุ้กคนไดมี้ส่วนร่วม 

 
 
 
1. หลกัการใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของผูเ้รียนและ 
ผูป้กครอง 
2. หลกัการปรับปรุงกระบวนการท างานใหต้รงตามความตอ้งการ 
ของผูเ้รียนและผูป้กครอง 
3. หลกัการใหทุ้กคนไดมี้ส่วนร่วมและมีอ านาจตดัสินใจซ่ึงจะ 
ส่งผลใหเ้กิดการปรับปรุงงาน  

1.2 การก าหนดวตัถุประสงค์ของ 
CRM  
 

4.การก าหนดวตัถุประสงค์ ของ CRM ควรมีดงัน้ี 1) เพื่อเพิ่ม
จ านวนนกัเรียนอย่างต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง 2) เพื่อให้ผูเ้รียน
หรือผูป้กครองมีทศันคติท่ีดีต่อโรงเรียน อนัจะส่งผลให้ผูเ้รียนหรือ
ผูป้กครองสามารถจดจ าและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อโรงเรียนในระยะ
ยาว 3) เพื่อให้ผูเ้รียนมีความภกัดีต่อโรงเรียนและตดัสินใจศึกษา
ต่อในระดบัท่ีสูงข้ึน 4) เพื่อให้ผูเ้รียนบอกต่อคุณภาพของโรงเรียน
ไปยงัผูอ่ื้น (words-of-mouth)  

1.3 การปรับกระบวนการด้าน
ความรู้ความเข้าใจ 

5. การปรับกระบวนการความรู้ความเขา้ใจ ควรเร่ิมจาก การให้
ความรู้กบัหวัหนา้ฝ่ายและหวัหนา้งานแลว้จึงลงสู่บุคลากรโดยการ
ฝึกอบรม และควรตอ้งมีการพฒันาด้านจิตส านึกก่อนให้ความรู้ 
(วิชาการ) หรือก่อนเขา้สู่ระบบ CRM เพราะกิจกรรมทุกชนิดจะ
ด าเนินการไดดี้ตอ้งพฒันาคน โดยพฒันา  
จิตใจซ่ึงมีกระบวนการท่ีเห็นผลชดัเจน 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

ประเด็นทีพ่จิารณา ข้อมูลทีต้่องปรับปรุงในการพฒันารูปแบบคร้ังที ่2  

 
 

6. ส่ิงส าคญัในการปรับแผนด าเนินการทุกแผนงานนั้นควร 
ตระหนกัถึงหวัใจของกลยุทธ์ CRM ท่ีมุ่งให้บริการกบัผูเ้รียนและ
ผูป้กครอง การให้บริการจนผูเ้รียนและผูป้กครองเกิดความพึง
พอใจจะท าให้ผูเ้รียนและผูป้กครองเกิดความไวว้างใจ (Trust) มี
ความรู้สึกมัน่ใจและเช่ือใจว่าโรงเรียนจะดูแลผูเ้รียนอย่างเต็ม
ประสิทธิภาพก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อกนัทั้งสองฝ่าย และเกิดความ
ต้องการท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์อันมีค่าระหว่างโรงเรียนกับ
ผูเ้รียนและผูป้กครองน้ีไวท้ั้งในช่วงระยะเวลาท่ีเรียนอยูท่ี่โรงเรียน
และเม่ือจบการศึกษาแลว้ 

1.4 ปรับกระบวนการด้านสังคม 7. เนน้ในเร่ืองของวฒันธรรมองคก์รซ่ึงไม่ไดมี้แต่ดา้นดีอยา่งเดียว  
ตอ้งยอมรับวา่ยงัมีวฒันธรรมองคก์รในดา้นไม่ดีท่ีฝังรากปะปนอยู่
ดว้ย ดงันั้นจึงเป็นหน้าท่ีของผูบ้ริหารในทุกระดบัของโรงเรียนท่ี
จะตอ้งคน้หา ส่งเสริม รณรงค์ และกระตุน้ให้บุคลากรทุกคนใน
โรงเรียนมีจิตส านึกในการสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีดีให้เกิดข้ึนใน
โรงเรียน 

1.5 ปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี 8. เนน้ในเร่ืองการใชเ้ทคโนโลยท่ีีโรงเรียนมีอยูแ่ลว้ใชป้ระโยชน์ 
ใหคุ้ม้ค่ามากท่ีสุดโดยท่ีไม่ตอ้งลงทุนเพิ่มเติมมากนกั 

1.6 ปรับโครงสร้างระบบงานของ 
  โรงเรียน 

9. ควรใชโ้ครงสร้างเดิมของแต่ละโรงเรียนและเพิ่มความ 
รับผิดชอบของ คณะกรรมการบริหาร CRM คณะท างาน CRM 
และศูนย์นักเรียนสัมพนัธ์ ให้เหมาะสมตามแต่ละโรงเรียนจะ
พิจารณา 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

ประเด็นทีพ่จิารณา ข้อมูลทีต้่องปรับปรุงในการพฒันารูปแบบคร้ังที ่2  

ระยะที่ 2 ขั้นวางแผน 
2.1 การวเิคราะห์และวางแผนกลยุทธ์ 
 
 
 
 
 

 
10. เนน้การวเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายนอกและภายในโรงเรียน 
11. ควรเพิ่มการวเิคราะห์ทางการตลาด หมายถึง การวเิคราะห์หา 
ความต้องการของผูบ้ริโภค รวมทั้ งศักยภาพของเราเองและคู่
แข่งขัน เพื่อน าไปสู่การเลือกตลาดเป้าหมายท่ีเหมาะสมกับ
ความสามารถและโอกาสทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย การแบ่ง
ส่วนตลาด การก าหนดตลาดเป้าหมาย และการก าหนดต าแหน่ง
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ในส่วนน้ีเป็นส่ิงส าคญัของหลกัการ CRM 
ซ่ึงสามารถประยกุตใ์ชก้บักลุ่มผูเ้รียนได ้ 
ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
2.2 การจัดท าแผนกลยุทธ์และ
ก าหนดกลยุทธ์ 
 

  1) การแบ่งส่วนตลาด หมายถึง การแบ่งผูเ้รียนเป็นกลุ่มตาม 
ลกัษณะท่ีเหมือนกนั เช่น แบ่งผูเ้รียนตามผลการเรียน หรือตาม
สาขาวชิา เป็นตน้ 
  2) การก าหนดตลาดเป้าหมาย หมายถึง การจดัล าดบัความส าคญั 
ของกลุ่มผูเ้รียนวา่ควรใหบ้ริการกบักลุ่มใดก่อน  
  3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์หมายถึง การน าเสนอบริการ 
ของแต่ละหน่วยงานใหเ้หมาะสมกบัผูเ้รียนแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 
12. ในการก าหนดกลยทุธ์ CRM ควรจดัด าเนินการในเร่ืองของ  
มาตรฐานการให้บริการ Service Level Agreement ซ่ึงเป็น
ขอ้ตกลงในการให้บริการว่าโรงเรียนจะรักษาระดบัคุณภาพการ
ให้บริการกบัผูเ้รียนและผูป้กครองของเราให้ได้ตามท่ีตกลงกนั
ไว ้โดยเฉพาะแต่ละจุดบริการตามวงจร Student Life Cycle เป็น
ส าคญั 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

ประเด็นทีพ่จิารณา ข้อมูลทีต้่องปรับปรุงในการพฒันารูปแบบคร้ังที ่2  

ระยะที ่3 ขั้นด าเนินงาน 
3.1 การน ากลยุทธ์สู่การปฏิบัติ 

 
14. การน ากลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไปใชจ้ะตอ้งค านึงถึง 
“ความตอ้งการของผูเ้รียน”   มากกวา่มุ่งท่ี  “จ านวนผูเ้รียน”   เพียง
อยา่งเดียว ส่ิงส าคญัท่ีสุดคือ โรงเรียนควรตระหนกัถึงคุณค่าของ
โรงเรียนในสายตาของนักเรียนคืออะไร โรงเรียนมีอะไรท่ีเป็น
พิเศษท่ีเฉพาะเจาะจงส าหรับผูเ้รียนท่ีต่างจากโรงเรียนอ่ืนซ่ึง
ผูเ้รียนจะมีความรู้สึกวา่ตนไดรั้บคุณค่าเพิ่ม 
15. ควรเพิ่มขั้นตอนการน าแผนปฏิบติัการสู่การปฏิบติัดว้ย จะ 
เร่ิมตน้อยา่งไรถึงจะไม่กระทบแผนปฏิบติัการของโรงเรียน 

3.3 การจัดตั้งศูนย์นักเรียน
สัมพนัธ์ SRC 

16. การจดัตั้งศูนย ์ฯ ควรอยูใ่นดุลยพินิจของโรงเรียนเอง เน่ืองจาก 
บางโรงเรียนอาจเพิ่มภาระงานในหน่วยงานเดิมท่ีมีอยูแ่ลว้ 

3.4 การจัดท ามาตรฐานและ
ปรับปรุงการให้บริการ 

17. ขั้นน้ีเป็นส่วนหน่ึงของขั้นการด าเนินงาน ควรก าหนดเฉพาะ 
มาตรฐานการให้บริการ ส่วนในเร่ืองของการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการควรจะอยูใ่นส่วนขั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา 

ระยะที ่4 ข้ันประเมินผล สรุปผล
และพฒันา 
 

18. ควรมีการจดัท าคู่มือมาตรฐานการใหบ้ริการของแต่ละ 
หน่วยงานพร้อมตวัช้ีวดัต่าง ๆ (Customer Satisfaction Index) ให้
ชดัเจน 
19. หลกัการบริหาร CRM ในขั้นตอนของการประเมินผลการ 
ให้บริการควรใช้วิ ธีการว ัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer 
SatisfactionIndex,  CSI) เป็นเคร่ืองมือในการวดัผลการบริการ
ของแต่ละหน่วยงานเพื่อรับทราบความคิดเห็นและความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ 
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   3.2 ผลการประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบทีพ่ฒันา คร้ังที ่1 
    รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาท่ีพฒันาคร้ังท่ี 
1 จากการสอบถามผูท้รงคุณวุฒิท่ีไดม้าจากการสนทนากลุ่ม จ านวน 10 คน โดยใชแ้บบสอบถามชนิด
มาตรประมาณค่า 4 ระดบั เพื่อประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ผูว้ิจยัขอน าเสนอผลการวิจยัใน 2 ดา้นส าคญั ได้แก่ 
ขั้นตอนการด าเนินงานของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาและ
บทบาทหนา้ท่ีตามระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 
    3.2.1 ข้ันตอนการด าเนินงานของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน 

ประเภทอาชีวศึกษา  ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ระยะ ดงัน้ี 
      1) ระยะท่ี 1 ขัน้การเตรียมการ ครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 
       (1) การก าหนดนโยบายและความรับผดิชอบร่วม  
       (2) การก าหนดวตัถุประสงคข์อง CRM 
       (3) การปรับกระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจ 
       (4) การปรับกระบวน การดา้นสังคม 
       (5) การปรับกระบวน การดา้นเทคโนโลยี 
       (6) การปรับโครงสร้างระบบงานของโรงเรียนและแต่งตั้งคณะกรรมการ
บริหาร CRM และคณะท างาน CRM  
      2) ระยะท่ี 2 ขัน้การวางแผน ครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 
       (1) การวเิคราะห์และวางแผนกลยทุธ์ 
       (2) การจดัท าแผนและก าหนดกลยทุธ์ 
      3) ระยะท่ี 3 ขัน้การด าเนินการ ครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 
       (1) การน ากลยทุธ์สู่การปฏิบติั 
       (2) การจดัท าแผนปฏิบติัการ CRM 
       (3) การจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ SRC (Student Relationship Center) 
       (4) การจดัท ามาตรฐานการปฏิบติังานและปรับปรุงการบริการ 
      4) ระยะท่ี 4 ขัน้ประเมินผล สรุปผลและพฒันา  
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      จากการตรวจสอบความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิเก่ียวกบัความเหมาะสมและ
ความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ในระยะท่ี 
1 ขั้นเตรียมการ ผลปรากฏในตาราง 4.4 ต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและผูเ้ช่ียวชาญ 
   เก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน 
   เอกชนประเภท อาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ในเร่ืองการก าหนด 
   นโยบายและความรับผดิชอบร่วม (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนนิการระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ 

ความ 
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 

1.1 ก าหนดนโยบายและความรับผดิชอบร่วม 
    1.1.1 ใหค้วามส าคญักบัผูเ้รียนและผูป้กครอง 

4.00 0.00 4.00 0.00 เหมาะสมอยา่งยิ่ง 
และเป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

     1.1.2 ใหบุ้คลากรทุกฝ่ายเนน้การปรับปรุงกระบวนการ
ท างานใหไ้ด ้ผลงานท่ีมีคุณภาพมาก ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

3.80 0.42 3.60 0.70 เหมาะสมอยา่งยิ่ง 
และเป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

    1.1.3 ใหทุ้กคนไดมี้ส่วนร่วม เปิดโอกาสใหทุ้กคนได ้
ร่วมคิดร่วมท า ร่วมรับผิดชอบก าหนดบทบาทหนา้ท่ีแต่
ละคนใหช้ดัเจน 

4.00 0.00 4 .00  0.00 เหมาะสมอยา่งยิ่ง 
และเป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

รวม 3..3 4..0 3..3 4..3 
เหมาะสมอย่างยิง่และ
เป็นไปได้มากทีสุ่ด 

 
      จากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นว่าผู ้ทรงคุณวุฒิ มีความเห็นว่า การก าหนด
นโยบายและความรับผิดชอบร่วมของระบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
เหมาะสมอยา่งยิง่และเป็นไปไดม้ากท่ีสุด (= 3.93,  S.D.=0.14 และ  = 3.87,  S.D.=0.23 ตามล าดบั) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ ทุกขอ้อยู่ในระดบัเหมาะสม อย่างยิ่ง (อยู่ระหว่าง 3.80-4.00) และมีระดบัความ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด  ( X อยู่ระหว่าง 3.60-4.00) โดยเฉพาะในเร่ืองการให้ความส าคญักบัผูเ้รียนและ
ผูป้กครอง และการใหทุ้กคนมีส่วนร่วมมีความเหมาะสมและความเป็นไปไดสู้งสุด  
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(= 4.00,  S.D.=0.00; = 4.00,  S.D.=0.00) ส่วนในเร่ืองการให้บุคลากรทุกฝ่ายปรับปรุงกระบวนการ
ท างานให้ได้ผลงานท่ีมีคุณภาพมากข้ึนอย่างต่อเน่ือง มีความเหมาะสมและความเป็นไปได้ในระดบั
รองลงมา (= 3.80,  S.D.=0.42; = 3.60,  S.D.=0.70) 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและผูเ้ช่ียวชาญ 
   เก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน 
   เอกชนประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ในเร่ืองการก าหนด 
   วตัถุประสงค ์ CRM (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนินการ 
(ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ) 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 

1.2  การก าหนดวตัถุประสงค์ของ CRM 
 1.2.1 วเิคราะห์เปรียบเทียบยอดจ านวนผูเ้รียนปีท่ีผา่นมา 

3.40 0.84 3.10 0.73 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก 

 1.2.2 วเิคราะห์ตลาดเป้าหมายขนาดและศกัยภาพ
ของตลาด เป้าหมายตลอดจนฐานขอ้มูลผูเ้รียนปัจจุบนั 

3.40 0.84 3.30 0.82 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

 1.2.3 วเิคราะห์ปัญหาและโอกาสทางการตลาด 3.80 0.42 3.70 0.48 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

 1.2.4 ก าหนดเกณฑห์รือหลกัการท่ีสอดคลอ้งกนั 4.00 0.00 4.00 0.00 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

 1.2.5 ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการบริหาร CRM 3.60 0.52 3.50 0.53 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

รวม 3.64 0.82 3.52 0.51 
เหมาะสมอย่างยิง่
และเป็นไปได้มาก

ทีสุ่ด 
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      จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นว่าผู ้ทรงคุณวุฒิ มีความเห็นว่า การก าหนด
วตัถุประสงค์ CRM โดยภาพรวมอยู่ในระดับเหมาะสมอย่างยิ่งและเป็นไปได้มากท่ีสุด (= 3.64,  
S.D.=0.82 และ  = 3.52,  S.D.=0.51 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเหมาะสม
อย่างยิ่ง (อยู่ระหว่าง 3.40-4.00) และเกือบทุกขอ้มีความเป็นไปได้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (อยู่ระหว่าง 
3.10-4.00) โดยการก าหนดวตัถุประสงคใ์นเร่ืองการให้ความส าคญักบัการก าหนดเกณฑ์หรือหลกัการท่ี
สอดคลอ้งกนั มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและความเป็นไปไดใ้นอนัดบัสูงสุด (= 4.00,  S.D.= 0.00; = 4.00,  
S.D.= 0.00 ตามล าดบั) ส่วนเร่ืองการวิเคราะห์เปรียบเทียบยอดจ านวนผูเ้รียนปีท่ีผ่านมา พบว่า มีความ
เหมาะสมและมีความเป็นไปไดต้ ่ากวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.40,  S.D.= 0.84; = 3.10,  S.D.= 0.73 ตามล าดบั) 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและผูเ้ช่ียวชาญ 
   เก่ียวกบั ความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน 
   เอกชนประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ในเร่ือง ปรับ 
   กระบวนการดา้นความรู้และความเขา้ใจ (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนินการ 
(ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ) 

ความ
เหมาะสม 

ความ
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

  ..3ปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ       

 1.3.1 ก าหนดทิศทาง 
  1) ประกาศนโยบายการน าการบริหาร CRM มาใช ้
ในโรงเรียน 

3.70 0.48 3.70 0.48 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  2) จดัฝึกอบรมและส่ือสารท าความเขา้ใจ 3.80 0.42 3.70 0.48 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  3) ส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยใีนการบริการท่ีรวดเร็ว
ใหก้บับุคลากรทุกคน 

4.00 0.00 4.00 0.00 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

 1.3.2 ก าหนดบทบาทผูบ้ริหาร       

  1) เป็นผูรั้บผิดชอบในการสนบัสนุนการด าเนินงาน
ระบบ CRM โดยตรง 

3.80 0.42 3.90 0.32 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  2) ใชก้ระบวนการรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้งและการตดัสินใจร่วมกนั   

3.20 0.92 3.50 0.97 
เหมาะสมและ
เป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  3) ก าหนดหลกัการท างานท่ีเป็นพ้ืนฐานใหทุ้กคน 
ไดย้ดึปฏิบติั 

3.80 0.42 3.60 0.52 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  4) สนับสนุนให้บุคลากรปฏิบัติงานตามความตอ้งการ
และความคาดหวงัของผูเ้รียน ผูป้กครอง ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ 3.40 0.84 3.30 0.82 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 
 



221 

ตารางท่ี 4.6 (ต่อ) 
 

ขั้นตอนการด าเนินการ 
(ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ) 

ความ
เหมาะสม 

ความ
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

  5) จดัให้ทุกคนได้รับการฝึกอบรมเพื่อให้เขา้ใจระบบ
การท างานท่ีมีการให้บริการอย่างมีคุณภาพและปรับปรุงวิธีการ
ท างาน 

3.20 0.79 3.00 0.82 

เหมาะสมและ
เป็นไปไดม้าก 

  6) พฒันาภาวะผูน้ าให้เกิดข้ึนกับบุคลากรเพ่ือให้การ
ท างานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

3.60 0.84 3.40 0.84 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  7) สร้างความมัน่ใจใหทุ้กคนไดร่้วมแสดงความคิดเห็น 3.10 0.74 3.10 0.74 
เหมาะสมและ
เป็นไปไดม้าก 

  8) สนบัสนุนการท างานเป็นทีม 3.20 1.23 3.10 1.20 
เหมาะสมและ
เป็นไปไดม้าก 

  9) เน้นวิธีการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายเพื่อพฒันา
คุณภาพการบริการ โดยอาจใชค้  าขวญัหรือคติพจน์ในการท างาน 3.60 0.84 3.40 0.84 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  10) เนน้คุณภาพของงานมากกวา่เนน้ดา้นปริมาณ 3.40 1.26 3.20 1.23 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก 

 1.3.3 จดัระบบการสร้างแรงจูงใจและการใหร้างวลั 
  1) ตระหนกัในความแตกต่างของเอกบุคคล 3.80 0.42 3.70 0.48 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  2) จดัคนใหเ้หมาะกบังาน  
3.60 0.70 3.60 0.70 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  3) ใชเ้ป้าหมายเพื่อการจูงใจ 

3.60 0.52 3.50 0.53 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.6 (ต่อ) 
 

ตอนการด าเนินการ 
(ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ) 

ความ
เหมาะสม 

ความ
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

 

      จากตารางท่ี  4 .6 แสดงให้ เ ห็นว่าผู ้ทรงคุณวุฒิมีความเห็นว่า  การปรับ
กระบวนการดา้นความรู้และความเขา้ใจโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไปไดม้าก
ท่ีสุด (= 3.56,  S.D.=0.66 และ  = 3.48,  S.D.=0.70 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาในดา้นการก าหนดทิศทาง
เป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิง่ (อยูร่ะหวา่ง 3.70-4.00) และทุกขอ้มีความเป็นไป
ไดอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (อยูร่ะหวา่ง  3.70-4.00) โดยการก าหนดทิศทาง เร่ืองส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยี
ในการบริหารท่ีรวดเร็วให้กบับุคลากรทุกคน มีความเหมาะสมอย่างยิ่งและความเป็นไปไดใ้นอนัดบั
สูงสุด (= 4.00,  S.D.=0.00;  = 4.00,  S.D.=0.00) 
      ในดา้นการก าหนดบทบาทผูบ้ริหาร พบวา่ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เกือบทุกขอ้
อยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิง่ (อยูร่ะหวา่ง 3.40-3.80) และเกือบทุกขอ้มีความเป็นไปไดอ้ยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (อยูร่ะหวา่ง 3.30-3.90) โดยการก าหนดบทบาทผูบ้ริหาร ให้เป็นผูรั้บผิดชอบในการสนบัสนุนการ
ด าเนินงานระบบ CRM โดยตรง มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและความเป็นไปไดใ้นอนัดบัสูงสุด (= 3.80,  

 1.3.4 ปรับแผนด าเนินงาน      
  1) แผนงานระดบัโรงเรียน ไดแ้ก่ หลกัสูตร และบริการ 
ค่าธรรมเนียมการเรียน วธีิการจดัการเรียนการสอน วธีิส่งเสริม
ทางการตลาด   

3.80 0.42 3.60 0.70 เหมาะสมอยา่งยิง่ 

  2) แผนงานระดบัหน่วยงาน ใหห้น่วยงานทั้ง 4 งาน มี
อ านาจในการวางแผนและก าหนดกลยทุธ์และการจดัการ  

3.50 0.85 3.40 0.84 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  3) แผนงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยบูรณาการ
โครงสร้างพ้ืนฐานทาง IT กบัการใหบ้ริการ 

3.50 0.52 3.50 0.71 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

รวม 3.56 0.66 3.48 0.70 
เหมาะสมอย่างยิง่
และเป็นไปได้มาก

ทีสุ่ด 
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S.D.=0.42;  = 3.90,  S.D.=0.32) อยา่งไรก็ตาม พบวา่ มีขอ้ท่ีมีความเหมาะสมและความเป็นไปไดต้ ่ากวา่
ขอ้อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ การใช้กระบวนการรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งและการตดัสินใจร่วมกนั 
(= 3.20,  S.D.= 0.92;  = 3.50,  S.D.= 0.97) การจดัให้ทุกคนไดรั้บการฝึกอบรมเพื่อให้เขา้ใจระบบการ
ท างานท่ีมีการให้บริการอยา่งคุณภาพและปรับปรุงวิธีการท างาน (= 3.20,  S.D.= 0.79;  = 3.00,  S.D.= 
0.82 ตามล าดบั) การสร้างความมัน่ใจใหทุ้กคนไดร่้วมแสดงความคิดเห็น (= 3.10,  S.D.= 0.74;  = 3.10,  
S.D. = 0.74) และการสนบัสนุนการท างานเป็นทีม (= 3.20,  S.D.= 1.23;  = 3.10,  S.D.= 1.20 
ตามล าดบั) 
      ในดา้นการจดัระบบการสร้างแรงจูงใจและการให้รางวลั พบว่า เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่ง (อยูร่ะหวา่ง 3.60-3.80) และทุกขอ้มีความเป็นไปไดอ้ยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (อยูร่ะหวา่ง  3.50-3.70) โดย การจดัระบบการสร้างแรงจูงใจและการให้รางวลัโดย
ตระหนกัในความแตกต่างของเอกบุคคลมีความเหมาะสมอยา่งยิง่และความเป็นไปไดใ้นอนัดบัสูงสุด  
(= 3.80,  S.D.=0.42;  = 3.70,  S.D.= 0.48) 
      ในด้านการปรับแผนด าเนินงาน พบว่า เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ทุกขอ้อยู่ใน
ระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่ง (อยูร่ะหวา่ง 3.50-3.80) และทุกขอ้มีความเป็นไปไดอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (อยู่
ระหว่าง  3.40-3.60) โดย แผนงานระดบัโรงเรียน ไดแ้ก่ หลกัสูตรและบริการ ค่าธรรมเนียมการเรียน 
วิธีการจดัการเรียนการสอน วิธีส่งเสริมทางการตลาด มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและความเป็นไปไดใ้น
อนัดบัสูงสุด (= 3.80,  S.D.=0.42;  = 3.60,  S.D.= 0.70)  
      นอกจากน้ี พบวา่มีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ในการปรับกระบวนการ
ดา้นความรู้ความเขา้ใจ ดงัน้ี 
      1. การก าหนดทิศทาง  
       ในประเด็นการจดัฝึกอบรมและส่ือสารท าความเขา้ใจ ผูท้รงคุณวุฒิได้ให้
ข้อเสนอแนะว่า การฝึกอบรมบุคลากรควรเร่ิมจากการสร้างความเสียสละและการยอมรับการ
เปล่ียนแปลง การเปล่ียนวิถีชีวิตการท างานและ ควรเร่ิมการฝึกอบรมจากระดบัหวัหนา้ฝ่ายและหวัหนา้
งานแลว้จึงลงสู่บุคลากร โดยการอบรมตอ้งมีการพฒันาดา้นจิตส านึก ก่อนให้ความรู้ทางวิชาการ หรือ
ก่อนเขา้สู่ระบบ CRM เพราะกิจกรรมทุกชนิดจะด าเนินการไดดี้ตอ้งพฒันาคนโดยพฒันาจิตใจซ่ึงมี
กระบวนการท่ีเห็นผลชดัเจน 
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      2. การก าหนดบทบาทผูบ้ริหาร  
       ผูท้รงคุณวฒิุไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะในประเด็น ผูบ้ริหารเป็นผูรั้บผิดชอบในการ
สนบัสนุนการด าเนินงานระบบ CRM โดยตรง ให้ขอ้เสนอแนะว่า บุคลากรทั้งโรงเรียนตอ้งร่วมกนั
รับผิดชอบ ผูบ้ริหารมีหน้าท่ีส่งเสริมและให้ความรู้ ส่วนผูบ้ริหารระดับสูงของโรงเรียน ต้องให้
ความส าคญัในการด าเนินงาน ทั้งการสนบัสนุนงบประมาณและมอบนโยบายการให้บริการเป็นเร่ือง
ส าคญัของโรงเรียน นอกจากนั้นผูท้รงคุณวุฒิมีขอ้คิดเห็นวา่  1) ผูบ้ริหารตอ้งมีลกัษณะเป็นผูน้ า ตอ้งท า
ใหไ้ดก่้อน 2) ความเป็นไปไดข้ึ้นอยูก่บัระบบและส่ิงแวดลอ้ม และ  3) ภาวะผูน้ าตอ้ง ช้ีน าให้คิด สาธิต
ใหดู้ เรียนรู้ดา้นการปฏิบติัจริง ละทิ้งความเคยชินเก่า ๆ 
      ประเด็นการสร้างความมัน่ใจให้ทุกคนไดร่้วมแสดงความคิดเห็น ผูท้รงคุณวุฒิ
ใหข้อ้เสนอแนะวา่การรับฟังความคิดเห็นนั้นตอ้งเนน้การเพิ่มความสัมพนัธ์ท่ีดีของบุคลากรแต่ละระดบั 
ต้องอยู่ในเกณฑ์ ดี จึงจะมีการติดต่อส่ือสารและเกิดความเข้าใจระหว่างผู ้บังคับบัญชากับ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและระหวา่งบุคลากรในระดบัเดียวกนั 
      ประเด็นการสนับสนุนการท างานเป็นทีม ผูท้รงคุณวุฒิได้ให้ขอ้เสนอแนะว่า 
การเปล่ียนแปลงยอ่มท าใหเ้กิดการยอมรับและการต่อตา้น ในบางคร้ังสมาชิกในทีมไม่เห็นความส าคญั
ของการด าเนินงานเพื่อมุ่งสู่วิสัยทศัน์และเป้าหมายเดียวกัน หรือมุ่งแต่ประโยชน์ส่วนตนมากกว่า
ประโยชน์ส่วนรวม ขาดการอุทิศเวลา ไม่ร่วมตดัสินใจในเร่ืองท่ีจ าเป็น และไม่ให้การสนับสนุนใน
ขอ้ตกลงเพื่อหาขอ้ยุติ ท าให้ขาดความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั จึงควรจดัวางระบบให้มีการแลกเปล่ียน
ขอ้มูลระหว่างสมาชิกและผูน้ าทีมอย่างสม ่าเสมอโดยใช้การประชุมติดตามผลงาน มีการหมุนเวียน
ขอ้มูล และใชว้ธีิการใหร้ายงานขอ้มูลพร้อมรับขอ้มูลป้อนกลบัจากผูร่้วมทีมงาน 
      3. การจดัระบบการสร้างแรงจูงใจและการใหร้างวลั 
       ผูท้รงคุณวุฒิให้ขอ้เสนอแนะว่าระบบการให้รางวลั ตอ้งใช้การประเมินผล
งานท่ีควรสร้างความเขา้ใจกบับุคลากรทุกคนอย่างชดัเจนก่อน หรือการให้รางวลั โดยการฝึกก าหนด
เป้าหมายในการท างานร่วมกนั ไดแ้ก่ใหส้มาชิกในทีมงานร่วมกนัจดัสรรประโยชน์ตอบแทนท่ีเท่าเทียม
กนัในทีมงานและใหค้วามส าคญัต่อผูร่้วมทีมงานอยา่งเสมอภาค เป็นตน้ 
       ประเด็นจดัคนให้เหมาะกบังาน ผูท้รงคุณวุฒิไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะว่า ควรจดั
บุคลากรใหเ้หมาะสมกบัความรู้ความถนดั (ทกัษะ) และศกัยภาพในภารกิจท่ีแตกต่างกนัโดยเฉพาะงาน
ลกัษณะโครงการ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งเลือกสรรผูป้ระสานงานหรือผูรั้บผดิชอบเป็นพิเศษ 
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      4. การปรับแผนด าเนินงาน  
       ผูท้รงคุณวุฒิไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะว่า ส่ิงส าคญัในการปรับแผนด าเนินการทุก
แผนงานตอ้งค านึงถึงหัวใจของกลยุทธ์ CRM คือ ผูเ้รียนและผูป้กครองตอ้งมีความไวว้างใจโรงเรียน 
และหากโรงเรียนสามารถบริการทางการศึกษาไดต้รงกบัความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครองได ้
ผูเ้รียนและผูป้กครองยอ่มมีความรู้สึกมัน่ใจและเช่ือใจวา่โรงเรียนจะดูแลผูเ้รียนอยา่งเต็มประสิทธิภาพ
ก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อทั้งสองฝ่ายและมีความตอ้งการท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์อนัมีค่าระหวา่งโรงเรียน
กบัผูเ้รียน ผูป้กครองในช่วงระยะเวลาท่ีเรียนอยูท่ี่โรงเรียนและเม่ือจบการศึกษาแลว้ 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและผูเ้ช่ียวชาญ 
   เก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน 
   เอกชนประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ในเร่ือง ปรับ 
   กระบวนการดา้นสังคม (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนนิการ 
(ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ) 

ความ
เหมาะสม 

ความเป็น 
ไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 

 1.4 การปรับกระบวน การด้านสังคม      

   1.4.1 การปรับเปล่ียนมุมมองดา้นวฒันธรรม 
องคก์รในการใหบ้ริการ 

     

    1) จดัอบรมใหค้วามรู้แก่บุคลากรเร่ือง 
วฒันธรรมองคก์รการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ  

3.50 0.53 3.50 0.71 
เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไปได้

มากที่สุด 

    2) จดัประชุม /สมัมนา บุคลากรท าการประเมิน 
วฒันธรรมองคก์รท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัและ วเิคราะห์วฒันธรรม
องคก์รท่ีตอ้งการปรับเปล่ียนใชว้ธีิการจดัเก็บขอ้มูล(แบบสอบถาม) 
เก็บรวบรวมขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูลสรุปผล และรายงานต่อผูบ้ริหาร 

3.40 0.97 3.40 0.97 
เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไปได้

มากที่สุด 

   1.4.2 การปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งโรงเรียนกบัผูมี้ส่วน 
ไดส่้วนเสีย      

    1) วเิคราะห์วา่ใครคือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 3.40 0.97 3.40 0.97 

เหมาะสมอยา่ง

ยิง่และเป็นไปได้

มากที่สุด 

    2) วเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งผูมี้ส่วนได ้
ส่วนเสียกบัโรงเรียน 3.40 0.97 3.40 0.97 

 

เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไปได้

มากที่สุด 

    3) วเิคราะห์วา่กลยทุธ์และการด าเนินงาน ของ 
โรงเรียนจะไดรั้บผลกระทบอะไรจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียบา้ง 3.40 0.97 3.40 0.97 

เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไปได้

มากที่สุด 

    4) ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มใดท่ีมีความส าคญั 
ท่ีสุด เพ่ือตอบสนองผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดก่อน 3.80 0.42 3.60 0.70 

เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไปได้

มากที่สุด 

รวม 3.49 0.77 3.46 0.86 
เหมาะสมอยา่ง
ยิ่งและเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 
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      จากตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของ
ผูบ้ริหารโรงเรียนและผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ในเร่ืองปรับกระบวนการดา้นสังคม  พบว่า ความเหมาะสม
และความเป็นไปได ้ในเร่ืองปรับกระบวนการดา้นสังคมโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่งและ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด (= 3.49,  S.D.=0.77 และ  = 3.46,  S.D.=0.86 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาในดา้นการ
ปรับเปล่ียนมุมมองดา้นวฒันธรรมองคก์รในการใหบ้ริการ เป็นรายขอ้ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่ง
ยิ่ง (อยูร่ะหว่าง 3.40-3.50) และทุกขอ้มีความเป็นไปไดอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (อยูร่ะหว่าง  3.40-3.50) 
โดยการจัดอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรเร่ืองวฒันธรรมองค์กรการให้บริการท่ีมีคุณภาพ มีความ
เหมาะสมอยา่งยิง่และความเป็นไปไดใ้นอนัดบัสูงสุด (= 3.50,  S.D.=0.53;  = 3.50,  S.D.=0.71)  
      ในดา้นการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งโรงเรียนกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เป็นรายขอ้ ทุก
ขอ้อยู่ในระดบัเหมาะสมอย่างยิ่ง (อยูร่ะหว่าง 3.40-3.80) และทุกขอ้มีความเป็นไปไดอ้ยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (อยูร่ะหว่าง  3.40-3.60) โดยการวิเคราะห์ว่าผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มใดท่ีมีความส าคญัท่ีสุดเพื่อ
ตอบสนองผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดก่อน มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและความเป็นไป
ไดใ้นอนัดบัสูงสุด (= 3.80,  S.D.=0.42;  = 3.60,  S.D.=0.70)  
      นอกจาก น้ี  พบว่า  มีข้อคิด เห็นและข้อเสนอแนะเพิ่ม เ ติม  ในการปรับ
กระบวนการดา้นสังคม ดงัน้ี  
      1. ผูบ้ริหารตอ้งเป็นผูน้ าและผูท้  าให้เกิดวฒันธรรมองคก์รท่ียอมรับวา่ ความพึง
พอใจของผูเ้รียน ผูป้กครองต่อการให้บริการทางการศึกษาของโรงเรียนเป็นส่ิงส าคญัเสียก่อน จากนั้น
จึงค่อยน า CRM เขา้ไปในโครงสร้างของโรงเรียนและแผนงาน  
      2. ผูบ้ริหารตอ้งท าใหบุ้คลากรไดรั้บประสบการณ์เชิงบวกในการท างานร่วมกนั
ในองค์กร คือท างานอย่างมีความสุข รู้สึกดี ภาคภูมิใจ รู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององค์การและตอ้งการจะ
ท างานให้เกิดผลส าเร็จร่วมกนัทั้งองคก์าร ทั้งน้ีจะตอ้งเร่ิมสร้างวฒันธรรมองค์การท่ีผูกใจบุคลากรให้
รู้สึกเป็นหน่ึงเดียวกนัมุ่งเป้าหมายเดียวกนัทั้งองคก์าร ก าหนดวิธีผกูใจ ผกูวฒันธรรมองคก์รร่วมกนัดว้ย 
CRM TEAM 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและผูเ้ช่ียวชาญ 
   เก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน 
   โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ในเร่ือง 
   ปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยี (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนนิการ 
(ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ) 

ความ
เหมาะสม 

ความเป็น 
ไปได้ การแปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

 1.5 ปรับกระบวน การด้านเทคโนโลย ี
   1.5.1 เลือกใชเ้ทคโนโลยกีบัการบริหาร CRM อยา่ง
เหมาะสม      
    1) มีซอฟตแ์วร์ส าหรับส านกังานส่วนหนา้ 
(front office) 3.60 0.70 3.60 0.70 

เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 
    2) มีระบบวเิคราะห์ขอ้มลูผูเ้รียนท่ีรวบรวมได ้
จากส่วน Operational CRM 3.70 0.48 3.50 0.53 

เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 
    3) มีระบบช่วยสนบัสนุนในการติดต่อ 
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนผา่นทางช่องทางต่าง ๆ 3.80 0.42 3.60 0.52 

เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

   1.5.2 ความสามารถของเทคโนโลย ี(IT Capability)  
เก่ียวกบัการก าหนดให้มีการบนัทึก ประวติัของผูเ้รียน การ
ประชาสัมพนัธ์โรงเรียน การบริการ  ของศูนย ์นกัเรียนสัมพนัธ์ การจดัท า 
คลงัขอ้มลู การคน้หาขอ้มลู และ  การใชร้ะบบ Internet 

3.80 0.42 3.50 0.53 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

   1.5.3 จดัการองคค์วามรู้ผูเ้รียน (Customer Knowledge 
Management) โดย  รวบรวม คน้หาขอ้มลูเก่ียวกบัผูเ้รียนท่ีไดม้าจาก
แหล่งต่าง ๆ 

3.60 0.84 3.30 0.82 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

รวม 3.70 0.57 3.50 0.62 
เหมาะสมอย่างยิ่ง
และเป็นไปได้มาก

ที่สุด 
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      จากตารางท่ี 4.8 แสดงให้เห็นว่าผูท้รงคุณวุฒิมีความเห็นว่า ในเร่ืองการปรับ
กระบวนการดา้นเทคโนโลยโีดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไปไดม้ากท่ีสุด (= 3.70,  
S.D.=0.57 และ  = 3.50,  S.D. = 0.62 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาประเด็นการเลือกใชเ้ทคโนโลยีกบัการ
บริหาร CRM อยา่งเหมาะสม เป็นรายขอ้ พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่ง (อยูร่ะหวา่ง 3.60-
3.80) และเป็นไปได้ มากท่ีสุด (อยู่ระหว่าง 3.50-3.60) ในเร่ืองความสามารถของเทคโนโลยี ( IT 
Capability) เก่ียวกบัก าหนดให้มีการบนัทึกประวติัของผูเ้รียน การประชาสัมพนัธ์โรงเรียน การบริการ
ของศูนยน์ักเรียนสัมพนัธ์ การจดัท าคลงัขอ้มูล การคน้หาขอ้มูล และการใช้ระบบ Internet มีความ
เหมาะสมอยา่งยิ่ง (= 3.80,  S.D.=0.42) และมีความเป็นไปไดม้ากท่ีสุด (= 3.50,  S.D.=0.53) ส่วนเร่ือง
การจดัการองคค์วามรู้ผูเ้รียน (Customer Knowledge Management) โดยรวบรวม คน้หาขอ้มูลเก่ียวกบั
ผูเ้รียนท่ีไดม้ากจากแหล่งต่าง ๆ พบว่า มีความเหมาะสมอย่างยิ่ง (= 3.60,  S.D.=0.84) และมีความ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด (= 3.30,  S.D.=0.82)  
      นอกจากน้ี พบวา่มีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับกระบวนการ
ดา้นเทคโนโลย ีดงัน้ี 
      1. ไม่ควรให้มีการลงทุนเพิ่มเติมในเร่ืองของ IT แต่ควรจะปรับโครงสร้าง
พื้นฐานทาง IT ของโรงเรียนท่ีเอ้ืออ านวยต่อการเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและสามารถบริการให้
ผูเ้รียนเกิดความพอใจสูงสุด 
      2. ควรใชเ้ทคโนโลยคีวบคู่กบัการใชบุ้คลากรอยา่งมีหลกัการจะช่วยให้เกิดการ
บริการผูเ้รียนและผูป้กครองท่ีดีข้ึน ส่ิงท่ีส าคญัคือการเก็บและวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมและความ
ตอ้งการของผูเ้รียนท าให้เกิดประโยชน์ในการพฒันาทั้งในดา้นวิชาการและพฤติกรรม ตลอดจนการ
พฒันานโยบายในดา้นการ จดัการอีกดว้ย 
      3. การปรับใช้เทคโนโลยี จ  า เป็นต้องมีการดูแลระบบให้ท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพจะตอ้งอาศยัความร่วมมือจากหลายฝ่าย เช่น ฝ่ายสารสนเทศ หรือผูอ้อกแบบระบบและ
ผูจ้ดัท าเวบ็ไซตข์องโรงเรียน ซ่ึงก็ไม่ใช่เร่ืองท่ีง่ายนกัและอาจจะตอ้งเสียเวลาและค่าใชจ่้ายสูง ผูบ้ริหาร
โรงเรียนจึงตอ้งพิจารณาถึงความคุม้ค่าเป็นส าคญั 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและผูเ้ช่ียวชาญ 
   เก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน  
   เอกชนประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการในเร่ืองปรับ 
   โครงสร้างระบบงานของโรงเรียน (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนนิการ 
(ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ) 

ความ
เหมาะสม 

ความเป็น 
ไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 
 1.6 ปรับโครงสร้างระบบงานของโรงเรียน 
   1.6.1 ก าหนดโครงสร้างการบริหารงานโดย เพ่ิม 
คณะกรรมการบริหารCRM คณะท างาน CRM และศูนยน์กัเรียน
สมัพนัธ์  

3.60 0.84 3.30 0.82 
เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

   1.6.2 ก าหนดบทบาทหนา้ท่ีตามหลกัการบริหาร CRM  
ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  4.00 0.00 3.80 0.42 

เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

รวม 3.80 0.42 3.55 0.62 
เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

 

 

      จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นว่าผูท้รงคุณวุฒิมีความเห็นว่า  ในเร่ืองการปรับ
โครงสร้างระบบงานของโรงเรียน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิง่และเป็นไปไดม้ากท่ีสุด  
(= 3.80,  S.D.=0.42 และ  = 3.55,  S.D.=0.62 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การก าหนด
บทบาทหนา้ท่ีตามหลกัการบริหาร CRM ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความเหมาะสมและ
ความเป็นไปไดอ้นัดบัสูงสุด  (= 4.00,  S.D.=0;  = 3.80,  S.D.=0.42) ส่วนการก าหนดโครงสร้างการ
บริหารงานโดยเพิ่มคณะกรรมการบริหาร CRM คณะท างาน CRM และศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ มีความ
เหมาะสมและความเป็นไปไดใ้นระดบัรองลงมา (= 3.60,  S.D.=0.84;  = 3.30,  S.D.=0.82) 
      นอกจากน้ี พบวา่ มีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับโครงสร้าง
ระบบงานของโรงเรียน ดงัน้ี 
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      1. ควรใช้โครงสร้างเดิมของแต่ละโรงเรียนและเพิ่มความรับผิดชอบของ 
คณะกรรมการบริหาร CRM คณะท างาน CRM และศูนยน์ักเรียนสัมพนัธ์ ให้เหมาะสมตามแต่ละ
โรงเรียนจะพิจารณา 
      2. ควรมีการวิเคราะห์ความเส่ียงและผลกระทบท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการปรับ
โครงสร้างระบบงาน เพื่อน าขอ้มูลมาใช้พิจารณาในการก าหนดขั้นตอนในการปรับเปล่ียนโครงสร้าง
การบริหารของโรงเรียนใหเ้หมาะสมและมีผลกระทบนอ้ยท่ีสุด  
      3. โรงเรียนควรมีฝ่าย/งานบริหารกิจการนกัเรียน (ปกครองและกิจกรรม) อีก
ฝ่าย/งานหน่ึงคงไม่เหมาะจะเอาไปไวก้บังานวิชาการหรืองานบริหารทัว่ไป และอีกฝ่าย/งานหน่ึง คือ 
งานประเมินมาตรฐานการศึกษา (สมศ.) ภายในและภายนอกจะอยูต่รงไหนควรก าหนดให้ครอบคลุม
โครงสร้างการบริหารโรงเรียนดว้ย 
    3.2.2 ผลการประเมินระยะที ่2 ขั้นวางแผน    
      จากการตรวจสอบความคิดเห็นของผูบ้ริหารโรงเรียนและผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบั
ความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา ในระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน ผลปรากฎในตารางท่ี 4.10 และตารางท่ี 4.11 ต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและ 
    ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
    สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 2  
    ขั้นวางแผน ในเร่ืองการวเิคราะห์และวางแผนยทุธศาสตร์ (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนินการ 
(ระยะที่ 2 ขั้นวางแผน) 

ความ
เหมาะสม 

ความเป็น 
ไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 

 2.1 การวเิคราะห์และวางแผนกลยุทธ์ 
   2.1.1 วเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายนอก 

     

    1) ตรวจสอบและวเิคราะห์สภาวะแวดลอ้ม
ภายนอกท่ีส าคญั 

3.90 0.32 3.70 0.48 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากที่สุด 

    2) พยากรณ์ โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์
มาพยากรณ์ถึงแนวโนม้การเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

3.90 0.32 3.50 0.84 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากที่สุด 

    3) ประเมินการเปล่ียนแปลงสภาวะแวดล้อม
ภายนอกท่ีไดพ้ยากรณ์วา่มีผลต่อโรงเรียนอยา่งไรบา้ง 

3.70 0.48 3.70 0.48 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากที่สุด 

   2.1.2 วเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายใน 
    1) วเิคราะห์ความตอ้งการจ าเป็นไดแ้ก่การศึกษา
ปัญหาและความตอ้งการของบุคลากรในดา้นต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

     

(1) ดา้นการปรับโครงสร้างของโรงเรียน 3.70 0.84 3.30 0.48 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง

และเป็นไปไดม้าก

ทีสุด 

(2) ดา้นกระบวนการท างานของบุคลากร 3.80 0.48 3.70 0.48 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง

และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

(3) ดา้นการเพ่ิมอ านาจแก่บุคลากร 3.70 0.48 3.70 0.48 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากที่สุด 

(4) ดา้นประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลย ี 3.80 0.42 3.70 0.48 

เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

 
      จากตารางท่ี 4.10 แสดงให้เห็นว่าผูท้รงคุณวุฒิ มีความเห็นว่า วิเคราะห์และ
วางแผนกลยทุธ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไปไดม้ากท่ีสุด (= 3.67,  S.D.=0.54 
และ  = 3.53,  S.D.=0.64 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาในดา้นการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายนอกเป็นราย
ขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่ง (อยูร่ะหวา่ง 3.70-3.90) และเป็นไปไดใ้นระดบัมากท่ีสุด 
(อยู่ระหว่าง 3.50-3.70) โดยการตรวจสอบและวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมภายนอกท่ีส าคญั มีความ
เหมาะสมอย่างยิ่งและความเป็นไปไดใ้นอนัดบัสูงสุด (= 3.90,  S.D.=0.32;  = 3.70,  S.D.=0.48) 
รองลงมาไดแ้ก่ พยากรณ์โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์มาพยากรณ์ถึงแนวโนม้การเปล่ียนแปลงท่ี
จะเกิดข้ึนในอนาคต การประเมินการเปล่ียนแปลงสภาวะแวดล้อมภายนอกท่ีไดพ้ยากรณ์ว่ามีผลต่อ
โรงเรียนอยา่งไรบา้ง (= 3.90,  S.D.=0.32;  = 3.50,  S.D.=0.84;  = 3.70,  S.D.=0.48;  = 3.70,  S.D.=0.48 
ตามล าดบั)  

ขั้นตอนการด าเนินการ 
(ระยะที่ 2 ขั้นวางแผน) 

ความ
เหมาะสม 

ความเป็น 
ไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 

    2) วเิคราะห์ความเส่ียงในดา้นการปรับ
โครงสร้างของโรงเรียนดา้นกระบวนการท างานของบุคลากร ดา้น
การเพ่ิมอ านาจแก่บุคลากรและดา้นประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยโีดยการ 

     

     (1) ระบุความเส่ียง 3.50 0.85 3.30 0.82 
เหมาะสมอยา่งยิ่งและ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

     (2) ประเมินความเส่ียง   3.30 0.82 3.30 0.82 
เหมาะสมอยา่งยิ่งและ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

     (3) เตรียมการตอบสนองความเส่ียง 3.30 0.82 3.30 0.82 
เหมาะสมอยา่งยิ่งและ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

     (4) จดัการความเส่ียง 3.80 0.42 3.60 0.52 
เหมาะสมอยา่งยิ่งและ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

รวม 3.67 0.54 3..3 0.64 

เหมาะสมอยา่งยิง่

และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 
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      ในดา้นการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายใน พบว่า เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ทุก
ขอ้อยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่ง (อยูร่ะหวา่ง 3.70-3.80) และเป็นไปไดใ้นระดบัมากท่ีสุด (อยูร่ะหวา่ง 
3.30-3.70) โดย ดา้นกระบวนการท างานของบุคลากร และดา้นประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยี มีความเหมาะสม
อยา่งยิง่และความเป็นไปไดใ้นอนัดบัสูงสุด (= 3.80,  S.D. = 0.42;  = 3.70,  S.D.=0.48)  
      ในด้านการวิเคราะห์ความเส่ียง ด้านการปรับโครงสร้างของโรงเรียน ด้าน
กระบวนการท างานของบุคลากร ดา้นการเพิ่มอ านาจแก่บุคลากรและดา้นประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยี พบวา่ 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่ง ( อยูร่ะหวา่ง 3.30-3.80) และเป็นไปไดใ้น
ระดบัมากท่ีสุด ( อยูร่ะหว่าง 3.30-3.60) โดยการจดัการความเส่ียง มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและความ
เป็นไปไดใ้นอนัดบัสูงสุด (= 3.80,  S.D. = 0.42;  = 3.60,  S.D.=0.82)  
      นอกจากน้ี พบว่า มีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการวิเคราะห์และ
วางแผนกลยทุธ์ ดงัน้ี 
      1. นอกจากวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมภายนอกทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ 
สังคม แลว้ควรไดมี้การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาดดว้ย ซ่ึงหมายถึง การวิเคราะห์หาความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ ซ่ึงอาจไดจ้ากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ ไดแ้ก่ รายงาน
ข่าวสารต่าง ๆ ท่ีมีการตีพิมพเ์ผยแพร่และเป็นขอ้มูลท่ีทนัสมยั หรือการวิจยัส ารวจ เช่น การออกแบบ
สอบถามส ารวจความคิดเห็นหรือความรู้สึกของผูเ้รียน รวมทั้งการวิเคราะห์หาศกัยภาพของโรงเรียน
และคู่แข่งขนั เพื่อน าไปสู่การเลือกตลาดเป้าหมายท่ีเหมาะสมกบัความสามารถและโอกาสทางการตลาด 
ซ่ึงประกอบดว้ย การแบ่งส่วนตลาด การก าหนดตลาดเป้าหมายและการก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ ซ่ึงสามารถประยกุตใ์ชก้บักลุ่มผูเ้รียนของโรงเรียนได ้
      2. ส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับ CRM คือ การวิเคราะห์ การแบ่งส่วนตลาด หมายถึง การ
แบ่งผูเ้รียนเป็นกลุ่มตามลกัษณะท่ีเหมือนกนัและไม่เหมือนกนั การก าหนดตลาดเป้าหมาย หมายถึง การ
จดัล าดบัความส าคญัของกลุ่มผูเ้รียน จึงควรให้บริการกบักลุ่มใดก่อนและก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์
หมายถึง การน าเสนอบริการของแต่ละหน่วยงานใหเ้หมาะสมกบัผูเ้รียนแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 
      3. ในการบริหารความเส่ียง เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดจ าเป็นจะตอ้งอาศยั
ความร่วมมือจากทุกคนในโรงเรียน เพราะการรับรู้ของแต่ละบุคคลนั้นแตกต่างกนั ความส าเร็จข้ึนอยู่
กบัคนเป็นส่วนใหญ่ ถา้บุคลากรในโรงเรียนไม่ไดมี้ความรู้สึกวา่เขาตอ้งบริหารความเส่ียงไปเพื่ออะไร 
เขาก็ไม่ใหค้วาม ร่วมมือ แลว้ก็ไม่เกิดผลในการบริหารความเส่ียงข้ึน หวัใจท่ีส าคญัท่ีสุดของการบริหาร
ความเส่ียง คือ เร่ิมจากการให้บุคลากรในโรงเรียนทุกคนรู้สึกว่าเป็นเร่ืองส าคญัท่ีตอ้งท า และเราทุก ๆ คน
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ตอ้งมีส่วนร่วม เพราะเม่ือทุก ๆ คนท าอะไรจะส่งผลกระทบต่อความเส่ียงของโรงเรียนในหน้าท่ีใน
ความรับผิดชอบท่ีมีอยู่ ถา้ไม่เป็นไปตามนั้นหรือเราพลาดไปจากมาตรฐาน หรือ เราเกิดความผิดพลาด 
(Error) ใด ๆ ข้ึนมนัส่งผลกระทบกบัความเส่ียงของโรงเรียนทั้งนั้น ดงันั้นประการแรกท่ีส าคญัท่ีสุดก็
คือการสร้างความต่ืนตวั (Awareness) ให้เขารู้สึกวา่เขามีส่วนร่วม และจ าเป็นท่ีจะตอ้งท า ตอ้งให้ความ
ร่วมมือ    
 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและ 
    ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
    สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 2  
    ขั้นวางแผน ในเร่ืองการจดัท าแผนยทุธศาสตร์และก าหนดกลยทุธ์ (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนนิการ 
(ระยะที ่2 ขั้นวางแผน) 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้  

การแปลผล 
X  S.D. X  S.D. 

 2.2 การจดัท าแผนและก าหนดกลยุทธ์      

   2.2.1  ประชุมร่วมกนัระหวา่งคณะกรรมการบริหาร  
CRM และคณะท างาน CRM โดยน าผลสรุปการวเิคราะห์สภาวะ
แวดลอ้มมาจดัท าวสิยัทศัน์พนัธกิจของโรงเรียน 

3.80 0.42 3.60 0.52 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

   2.2.2  ก าหนดประเด็นกลยทุธ์ภายใตก้รอบระยะเวลา 
ของวสิยัทศัน์ท่ีก าหนด 

3.70 0.48 3.60 0.52 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

   2.2.3  ก าหนดเป้าประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ 3.50 0.85 3.30 0.82 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

   2.2.4  ก าหนดตวัช้ีวดัระดบัโรงเรียนของเป้าประสงค ์
ใน 3 มิติ คือ   

     

    1) มิติพ้ืนฐานดา้นการสนองตอบความ
ตอ้งการของผูเ้รียนและการอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้รียนในการ
เขา้ถึงการบริการ 

3.80 0.42 3.50 0.53 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 
 

ขั้นตอนการด าเนนิการ 
(ระยะที ่2 ขั้นวางแผน) 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 

    2) มิติดา้นการด าเนินการใหบ้ริการ 3.70 0.48 3.50 0.53 เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

    3) มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
3.70 0.48 3.70 0.48 เหมาะสมอยา่งยิ่ง

และเป็นไปไดม้าก
ท่ีสุด 

   2.2.5 ร่วมกนัก าหนดค่าเป้าหมายของแต่ละตวัช้ีวดั 
ระดบัโรงเรียน 

3.70 0.48 3.70 0.48 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

   2.2.6 ก าหนดกลยทุธ์หลกัของแตล่ะหน่วยงาน 3.80 0.42 3.50 0.53 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

   2.2.7 ก าหนดโครงการ 3.80 0.42 3.70 0.48 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

รวม 3.72 0.49 3.57 0.54 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 

 
      จากตารางท่ี 4.11 แสดงให้เห็นวา่ผูท้รงคุณวุฒิ มีความเห็นวา่ ในเร่ืองการจดัท า
แผนและก าหนดกลยทุธ์  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิง่และเป็นไปไดม้ากท่ีสุด  ) X = 3.72,  
S.D.=0.49 และ X = 3.57,  S.D.=0.54 ตามล าดบั ( เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเหมาะสม
อยา่งยิ่ง ( X อยูร่ะหวา่ง 3.50-3.80) และเป็นไปไดม้ากท่ีสุด  ( X อยูร่ะหวา่ง 3.30-3.70) โดยในเร่ืองการ
จดัประชุมร่วมกนัระหว่างคณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน CRM โดยน าผลสรุปการ
วเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มมาจดัท าวสิัยทศัน์พนัธกิจของโรงเรียน การก าหนดตวัช้ีวดัระดบัโรงเรียนของ
เป้าประสงคใ์น มิติพื้นฐานดา้นการสนองตอบความตอ้งการของผูเ้รียนและการอ านวยความสะดวกแก่
ผูเ้รียนในการเขา้ถึงการบริการ การก าหนดกลยทุธ์หลกัของแต่ละหน่วยงานและการก าหนดโครงการ  
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มีความเหมาะสมสูงกวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.80,  S.D.=0.42) และในเร่ืองมิติดา้นคุณภาพการให้บริการ การ
ร่วมกนัก าหนดค่าเป้าหมายของแต่ละตวัช้ีวดัระดบัโรงเรียน การก าหนดโครงการ มีความเป็นไปได้
อนัดบัสูงกวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.70,  S.D.=0.48) ส่วนในเร่ืองการก าหนดเป้าประสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์มีระดบั
ความเหมาะสมและความเป็นไปไดน้อ้ยกวา่ระดบัอ่ืน ๆ (= 3.50,  S.D.=0.85 และ  = 3.30,  S.D.=0.82 
ตามล าดบั)  
      นอกจากน้ี พบว่ามีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในการจัดท าแผน
ยทุธศาสตร์และก าหนดกลยทุธ์ ดงัน้ี 
      1. ผูท้รงคุณวุฒิมีความเห็นว่า ควรยา้ย ขั้นตอนการจดัท าแผนยุทธศาสตร์และ
ก าหนดกลยทุธ์ ไปเป็น ขั้นด าเนินงาน เน่ืองจากเป็นขั้นปฏิบติั ซ่ึงควรจะอยูใ่นระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินงาน  
      2. ในการจดัท ากลยุทธ์ CRM ควรจดัด าเนินการในเร่ืองของมาตรฐานการ
ให้บริการ (Service Level Agreement) ซ่ึงขอ้ตกลงในการให้บริการวา่โรงเรียนจะรักษาระดบัคุณภาพ
ใหบ้ริการกบัผูเ้รียนและผูป้กครองของเราใหไ้ดต้ามท่ีตกลงไว ้โดยเฉพาะแต่ละจุดบริการตามวงจรชีวิต
การเป็นนกัศึกษา (Student Life Cycle) เป็นส าคญั   
    3.2.3 ผลการประเมินระยะที ่3 ขั้นการด าเนินการ 
      จากการตรวจสอบความคิดเห็นของผูบ้ริหารโรงเรียนและผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบั
ความเหมาะสม  และความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา ในระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินงาน ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ประเด็น ดงัน้ี 1) การน ากลยุทธ์สู่การปฏิบติั 
2) การจดัท าแผนปฏิบติัการ CRM 3) การจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ SRC (Student Relationship 
Center) 4) การจดัท ามาตรฐานการปฏิบติังานและปรับปรุง การบริการปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.12 ถึง
ตารางท่ี 4.15 ดงัต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 



238 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและ 
    ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
    สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 3  
    ขั้นด าเนินงาน ในเร่ืองน ายทุธศาสตร์สู่การปฏิบติั (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนินการ 
(ระยะที่ 3 ขั้นด าเนินงาน) 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 
 3.1 การน ากลยุทธ์สู่การปฏบิัต ิ      

  3.1.1  ระดบัหน่วยงาน      

     1) จดัประชุมทุกหน่วยงานในโรงเรียนเพ่ือเสนอ 
ทิศทางแผนท่ีกลยทุธ์การบริหาร CRM  3.80 0.42 3.70 0.48 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปได้

มากท่ีสุด 

     2) ใหห้น่วยงานต่าง ๆ ทบทวนบทบาทหนา้ท่ีความ
รับผิดชอบตามท่ีด าเนินการ 3.70 0.48 3.70 0.48 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปได้

มากท่ีสุด 

     3) น าแผนท่ียทุธศาสตร์การบริหาร CRM มาเป็น 
ขอ้มูลในการจดัท าระบบการประเมินผลของหน่วยงาน 3.50 0.85 3.50 0.85 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง

และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 

     4) ใหห้น่วยงานร่วมกนัก าหนดตวัช้ีวดัในแต่ละ 
เป้าประสงค ์ 3.80 0.42 3.50 0.53 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง

และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 

  3.1.2  ระดบับุคคล      

     1) ทบทวนบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบระดบั 
บุคคลของทั้ง 4 หน่วยงาน 3.70 0.48 3.50 0.53 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปได้

มากท่ีสุด 

     2) น าแผนท่ีกลยทุธ์การบริหาร CRM ของแต่ละ 
หน่วยงานเป็นขอ้มูลขั้นตน้ในการท าระบบประเมินผลระดบับุคคล 3.40 0.70 3.40 0.70 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง

และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 

     3) ทบทวนงานของแต่ละบุคคลอีกคร้ังวา่มีงานพิเศษ 
ท่ีตอ้งเพ่ิมข้ึนหรือไม่และถา้มีใหจ้ดัท าตวัช้ีวดัเพ่ิมเติม 3.80 0.42 3.60 0.52 

เหมาะสมอยา่งยิ่ง

และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 

รวม 3.67 0.54 3.56 0.58 
เหมาะสมอยา่งยิ่ง
และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 
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      จากตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นวา่ผูท้รงคุณวุฒิ มีความเห็นวา่ในเร่ืองน ากลยุทธ์
สู่การปฏิบติั  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไปไดม้ากท่ีสุด (= 3.67,  S.D.=0.54 
และ  = 3.56,  S.D.=0.58ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทุกขอ้อยู่ในระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่ง (อยู่
ระหวา่ง 3.40-3.80) และเป็นไปไดม้ากท่ีสุด (อยูร่ะหวา่ง 3.40-3.70) โดยในระดบัหน่วยงาน เร่ืองการจดั
ประชุมทุกหน่วยงานในโรงเรียนเพื่อเสนอทิศทางแผนท่ียทุธศาสตร์การบริหาร CRM การให้หน่วยงาน
ร่วมกนัก าหนดตวัช้ีวดัในแต่ละเป้าประสงค ์มีความเหมาะสมสูงกวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.80,  S.D.=0.42) และ
ในดา้นการจดัประชุมทุกหน่วยงานในโรงเรียนเพื่อเสนอทิศทางแผนท่ีกลยุทธ์การบริหาร CRM การให้
หน่วยงานต่าง ๆ ทบทวนบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบตามท่ีด าเนินการ มีความเป็นไปไดอ้นัดบัสูง
กวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.70,  S.D.=0.48) นอกจากน้ี พบวา่ ในระดบัหน่วยงานการน าแผนท่ียุทธศาสตร์การ
บริหาร CRM มาเป็นขอ้มูลในการจดัท าระบบการประเมินผลของหน่วยงานมีความเหมาะสมและความ
เป็นไปไดต้ ่ากวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.50,  S.D.=0.85; = 3.50,  S.D.=0.85 ตามล าดบั) และในระดบับุคคลการ
น าแผนท่ีกลยุทธ์การบริหาร CRM ของแต่ละหน่วยงานเป็นขอ้มูลขั้นตน้ในการท าระบบประเมินผล
ระดบับุคคล มีความเหมาะสมและความเป็นไปไดต้ ่ากวา่ขอ้อ่ืน ๆ (3.40,  S.D.=0.70; = 3.40,  S.D.=0.70 
ตามล าดบั) 
      นอกจากน้ี พบวา่มีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการน ากลยุทธ์สู่การ
ปฏิบติั ดงัน้ี 
      1. การน ากลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไปใช้จะตอ้งค านึงถึง   “ความ
ตอ้งการผูเ้รียน”   มากกวา่มุ่งท่ี  “จ านวนผูเ้รียน”   เพียงอย่างเดียว ส่ิงส าคญัท่ีสุดคือ โรงเรียนควร
ตระหนักถึงคุณค่าของโรงเรียนในสายตาของนักเรียนคืออะไร โรงเรียนมีอะไรท่ีเป็นพิเศษท่ี
เฉพาะเจาะจงส าหรับผูเ้รียนท่ีต่างจากโรงเรียนอ่ืนซ่ึงผูเ้รียนจะมีความรู้สึกวา่ตนไดรั้บคุณค่าเพิ่ม 
      2. ส่ิงท่ีท าให้กลยุทธ์สู่การปฏิบัติได้ประสบความส าเร็จนั้ นเกิดจากการ
ปรับเปล่ียนกระบวนการท างานใหม่ในรูปแบบของทีมงานท่ีประกอบดว้ยบุคลากรจากหลาย ๆ ฝ่าย 
โดยบุคลากรทุกคนท างานเพื่อตอบสนองต่อเป้าหมายเดียวกัน คือ การสร้างและน าเสนอคุณค่าท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งขนัแก่ผูเ้รียนอยา่งต่อเน่ือง 
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ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและ 
    ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
    สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 3  
    ขั้นด าเนินงาน ในเร่ืองการจดัท าแผนปฏิบติัการ  CRM (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนนิการ 
(ระยะที ่3 ขั้นด าเนินงาน) 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 
 3.2  การจดัท าแผนปฏบิัตกิาร CRM      

  3.2.1  ขั้นตอนและกระบวนการจดัท าแผนปฏิบติัการ      

     1) ประชุมคณะกรรมการบริหาร CRM และ
คณะท างาน CRM 4.00 0 3.90 0.32 

เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

     2) ก าหนดนโยบายหน่วยงานต่าง ๆ 3.60 0.84 3.50 0.85 
เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

     3) ก าหนดกลยทุธ์ใหส้นองนโยบาย 
สนองความตอ้งการของหน่วยงาน 3.60 0.84 3.60 0.70 

เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

     4) เขียนรายละเอียดโครงการเพือ่รองรับกลยทุธ ์ 3.60 0.84 3.60 0.70 
เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

     5) พิจารณาใหค้วามเห็นชอบโครงการและ 
งบประมาณ 3.80 0.42 3.70 0.48 

เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

     6) น าร่างโครงการเสนอขอความเห็นชอบจาก 
คณะกรรมการบริหารโรงเรียน 3.80 0.42 3.60 0.70 

เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

     7) จดัท าแผนเป็นรูปเล่มมอบเอกสารแผนให ้
ผูเ้ก่ียวขอ้ง 3.90 0.32 3.60 0.70 

เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

  3.2.2  แนวทางการก าหนดกลยทุธ์ของหน่วยงาน      

     1) ก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงาน   3.70 0.48 3.50 0.53 
เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 

 

ขั้นตอนการด าเนนิการ 
(ระยะที ่3 ขั้นด าเนินงาน) 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 

     2) จดัระบบสารสนเทศ 3.90 0.32 3.60 0.70 
เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

     3) รับค าร้องเรียน ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็น
เก่ียวกบัการปฏิบติังาน 3.70 0.48 3.50 0.53 

เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

รวม 3.77 0.50 3.62 0.62 
เหมาะสมอยา่ง
ยิง่และเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด 

 
      จากตารางท่ี 4.13 แสดงให้เห็นว่าผูท้รงคุณวุฒิ มีความเห็นว่า ในเร่ืองจัดท า
แผนปฏิบติัการCRM  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิง่และเป็นไปไดม้ากท่ีสุด (= 3.77,  S.D.= 
0.50 และ  = 3.62,  S.D.= 0.62 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิง่  
(อยู่ระหว่าง 3.60-4.00) และเป็นไปได้มากท่ีสุด (อยู่ระหว่าง 3.50-3.90) โดยในด้านการจัดท า
แผนปฏิบติัการ CRM พบว่าการประชุมคณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน CRM มีความ
เหมาะสมสูงกว่าขอ้อ่ืน ๆ (= 4.00,  S.D.=0) และมีความเป็นไปได้อนัดบัสูงกว่าขอ้อ่ืน ๆ (= 3.90,  
S.D.=0.32) ส่วนดา้นแนวทางการก าหนดกลยทุธ์ของหน่วยงาน พบวา่การจดัระบบสารสนเทศ  มีความ
เหมาะสมสูงกว่าขอ้อ่ืน ๆ (= 3.90,  S.D.=0.32) และมีความเป็นไปไดอ้นัดบัสูงกว่าขอ้อ่ืน ๆ (= 3.60,  
S.D.=0.70)  
      นอกจากน้ี พบว่ามีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการจดัท าแผนปฏิบติั
การ CRM ดงัน้ี 
      1. ควรมีการวางแผนการพัฒนาบุคคลให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ขององค์การ 
ระบบงานและการปรับอตัราก าลงัท่ีเกิดข้ึนจากการปรับกลยทุธ์นั้น ๆ ทั้งในแง่ของเน้ือหาและจงัหวะเวลา  
      2. กิจกรรมต่าง ๆ ในการพฒันาบุคคลนั้นสามารถใช้เป็นเคร่ืองมือในการส่ือสาร 
ท าใหบุ้คลากร มีความเขา้ใจในกลยทุธ์ใหม่ขององคก์าร 
      3. ควรท าแผนผงั Flow Chart ของงานประกอบดว้ย 
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ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและ 
    ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
    สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 3  
    ขั้นด าเนินงาน ในเร่ืองการจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ (n = 10) 
 
 

ขั้นตอนการด าเนินการ 
(ระยะที่ 3 ขั้นด าเนินงาน) 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 
 3.3  การจดัตั้งศูนย์นักเรียนสัมพนัธ์ SRC (Student  
Relationship Center) 

     

  3.3.1  จดัประชุมเพ่ือช้ีแจงโครงการ 3.50 0.53 3.50 0.53 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  3.3.2  แต่งตั้งคณะท างานศูนยน์กัเรียนสมัพนัธ์ 3.50 0.53 3.50 0.53 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  3.3.3  ส ารวจและคดัเลือกงานบริการส าหรับ จดัท า 
แผนการจดัตั้งศูนยฯ์ 

3.50 0.53 3.50 0.53 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  3.3.4  จดัท าแผนงานของศูนย ์ฯ  3.60 0.52 3.60 0.52 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  3.3.5  จดัหาระบบสารสนเทศภายในศูนยฯ์ รวมทั้ง 
อุปกรณ์และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีประสิทธิภาพ 

3.50 0.53 3.30 0.67 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  3.3.6  จดัสมรรถนะของ software ใหมี้ประสิทธิภาพ 3.30 0.82 3.10 0.88 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก 

  3.3.7  จดัท ารายงานความคืบหนา้เสนอผูอ้  านวยการ 
โรงเรียน 

3.30 0.82 3.20 0.79 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก 

  3.3.8  จดัพิธีเปิดศูนย ์ฯ และเร่ิมใหบ้ริการ 3.30 0.82 3.10 0.88 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก 
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ตารางท่ี 4.14 (ต่อ) 

 

ขั้นตอนการด าเนินการ 
(ระยะที่ 3 ขั้นด าเนินงาน) 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. X  S.D. 

  3.3.9  เก็บรวบรวมสถิติของผูใ้ชบ้ริการพร้อมทั้งส ารวจ 
ความพึงพอใจ 

3.50 0.85 3.90 1.29 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 

  3.3.10  เปรียบเทียบผลส าเร็จของการด าเนินงานตามแผน 
และรายงานผลส าเร็จ 

3.30 0.82 3.20 0.79 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก 

รวม 3.43 0.68 3.38 0.74 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 
 

      จากตารางท่ี 4.14 แสดงให้เห็นวา่ผูท้รงคุณวุฒิ มีความเห็นวา่ ในเร่ืองการจดัตั้ง
ศูนย์นักเรียนสัมพนัธ์  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเหมาะสมอย่างยิ่งและเป็นไปได้มากท่ีสุด (= 3.43,  
S.D.=0.68 และ  = 3.38,  S.D.=0.74 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทุก พบว่า ขอ้อยู่ในระดบั
เหมาะสมอย่างยิ่ง (อยู่ระหว่าง 3.30-3.60) โดยในเร่ืองการจดัท าแผนงานงานศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์มี
ระดบัความเหมาะสมสูงกวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.60,  S.D.=0.52) ส่วนในเร่ืองการจดัสมรรถนะของ Software 
ให้มีประสิทธิภาพ การจดัท ารายงานความคืบหน้าเสนอผูอ้  านวยการโรงเรียน การจดัพิธีเปิดศูนย์
นักเรียนสัมพนัธ์และเร่ิมให้บริการและการเปรียบเทียบผลส าเร็จของการด าเนินงานตามแผนและ
รายงานผลส าเร็จผลการส ารวจความคิดเห็น พบว่า มีความเหมาะสมต ่ ากว่าข้ออ่ืน ๆ (= 3.30,  
S.D.=0.82) เม่ือพิจารณาความเป็นไปไดข้องการจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ พบว่า มีความเป็นไปได้
ระดบัมากถึงมากท่ีสุด (อยูร่ะหวา่ง 3.10-3.90) โดยในเร่ืองการเก็บรวบรวมสถิติของผูใ้ชบ้ริการพร้อม
ทั้งส ารวจความพึงพอใจมีระดับความเป็นไปได้สูงสุด (= 3.90 S.D.=1.29) ส่วนในเร่ืองการจดั
สมรรถนะของ Software ให้มีประสิทธิภาพ และการจดัพิธีเปิดศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ และเร่ิมให้บริการ 
มีความเป็นไปไดต้ ่ากวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.10,  S.D.=0.88) 
      นอกจากน้ี พบว่ามีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในการจัดตั้ งศูนย์
นกัเรียนสัมพนัธ์ ดงัน้ี 
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      1. เจ้าหน้าท่ีท่ีประจ าศูนย์ SRC ควรจะได้รับการอบรมเพราะมีหน้าท่ี
รับผิดชอบเป็นผูป้ระสานงานของงานแต่ฝ่าย เช่น ควรตอ้งมีการสร้างบทพูดและค าแนะน าในการพูด
ใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีประจ าศูนย ์
      2. ควรมีการก าหนดคุณสมบติัของผูท่ี้เหมาะสมท่ีจะมาประจ าท่ี ศูนย ์SRC  
      3. บุคลากรของโรงเรียนมีนอ้ยเกินไปท่ีจะด าเนินงานในลกัษณะน้ี และในทาง
ปฏิบติันั้นแต่ละฝ่ายก็มีลกัษณะเหมือนกลุ่มงานน้ีอยูแ่ลว้ ควรเพิ่มเทคโนโลยท่ีีมีประสิทธิภาพเขา้ไปช่วย 
      4. ควรมีการก ากับดูแลและจูงใจเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ให้ท างานอย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ 
      5. ให้มีการออกแบบสภาพแวดล้อมในการท างานให้สามารถเพิ่มผลผลิต
ระหวา่งปฏิบติังาน เช่น  การวาง lay out ของการท างานใหส้ะดวก 
      6. สร้างระบบการวดัผลการท างาน 
      7. กรณีของโรงเรียนขนาดเล็กไม่ควรจัดตั้ งเป็นศูนย์แต่อาจใช้งานธุรการ
ด าเนินการใหบ้ริการแทน 
      8. การประเมินผลงานของการให้บริการของศูนย ์นบัไดว้่ามีความส าคญัมาก
โดยเฉพาะอยา่งยิง่การประเมินโดยผูใ้ชบ้ริการทั้งผูป้กครองและนกัเรียน 
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ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและ 
     ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
     สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 3  
     ขั้นด าเนินงาน ในการจดัท ามาตรฐานการปฏิบติังานและปรับปรุงการบริการ (n = 10) 
 
 

ขั้นตอนการด าเนินการ 
(ระยะที่ 3 ขั้นด าเนินงาน) 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

 3.4  จดัท ามาตรฐานการปฏิบัตงิานและปรับปรุงการ
บริการ 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

  3.4.1  ส ารวจสภาพปัจจุบนัของการปฏิบติังาน 3.80 0.42 3.60 0.52 เหมาะสมอยา่งยิง่และ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

  3.4.2  วเิคราะห์สาเหต ุ
3.30 0.83 3.20 0.79 เหมาะสมอยา่งยิง่และ

เป็นไปไดม้าก 

  3.4.3  ปรับปรุงการบริการ 
3.70 0.48 3.60 0.52 เหมาะสมอยา่งยิง่และ

เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

  3.4.4  ก าหนดมาตรฐาน 
3.80 0.42 3.80 0.42 เหมาะสมอยา่งยิง่และ

เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

  3.4.5  ประชุมผูเ้ก่ียวขอ้งเพ่ือหาขอ้ตกลงร่วมกนั 
เก่ียวกบัมาตรฐานการฏิบติังาน 

3.50 0.53 3.80 0.42 เหมาะสมอยา่งยิง่และ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

รวม 3.62 0.54 3.60 0.53 เหมาะสมอยา่งยิง่และ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

 
      จากตารางท่ี 4.15 แสดงให้เห็นว่าผูท้รงคุณวุฒิ มีความเห็นว่า ในการจดัท า
มาตรฐานการปฏิบติังานและปรับปรุงการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุด (= 3.62,  S.D.= 0.54และ  = 3.60,  S.D.= 0.53 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ทุกขอ้อยู่
ในระดบัความเหมาะสมอย่างยิ่ง (อยู่ระหว่าง 3.30-3.80) และเกือบทุกขอ้อยู่ในระดบัความเป็นไปได้
มากท่ีสุด (อยูร่ะหวา่ง 3.60-3.80) โดย พบวา่ การก าหนดมาตรฐานมีความเหมาะสมและความเป็นไปได้



246 

สูงกวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.80,  S.D.= 0.42;  = 3.80,  S.D.= 0.42 ตามล าดบั) ส่วนการวิเคราะห์สาเหตุมีความ
เหมาะสมและความเป็นไปไดต้ ่ากวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.30,  S.D.= 0.83;  = 3.20,  S.D.= 0.79 ตามล าดบั)  
      นอกจากน้ี พบวา่ มีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการจดัท ามาตรฐาน
การปฏิบติังานและปรับปรุงการบริการ ดงัน้ี 
      1. ขั้นน้ีเป็นส่วนหน่ึงของขั้นการด าเนินงาน ควรก าหนดเฉพาะมาตรฐานการ
ให้บริการ ส่วนในเร่ืองของการปรับปรุงการให้บริการควรจะอยู่ในส่วนขั้นประเมินผล สรุปผลและ
พฒันา 
      2. ควรมีการจดัท าคู่มือมาตรฐานการให้บริการของแต่ละหน่วยงาน พร้อม
ตวัช้ีวดัต่าง ๆ (Customer Satisfaction Index) อยา่งชดัเจน  
      3. การจดัท ามาตรฐานการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัมากใช้เวลามาก
และตอ้งอาศยัการร่วมมือของบุคลากรทุกระดบัชั้น 
      4. มาตรฐานการให้บริการเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัอย่างยิ่ง ต่อการจดัการและ
ปรับปรุงงานขององค์การ เพราะจะใช้ส าหรับในการทวนสอบว่าปัญหาเกิดข้ึนจากส่ิงใด ท าให้เรา
สามารถท าการปรับปรุงได ้ 
      5. มาตรฐานการใหบ้ริการ ควรระบุ กระบวนการ ขั้นตอน และวธีิการปฏิบติั  
    3.2.4 ผลการประเมินระยะที ่4 ขั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา 
      จากการตรวจสอบความคิดเห็นของผูบ้ริหารโรงเรียนและผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบั
ความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา ในระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.16 ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและ 
    ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
    สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะท่ี 4  
    ขั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา (n = 10) 
 

ขั้นตอนการด าเนินการ 
(ระยะที ่4 ข้ันประเมินผล สรุปผลและพฒันา) 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ การแปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

1.  ประเมินผลตามเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการ 3.50 0.53 3.80 0.42 
เหมาะสมอยา่งยิง่และ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

2.  จดัท าเอกสารสรุปผลการด าเนินงานทั้งระบบ 3.80 0.42 3.50 0.53 
 

เหมาะสมอยา่งยิง่และ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

3.  ประชาสมัพนัธ์และเผยแพร่ผลการปฏิบติังานไปสู่งานท่ี 
เก่ียวขอ้ง 

3.80 0.42 3.50 0.53 
 

เหมาะสมอยา่งยิง่และ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

4.  ปรับปรุงพฒันาการบริการของแต่ละหน่วยงาน 3.50 0.53 3.60 0.52 
 

เหมาะสมอยา่งยิง่และ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

5.  ใหร้างวลัเพ่ือเสริมสร้างก าลงัใจแก่บุคลากร 3.70 0.48 3.60 0.51 
เหมาะสมอยา่งยิง่และ

เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

รวม 3.66 0.48 3.60 0.50 
เหมาะสมอยา่งยิง่และ

เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 

      

      จากตารางท่ี 4.16 แสดงให้เห็นว่าผูท้รงคุณวุฒิ มีความเห็นว่า การประเมินผล 
สรุปผลและพฒันา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไปไดม้ากท่ีสุด (= 3.66,  S.D = 
0.48 และ  = 3.60,  S.D.= 0.50 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมีความเหมาะสม
อยา่งยิง่ (อยูร่ะหวา่ง 3.50-3.80) และมีความเป็นไปไดม้ากท่ีสุด (อยูร่ะหวา่ง 3.50-3.80) ในการพิจารณา
ความเหมาะสม พบว่า การจดัท าเอกสารสรุปผลการด าเนินงานทั้งระบบและการประชาสัมพนัธ์และ
เผยแพร่ผลการปฏิบติังานไปสู่งานท่ีเก่ียวขอ้ง มีระดบัความเหมาะสมสูงกวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.80,  S.D.= 
0.42) ส่วนการประเมินผลตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการและการปรับปรุงพฒันาการบริการของแต่
ละหน่วยงาน มีระดบัความเหมาะสมต ่ากวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.50,  S.D.= 0.53) ในการพิจารณาความเป็นไปได ้
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พบวา่ การประเมินผลตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ มีระดบัความเป็นไปไดสู้งสุด (= 3.80,  S.D.= 
0.42) ส่วนการจดัท าเอกสารสรุปผลการด าเนินงานทั้งระบบและการประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ผลการ
ปฏิบติังานไปสู่งานท่ีเก่ียวขอ้ง มีระดบัความเป็นไปไดต้ ่ากวา่เร่ืองอ่ืน ๆ (= 3.50,  S.D.= 0.53)  
    นอกจากน้ี พบวา่ มีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการการประเมินผล สรุปผล
และพฒันา ดงัน้ี 
      1. ในขั้นตอนของการประเมินผลการให้บริการควรใช้ดชันีวดัความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction Index CSI) เป็นเคร่ืองมือในการวดัผลการบริการของแต่ละหน่วยงานของ
องคก์ารเพื่อรับทราบความคิดเห็นและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
      2. การประเมินผลควรประเมินทุกขั้นตอนท่ีเกิดข้ึนและควรก าหนดรายละเอียด
เก่ียวกบัการก ากบัติดตามงาน จดัประชุมผูเ้ก่ียวขอ้งทุกคนเพื่อรับทราบรายละเอียดเก่ียวกบัการติดตาม
ประเมินผล 
      3. การจดัท าสรุปรายงานผลการปฏิบติังาน ควรมีการให้ขอ้เสนอแนะเพื่อการ
ตดัสินใจปรับปรุงแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในโครงการอย่างรวดเร็วเพื่อให้ทนัต่อการน าไปใช้ พร้อมทั้ง
จดัท าขอ้มูลยอ้นกลบัไปให้หน่วยงานท่ีปฏิบติัหน้าท่ีด้านต่าง ๆ ไดรั้บทราบและด าเนินการปรับปรุง
แกไ้ขการปฏิบติังาน ต่อไป 
      4. การมอบรางวลัควรใช้การประเมินผลการปฏิบติัหน้าท่ีเป็นเกณฑ์ในการ
ตดัสินใจการปฏิบติังานของบุคลากรทุกหน่วยงาน เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหาความขดัแยง้  
    3.2.2 บทบาทหน้าทีต่ามระบบการบริหารแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM)  
      จากการตรวจสอบความคิดเห็นของผูบ้ริหารโรงเรียนและผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบั
ความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนอาชีวศึกษา
ในเร่ืองบทบาทหนา้ท่ีตามระบบการบริหารแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 
4.17 ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความคิดเห็นของผูบ้ริหารและ 
    ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหาร 
    ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา เก่ียวกบั บทบาทหนา้ท่ี 
    ตามระบบบริหารแบบ CRM (n = 10) 
 

 
บทบาทหน้าทีต่ามระบบบริหารแบบ CRM 

 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ 

 
การแปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

1. คณะกรรมการบริหารโรงเรียน มีหนา้ท่ีสร้างวสิยัทศัน์และสร้าง
ความตระหนกัในการปรับปรุงการบริหารงานใหไ้ดต้รงตาม
วตัถุประสงคข์องการบริหาร CRM สนบัสนุนงบประมาณ
ด าเนินการ ก าหนดภารกิจและประกาศนโยบาย ปรับปรุงการ
บริหารงานอยา่งต่อเน่ือง และบริหารงานประจ าวนั โดยก าหนด
มาตรฐานการปฏิบติังาน และด าเนินการบริหารงานตามวงจร 
PDCA ซ่ึงเป็นบทบาทดา้นการจดัการของโรงเรียน นอกจากน้ี
คณะกรรมการบริหารโรงเรียนยงัมีบทบาทดา้นภาวะผูน้ า คือ การ
เป็นผูริ้เร่ิม การเป็นผูป้ระสาน การเป็นผูส้นบัสนุน และการเป็น
ผูจ้ดัการโครงการ 
2. คณะกรรมการบริหารงาน CRM ประกอบดว้ยผูอ้  านวยการ
โรงเรียน เป็น ประธานคณะกรรมการบริหาร CRM และแต่งตั้ง
หวัหนา้งานทุกหน่วยงาน 
ไดแ้ก่ งานวชิาการ งานบุคคล งานบริหารทัว่ไป และงานบญัชี
การเงิน เป็นคณะกรรมการ มีหนา้ท่ีจดัท าแผนงาน CRM ของ
โรงเรียน อนุมติัแผนการอบรมและพฒันาบุคลากรและแผนปฏิบติั
งานประจ าปี ท่ีคณะท างาน CRM เสนอ ประชุมเตรียมวธีิการ
ท างานตามระบบ CRM ส่ือสารใหทุ้กฝ่ายเขา้ใจวธีิการท างาน 
ประชุมทบทวนการปฏิบติังาน และก ากบัติดตามตรวจประเมินผล
การด าเนินงานตามหลกัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์  

 

3.20 
 
 
 
 
 
 

 
 
3.70 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 

0.92 
 
 
 

 
 
 
 

 
0.49 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

3.30 
 
 
 
 
 
 

 
 
3.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

0.48 
 
 
 
 
 
 

 
 
0.69 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

เหมาะสมและ
เป็นไปไดม้าก

ท่ีสุด 
 
 
 

 
 

 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ) 

 

 
บทบาทหน้าทีต่ามระบบบริหารแบบ CRM 

 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ 

 
การแปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

3. คณะท างาน CRM  ใหป้ระธานคณะกรรมการบริหาร CRM 
แต่งตั้งรองผูอ้  านวยการหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงจาก 4 
หน่วยงานเป็นประธานคณะท างาน CRM และใหร้องผูอ้  านวยการ
ทั้ง 4 หน่วยงานคดัเลือกบุคลากรหน่วยงานละ 1 คน ร่วมเป็น
คณะท างาน CRM ซ่ึงคณะท างาน CRM มีหนา้ท่ีจดัท าแผนการ
อบรมและพฒันาบุคลากร แผนปฏิบติังานประจ าปี และเสนอคณะ
กรรมบริหารงาน CRM เพ่ือพิจารณาจดัท าคู่มือการบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา กระบวนการ
ด าเนินงานตามระบบ CRM ประสานงานและอ านวยความสะดวก
ใหทุ้กฝ่ายด าเนินงานตามท่ีรับมอบหมายใหเ้กิดคุณภาพ  
 และอ านวยความสะดวกใหทุ้กฝ่ายด าเนินงานตามท่ีรับมอบหมาย
ใหเ้กิดคุณภาพ บนัทึกและสรุปผลการด าเนินงานตามระบบการ
บริหารงาน CRM ในรอบปี รวมทั้งการประชาสมัพนัธ์ เผยแพร่ 
รายงานผลการปฏิบติังาน 
4. หัวหน้าหน่วยงานบริหารงานวชิาการ งานบริหารงานบุคคล 
งานบริหารทัว่ไป และงานบริหารงานบัญชีการเงนิ มีหนา้ท่ี
บริหารงานประจ าท่ีรับผิดชอบตามสายงาน ส่งเสริมสนบัสนุน
กิจกรรมกลุ่มยอ่ยซ่ึงเป็นกลไกส าคญัท่ีจะท าใหก้ารท างานของ
หน่วยงานมีคุณภาพและมีการปรับปรุงการท างานอยา่งต่อเน่ือง 
ก าหนดกิจกรรมท่ีมุ่งการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพร่วมกบั
คณะท างาน CRM จดัท าเอกสารอธิบายการท างาน (มาตรฐานการ
ใหบ้ริการ) แต่ละเร่ืองท่ีไดรั้บมอบหมาย บนัทึกและรายงานผลการ
ปฏิบติังานท่ีหน่วยงานไดด้ าเนินการ 

3.50 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.70 
 
 
 
 
 
 
 
 

0.85 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
0.49 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.30 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.50 
 
 
 
 
 
 
 
 

0.82 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
0.53 
 
 
 
 
 
 
 
 

เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ) 

 

 
บทบาทหน้าทีต่ามระบบบริหารแบบ CRM 

 

ความ
เหมาะสม 

ความ 
เป็นไปได้ 

 
การแปลผล 

X  S.D. 
X  S.D. 

5. ศูนย์นักเรียนสัมพนัธ์ (SRC) จดัตั้งข้ึนภายใตก้ารดูแลของ
ผูอ้  านวยการโรงเรียน ประกอบดว้ย หวัหนา้งาน (Supervisor) และ
เจา้หนา้ท่ีประจ าศูนย ์มีหนา้ท่ีรับผิดชอบปฏิบติักิจกรรมใหบ้ริการ 
ณ จุดบริการ 

3.60 0.84 3.40 0.84 เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 

 

รวม 3.54 0.71 3.42 0.67 
เหมาะสมอยา่งยิง่
และเป็นไปได้
มากท่ีสุด 

      

    จากตารางท่ี 4.17 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูท้รงคุณวุฒิมีความเห็นวา่ บทบาทหนา้ท่ีตามระบบ
บริหารแบบ CRM โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิง่และมีระดบัความเป็นไปไดม้ากท่ีสุด  
(= 3.54,  S.D.= 0.71 และ  = 3.42,  S.D.= 0.67 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ บทบาทของ
คณะกรรมการบริหารงาน CRM มีความเหมาะสมและมีความเป็นไปไดสู้งกวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.70,  S.D.= 
0.49;  = 3.60,  S.D.= 0.69 ตามล าดบั) ส่วนบทบาทของคณะกรรมการบริหารโรงเรียนมีความเหมาะสม
และมีความเป็นไปไดต้ ่ากวา่ขอ้อ่ืน ๆ (= 3.20,  S.D.= 0.92;  = 3.30,  S.D.= 0.48 ตามล าดบั)  
    นอกจากน้ี พบว่ามีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกับบทบาทหน้าท่ีตาม
ระบบบริหารแบบ CRM ดงัน้ี 
    1. การจดัโครงสร้างระบบงานตอ้งค านึงถึงจุดร่วมหรือจุดประสานงานเป็นช่วง ๆ 
เพื่อสามารถตรวจสอบหรือปรับปรุงแต่ละช่วงใหเ้หมาะสมยิง่ข้ึน  
    2. ควรให้กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการบริหาร CRM เป็นประธาน
คณะท างาน 
    3. คณะท างาน CRM ควรเป็นผูท่ี้ศึกษาระบบ CRM อยา่งชดัแจง้และควรมีหนา้ท่ีการ
จดัการฝึกอบรมใหบุ้คลากรในโรงเรียน  4. คณะท างาน CRM จดัท าแผนปฏิบติังานและเป็นผู ้
ประสานงาน อ านวยการความสะดวกในการจดัท าแผน 
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    5. หวัหนา้คณะท างาน CRM ควรเป็นเจา้หนา้ท่ีอาวุโสท่ีไดรั้บความไวว้างใจจาก
คณะกรรมการบริหารโรงเรียนและใหร้ายงานตรงต่อผูอ้  านวยการโรงเรียน 
    6. ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์จะช่วยใหก้ารใหบ้ริการประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย
ของโรงเรียนได ้
 

4. ตอนที่ 4 ผลการวิจัยและพัฒนารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษาทีพ่ฒันาคร้ังที ่3 
 
   จากการน ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามา
ทดลองใชก้บัโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา จ านวน 3 โรงเรียน แบ่งตามขนาดของโรงเรียนไดแ้ก่ 
โรงเรียนพณิชยการโพนทอง (โรงเรียนขนาดเล็ก) โรงเรียนเทคโนโลยีพณิชยการพลาญชยั (โรงเรียน
ขนาดกลาง) โรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภ์ (โรงเรียนขนาดใหญ่) ผูว้ิจยัแบ่งการ
เสนอผลงานการวจิยัออกเป็น 3 ระยะ ดงัน้ี 
   ระยะก่อนทดลอง น าเสนอผลในประเด็น ดงัน้ี 
   4.1 ผลการตรวจสอบคุณภาพคู่มือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา  
   4.2 ผลการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการเพื่อปรับกระบวนการความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
   ระยะระหว่างการทดลอง น าเสนอผลในประเด็น ดงัน้ี 
   4.3 ผลการน ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาไป
ทดลองใชใ้นโรงเรียนกลุ่มทดลอง 
   4.4 สรุปผลการประยุกต์ใช้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในการบริหารโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษาในโรงเรียนกลุ่มทดลอง 
   ระยะหลงัการทดลอง น าเสนอผลประเด็น ดงัน้ี 
   4.5 การประเมินการน ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา ไปใช ้
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   ระยะก่อนทดลอง 
   4.1 ผลการตรวจสอบคุณภาพคู่มือการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา  
    การจดัท าคู่มือการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามี
วตัถุประสงคเ์พื่อให้บุคลากร ครูผูส้อน และผูบ้ริหาร ของโรงเรียนกลุ่มตวัอย่าง 3 โรงเรียนไดใ้ช้เป็น
คู่มือประกอบการปฏิบติังานในการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใชใ้นการบริหารโรงเรียนกลุ่มตวัอยา่ง 
    จากการประเมินความเป็นไปไดข้องคู่มือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษาโดยกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชคู้่มือ จ  านวน 45 คน ดว้ยแบบประเมินชนิดมาตรประมาณค่า 5 
ระดบั ไดผ้ลการวเิคราะห์ปรากฎดงัตารางท่ี 4.18  
 

ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูใ้ชคู้่มือการบริหารลูกคา้ 
    สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา (n = 45) 
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    จากตาราง 4.18 แสดงวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชคู้่มือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา มีความคิดเห็นต่อคู่มือ โดยภาพรวมอยูใ่น ระดบัสามารถน าไปปฏิบติัไดม้ากท่ีสุด  
(= 4.74,  S.D.=0.33) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูใ้ชคู้่มือ มีความคิดเห็นต่อรายการการประเมิน
ทุกขอ้ในระดบัสามารถน าไปปฏิบติัไดม้ากท่ีสุด (อยูร่ะหวา่ง 4.67 – 4.80) ในทุกขอ้แสดงวา่ ผูใ้ชคู้่มือ
เห็นว่า คู่มือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา มีความเหมาะสมและ
สามารถน าไปปฏบัติได้ ทั้ งน้ีผูใ้ช้คู่มือได้ให้ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ ได้แก่ ด้านโครงสร้าง
ระบบงาน ควรเพิ่ม คณะท างานดา้นการประเมินผลและติดตามผล เพื่อท่ีจะเฝ้าติดตามการท างาน และ
ให้ความช่วยเหลือได้อย่างต่อเน่ือง ส่วนในด้านกระบวนการรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาใหข้อ้เสนอแนะตามล าดบั ดงัน้ี 
    1.   ขั้นเตรียมการ ก่อนท่ีจะเขา้สู่ขั้นเตรียมการ ควรหากลวธีิท่ีจะท าใหบุ้คลากรภายใน 
หน่วยงานตระหนกัถึงความส าคญัในการใหบ้ริการกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง นอกเหนือจากวิธีการอบรม
ให้ความรู้เก่ียวกบัหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ นอกจากนั้นในเร่ือง โครงสร้างระบบงาน ควรเพิ่ม 
คณะท างานดา้นการประเมินผลและติดตามผลเพื่อท่ีจะเฝ้าติดตามการท างาน และให้ความช่วยเหลือได้
อยา่งต่อเน่ือง 
    2.   ขั้นวางแผน ในการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้ม ควรเพิ่มการวเิคราะห์ทางดา้นโอกาส  
และอุปสรรคดว้ย จะช่วยให้การวิเคราะห์มีความสมบูรณ์มากข้ึนและในรูปแบบของการวิเคราะห์นั้น 
ควรมีการประเมินตามสภาพจริงควบคู่กนัไปดว้ย 
    3.   ขั้นด าเนินการ ควรมีระยะเวลาของการทดลอง หรือทดสอบ เพียงระบบใดระบบหน่ึง 
เปล่ียนเป็นหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงหรือทุกหน่วยงาน เพื่อท่ีจะดูผลท่ีเกิดข้ึนว่าเป็นไปตามท่ี
คาดหวงัไวห้รือไม่ เพราะช่วงเวลาทดสอบนั้น จะบอกผลลพัธ์วา่ ควรท่ีจะมีการแกไ้ขปรับปรุงในจุดใด 
ความล่ืนไหลของงานเป็นอย่างไร ผลลพัธ์ท่ีไดต้อ้งน าไปพิจารณาแกไ้ขเพื่อปรับปรุง ก่อนท่ีจะมีการ
จดัท าเป็นมาตรฐานการบริการต่อไป 
    4.   ขั้นประเมินผล สรุปผล และพฒันาเม่ือมีการประเมินผลคร้ังท่ี 1 นั้น ควรน าผลของ 
การประเมินผลมาแสดงให้แต่ละหน่วยงานได้รับทราบ ถึงผลการประเมินดงักล่าว แล้วหาแนวทาง
วธีิการแกไ้ขปรับปรุง  
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   4.2 ผลการฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการเพื่อปรับกระบวนการความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ การ
บริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
    จากการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการเพื่อปรับกระบวนการความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั CRM 
มีจ านวนผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมทั้งหมด จ านวน 266 คน ประกอบด้วย ผูบ้ริหาร ผูส้อนและบุคลากร
ทางการศึกษา โรงเรียนพณิชยการโพนทอง จ านวน 19 คน โรงเรียนเทคโนโลยีพณิชยการพลาญชัย 
จ านวน 51 คน โดยเขา้รับการฝึกอบรม ตั้งแต่วนัท่ี  4-6 พฤษภาคม 2554 และโรงเรียนสันติราษฎร์
บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภฯ์ จ านวน 196 คน โดยเขา้รับการฝึกอบรม ตั้งแต่วนัท่ี 11-13 พฤษภาคม 
2554  ในการรวบรวมขอ้มูลเพื่อประเมินผลการฝึกอบรมนั้น ผูว้ิจยัได้เก็บข้อมูลจากผูเ้ข้ารับการ
ฝึกอบรมทั้งหมดจ านวน 266 คน แต่มีผูส่้งแบบสอบถามคืนมาจ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 89.09 
 
ตารางที ่4.19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นในการประชุมอบรมเชิงปฏิบติัการ 
    เร่ือง การเพิ่มศกัยภาพโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดยใชห้ลกัการบริหาร 
    ลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นเน้ือหาก่อน – หลงั การประชุมฝึกอบรม (n = 266)  
 

 
 
 
 
 
 

 

 
 

    จากตาราง 4.19   แสดงให้เห็นว่า ในการอบรมเชิงปฏิบติัการเร่ือง การเพิ่มศกัยภาพ
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดยใชห้ลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ผูเ้ขา้ร่วมการประชุมฝึกอบรม
มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ก่อนการประชุมฝึกอบรมอยูใ่นระดบัปาน
กลาง ( X = 2.86,  S.D. = 0.71) และหลงัการประชุมฝึกอบรม อยูใ่นระดบัมาก ( X =  4.10 ,  S.D. = 0.48) 
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เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ผูเ้ขา้ร่วมการประชุมฝึกอบรม มีความคิดเห็นต่อการประชุมฝึกอบรมเรียงล าดบั
จากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี  
    ก่อนการฝึกอบรม ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมมีความคิดเห็น ดา้นประโยชน์ท่ีสามารถน าไป
ประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติังาน ระดบัปานกลาง ( X = 2.94,  S.D. = 0.82) และดา้นความรู้ ความเขา้ใจใน
เน้ือหาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง ( X = 2.78,  S.D. = 0.77)  
    หลงัการฝึกอบรม ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมมีความคิดเห็น ดา้นประโยชน์ท่ีสามารถน าไป
ประยุกตใ์ชใ้นการปฏิบติังาน ในระดบัมาก ( X = 4.19,  S.D. = 0.57) และดา้นความรู้ ความเขา้ใจใน
เน้ือหาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีล าดบัการประเมินอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.00,  S.D. = 0.53)  
    ผูว้ิจยัได้ท าการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านความรู้ ความเข้าใจใน
เน้ือหาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ก่อนการฝึกอบรมและหลังการฝึกอบรม และความคิดเห็นด้าน
ประโยชน์ท่ีสามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นการปฏิบติังานก่อนการฝึกอบรมและหลงัการฝึกอบรม พบวา่ 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเห็นวา่ 
การอบรมเร่ืองการเพิ่มศกัยภาพโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดยใช้หลักการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ใหค้วามรู้ ความเขา้ใจในเน้ือหาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และสามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นการ
ปฏิบติังานได ้
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ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นในการประชุมสัมมนาเชิงปฏิบติัการ 
    เร่ือง การเพิ่มศกัยภาพโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดยใชห้ลกัการบริหารลูกคา้ 
    สัมพนัธ์  ดา้นวทิยากร  
 

ความคดิเห็น 
ระดบัความคดิเห็น 

การแปลผล 
X  S.D. 

ด้านวทิยากร 
2.1 ความรอบรู้ในเน้ือหาวชิา  

 
4.36 

 
0 .56  

 
ระดบัมาก 

2.2 ความชดัเจนในการบรรยาย  4.44 0 .53  ระดบัมาก 
2.3 ความสามารถในการถ่ายทอดเน้ือหาใหน่้าสนใจ  4.29 0 .59  ระดบัมาก 

2.4 การใชส่ื้อในการถ่ายทอดเหมาะสม 4.28 0 .61  ระดบัมาก 
2.5 การตอบขอ้ซกั –  ถาม 4.25 0 .60  ระดบัมาก 

2.6 บุคลิกภาพของวทิยากรโดยรวม  4.53 0 .50  ระดบัมากท่ีสุด 
รวม 0.34 0 .04  มาก 

 
    จากตาราง 4.20 แสดงให้เห็นว่า ในภาพรวมผูเ้ขา้ร่วมการประชุมฝึกอบรม มี ความ
คิดเห็นดา้นวทิยากร อยูใ่นระดบัมาก (= 4.36,  S.D. = 0.40) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูเ้ขา้ร่วมการ
ประชุมฝึกอบรม มีความคิดเห็นดา้นวิทยากรเรียงล าดบัจากระดบัมากท่ีสุดไปนอ้ย ดงัน้ี บุคลิกภาพของ
วิทยากร (= 4.53,  S.D. = 0.50) ความชดัเจนในการบรรยาย (= 4.44,  S.D. = 0.53) ความรอบรู้ใน
เน้ือหาวิชา (= 4.36,  S.D. = 0.56) ความสามารถในการถ่ายทอดเน้ือหาให้น่าสนใจ (= 4.29,  S.D. = 0.59) การ
ใชส่ื้อในการถ่ายทอดเหมาะสม (= 4.28,  S.D. = 0.61) การและตอบขอ้ซกั-ถาม ( = 4.25,  S.D. = 0.60) 
   ระยะระหวา่งทดลอง 
   4.3 ผลการน ารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาไป
ทดลองใช้ในโรงเรียนกลุ่มทดลอง  
    หลงัจากท่ีบุคลากรโรงเรียนกลุ่มทดลองทั้ง 3 โรงเรียนไดรั้บการฝึกอบรมแลว้ ทั้ง 3 
โรงเรียนได้ด าเนินการน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาบริหารงานในโรงเรียน ในระหว่างเดือน
มิถุนายน 2554 ถึงเดือนมกราคม 2555 ซ่ึงในระหวา่งท่ีโรงเรียนกลุ่มทดลองก าลงัด าเนินการทดลองใช้
รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 
จ านวน 2 คร้ัง คร้ังท่ี 1 ระหวา่งวนัท่ี 25-26 กรกฎาคม 2554 คร้ังท่ี 2 ระหวา่งวนัท่ี 23-24 มกราคม 2555 
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โดยใชก้ารสัมภาษณ์อย่างเป็นทางการดว้ยแบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้างและการสัมภาษณ์อย่างไม่เป็น
ทางการ พร้อมทั้งเก็บขอ้มูลโดยการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม ซ่ึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
จ าแนกเป็นรายโรง มีรายละเอียด ดงัน้ี 
    โรงเรียนพณชิยการโพนทอง ร้อยเอด็ มีวสิัยทศัน์และค าขวญั ของโรงเรียนวา่  “ความรู้
เป็นเยีย่ม ทกัษะเป็นเลิศ เชิดชูคุณธรรม”   มีผลต่อการบริหารโรงเรียนเพราะถือเป็นนโยบาย โรงเรียนมี
นกัเรียนในระดบั ปวช. 296 คน ระดบั ปวส. 34 คน รวมทั้งส้ิน 330 คน มีอาคารเรียน ชั้นเดียว 8 ห้อง 1 
หลงั อาคารชั้นเดียว 3 หอ้ง 1 หลงั และ อาคารประกอบ โรงอาหาร หอ้งน ้า หอ้งส้วม  
    กระบวนการเร่ิมตน้ในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM เร่ิมจากผูรั้บใบอนุญาตได้
ประกาศนโยบาย ลงวนัท่ี 6 พฤษภาคม 2554 เร่ืองการน าระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM มาใชใ้น
การบริหารจดัการโรงเรียน ปีการศึกษา 2554 ทางโรงเรียนจึงไดด้ าเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
    ระยะท่ี 1 ขัน้เตรียมการ พบวา่ โรงเรียนฯ มีการด าเนินการ ดงัน้ี 
    1. การก าหนดนโยบายการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์     
     ผูรั้บใบอนุญาตโรงเรียนได้ประกาศนโยบาย และความรับผิดชอบร่วมโดยมี
หลกัการใหบุ้คลากรทุกคนใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของผูเ้รียน และผูป้กครอง หลกัการปรับปรุง
กระบวนการท างาน และหลกัการให้ทุกคนไดมี้ส่วนร่วม โดยให้ผูอ้  านวยการและทีมงานปฏิบติัอย่าง
ต่อเน่ือง 
    2. การจดัตั้งคณะกรรมการ  
     โรงเรียนฯ ไดมี้ค าสั่งจดัตั้งคณะกรรมการ 4 ชุด ไดแ้ก่  
     2.1 คณะกรรมการท่ีปรึกษา CRM ประกอบด้วย ผูรั้บใบอนุญาต ผูช่้วยผูรั้บ
ใบอนุญาตและผูจ้ดัการ มีหน้าท่ีให้ค  าปรึกษา สนบัสนุนและอ านวยความสะดวกในการบริหารจดัการ 
CRM  
     2.2 คณะกรรมการบริหารงาน CRM ประกอบดว้ย ผูอ้  านวยการ รองผูอ้  านวยการ
ฝ่ายบริการ รองผูจ้ดัการ รองผูอ้  านวยการฝ่ายวิชาการ รองผูอ้  านวยการฝ่ายกิจการฯ และผูแ้ทนครู เป็น
กรรมการและเลขานุการ มีหน้าท่ีแต่งตั้ งคณะท างาน CRM จดัท าแผนงาน CRM ของโรงเรียน
ประสานงานกบัทุกฝ่ายงานตามระบบ CRM สร้างความเขา้ใจ และพฒันาบุคลากรตามระบบ CRM จดั
ประชุมคณะท างาน CRM และทบทวนการปฏิบติังาน CRM ตลอดจนท าหน้าท่ีอนุมติัแผนงาน/
โครงการต่าง ๆ ท่ีคณะท างาน CRM เสนอ ก ากบั ติดตาม และประเมินผลการปฏิบติังานตามหลกัการ
บริหารงาน CRM  
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     2.3 คณะท างาน CRM ประกอบดว้ย ประธานกรรมการ รองประธานกรรมการ 
กรรมการ จ านวน 7 คน ซ่ึงมาจากทุกฝ่าย ท าหนา้ท่ีจดัท าแผนการอบรม และพฒันาบุคลากร/แผนปฏิบติั
งานประจ าปี จดัท าคู่มือระบบ CRM / คู่มือกระบวนการด าเนินงานตามระบบ CRM ประสานและ
อ านวยความสะดวกใหทุ้กฝ่ายด าเนินงานตามท่ีไดรั้บมอบหมายให้เกิดคุณภาพ บนัทึก และสรุปผลการ
ด าเนินงานตามระบบการบริหารงาน CRM ในรอบปี และประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ และรายงานการ
ปฏิบติังาน  
     2.4 โรงเรียนได้แต่งตั้งผูป้ระสานงาน CRM ในแต่ละหน่วยงานเพื่อมีหน้าท่ี
บริหารงานประจ าท่ีรับผิดชอบตามสายงาน ส่งเสริมสนบัสนุนกิจกรรมกลุ่มยอ่ย ก าหนดกิจกรรมท่ีมุ่ง
ให้บริการอยา่งมีคุณภาพ ร่วมกบัคณะท างาน CRM จดัท าเอกสารอธิบายวิธีการท างานตามมาตรฐาน
การให้บริการแต่ละเร่ืองท่ีไดรั้บมอบหมาย ปรับปรุงการท างานอยา่งต่อเน่ือง และบนัทึก และรายงาน
การปฏิบติังานท่ีหน่วยงานไดด้ าเนินการ 
    3. โรงเรียนไดด้ าเนินการตามองคป์ระกอบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัน้ี   
     3.1 ก าหนดวสิัยทศัน์ CRM ดงัน้ี  “มุ่งการเป็นผูน้ าในการใหบ้ริการการศึกษาท่ี
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้รียน และชุมชนดว้ยวธีิการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์”    
     3.2 ก าหนดวตัถุประสงค ์CRM คือ  
       1) เพื่อเพิ่มจ านวนผูเ้รียนอยา่งต่อเน่ือง 
       2) เพื่อใหผู้เ้รียน ผูป้กครอง และชุมชนมีทศันคติท่ีดีต่อโรงเรียน 
       3) เพื่อใหผู้เ้รียนมีความผกูพนัต่อโรงเรียน  
       4) เพื่อบอกต่อคุณภาพของโรงเรียนไปยงัผูอ่ื้น 
     3.3 ปรับกระบวนการความรู้ความเขา้ใจ ผูอ้  านวยการโรงเรียนจดัฝึกอบรม
บุคลากรเพื่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจตรงกนัในการน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นโรงเรียน 
เม่ือวนัท่ี 4 - 6 พฤษภาคม 2554 และหลงัจากนั้นไดมี้การประชุมเพื่อวางแผนระบบการท างานโดย
ตั้ งเป้าหมายร่วมกัน พร้อมทั้ งได้จัดระบบการสร้างแรงจูงใจโดยให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการ
ก าหนดการให้รางวลัร่วมกนั คณะกรรมการบริหารCRM และคณะท างาน CRM ไดจ้ดัเตรียมการปรับ
แผนด าเนินการโดยการทบทวนกระบวนการจดัการเรียนการสอนของโรงเรียนโดยตระหนกัถึงการ
วางแผนทางการตลาดและน าส่วนผสมทางการตลาด ซ่ึงหมายถึงเคร่ืองมือด้านการตลาดท่ีโรงเรียน
น ามาใชเ้พื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคด์า้นการตลาด ไดแ้ก่ หลกัสูตรการสอน (Product) ค่าธรรมเนียม 
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การเรียน (Price) การประชาสัมพนัธ์ของโรงเรียน (Promotion) และการเขา้ถึงตวัผูเ้รียน (Place หรือ 
Distribution)  
     3.4 ปรับกระบวนการด้านสังคม ได้มีการจัดการประชุมบุคลากรเพื่อช้ีแจง
แนวทางในการด าเนินงานอยา่งชดัเจน และไดจ้ดัท าคู่มือการปฏิบติัการ CRM ของโรงเรียน มีขอ้สังเกต
ว่าทางโรงเรียนมิได้จดัให้มีการประเมินวฒันธรรมองค์กรท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน และมิได้วิเคราะห์
วฒันธรรมองคก์รท่ีตอ้งการปรับเปล่ียนในส่วนของปฏิสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ทางโรงเรียนเนน้
การใหบ้ริการชุมชน โดยเฉพาะผูป้กครอง เช่น มีโครงการออกเยีย่มหอพกั และเยีย่มบา้นนกัเรียน  
     3.5 ปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยี โรงเรียนมี ระบบสารสนเทศเพื่อบริหาร
โรงเรียน (Software MIS) และ มีขอ้มูลกลางส าหรับใหบ้ริการผูเ้รียนอยา่งเพียงพอ 
     3.6 ปรับโครงสร้างระบบงาน โรงเรียนไดมี้การปรับโครงสร้างระบบงานเสริม
ระบบโครงสร้างเดิมของโรงเรียนตามค าแนะน าในคู่มือ และมีการบริหารงานตามโครงสร้างใหม่ ใน
ภาคเรียนท่ี 2 ปีการศึกษา 2554  
     นอกจากน้ี จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารโรงเรียน ทางโรงเรียนจะไดท้  าการก่อสร้าง 
ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ (Student Relationship Center) ในระหวา่งปิดภาคเรียนท่ี 1/2554 พร้อมทั้งจะได้
ปรับปรุงบรรยากาศของโรงเรียนดว้ย  
    ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน พบวา่ โรงเรียนฯ มีการด าเนินการ ดงัน้ี 
    ในขั้นวิเคราะห์ และวางแผนกลยุทธ์ โรงเรียนได้วิเคราะห์ขอ้เด่น ขอ้ด้อย ขอ้จ ากดั 
โอกาสและอุปสรรคท่ีมีอยู่ในโรงเรียน (SWOT Analysis) พบว่าขอ้เด่นของโรงเรียน ไดแ้ก่ โรงเรียน
เป็นโรงเรียนขนาดเล็กมีความใกลชิ้ดกบันกัเรียน และผูป้กครองท าให้การจดัการเรียนการสอนของครู
กบันักเรียนไม่มีปัญหา จุดท่ีควรพฒันา ไดแ้ก่ ผูป้กครองมีสภาพทางเศรษฐกิจไม่ดี โรงเรียนจึงตอ้ง
ช่วยเหลือนกัเรียนโดยโรงเรียนไดบ้ริการรถรับส่งฟรี การกูย้ืมเงินจากกองทุน กยศ. ส าหรับปัญหายา
เสพติด โรงเรียนแกไ้ขโดย ตรวจสารเสพติด และปัญหาการออกกลางคนั  โรงเรียนไดแ้กปั้ญหาโดยการ
ออกเยีย่มบา้นนกัเรียน   
    จากการสัมภาษณ์และการตรวจสอบเอกสารไดต้ั้งขอ้สังเกตว่าทางโรงเรียนไดมี้การ
วิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มทางการตลาดอย่างชดัเจน มีการบรรจุในแผนการรับสมคัรนกัศึกษาใหม่ ปี
การศึกษา 2555 มีตารางเปรียบเทียบจ านวนนกัเรียน - นกัศึกษา ปีการศึกษา 2553 - 2554 มีกราฟแสดง
จ านวนนักเรียน นกัศึกษา มีแผนด าเนินการประชาสัมพนัธ์เพื่อรับนกัเรียนใหม่ และยุทธศาสตร์การ
ประชาสัมพนัธ์ส าหรับนักเรียนท่ีก าลังจะจบการศึกษา ระดบั ปวช. โดยโรงเรียนได้จดัท าแผนการ
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สนบัสนุนทางด้านการตลาด ส าหรับนกัเรียนท่ีมีความผูกพนั  กบัโรงเรียนและตอ้งการศึกษาต่อใน
ระดบั ปวส. เช่น นกัเรียน ปวช.ปีท่ี 3 ท่ีมีความประสงคต่์อ ปวส. จะไดรั้บเคร่ืองคอมพิวเตอร์ Notebook 
1 เคร่ืองและส าหรับพี่และนอ้งรหสั รับโทรศพัทมื์อถือ  
    โรงเรียนไดมี้การจดัท าแผนยุทธศาสตร์ CRM และเป้าประสงค ์โดยมีจ านวนทั้งส้ิน 5 
กลยทุธ์ไดแ้ก่กลยทุธ์ท่ี 1 พฒันาบุคลากรเขา้สู่วธีิการบริหาร CRM  กลยทุธ์ท่ี 2 ปรับบทบาทภารกิจ และ
ขนาดของหน่วยงานใหมี้ความเหมาะสม กลยทุธ์ท่ี 3 พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการผูเ้รียน ผูป้กครองและ
ชุมชน กลยทุธ์ท่ี 4 ยกระดบัขีดความสามารถ และมาตรฐานการท างาน และกลยทุธ์ท่ี 5 เปิดโอกาสให้
บุคลากร ผูเ้รียน ผูป้กครอง ชุมชน มีส่วนร่วมในการบริหารโรงเรียน  
    ระยะท่ี 3 ขัน้ด าเนินงาน พบวา่ โรงเรียนฯ มีการด าเนินการ ดงัน้ี 
    โรงเรียนไดจ้ดัท าแผนปฏิบติัการCRM มีโครงการสนบัสนุน 28 โครงการและไดมี้การ
จดักิจกรรม CRM ใหส้อดคลอ้งกบัหลกับริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
    ดา้นการบริหารงานวชิาการ:  ใหบ้ริการอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้รียนในการติดต่องานต่าง ๆ   
    ด้านการบริหารงานกิจกรรม:  จดักิจกรรมสนองตอบความต้องการของผูเ้รียนได้
ถูกตอ้ง  
    ดา้นการบริหารงานบญัชีและการเงิน:  เน่ืองจากโรงเรียนมีงบประมาณจ ากดัในการ
ด าเนินโครงการท่ีสนับสนุนการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ CRM ในโรงเรียน โรงเรียนจึงตอ้งบริหาร
งบประมาณตามความตอ้งการจ าเป็น ก่อน-หลงั 
    ดา้นการบริหารงานบุคคล:  ผูอ้  านวยการของโรงเรียน และทีมงานน าหลกัการของ 
CRM มาใช้ปฏิบติัเพื่อกระตุน้ให้บุคลากรมีความสุขในการท างาน เป็นส่วนหน่ึงในการดูแลเอาใจใส่
และการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผู ้ มีส่วนไดส่้วนเสียกบัโรงเรียน ซ่ึงไดแ้ก่ บุคลากรของโรงเรียน เช่น การจดั
โครงการเบ้ียขยนั ส าหรับเป็นเงินเพิ่มประจ าเดือนให้กบับุคลากรท่ีไม่เคยป่วยสายลาขาดในแต่ละเดือน 
เป็นตน้  
    ดา้นการบริหารงานทัว่ไป:  โรงเรียนบริหารงานดว้ยกระบวนการท่ีสนองตอบความ
ตอ้งการของผูเ้รียน ชุมชน และผูป้กครองไดถู้กตอ้ง ท าให้เกิดความเช่ือมัน่ และจ านวนผูเ้รียนเพิ่มมาก
ข้ึน ตลอดจนได้เน้นการปรับปรุงจุดการให้บริการของโรงเรียน ได้แก่ การปรับปรุงภูมิทัศน์ การ
ปรับปรุงห้องสมุด และห้องปฐมพยาบาล การจดัท าศูนยข์อ้มูลของโรงเรียน การให้บริการรถรับ-ส่ง
นกัเรียน การปรับปรุงลานกีฬา การให้บริการคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ต การส่งเสริมรายไดร้ะหวา่ง
เรียนใหน้กัเรียน นกัศึกษาและโครงการติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศ เป็นตน้ 
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    โรงเรียนเทคโนโลยีพณิชยการพลาญชัยร้อยเอ็ด มีค  าขวญั/ปรัชญาวา่  “ความรู้เป็น
เยีย่ม ทกัษะเป็นเลิศ เชิดชูคุณธรรม”   วิสัยทศัน์ของโรงเรียน คือ  “มุ่งพฒันาวิทยาลยัให้มีความเป็นเลิศ
ทางวิชาการสู่มาตรฐานสากลโดยน าเทคโนโลยีมาใช้ในการจดัการเรียนการสอน น าระบบบริหาร
คุณภาพมาใชใ้นการบริหารจดัการเพื่อผลิตบุคลากรมืออาชีพท่ีมีคุณธรรม จริยธรรมของหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐและเอกชนตลอดไป”   โรงเรียนไดน้ าปรัชญา และวิสัยทศัน์ดงักล่าวเป็นกรอบความคิดในการ
พฒันาโรงเรียน โรงเรียนมีนกัเรียนในระดบั ปวช. จ านวน 623 คน ระดบั ปวส. จ านวน 426 คน รวม
ทั้งส้ิน 1,049 คน ครู และบุคลากร จ านวน 53 คน  
    จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร พบว่า โรงเรียนประสบปัญหาการลาออกกลางคนัของ
ผูเ้รียนจ านวนมาก และการหาผูเ้รียนใหม่ยิง่เพิ่มความยากมากข้ึนเพราะมีการแข่งขนัในจงัหวดัค่อนขา้ง
สูง โรงเรียนจึงตอ้งหาวธีิหรือ  กลยทุธ์ในการแกปั้ญหาดงักล่าว ดว้ยการตดัสินใจน ารูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นการบริหารโรงเรียนฯ 
    ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ พบวา่ โรงเรียนฯ มีการด าเนินการ ดงัน้ี 
    1. การก าหนดนโยบายการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
     ผูรั้บใบอนุญาตโรงเรียน ได้ประกาศนโยบาย และความรับผิดชอบร่วม โดยมี
หลกัการใหบุ้คลากรทุกคนใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของผูเ้รียน และผูป้กครอง หลกัการปรับปรุง
กระบวนการท างานและหลกัการให้ทุกคนไดมี้ส่วนร่วม โดยให้ผูอ้  านวยการและทีมงานปฏิบติัอย่าง
ต่อเน่ือง 
    2. การจดัตั้งคณะกรรมการ 
     โรงเรียนฯ ไดมี้การจดัตั้งคณะกรรมการ 2 ชุด ไดแ้ก่ 
     2.1 คณะกรรมการบริหารงาน CRM ประกอบด้วย ผูรั้บใบอนุญาต เป็นท่ี
ปรึกษา/ประธานผูอ้  านายการ รองผูอ้  านวยการ เป็นกรรมการ  
       คณะกรรมการบริหารงาน CRM มีหนา้ท่ีจดัท าแผนงาน CRM ของโรงเรียน 
จดัท าแผนการอบรมและพฒันาบุคลากรและอนุมติัแผนปฏิบติังานประจ าปีท่ีคณะท างาน CRM เสนอ 
ประชุมเตรียมวธีิการท างานตามระบบ CRM ส่ือสารให้ทุกฝ่ายเขา้ใจวิธีการท างาน ประชุมทบทวนการ
ปฏิบติังานและก ากบัติดตามตรวจประเมินผลการด าเนินงานตามหลกัการบริหาร CRM 
     2.2 คณะท างาน CRM ประกอบด้วย ผู ้อ  านวยการ เป็นประธาน มีรอง
ผูอ้  านวยการทุกฝ่ายเป็นกรรมการและผูแ้ทนครูเป็นกรรมการและเลขานุการ 
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       คณะท างาน CRM  จดัท าแผนปฏิบติังาน CRM ประจ าปี และเสนอ
คณะกรรมการบริหารงาน CRM เพื่อพิจารณา จดัท าคู่มือกระบวนการด าเนินงานตามระบบ CRM 
ประสานงานและอ านวยความสะดวกให้ทุกฝ่ายด าเนินงานตามท่ีรับมอบหมายให้เกิดคุณภาพ บนัทึก
และสรุปผลการด าเนินงานตามระบบการบริหารงาน CRM ในรอบปี รวมทั้งการประชาสัมพนัธ์ 
เผยแพร่ รายงานผลการปฏิบติังาน 
    3. โรงเรียนไดด้ าเนินการตามองคป์ระกอบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัน้ี 
     3.1 การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม ผูบ้ริหารได้ก าหนดนโยบาย
โดยเนน้การพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง และมุ่งเนน้ใหบุ้คลากรมีความรับผดิชอบร่วมกนั มีค าขวญัของ
โรงเรียน คือ  “สร้างจุดขาย ขยายจุดแขง็ ลดจุดอ่อน กา้วสู่องคก์รหวัใจบริการ” 
     3.2 ก าหนดวตัถุประสงค ์CRM  
       1) เพื่อเพิ่มจ านวนนกัเรียนอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง 
       2) เพื่อสร้างทศันคติดท่ีดีของผูเ้รียนและผูป้กครองท่ีมีต่อโรงเรียน 
       3) เพื่อใหผู้เ้รียน ผูป้กครอง มีความผกูพนัต่อโรงเรียน 
       4) เพื่อใหผู้เ้รียนและผูป้กครองแนะน าโรงเรียนต่อไปยงัผูอ่ื้น 
     3.3 การปรับกระบวนการความรู้และความเขา้ใจ 
       โรงเรียนได้เชิญวิทยากรจากหน่วยงานภายนอกมาบรรยายเ ร่ืองการ
ประยกุตใ์ชย้ทุธศาสตร์ CRM ในธุรกิจการศึกษาเพื่อปรับความรู้ความเขา้ใจในโรงเรียนเก่ียวกบัการน า
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นการบริหารงานโรงเรียน และไดน้ ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ี
วิทยากรเสนอแนะมาทดลองใช้ โดยไดเ้ร่ิม ผูรั้บใบอนุญาต มีนโยบายให้จดัตั้งคณะกรรมการบริหาร 
CRM และ คณะท างาน CRM เพื่อพฒันาการใหบ้ริการนกัเรียนของโรงเรียนอยา่งมีคุณภาพ โดยเนน้การ
พฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง และมุ่งเนน้ใหบุ้คลากรมีความรับผดิชอบร่วมกนั  
     3.4 การปรับกระบวนการดา้นสังคม  
       โรงเรียนมีการจดัประชุมบุคลากร เพื่อก าหนดวฒันธรรมองค์กร หมายถึง 
พฤติกรรมท่ีสร้างข้ึนจากคนในองค์การโดยมีการเรียนรู้ซ่ึงกนัและกนั และยึดถือปฏิบติักนัมาจนเป็น
ธรรมเนียมปฏิบติัในองคก์ารนั้น ๆ การประชุมบุคลากรน้ี ไดมี้การจดัท า Workshop ร่วมกนั โดยการจดั
ให้มีการประเมินวฒันธรรมองค์กรท่ีมีอยู่ในปัจจุบันและวิเคราะห์วฒันธรรมองค์กรท่ีต้องการ
ปรับเปล่ียน ใช้วิธีการออกแบสอบถาม เก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล และได้สรุปวฒันธรรม
องคก์รของโรงเรียนท่ีมีประโยชน์ต่อการบริหาร CRM  
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     3.5 การปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยี โรงเรียนวางแผนพฒันาศูนยน์กัเรียน
สัมพนัธ์ และOne Stop Service โดยใช้ระบบ IT ท่ีมีอยูเ่ดิม และจะไดมี้การปรับปรุง software เพื่อ
ใหบ้ริการนกัเรียน นกัศึกษา ผูป้กครองไดมี้คุณภาพ และรวดเร็วยิง่ข้ึน  
     3.6 การปรับโครงสร้างระบบงาน โรงเรียนได้แต่งตั้งคณะกรรมบริหาร และ
คณะท างาน CRM เพื่อด าเนินการรับผดิชอบ ดงัน้ี 
    ระยะท่ี 2 การวางแผน พบวา่ โรงเรียนมีการด าเนินการ ดงัน้ี 
    คณะกรรมการบริหารโรงเรียนร่วมกบัคณะกรรมการบริหาร CRM วิเคราะห์ขอ้เด่น 
ขอ้ดอ้ย ขอ้จ ากดั และโอกาสของโรงเรียน (SWOT ANALYSIS) หลงัจากนั้นโรงเรียนไดด้ าเนินการ
ก าหนดแผนกลยุทธ์และได้แบ่งเป็นแผนเร่งด่วน และแผนระยะกลาง มีการแต่งตั้ งคณะท างาน
ปฏิบติังานตามแผนเร่งด่วนไดแ้ก่ การแกปั้ญหานกัเรียนออกกลางคนั และการพฒันาบุคลากรในดา้น
ความรู้ความเขา้ใจใน CRM และร่วมพฒันาแบบปฏิบติังานหน่วยงานยอ่ย โรงเรียนไดมี้การบูรณาการ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ไปใชใ้นการบริหารงานโรงเรียนใน ดา้นวิชาการ ดา้นการตลาด ดา้น
กิจการนกัเรียน ดา้นบริการ และมีแผนในการจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ในอนาคต 
    โรงเรียนไดจ้ดัท ากลยุทธ์ ดงัน้ี  “สร้างจุดขาย ขยายจุดแข็ง ลดจุดอ่อน กา้วสู่องคก์ร
หวัใจบริการ”   ซ่ึงอธิบายได ้ดงัน้ี 
    2.1 การสร้างจุดขาย โดยการน าอตัลกัษณ์ ของโรงเรียนมาสร้างแบรนด์ หรือจุดขาย 
เพื่อเป็นการก าหนดต าแหน่ง (Positioning) ของตวัเองในตลาดใหช้ดัเจน  
    2.2 การขยายจุดแขง็ โรงเรียนมีจุดแขง็ คือ มีเกียรติประวติัอนัยาวนาน และมีศิษยเ์ก่า 
ท่ีประสบความส าเร็จในชีวิต หรือมีผลสัมฤทธ์ิทางการศึกษามากมาย ทางโรงเรียนจึงจะใช้ส่ือทุกชนิด
เพื่อสร้างกระแสในการประชาสัมพนัธ์ให้กบันกัเรียน และศิษยเ์ก่าไดรั้บรู้ถึงคุณภาพ และช่ือเสียงของ
โรงเรียน 
    2.3 การลดจุดอ่อน โรงเรียนมีจุดอ่อนท่ีระบบบริหารธุรกิจซ่ึงเป็นรูปแบบระบบ
ราชการมากเกินไปท าใหก้ารบริหารงานมีขั้นตอนท่ีล่าชา้ และขาดความยืดหยุน่ในการปรับตวัรับความ
เปล่ียนแปลงของธุรกิจการศึกษา โรงเรียนมีความเช่ือว่าการน าหลกัการบริหาร CRM มาก าหนด
วิสัยทศัน์ในการบริหารจดัการเช่นเดียวกับองค์กรธุรกิจอ่ืน มีการปรับบทบาททศันคติ เน้นการใช้
หลกัการบริหารจดัการในการท าธุรกิจการศึกษาอยา่งเต็มตวั ลดขั้นตอนระบบการอนุมติั และกระจาย
อ านาจในการบริหารจดัการ และการตดัสินใจออกไปสู่ผูบ้ริหารระดบัอ่ืน ๆ ให้มากข้ึนจะท าให้เกิด
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ความคล่องตวั และฉบัไวซ่ึงจะส่งผลใหแ้ผนงาน หรือแผนปฏิบติัการของฝ่ายต่าง ๆ สามารถด าเนินงาน
ทนัตามเง่ือนเวลาท่ีก าหนดไวใ้นแผน และหากแผนใดมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ก็จะส่งผลต่อความ 
พึงพอใจของลูกคา้ในดา้นบวก 
    2.4 หวัใจบริการ โรงเรียนปรับกระบวนการในการสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียทุกกลุ่มทั้งภายในและภายนอกโรงเรียน ซ่ึงแผนการน้ีจะไดก้ าหนดไวใ้นแผนปฏิบติัการ ระดบั
ฝ่าย และใช้ดชันีวดัความพึงพอใจของนกัเรียนเป็นตวัช้ีวดั เพื่อประเมินผลการด าเนินงานในเชิงสถิติ 
หรือท่ีเรียกวา่ CSI (Customer Satisfaction Index) คณะกรรมการบริหาร CRM เป็นผูก้  าหนดเป้าหมาย
ใหแ้ต่ละฝ่ายมีการแข่งขนักนัท าคะแนนจากการประเมินความพึงพอใจใหไ้ดค้ะแนนสูงกวา่ค่ามาตรฐาน
กลาง ภายใตก้ารท าแคมเปญ CSI AWARDS ให้เกิดการบริการท่ีเหนือความคาดหวงั โรงเรียนยงัมี
แผนการลดปัญหา และเร่ืองร้องเรียนของผูรั้บบริการอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อขยายความสัมพนัธ์
ระหว่างโรงเรียนกบันกัเรียน และผูป้กครองให้พฒันาไปสู่ความเป็นหุ้นส่วน ในการร่วมกนัปรับปรุง
การด าเนินงานของโรงเรียนใหดี้ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ  
    ระยะท่ี 3 การด าเนินการ พบวา่ โรงเรียนมีการด าเนิน ดงัน้ี 
    โรงเรียนไดด้ าเนินการก าหนดกลยุทธ์ของ CRM ให้สอดคลอ้งกบัหลกับริหาร 4 ดา้น
และเช่ือมต่อกนัเป็นวงจรแห่งการดูแลนกัเรียนตามวงจร Student Life Cycle ดงัน้ี 
    ดา้นการบริหารงานวิชาการ:  โรงเรียนจดัท ากลยุทธ์เพื่อดูแลเอาใจใส่นกัเรียนอย่าง
ใกลชิ้ด ส าหรับนกัเรียนท่ีเรียนอ่อนโรงเรียนไดเ้รียนเชิญผูป้กครองมาท าความเขา้ใจ และจดัการสอน
เสริมให้นักเรียนเพิ่มเติม ท าให้นักเรียนมีความผูกพนักบัโรงเรียน จดัให้มีระบบส่งต่อนักเรียนทุก
ระดบัชั้นและรายบุคคล ครูผูส้อนมีการประเมินผลความกา้วหน้าของผูเ้รียนอย่างต่อเน่ือง ครูเปล่ียน
พฤติกรรมการสอน มีกระบวนการสอนท่ีทนัสมยั สอนใหน้กัเรียนประสบความส าเร็จในการเรียน  
    ดา้นการบริหารงานบญัชีและการเงิน:  โรงเรียนไดด้ าเนินการส ารวจผูป้กครองท่ีมี
ปัญหาในการช าระค่าเล่าเรียน และไดเ้รียนเชิญมาพบเพื่อจดัท าสัญญาการผ่อนช าระค่าเล่าเรียน ท าให้
ผูป้กครองไดรั้บความสะดวกในการช าระค่าธรรมเนียมการเรียนมากข้ึน 
    ดา้นการบริหารงานบุคคล:  โรงเรียนพฒันาบุคลากรใหเ้กิดความรู้ความเขา้ใจใน CRM 
สร้างความตระหนักให้กบับุคลากรว่าหัวใจของ CRM อยู่ท่ีกระบวนการคิด การท า และการสร้าง
วฒันธรรมองคก์รใหเ้ป็นองคก์ารแห่งการใหก้ารบริการ และร่วมพฒันาแนวปฏิบติังานหน่วยยอ่ยต่อไป 
    ดา้นการบริหารงานทัว่ไป:  โรงเรียนพฒันาแผนยุทธศาสตร์ทั้งแผนเร่งด่วน และแผน
ระยะกลาง 
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    ส าหรับปัญหาท่ีพบในการน าบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM มาใชใ้นโรงเรียน คือ  
    1. การสร้างวฒันธรรมองคก์รใหม่ให้บุคลากรทุกคนมีวฒันธรรมในการมี  “หวัใจ
บริการ”    เป็นเร่ืองท่ีตอ้งใชร้ะยะเวลาและเปล่ียนแปลงอยา่งละมุนละม่อม  
    2. การจดัสรรงบประมาณผา่นการจดัท าแผนปฏิบติัการ 
    3. การจดัการดา้นอาคารสถานท่ียงัไม่แลว้เสร็จตามก าหนด  
    4. การจดัหา Hardware และ Software ในการติดตั้ง One Stop Service ยงักระท าได้
ไม่สมบูรณ์  
    ส่ิงท่ีโรงเรียนก าลงัวางแผนด าเนินการต่อไป ได้แก่ การจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
SRC เพื่อให้บริการเต็มรูปแบบ และประเมินผลการท างานไปพร้อม ๆ กนั และการจดัระบบ CRM ไว้
ในแผนปฏิบติัการของโรงเรียน โรงเรียนมีแผนในการติดตามประเมินผลของโครงการดว้ยการรายงาน  
    โรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถัมภ์ฯ มีช่ือภาษาองักฤษว่า Santirat 
Institute of Business Administration (SIBA) มีวิสัยทศัน์วา่  “โรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ เป็น
สถาบนัการศึกษาท่ีมุ่งสร้างสรรค ์และพฒันาผูเ้รียนให้เป็นประชากรคุณภาพ ตามมาตรฐานอาชีวศึกษา 
สู่ความเป็นเลิศทั้งดา้นวิชาการควบคู่ไปกบัคุณธรรม จริยธรรม มีจิตสาธารณะ รู้เท่าทนัเทคโนโลยี มี
ความเป็นสากล รักความเป็นไทย มีบุคลิกภาพท่ีดี”   และมีปรัชญา  “มุ่งสร้างทกัษะความช านาญ 
ประสานความเป็นสากล ฝึกฝนตนให้เป็นนกัธุรกิจ ท างานทุกชนิดดว้ยความสามารถ”   โรงเรียนไดย้ึด
ปรัชญา และวสิัยทศัน์ดงักล่าวเป็นกรอบความคิดในการพฒันาโรงเรียน  
    จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร พบว่า สาเหตุท่ีโรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระ
อุปถมัภ์ ตดัสินใจน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ในการบริหารโรงเรียนตั้งแต่ พ.ศ.2554 เน่ืองจาก
โรงเรียนประสบปัญหาเร่ืองคุณภาพของผูเ้รียน นกัเรียนจ านวนกวา่ร้อยละ 20 ขาดความรับผิดชอบ และ
ขาดวินยั และปัญหาการลาออกระหวา่งการศึกษาโดยมีผลการลาออกท่ีมีปริมาณท่ีสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
โรงเรียนจึงหาวิธี/กลยุทธ์ในการแก้ปัญหาด้วยการน ากลยุทธ์ CRM มาใช้เพื่อพฒันาการให้บริการ
นกัเรียนของโรงเรียน จึงไดจ้ดัท าโครงการช่ือ  “โครงการพฒันาศกัยภาพการให้บริการโดยหลกัการ
บริหารนกัเรียนสัมพนัธ์”   ข้ึนโดยคณะกรรมการบริหารของโรงเรียนมีความคิดวา่ ผูเ้รียน คือ ลูกคา้ จึง
ไดมี้การปรับเปล่ียนค าวา่ Customer เป็น Student จึงใชช่ื้อโครงการเป็นภาษาองักฤษวา่  SIBA - Student 
Relationship Management หรือ SIBA-SRM ซ่ึงเป็นแนวคิดเดียวกบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM)  
    การจดัท าโครงการ SIBA – SRM มีวตัถุประสงคท่ี์ส าคญั คือ เพื่อรักษาจ านวนผูเ้รียน
ในปัจจุบนั เพิ่มจ านวนผูเ้รียนให้มากข้ึนในอนาคต ตลอดจนจูงใจให้ผูเ้รียนศึกษาต่อในระดบัท่ีสูงข้ึน
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และส่งผลให้โรงเรียนเกิดการพฒันาศกัยภาพการจดัการเรียนการสอนอย่างมีประสิทธิภาพ จนผูเ้รียน
และผูป้กครองเกิดความพึงพอใจกลายเป็นความผกูพนั และท าให้โรงเรียนมีความโดดเด่นและแตกต่าง
จากคู่แข่งขันท าให้โรงเรียนเกิดความมั่นคง มั่งคั่งและประสบความส าเร็จในการประกอบธุรกิจ
การศึกษาไดใ้นท่ีสุด  
    ผูว้จิยัพบวา่ โรงเรียนไดด้ าเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
    ระยะท่ี 1  ขั้นเตรียมการ พบวา่ โรงเรียนมีการด าเนินการ ดงัน้ี 
    1.1 การก าหนดนโยบายและความรับผดิชอบร่วม 
     คณะกรรมการบริหารโรงเรียนฯ โดยผูรั้บใบอนุญาต ได้ประกาศนโยบายแก่
ผูบ้ริหารและบุคลากรทุกส านักฯ ในการน ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ในการบริหารทุก
ส านกังาน เพื่อให้ทุกส านกัฯ ได้ให้ความส าคญัในการให้บริการแก่ผูเ้รียน ผูป้กครองและบุคคลท่ีมา
ติดต่อกบัโรงเรียน โดยเน้นปรับกระบวนการในการท างานโดยให้ทุกคนมีส่วนร่วมเพื่อรักษาจ านวน
ผูเ้รียนและเพิ่มยอดผูเ้รียนต่อไปในอนาคต 
    1.2 การก าหนดวตัถุประสงคข์อง CRM  
     คณะกรรมการบริหารโรงเรียนฯ ไดก้  าหนดวตัถุประสงคข์อง CRM ไวด้งัน้ี 
     1.2.1   เพื่อรักษาจ านวนผูเ้รียนในปัจจุบนั  
     1.2.2  เพื่อเพิ่มจ านวนผูเ้รียนใหม้ากข้ึนในอนาคต ตลอดจนจูงใจให้ผูเ้รียนศึกษาต่อ 
ในระดับท่ีสูงข้ึนและส่งผลให้โรงเรียนเกิดการพฒันาศักยภาพการจัดการเรียนการสอนอย่างมี
ประสิทธิภาพ  
     1.2.3  เพื่อใหผู้เ้รียนและผูป้กครองเกิดความพึงพอใจในการบริการทางการศึกษา 
ของโรงเรียนจนกลายเป็นความผกูพนั 
    1.3 การปรับกระบวนการดา้นความรู้และความเขา้ใจ 
     คณะกรรมการบริหารโรงเรียนไดจ้ดัการฝึกอบรมปฏิบติัการแก่บุคลากรภายใต้
โครงการพฒันาศกัยภาพการให้บริการโดยหลกัการบริหารนักเรียนสัมพนัธ์ ระหว่างวนัท่ี 11 - 13 
พฤษภาคม 2554 มีผูเ้ขา้รับการอบรมทั้งส้ิน 196 คน การฝึกอบรมปฏิบติัการในคร้ังน้ี บุคลากรไดรั้บ
ความรู้เก่ียวกบัความส าคญัของหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และกระบวนการด าเนินงานในการน าการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นการบริหารโรงเรียนและการฝึกอบรมปฏิบติัการในคร้ังน้ี บุคลากรยงัได้
ปฏิบติักิจกรรมท่ีสามารถเปล่ียนทศันคติในการใหบ้ริการอีกดว้ย 
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    1.4 การปรับกระบวนการดา้นสังคม 
     คณะกรรมการบริหารของโรงเรียนไดเ้ชิญวทิยากรผูเ้ช่ียวชาญจากภายนอก  
จดัอบรมเชิงปฏิบติัการให้กบับุคลากร ตาม  “โครงการการปรับ-สร้างวฒันธรรมองคก์รเพื่อการบริการ
ท่ีดี”   เม่ือวนัท่ี 17 พฤษภาคม 2554 โดยมีบุคลากรผูส้นบัสนุนการสอน จ านวน 94 คนเขา้ร่วมโครงการ
มีวตัถุประสงคข์องโครงการ ดงัน้ี 1) เพื่อสร้างเสริมความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคก์ร 2) 
เพื่อใหบุ้คลากรในองคก์รสามารถปรับตวัไดอ้ยา่งรวดเร็วและอยูร่อดเม่ือตอ้งประสบกบัปัญหาและการ
เปล่ียนแปลง 3) เพื่อพฒันากระบวนการท างานในองคก์รให้มีแบบแผนและส่งเสริมการมีส่วนร่วมใน
นโยบายขององคก์รร่วมกนั และ 4) เพื่อมุ่งส่งเสริมใหบุ้คลากรผูส้นบัสนุนการสอนเกิดความส านึกและ
ตระหนกัในภาระหน้าท่ีและความรับผิดชอบต่อการให้บริการท่ีพึงมีต่อผูเ้รียนและผูป้กครองอย่างมี
คุณภาพ การฝึกอบรมคลากรในคร้ังน้ี ไดมี้การจดัท า Workshop ร่วมกนั โดยการจดัให้มีการประเมิน
วฒันธรรมองคก์รท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัและวิเคราะห์วฒันธรรมองคก์รท่ีตอ้งการปรับเปล่ียน ใชว้ิธีการออก
แบสอบถาม เก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และได้สรุปวฒันธรรมองค์กรของโรงเรียนท่ีมี
ประโยชน์ต่อการบริหาร CRM 
    1.5 การปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลย ี 
     โรงเรียนฯ มีระบบ MIS ท่ีสามารถให้บริการผูเ้รียนและผูป้กครองไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และไดด้ าเนินงานจดัตั้ง ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ หรือ SRC (Student Relationship Center) บริเวณอาคาร 
SIBA Center ชั้นท่ี 1 เป็นการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) ซ่ึงผูเ้รียนและ
ผูป้กครองสามารถติดต่อในเร่ืองท่ีเก่ียวกบั งานบริการการศึกษาและงานบญัชีการเงิน โรงเรียนฯ ไดจ้ดั
เจา้หน้าท่ีจ  านวน 1 คน เป็นผูจ้ดัการดูแลรับผิดชอบศูนยแ์ละจ านวน 3 คน เป็นเจา้หน้าท่ีปฏิบติัการ 
ขณะท่ีผูว้ิจยัไดไ้ปประเมินผล ก าลงัอยูใ่นช่วงทดลองการปฏิบติังานของศูนย ์จากการสัมภาษณ์ผูจ้กัาร
ศูนย ์พบวา่ ผูจ้ดัการก าลงัจะด าเนินการจดัท าคู่มือส าหรับการปฏิบติังานท่ีศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
    1.6 การปรับโครงสร้างระบบงาน 
     โรงเ รียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถัมภ์  ได้ด า เ นินการจัดตั้ ง
คณะกรรมการ จ านวน 3 ชุด ดงัน้ี 
     1.6.1  ให้คณะกรรมการบริหารโรงเรียนเป็นคณะกรรมการท่ีปรึกษา CRM 
ประกอบด้วย ประธานกรรมการอ านวยการ ท่ีปรึกษาโรงเรียน ผูรั้บใบอนุญาต และคณะกรรมการ
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โรงเรียน มีหน้าท่ีให้ค  าปรึกษาแนะน า สนบัสนุนและอ านวยความสะดวกในการด าเนินการบริหาร 
CRM 
     1.6.2  คณะกรรมการบริหาร CRM ประกอบดว้ย ผูอ้  านวยการ เป็นประธานคณะ
กรรมการบริหาร รองผูอ้  านวยการทุกส านกัและหวัหนา้งานทุกหน่วยงานเป็นกรรมการ มีหนา้ท่ีจดัท า
แผนงาน CRM ของโรงเรียน จดัท าแผนการอบรมและพฒันาบุคลากรและอนุมติัแผนปฏิบติังาน
ประจ าปีท่ีคณะท างาน CRM เสนอ ประชุมเตรียมวธีิการท างานตามระบบ CRM ส่ือสารให้ทุกฝ่ายเขา้ใจ
วิธีการท างาน ประชุมทบทวนการปฏิบติังานและก ากบัติดตามประเมินผลการด าเนินงานตามหลกัการ
บริหาร CRM  
     1.6.3  คณะท างาน CRM  ประกอบดว้ย รองผูอ้  านวยการ ส านกับริหาร เป็น
ประธานคณะท างาน และให้ทุกส านกัฯ ส่งผูแ้ทน ร่วมเป็นคณะท างาน CRM  ส านกัฯ ละ 1 คน ซ่ึง
คณะท างาน CRM มีหนา้ท่ีจดัท าแผนปฏิบติังาน CRM ประจ าปี (เป็นส่วนหน่ึงของแผนปฏิบติังานของ
โรงเรียน) และเสนอคณะกรรมการบริหารงาน CRM เพื่อพิจารณา จดัท าคู่มือกระบวนการด าเนินงาน
ตามระบบ CRM ประสานงานและอ านวยความสะดวกให้ทุกฝ่ายด าเนินงานตามท่ีรับมอบหมายให้เกิด
คุณภาพ บนัทึกและสรุปผลการด าเนินงานตามระบบการบริหารงาน CRM ในรอบปี รวมทั้งการ
ประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ รายงานผลการปฏิบติังาน 
    ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน พบวา่ โรงเรียนมีการด าเนินการ ดงัน้ี 
    คณะกรรมการบริหาร CRM ไดด้ าเนินการจดัท าแผนกลยุทธ์ CRMโดยไดมี้การจดัท า 
Work shop ของส านกังานต่าง ๆ มีการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในโรงเรียน โดยวิเคราะห์สภาพท่ี
เป็นจุดแข็ง เพื่อคงสภาพหรือพฒันาให้ดียิ่งข้ึนและสภาพท่ีเป็นจุดท่ีควรพฒันาหรือสภาพท่ีต้อง
ปรับปรุงเปล่ียนแปลงหรือยบุเลิกโดยพิจารณาจากองคป์ระกอบดา้น โครงสร้างและนโยบายการบริหาร
ท่ีน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ในการบริการ ตลอดจนดา้นการบริการและผลผลิต ดา้นคน 
การเงิน วสัดุอุปกรณ์และการบริหารจดัการ นอกจากนั้นมีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกของ
โรงเรียน โดยวิเคราะห์สภาพท่ีเป็นโอกาสหรือสภาพท่ีโรงเรียนสามารถน ามาพฒันาจุดแข็งหรือ
ปรับปรุงแก้ปัญหาจุท่ีควรพฒันา และสภาพท่ีเป็นปัญหาอุปสรรค หรือสภาพท่ีโรงเรียนตอ้งหาทาง
หลีกเล่ียง โดยพิจารณาจากองคป์ระกอบดา้นสังคมและวฒันธรรม ดา้นเทคโนโลยี ดา้นสภาพเศรษฐกิจ 
ดา้นการเมืองและกฎหมาย ท่ีมีผลกระทบต่อโรงเรียนโดยใชห้ลกัการระดมสมอง  
    นอกจากนั้นไดมี้การวเิคราะห์ทางการตลาด โดยมีการน าขอ้มูลทางสถิติทางการตลาด
ของส านกัการตลาดและประชาสัมพนัธ์มาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลและการน าขอ้มูลท่ีผา่นการวิเคราะห์
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แล้วมาใช้ประกอบการตัดสินใจทางด้านหลักสูตรการสอน ด้านค่าธรรมเนียมการเรียนและ
ค่าธรรมเนียมอ่ืน ดา้นการวางแผนทางการตลาด ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นการวเิคราะห์คู่แข่งขนั  
    การจดัท าแผนและก าหนดกลยุทธ์ของโรงเรียน พบว่า โรงเรียนไดก้ าหนดวิสัยทศัน์
CRM วา่  “มุ่งส่งเสริมให้การพฒันาระบบการบริหารนกัเรียนสัมพนัธ์ SRM ด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง
และบงัเกิดผลอยา่งเป็นรูปธรรม”   และก าหนดประเด็นกลยุทธ์ 5 ประเด็น คือ 1) พฒันาคุณภาพการ
ให้บริการผูเ้รียน ผูป้กครอง และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีดีข้ึน 2) ปรับบทบาทภารกิจและขนาดของ
หน่วยงานให้มีความเหมาะสม 3) ยกระดบัขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานให้อยูใ่นระดบัสูง 
4) พฒันาระบบการบริหารสู่กระบวนการการมีส่วนร่วม และ 5) บุคลากรและหน่วยงานต่าง ๆ มีความ
พร้อมในการปฏิบติังานในระดบัเกณฑม์าตรฐานท่ีสามารถยอมรับไดจ้ากนั้นมีการก าหนด เป้าประสงค์
หลกัเชิงยทุธศาสตร์ 5 ประเด็น คือ 1) ผูเ้รียน ผูป้กครอง และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกคนมีความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการของสถาบนั 2) โครงสร้างของหน่วยงานต่าง ๆ เป็นไปอย่างเหมาะสมและ
ทนัสมยั 3) การบริหารงานของหน่วยงานต่าง ๆ ยกระดบัไปสู่ความเป็นเลิศในการบริการ 4) หน่วยงาน
มีกลไกในการมีส่วนร่วมของผูเ้รียน ผูป้กครอง และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 5) บุคลากรและหน่วยงานต่าง 
ๆ มีความพร้อมในการปฏิบติังานในระดบัเกณฑ์มาตรฐานท่ีสามารถยอมรับได ้และมีการก าหนดกล
ยุทธ์หลกั ตวัช้ีวดัและเป้าหมายท่ีส่งเสริมสนับสนุนให้ยุทธศาสตร์ประสบความส าเร็จ มีโครงการ
รองรับทั้งส้ิน 15 โครงการ  
    ระยะท่ี 3  ขั้นด าเนินงาน พบวา่ โรงเรียนไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
    โรงเรียนไดจ้ดัท าโครงการท่ีสนบัสนุนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM จ านวน 15 
โครงการ ไดแ้ก่ 1) โครงการพฒันาคุณภาพการให้บริการ 2) โครงการยกระดบัคุณภาพการให้บริการ
และมีจิตใจให้บริการ 3) โครงการ พฒันากลไกการรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ 4) โครงการพฒันากฎระเบียบของหน่วยงาน 5) โครงการส ารวจและทบทวนภารกิจของ
หน่วยงาน 6) โครงการปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์และเสริมสร้างขีดสมรรถนะของบุคลากร 7) โครงการ
การพฒันาและส่งเสริมความรู้ดา้นการบริหารจดัการ SRM 8) โครงการการจดัระบบการประเมินผลการ
ปฏิบติังานตามหลกัารพฒันาขีดสมรรถนะ 9) โครงการการติดตามและประเมินผลการพฒันาระบบ
บริหาร SRM 10) โครงการสร้างตน้แบบการปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ วฒันธรรม และค่านิยม 11) 
โครงการพฒันาคุณภาพมาตรฐานการบริการ 12) โครงการส่งเสริมการบริหารแบบมีส่วนร่วม 13) 
โครงการเสริมสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมในการพฒันาการบริหารของหน่วยงาน 14) โครงการ
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ส่งเสริมและพฒันากลไกการมีส่วนร่วมในการบริหารของทุกกลุ่มผูบ้ริการ 15) โครงการพฒันาขีด
สมรรถนะของบุคลากรหน่วยงาน  ต่าง ๆ  
    ส าหรับการจดักลยุทธ์ CRM โรงเรียนได้ด าเนินการให้สอดคลอ้งกบัหลกับริการ 4 
ดา้น ดงัน้ี 
    ดา้นการบริหารงานวิชาการ:  ตามหลกัการของ CRM โรงเรียนตระหนกัวา่ หลกัสูตร
เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีท าให้สถาบนัการศึกษามีลกัษณะเฉพาะตวัและมีต าแหน่ง (position) ท่ี
แตกต่างไปจากสถาบนัการศึกษาอ่ืนในความรู้สึกของผูเ้รียน โรงเรียนจึงไดท้  าการส ารวจความตอ้งการ
ของนกัเรียนในเร่ืองของหลกัสูตรการเรียนการสอนท่ีนกัเรียนมีความตอ้งการ และไดพ้บวา่ นกัเรียนมี
ความตอ้งการท่ีจะศึกษาในหลกัสูตรการโรงแรมและการท่องเท่ียว และหลกัสูตรคอมพิวเตอร์กราฟิก 
ซ่ึงโรงเรียนจะไดจ้ดัด าเนินการในปีการศึกษาต่อไป นอกจากนั้นโรงเรียนไดมี้การปรับเปล่ียนระบบการ
ใหบ้ริการทางวชิาการ เช่น ระบบห้องสมุด ระบบการลงทะเบียนตลอดจนการเรียนการสอนเพื่อให้เกิด
ความพึงพอใจแก่ผูเ้รียน และผูป้กครองสูงสุด นอกจากนั้นโรงเรียนไดจ้ดัระบบอาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีเอาใจ
ใส่นกัเรียนทางดา้นวชิาการเป็นรายบุคคลตั้งแต่เร่ิมเรียนจนจบการศึกษา เช่น การให้ค  าแนะน าการเลือก
สาขาเรียน ก าหนดแผนการเรียนท่ีท าให้นกัเรียนจบการศึกษาตามเวลาท่ีก าหนดตามหลกัสูตร มีการ
แนะน าใหผู้เ้รียนไดรั้บทราบช่องทางท่ีสามารถเขา้พบอาจารยท่ี์ปรึกษา นอกจากนั้นทางฝ่ายวิชาการได้
จดัโครงการทางวชิาการเพื่อช่วยเหลือนกัเรียนท่ีมีผลการเรียนต ่ากวา่เกณฑ์ในระหวา่งภาคการเรียน เช่น 
กรสอนซ่อมเสริมนอกเวลาเรียนโดยไม่รอให้นกัเรียนลงทะเบียนเรียนแกต้วัในระหว่างปิดภาคเรียน
เพียงอย่างเดียว ตลอดจนโรงเรียนไดมี้ระบบคอมพิวเตอร์รองรับให้นกัเรียนไดต้รวจสอบคะแนนเก็บ
และผลการเรียนของแต่ละรายวชิาอีกดว้ย 
    ดา้นการบริหารงานบญัชีและการเงิน:  โรงเรียนไดมี้การจดัสรรงบประมาณโดยการ
ก าหนดให้แต่ละหน่วยงานไดจ้ดัท าโครงการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนและตอบสนอง
วสิัยทศัน์ของโรงเรียนท่ีมุ่งเนน้ความส าคญัของคุณภาพผูเ้รียน โดยใชห้ลกัการ CRM   
    ดา้นการบริหารงานบุคคล:  โรงเรียนพฒันาบุคลากรใหเ้กิดความรู้ความเขา้ใจในระบบ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และไดมี้การจดัโครงการปรับและสร้างวฒันธรรมองคก์ร มีการแต่งตั้งทีมงาน
ท่ีรับผิดชอบ จดัอบรมให้ความรู้ เร่ืองวฒันธรรมองค์กรและการจดัท าขอ้เสนอการเปล่ียนแปลง จดั
ประชุม  /สัมมนาเพื่อก าหนดวฒันธรรมองค์กรท่ีคาดว่าจะเอ้ือต่อการสนับสนุนการด าเนินงาน ตาม
หลกัการ CRM มีการประเมินวฒันธรรมองค์กรท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนัและวิเคราะห์วฒันธรรมองคก์รท่ี
ตอ้งการปรับเปล่ียน  
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    ดา้นการบริหารงานทัว่ไป:  โรงเรียนบูรณาการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ไปใช้
ในการบริหารในทุก ๆ ดา้น ไดแ้ก่  
    1. แจกรหสัประจ าตวันกัเรียนและรหสัผา่นเขา้สู่ระบบเครือข่ายของโรงเรียน เพื่อให้
นกัเรียนไดต้รวจสอบสถานภาพของตนเองในเร่ืองต่าง ๆ เช่น ประวติัส่วนตวั ประวติัการเรียน คะแนน
เก็บของแต่ละรายวชิา  ผลการเรียนแต่ละรายวชิา เป็นตน้  
    2. ก าหนดอตัราค่าธรรมเนียมการเรียนเป็นแบบล ่าซ า (รวมค่าใชจ่้ายเบ็ดเสร็จตลอด
ภาคเรียน) เพื่อใหผู้ป้กครองสามารถเปรียบเทียบกบัโรงเรียนอ่ืนได ้อยา่งสะดวก  
    3. ให้ความช่วยเหลือทางการเงิน (Financial aid) เช่น การให้ทุนการศึกษา การลด
ค่าธรรมเนียมการเรียน (discount) การยืดเวลาช าระค่าธรรมเนียมการเรียน (tuition payment) การให้
ค  าแนะน าเร่ืองของกองทุนเงินกูย้ืมเพื่อการศึกษาให้แก่นกัเรียน ทางโรงเรียนไดจ้ดัให้มีการตรวจสอบ
เร่ือง ค่าธรรมเนียมการเรียนทางระบบคอมพิวเตอร์ 
     4. ได้มีการก าหนดให้งานแนะแนวการศึกษาได้มีการจดัระบบการบนัทึกขอ้มูลท่ี
เก่ียวกับปัญหาทางด้านการเรียนของนักเรียนทุกระยะ เพื่อใช้ประกอบการวิเคราะห์นักเรียนเป็น
รายบุคคลซ่ึงสามารถส่งต่อขอ้มูลไปยงัท่ีปรึกษาคนต่อไปไดเ้ม่ือนกัเรียนเล่ือนระดบัชั้น  
    5. ได้มีการจัดหน่วยงานเพื่อรับผิดชอบระบบฝึกงาน เพื่อเ ป็นหน่วยงานท่ี
ประสานงานกับสถานประกอบการโดยตรง นักเรียนจะได้ฝึกงานตรงตามสาขาท่ีตนเรียน มีการ
จดัเตรียมความพร้อมก่อนฝึกงาน จดัระบบนิเทศการฝึกงาน ตลอดจนดูแลนกัเรียนในระหวา่งฝึกงาน
อยา่งใกลชิ้ดโดยใชก้ารติดตามบนระบบคอมพิวเตอร์ ท าให้สามารถแกไ้ขปัญหาของนกัเรียนฝึกงานได้
อยา่งรวดเร็ว 
    6. จดัพิธีพระราชทานประกาศนียบตัรใหแ้ก่ผูท่ี้ส าเร็จการศึกษาอยา่งสมเกียรติเพื่อให้
นักเรียนเกิดเกิดความพึงพอใจและความผูกพนักับโรงเรียน มีการจดัข้ึนทะเบียนนักเรียนท่ีส าเร็จ
การศึกษากบัสมาคมศิษยเ์ก่าดว้ย 
    7. จดังานศิษยเ์ก่าสัมพนัธ์ นอกจากเป็นงานสังสรรค์แลว้ โรงเรียนยงัไดป้รับขอ้มูล
ของศิษยเ์ก่าใหเ้ป็นปัจจุบนัเพื่อการส่ือสารอีกดว้ย 
    ส าหรับแต่ละหน่วยงานมีแผนปฏิบติัการในการใหบ้ริการ ตวัอยา่ง เช่น 
    1) ส านกับริหารวิชาการ ได้จดั โครงการฟ้าใสเป็นโครงการท่ีจดัข้ึนเพื่อช่วยเหลือ
นกัเรียนท่ีมีคะแนนเก็บในรายวิชาไม่ถึงเกณฑ์ โดยส านกับริหารวิชาการเชิญผูป้กครองท่ีนกัเรียนมีผล
คะแนนต ่ากวา่ร้อยละ 50 มาพบเพื่อหาแนวทางในการช่วยเหลือให้นกัเรียนมีคะแนนเก็บสูงข้ึน เพื่อให้
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ผูเ้รียนสามารถสอบผา่นในรายวิชาต่าง ๆ ดว้ยระดบัเกรด 2 ข้ึนไป โครงการเรียนปรับค่าคะแนนเฉล่ีย 
เป็นโครงการท่ีส านักบริหารวิชาการด าเนินการเพื่อช่วยเหลือนักเรียนท่ีมีผลการเรียนต ่ากว่าเกณฑ ์
หลงัจากท่ีมีผลการเรียนจากการสอบไม่ผ่าน หรือต ่ากว่าเกณฑ์ (2.00) ส านักบริหารวิชาการเปิดให้
นกัเรียนไดเ้รียนใหม่ในช่วงเวลาหลงัเลิกเรียนเพื่อปรับระดบัคะแนนเฉล่ียให้สูงข้ึน และผา่นเกณฑ์การ
ประเมินการจบการศึกษาโรงเรียนมีการบูรณาการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ไปใชใ้นการบริหาร
ในทุก ๆ ดา้น เช่น การจดักิจกรรม และโครงการต่าง ๆ ในทุก ๆ ส านกัฯ และโรงเรียนไดล้งทุนการจดั
การศึกษาเพื่อเอ้ือให้ผูเ้รียนไดรั้บการพฒันาในทุก ๆ ดา้นทั้งดา้นสติปัญญา ร่างกาย อารมณ์ และสังคม 
พฒันาอาคารสถานท่ี อุปกรณ์การเรียนท่ีทนัสมยั ส่งเสริมการท างานเป็นทีมงานท่ีมีคุณภาพ พฒันา
ผูส้อนให้มีความรู้ความสามารถในด้านการจดัการเรียนการสอน พฒันาผูส้นับสนุนการสอนให้มี
ความสามารถในการให้บริการผูเ้รียน และผูป้กครองอย่างมีคุณภาพ และต่อเน่ืองเป็นประจ าทุกปี
การศึกษา ควบคุมดูแลอ านวยความสะดวก และการรักษาความปลอดภยัให้ผูเ้รียน ส่งเสริมงานดา้น
คุณธรรม จริยธรรม และค่านิยมอนัดีงามส าหรับคนไทย มีความจงรักภกัดีในสถาบนัชาติ ศาสนา และ
พระมหากษตัริย ์  
    2) ฝ่ายแนะแนว นกัศึกษาสามารถปรึกษากบัอาจารยฝ่์ายแนะแนวไดทุ้กคร้ังในกรณี
ท่ีมีปัญหาและงานแนะแนวพยายามช้ีแนะแนวทางในการแกปั้ญหาให้กบันกัศึกษาในทนัที เช่น ปัญหา
นักศึกษาไม่มีเงินเพื่อซ้ืออาหารกลางวนั หรือ นักศึกษามีความไม่เขา้ใจอาจารยห์รือเพื่อนนักศึกษา
ดว้ยกนั ส่วนกรณีท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัครอบครัวมีแนวทางในการด าเนินการ คือ ให้ค  าปรึกษาเบ้ืองตน้
และกรณีท่ีเก่ียวข้องกับคนในครอบครัวจะติดต่อเพื่อให้เข้าพบหรือหารือแนวทางการช่วยเหลือ
นักศึกษาทางโทรศพัท์ กรณีเป็นเร่ืองใหญ่ท่ีเก่ียวกับการช่วยเหลือครอบครัว เช่น บ้านเกิดไฟไหม ้
คณะกรรมการจะไดป้ระชุมหารือแนวทางในการช่วยเหลือ ซ่ึงแนวทางแรกคือการช่วยเหลือเบ้ืองตน้ 
เช่น เ ส้ือผ้า  เค ร่ืองแบบนักศึกษา หนังสือเรียน ส่วนเร่ืองการช่วยเหลือครอบครัว จะมีการ
ประชาสัมพนัธ์ให้ ผูบ้ริหาร ครูอาจารย  ์ และนกัศึกษาทุกคนไดร่้วมบริจาคช่วยเหลือตามศรัทธา โดย
มอบใหค้ณะกรรมการนกัศึกษาเป็นผูรั้บบริจาคตามห้องเรียนต่าง ๆ หรือหวัหนา้ห้องน าเงินมารวบรวม
ท่ีฝ่ายงานแนะแนว 

    3) ส านักบริการการศึกษา ในกรณีท่ี 1 นักศึกษาจะมาขอใบรายงานผลการเรียน 
อาจารยผ์ูบ้ริการ ให้นักศึกษากรอกแบบค าขอไปช าระเงินท่ีส านักบญัชีฯ จากนั้นมาท่ีส านักบริการ
การศึกษา อาจารยผ์ูใ้หบ้ริการตรวจสอบใบเสร็จจากส านกับญัชีและการเงิน อาจารยพ์ิมพใ์บรายงานผล
การเรียนให้นกัศึกษา (การให้บริการไม่เกิน  1 นาที) กรณีท่ี 2 นกัศึกษามาติดต่อขอใบรับรองการเป็น
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นกัศึกษา อาจารยผ์ูใ้ห้บริการให้นกัศึกษากรอกแบบค าขอ ไปช าระเงินท่ีส านกับญัชีฯ จากนั้นนกัศึกษา
มาติดต่อท่ีส านกับริการการศึกษา อาจารยผ์ูใ้ห้บริการตรวจสอบใบเสร็จและรูปภาพนกัศึกษา จากนั้น
ด าเนินการจัดท า (ขั้นตอนการขอใบรับรองใช้เวลาในการให้บริการทั้ งส้ินไม่เกิน 3 นาที ในการ
ให้บริการนักศึกษา ในส่วนอ่ืน ๆ เช่น ใบ รบ.สามารถให้บริการได้ภายในไม่เกิน 15 นาที ส่วน การ
ใหบ้ริการ ท าบตัรประจ าตวันกัศึกษา เม่ือนกัศึกษากรอกขอ้มูลท่ีใบค าขอแลว้ยื่นช าระเงินท่ีส านกับญัชี
และการเงิน มาติดต่อขอท าบัตรท่ีส านักบริการการศึกษา ใช้เวลาในการจดัท าบตัรไม่เกิน 5 นาที
นกัศึกษาสามารถรับบตัรใหม่ไดเ้ลย 

    4) ร้านจ าหน่ายเบเกอร่ีและน ้ าด่ืม (SIBA Express) ลกัษณะการให้บริการมี 2 รูปแบบ 
รูปแบบท่ี 1 นกัศึกษาให้พนกังานขาย จดัขนมเบเกอร่ีใส่ภาชนะแลว้น าไปคิดราคาท่ีพนกังานเก็บเงิน 
รูปแบบท่ี 2 นกัศึกษาช าระเงินท่ีพนกังานขายแลว้พนกังานขายน าเงินไปช าระท่ีพนกังานเก็บเงิน การ
ใหบ้ริการสามารถให้บริการไดภ้ายในเวลา 10 นาที ส าหรับการให้บริการนกัศึกษาท่ีมาซ้ือขนมจ านวน 
60 คน 

    5) ห้องพยาบาล การให้บริการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ เม่ือนักศึกษามาพบ อาจารย์
พยาบาลประจ าห้อง ท าการตรวจวดัไข ้วดัความดนั สอบถามอาการ(กรณีนกัศึกษาไม่มีบาดแผล) เม่ือ
พบว่านักศึกษามีอาการเช่นใดจะวิเคราะห์อาการ หากนักศึกษามียาประจ าตัว ให้นักศึกษารีบ
รับประทานตามท่ีแพทยส์ั่ง กรณีไม่มียาประจ าตวัหรือยาหมด ให้ติดต่อไปยงัผูป้กครองเพื่อขอน าส่ง
โรงพยาบาลเม่ือเห็นวา่นกัศึกษามีอาการหนกัหรืออาการน่าจะเป็นอนัตรายหากไม่พบแพทยไ์ดท้นั กรณี
มีบาดแผล  พยาบาลประจ าห้องจะสอบถามและตรวจสอบบาดแผลเป็นแผลเก่าหรือใหม่ จากนั้นจะ
ด าเนินการลา้งแผลและท าแผล (กรณีท่ีเป็นบาดแผลเล็กนอ้ยไม่ตอ้งเยบ็บาดแผล)ใชเ้วลาในการท าแผล
ไม่เกิน 3-5 นาที การให้บริการ กรณีนกัศึกษามาขอรับยารับประทาน พยาบาลประจ าห้องจะสอบถาม
อาการ วดัความดนั วดัไข ้จากนั้นให้นักศึกษาลงรายมือช่ือรับยา (หลงัจากได้ตรวจสอบอาการและ
วิเคราะห์อาการไขแ้ลว้) ใช้เวลาในการให้บริการไม่เกิน 2 นาที การให้บริการ กรณีนกัศึกษาตอ้งนอน
พกั พยาบาลประจ าห้อง จะสอบถามอาการ วดัความดนั วดัไข ้โดยการน าส่งนกัศึกษาเขา้นอนรักษาตวั 
ณ หอ้งพยาบาล จะมีผูส้อนบนัทึกส่งนกัศึกษาเขา้รับการรักษา จากนั้นห้องพยาบาลจะบนัทึกแจง้ไปยงั
ผูส้อนในคาบเรียนท่ีนกัศึกษาขาดเรียนใหไ้ดรั้บทราบ และมีการบนัทึกลงในสมุดสถิติการนอนรักษาตัว
ท่ีหอ้งพยาบาลทุกคร้ัง การใหบ้ริการ กรณีนกัศึกษาตอ้งส่งโรงพยาบาล เม่ือพยาบาลตรวจอาการเห็นวา่
มีความจ าเป็นต้องส่งโรงพยาบาล จะแจ้งไปยงัส านักพฒันาคุณภาพนักศึกษา เพื่อให้จดัรถน าส่ง
โรงพยาบาลและแจง้ผูป้กครองใหไ้ดรั้บทราบ กรณีนกัศึกษาตอ้งไปโรงพยาบาลประจ า ก็จะน าส่งตามท่ี



275 

ผูป้กครองตอ้งการหากเห็นว่าไม่ทนัก็จะขอให้ส่งยงัโรงพยาบาลใกลเ้คียงก่อน จากนั้นส านักพฒันา
นกัศึกษา จะแจง้ใหฝ่้ายบริหารไดรั้บทราบ ตามล าดบั 
     ผลของโครงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ท่ีโรงเรียนไดด้ าเนินการมีดงัน้ี ดา้น
โรงเรียน การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนฯ ท าให้โรงเรียนฯ ไดรั้บความไวว้างใจ ความเช่ือถือจาก
ผูเ้รียน และผูป้กครอง ด้านผูบ้ริหารท าให้ผูบ้ริหารสามารถประเมินผลงานในการบริหารงานของ
บุคลากรไดดี้ จากผลการด าเนินงาน และผลสัมฤทธ์ิของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน รวมทั้ง
สามารถประเมินผลการด าเนินงานของผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีไดรั้บ
มอบหมาย สามารถสร้างความได้เปรียบ และจุดเด่น ในการบริหารโรงเรียนฯ ให้เป็นท่ียอมรับแก่
ผูป้กครอง และชุมชน ดา้นผูส้อน ท าให้ครูผูส้อนสามารถสร้างเครือข่ายให้เป็นท่ียอมรับแก่ผูป้กครอง 
และผูเ้รียน พฒันากระบวนการจดัการเรียนการสอน รวมทั้งการจดักิจกรรมส่งเสริมการเรียนการสอน
ให้มีคุณภาพ และดา้นผูเ้รียน ท าให้ผูเ้รียนไดรั้บบริการดา้นการจดัการเรียนการสอน การจดักิจกรรม
ส่งเสริมการเรียนการสอนอยา่ง  มีคุณภาพ มีพฒันาการท่ีดีข้ึนทั้งดา้นสติปัญญา ร่างกาย อารมณ์ และ
สังคม และเป็นประชากรคุณภาพในอนาคต  
    ปัญหาท่ีพบในการด าเนินโครงการท่ีสนับสนุนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ใน
โรงเรียนและแนวทางการแกปั้ญหา ไดแ้ก่ เร่ืองความไม่เขา้ใจในบทบาทหน้าท่ีของบุคลการบางคนท่ี
ใหบ้ริการไม่เป็นท่ีพึงพอใจแก่ผูเ้รียน และผูป้กครอง โรงเรียนไดมี้การตกัเตือน และขอความร่วมมือให้
ไดแ้กไ้ขขอ้บกพร่อง และใหค้วามร่วมมือเพื่อสนบัสนุนการด าเนินการในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ
โรงเรียนให้มีคุณภาพ โรงเรียนมีการติดตามประเมินผลของโครงการโดยมอบหมายให้คณะท างาน 
CRM เป็นผูรั้บผิดชอบด าเนินการในการติดตาม และประเมินผลการด าเนินงานในระหว่างการ
ปฏิบติังาน CRM โดยประธานคณะท างานจะไดร้ายงานต่อประธานบริหาร CRM เป็น ระยะ ๆ หลงัจาก
นั้นเม่ือส้ินปีการศึกษาจะไดมี้การจดัท ารายงานสรุปผลการด าเนินงานและประเมินผลการปฏิบติังาน 
รายงานผูบ้ริหารตามล าดบั 
    1. เม่ือวเิคราะห์ตามองคป์ระกอบหลกัของหลกัการบริหาร CRM จากการสังเกตและ
สัมภาษณ์พบว่า วตัถุประสงค์ในการน า CRM มาใช้ในโรงเรียนนั้น เน่ืองจากโรงเรียนสันติราษฎร์ 
บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภฯ์ เป็นโรงเรียนขนาดใหญ่ เพื่อปรับปรุง และพฒันาระบบเพื่อก่อให้เกิด
การบริการท่ีดีแก่นกัเรียนและผูป้กครอง และไดก้ าหนดวตัถุประสงค ์CRM ดงัน้ี 
     1)  เพื่อเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขัน และความได้เปรียบทางการตลาดของ
โรงเรียน 
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     2)  เพื่อเพิ่มจ านวนผูเ้รียนอยา่งต่อเน่ือง  
     3)  เพื่อให้บุคลากรมีการปรับกระบวนการท างานและให้ความส าคญักับการ
ใหบ้ริการผูเ้รียน และผูป้กครอง 
    2. การปรับกระบวนการความรู้ความเขา้ใจเพื่อให้บุคลากรมุ่งเนน้ความตอ้งการของ
ผูเ้รียน และผูป้กครอง โรงเรียนจึงจดัอบรมเชิงปฏิบติัการให้แก่บุคลากรเพื่อให้ความรู้และความเขา้ใจ
เร่ือง การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และจากการสังเกตและสัมภาษณ์ บุคลากรของโรงเรียน พบวา่ บุคลากร
ไดใ้หค้วามสนใจเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ตอ้งใชก้ารลงทุนมากมาย เพียงแต่
บุคลากรต้องปรับวิธีการปฏิบติังานโดยมุ่งเน้นความต้องการท่ีแท้จริงของนักเรียนและผูป้กครอง 
ผูบ้ริหารตั้งแต่ผูรั้บใบอนุญาต ผูอ้  านวยการ และคณะกรรมการบริหารโรงเรียนตอ้งให้การสนบัสนุน
อยา่งแทจ้ริง  
    3. การปรับกระบวนการดา้นสังคม ไดแ้ก่ การปรับระบบการท างานของแต่ละแผนก
ในโรงเรียนให้ด าเนินการตามหลกั CRM จากการสัมภาษณ์และการสังเกต พบว่า โรงรียนได้มีการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างภายใน  การออกแบบระบบค่าตอบแทน ระบบการจูงใจบุคลากร การพฒันา
ทกัษะความช านาญของบุคลากร การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์ร ตลอดจนในแต่ละแผนกไดจ้ดัท า
มาตรฐานการใหบ้ริการของแผนกของตนเพื่อใหบุ้คลากรในแผนกปฏิบติัไปในแนวทางเดียวกนั จนเกิด
เป็นวฒันธรรมของแต่ละแผนก  
    4. การปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี จากการสัมภาษณ์บุคลากรของโรงเรียน
พบวา่ โรงเรียนไดป้รับเปล่ียนระบบสารสนเทศ MIS ของโรงเรียนข้ึนใหม่เพื่อใหก้ารบริหารจดัการของ
โรงเรียนไดมี้การเช่ือมโยงของขอ้มูลไดอ้ยา่งมีคุณภาพ และจะมีการจดัท าสรุปผลการด าเนินงาน และ
ประเมินผลการท างานดา้น CRM ในส้ินปีการศึกษาเพื่อรายงานคณะผูบ้ริหารไดรั้บทราบ 
   4.4 สรุปผลการประยุกต์ใช้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในการบริหารโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา ในโรงเรียนกลุ่มทดลอง  
    ผลการวิเคราะห์และการสังเคราะห์สภาพการด าเนินงานด้านการบริหารโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษาในโรงเรียนกลุ่มทดลอง 3 โรงเรียน พบว่า ทุกโรงเรียนได้น าการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ในการบริหารโรงเรียน โดยแต่ละโรงเรียนมีรูปแบบโครงการ กิจกรรม หรือวิธี
ประยุกต์ใช้ท่ีแตกต่างกนัไปตามสภาพภูมิสังคม สภาพปัญหาและความตอ้งการของแต่ละโรงเรียน 
บุคลากรในโรงเรียนกลุ่มทดลองทั้ง 3 โรงเรียนลว้นมีความตระหนกั และจิตส านึกท่ีจะน าแนวทางการ
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บริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาปรับใชใ้นการท างาน ท าให้เกิดความต่ืนตวัสนใจท่ีจะเรียนรู้ท าความเขา้ใจใน
หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จนสามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้หเ้ขา้กบัการบริหารโรงเรียนทั้ง 4 งาน  
ดงัจะเห็นได้จาก โครงการและกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ช่วยแก้ปัญหาให้กับ
โรงเรียนกลุ่มทดลองได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นโรงเรียนกลุ่มทดลองมีการท างานอย่าง
ต่อเน่ือง  
    ผลจากการวิเคราะห์และสังเคราะห์การด าเนินงานการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ใน
โรงเรียนกลุ่มทดลองดงักล่าว ช่วยท าให้ผูว้ิจยัไดแ้นวทางการประยุกต์ใชก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ในประเด็น ดงัต่อไปน้ี  
    4.4.1 การก าหนดนโยบายและความรับผดิชอบร่วม 
    4.4.2 การสร้างความรู้ความเขา้ใจในหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
    4.4.3 การน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไปประยกุตใ์ชใ้นการบริหารโรงเรียน 
    4.4.4 การก ากบั ติดตาม ประเมินผลการด าเนินงาน 
    4.4.5 การขยายผลและการเผยแพร่การด าเนินงานตามหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
    4.4.1 การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม 
      การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ถือ
ไดว้่าเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีส าคญั ทั้งน้ีเพราะหากผูบ้ริหาร ครูและบุคลากรมีการก าหนดนโยบายและความ
รับผดิชอบร่วมท่ีถูกตอ้งตรงกนัตั้งแต่เร่ิมตน้ การท างานก็จะมีภาพรวมท่ีจะไปในทิศทางเดียวกนั มีหลกั
ยดึเหน่ียวอยา่งเดียวกนั ความศรัทธาและความเสียสละในการทุ่มเทในการท างานก็จะตามมา สอดคลอ้ง
กบั Begley (2006) ท่ีกล่าวถึง การสร้างการยอมรับระหวา่ง ผูบ้ริหาร อาจารยแ์ละบุคลากรในเร่ืองการน า
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ก่อน โดยให้มีความรู้และความเขา้ใจตรงกนั ยอมรับระบบว่าสามารถเพิ่ม
ศกัยภาพในการสร้าง รักษา และขยายความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนได ้โดยการก าหนดเป้าหมายท่ีมุ่งเนน้ใน
การให้ความส าคัญกับผูเ้รียนและผูป้กครอง การปรับกระบวนการท างาน โดยให้ทุกคนมีความ
รับผิดชอบร่วมกนั และการอธิบายถึงความจ าเป็นท่ีตอ้งน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชโ้ดยช้ีแจงถึง
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บและผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนกบัผูป้ฏิบติังาน  
      การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์น้ี
สามารถพบไดใ้นโรงเรียนกลุ่มทดลองโดยครูและบุคลากรไดเ้สียสละเวลาเพื่อท างานให้กบัโรงเรียน
ดว้ยเหตุผลท่ีวา่เป็น การปฏิบติังานท่ีท าให้ผูเ้รียนและผูป้กครองเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ดงันั้นการ
น าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เขา้สู่การบริหารโรงเรียนจึงควรให้ความส าคญักบัการก าหนดนโยบายและ
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ความรับผิดชอบร่วม ส าหรับแนวทางในการก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมสามารถ
ด าเนินการได ้ดงัน้ี 
      1) โรงเรียนจัดประชุมผู้บริหาร ครูและบุคลากรท่ีเก่ียวข้องร่วมกัน  โดยมีการ
พิจารณาถึงแนวทางหลกัในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงโรงเรียนน ามาเป็นทิศทางในการท างาน มีการ
ก าหนดวิสัยทศัน์ พนัธกิจหรือคุณลกัษณะท่ีตอ้งการให้บุคลากรทุกคนร่วมกนัปฏิบติั (Shared values) 
ดงัเช่นท่ีโรงเรียนบางโรงไดมี้การปรับวิสัยทศัน์ของโรงเรียนใหม่โดยมีการสอดแทรกการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ไวใ้นวสิัยทศัน์  
      2) ผู้บริหารโรงเรียนต้องเป็นผู้น าการเปล่ียนแปลงและส่ือสารนโยบายและ
ความรับผิดชอบร่วมให้ทุกคนในโรงเรียนรับรู้  มีการประกาศนโยบายของโรงเรียนในการน าการ
บริหารลูกค้าสัมพนัธ์มาใช้ในการบริหารโรงเรียนอย่างชัดเจน มีการสร้างขวญัและก าลังใจในการ
ปฏิบติังานโดยการส่งเสริมให้ทุกคนเห็นคุณค่าและเกิดความพึงพอใจในการก าหนดนโยบายและความ
รับผิดชอบร่วม เช่น การให้บุคลากรพิจารณาหลกัเกณฑ์ในการบริหารจดัการร่วมกนั  มีการช่วยเหลือ
กนัท างาน มีการพฒันาสภาพแวดลอ้มโดยร่วมมือกบัชุมชน เป็นตน้ 
    4.4.2 การสร้างความรู้ความเข้าใจในหลักการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
      เม่ือมีจุดเร่ิมตน้ของนโยบายและความรับผิดชอบร่วมกนัแลว้ การสร้างความรู้
ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้เกิดข้ึนกบัผูบ้ริหาร อาจารยแ์ละบุคลากรท่ี
เก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ นั้นนบัไดว้า่เป็นส่ิงท่ีส าคญัยิ่ง แนวทางในการสร้าความรู้ความเขา้ใจสามารถกระท าได้
ดงัน้ี 
      1) จัดอบรมสัมมนา โดยเชิญวิทยากรผูเ้ช่ียวชาญให้ความรู้ ทั้งภาคทฤษฎีและ
ภาคปฏิบติั 
      2) ศึกษาด้วยตนเองผ่านหนังสือและส่ือต่าง ๆ ซ่ึงขณะน้ีมีอย่างแพร่หลายทั้งสื
อส่ิงพิมพ์และส่ือทางอินเตอร์เน็ต โรงเรียนจะตอ้งจดัให้มีความพร้อมในเร่ืองของส่ือต่าง ๆ เหล่าน้ี
โดยเฉพาะการรวบรวมเวบ็ไซตข์อ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ มีการจดัเป็นหมวดหมู่เพื่อให้ง่ายต่อการสืบคน้ 
เป็นตน้ 
      3) แลกเปล่ียนความรู้ในหมู่บุคลากรด้วยกัน ส่ิงน้ีจะเป็นการช่วยส่งเสริมให้เกิด
ความสัมพนัธ์อนัดีให้มีข้ึนในหมู่บุคลากร มีการแบ่งปันน ้ าใจช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัท าให้เกิดการ
ยอมรับ และเป็นวฒันธรรมองคก์รของการท างาน โรงเรียนจะตอ้งจดัใหมี้การฝึกอบรมบุคลากรเป็นการ
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ภายใน สลบัผลดัเปล่ียนให้ทุกคนได้มีโอกาสศึกษาและน าเร่ืองราวรวมถึงส่ิงท่ีจะท ามาแลกเปล่ียน
เรียนรู้ร่วมกนั 
      4) เรียนรู้ผ่านกระบวนการท างานจริง เป็นการเรียนรู้พร้อมกบัการท างานซ่ึงมี
ขอ้ท่ีจะตอ้งปรับปรุงอยูบ่า้ง การท างานจึงควรมีลกัษณะท่ีเปิดกวา้งพร้อมรับฟังค าติชม ผูบ้ริหารและครู
จะตอ้งมีความต่ืนตวัในการท างานและพร้อมท่ีจะใหค้  าแนะน าและรับฟังค าแนะน าจากผูอ่ื้น 
    4.4.3 การน าการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ไปประยกุต์ใช้ในการบริหารโรงเรียน 
      ในการน าการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ไปประยุกต์ใช้ในโรงเรียนให้ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพนั้น โรงเรียนควรก าหนดหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไวใ้นวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และ
เป้าหมายของโรงเรียนอยา่งชดัเจน ทั้งน้ีเพื่อให้บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งทุกฝ่ายไดรั้บทราบและมีทิศทางใน
การท างานท่ีสอดคลอ้งตรงกนั ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
      1) ด้านการบริหารงานวิชาการ  โดยการใช้หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
โรงเรียนสามารถด าเนินการได ้ดงัน้ี 
       (1) ส ารวจและขยายหลกัสูตรตามท่ีผูเ้รียนและสถานประกอบการมีความ
ตอ้งการ 
       (2) จดักิจกรรมหรือโครงการต่าง ๆ ทางวิชาการโดยตั้งอยู่บนพื้นฐานท่ีน า
หลกัคิดและแนวทางของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ 
      2) ด้านการบริหารงานบุคคล โดยการใชห้ลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โรงเรียน
สามารถด าเนินการได ้ดงัน้ี 
       (1) คณะกรรมการบริหาร CRM ส่งเสริมให้มีการแสวงหาความรู้ในเร่ือง
ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีการอ านวยความสะดวกในเร่ืองของการจดัประชุม สัมมนา ศึกษาดูงาน 
ตลอดจนถึงการจดัหาส่ือ หนงัสือ หรืองคค์วามรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้เพียงพอ 
มีการจดัระบบการคน้หาเพื่อให้บุคลากรในโรงเรียนทุกคนมีความรู้ ความเขา้ใจอย่างถูกตอ้ง สามารถ
น าไปประยกุตใ์ชไ้ดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม  
       (2) ส่งเสริมให้บุคลากรในโรงเรียนมีการแบ่งปันการเรียนรู้ซ่ึงกนัและกนั 
โดยการจดัประชุมอบรมบุคลากรในโรงเรียนอย่างสม ่าเสมอ เปิดโอกาสให้ผูท้  างานได้มีโอกาส
แลกเปล่ียนความรู้ สร้างบรรยากาศของการท างานท่ีมีลกัษณะเก้ือกลูกนัแบบกลัยาณมิตร 
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       (3) พฒันาบุคลากรในโรงเรียนทุกคนให้มีหลกัคิดในแนวทางเดียวกนัใน
การให้บริการทางการศึกษาแก่ผูเ้รียนและผูป้กครองดว้ยความเอาใจใส่จนผูเ้รียนและผูป้กครองเกิด
ความพึงพอใจ  
       (4) มีนโยบายในการประชาสัมพนัธ์และยกย่องบุคลากรซ่ึงสามารถท าตน
เป็นแบบอยา่งท่ีดี สอดคลอ้งกบัหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้เป็นท่ีประจกัษ ์การยกยอ่งเชิดชูเกียรติ
น้ีจะท าให้เกิดการยอมรับ และประพฤติตามซ่ึงในท่ีสุดแล้วจะน าไปสู่การสร้างวฒันธรรมองค์กรให้
เกิดข้ึนในโรงเรียน 
      3) ด้านการบริหารงานบัญชีและการเงิน  โดยการใช้หลักการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์โรงเรียนสามารถด าเนินการได ้ดงัน้ี  
       (1) ตั้งงบประมาณเพื่อการสนบัสนุนโครงการหรือกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยมีการพิจารณาและวางแผนโครงการไวล่้วงหนา้ ในการน าเสนอโครงการ
และการพิจารณาเพื่ออนุมติัโครงการน้ีตอ้งไดรั้บการพิจารณาจากคณะกรรมการบริหาร CRM และ
คณะกรรมการบริหารโรงเรียน  
       (2) ให้ความส าคัญกับการสร้างเครือข่ายองค์กรและหน่วยงานเอกชน
ภายนอกเพื่อใหก้ารท างานเป็นไปอยา่งมีส่วนร่วมทั้งยงัจะเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระดา้นงบประมาณให้
ลดลง  ทั้งน้ีโรงเรียนตอ้งเขา้หาชุมชน สนบัสนุนช่วยเหลือในกิจการงานต่าง ๆ ท่ีท าได ้เช่น ส่งนกัเรียน
เขา้ร่วมในงานบุญต่าง ๆ ส่งวงดนตรีร่วมในงานแสดงของชุมชน ร่วมจดักิจกรรมพฒันาทอ้งถ่ิน เชิญ
ผูใ้หญ่ของชุมชนเขา้มาร่วมในกิจกรรมของโรงเรียน ฯลฯ นอกจากนั้นผูบ้ริหารและครูควรสนใจคน้หา
แหล่งทุนสนบัสนุนจากองคก์รของรัฐและองคก์รของเอกชนซ่ึงในปัจจุบนัมีอยูม่ากพอสมควร  
       (3) เสริมสร้างทศันคติการท างานของบุคลากรในโรงเรียนให้มุ่งเน้นเห็น
ความส าคญัของผูเ้รียนและผูป้กครองโดยการสร้างแรงจูงใจ ช้ีให้เห็นวา่งานท่ีบุคลากรท าอยูเ่ป็นงานท่ี
ทา้ทายและมีความส าคญักบัโรงเรียนเพียงใด เพื่อกระตุน้ใหบุ้คลากรเกิดความกระตือรือร้น และชอบใน
ส่ิงท่ีตอ้งท า ไม่ใช่เพียงท าแต่ส่ิงท่ีชอบใหบุ้คลการทุกคนมีส่วนร่วมในการวางแผนกลุยุทธ์ร่วมกนัวา่จะ
ท าอย่างไรจึงจะให้ผูเ้รียนประสบความส าเร็จ ผูป้กครองมีความพึงพอใจ มีความรักความผูกพนักบั
โรงเรียน รวมทั้งทุกหน่วยงานควรเปิดโอกาสรับฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะความตอ้งการของผูเ้รียน
และผูป้กครอง และใช้ข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการปรับปรุงและพฒันาแนวทางการด าเนินการ การ
ด าเนินงานของโรงเรียนทุกอยา่งควรมีเป้าหมายมุ่งสู่ผลประโยชน์ของนกัเรียนและการมีส่วนร่วมของ
ผูป้กครอง 
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      4) ด้านการบริหารงานท่ัวไป โดยการใชห้ลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โรงเรียน
สามารถด าเนินการได ้ดงัน้ี  
       (1) จัดสภาพแวดล้อมของโรงเรียน ซ่ึงได้แก่ อาคารสถานท่ี ห้องเรียน 
สถานท่ีอ านวยประโยชน์อ่ืน ๆ ทั้ งภายในและบริเวณโดยรอบโรงเรียนให้มีความเป็นธรรมชาติ
สอดคลอ้งกบัสภาพทอ้งถ่ิน มีความเป็นระเบียบ สะอาด และใช้ให้เกิดประโยชน์ในการจดัการศึกษา
อย่างคุม้ค่าและเปิดโอกาสให้ผูเ้รียนและบุคลากร ต่าง ๆ เขา้มามีส่วนร่วมในการระวงัดูแลรักษา เพื่อ
สร้างใหเ้กิดจิตส านึกของความเป็นเจา้ของ 
       (2) ให้ความส าคญักับการสร้างเครือข่ายและการมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกับ
ชุมชนท่ีอยู่ในพื้นท่ีรอบโรงเรียนและกบัองค์กรหรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน การสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดี มีการช่วยเหลือเก้ือกลูในกิจการงานต่าง ๆ ร่วมกนั ซ่ึงจะมีผลท าให้โรงเรียนไดรั้บการ
สนบัสนุนทั้งในดา้นของการแบ่งปันความรู้ การช่วยเหลือด้านงบประมาณและโครงการต่าง ๆ ของ
โรงเรียน  
       (3) ให้ความส าคัญและน าผูเ้รียนเข้าหาแหล่งเรียนรู้ท่ีจะช่วยเสริมสร้าง
คุณธรรมจริยธรรมใหก้บัผูเ้รียนซ่ึงมีอยูใ่นชุมชนหรือในระยะทางท่ีไม่ไกลจากชุมชน 
    4.4.4 การก ากบั ติดตาม ประเมินผลการด าเนินงาน 
      การบริหารโรงเรียนตามหลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ควรมีระบบการ
ตรวจสอบประเมินผลการท างานอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้ทราบถึงส่วนท่ีตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ข ส่วนท่ี
ท าถูกตอ้งและประสบผลส าเร็จแลว้ควรจะมีการพฒันาขยายผลการท างานออกไปสู่หน่วยงานอ่ืน หรือ
สังคมภายนอก การก ากับ ติดตาม ประเมินผลจะต้องครอบคลุมเน้ือหาตามเกณฑ์มาตรฐานการ
ให้บริการ โดยใช ้ตวัช้ีวดัความพึงพอใจของผูเ้รียนและผูป้กครอง (Customer Satisfaction Index) ซ่ึง
มุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิของระบบการใหบ้ริการและลดขั้นตอนการให้บริการท่ีซบัซ้อน อ านวยความสะดวก 
และใหป้ระโยชน์สูงสุดแก่ผูเ้รียนและผูป้กครอง มีขั้นตอนการปฏิบติั ดงัน้ี 
      1) การมุ่งเน้นผู้ เรียนเป็นศูนย์กลาง (Student Centered) หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
จะตอ้งศึกษาถึงความตอ้งการของผูเ้รียนและส ารวจความพึงพอใจของผูเ้รียนเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลหลกัใน
การด าเนินงานทุกขั้นตอนเร่ิมตั้งแต่การออกแบบ และพฒันากระบวนงานบริการ จนถึงขั้นตอนส่งมอบ
บริการ 
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      2) การบูรณาการงานบริการ (Service Intergration) มุ่งเน้นให้มีการเช่ือมโยง
และมีความสอดคลอ้งกนัระหวา่งหน่วยงานดา้นนโยบายและกลยุทธ์เพื่อให้เกิดการบูรณาการของงาน
บริการในทุกหน่วยงานใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั  
      3) การมุ่ ง เน้นผลลัพธ์เ พ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Result 
Oriented) โดยมุ่งเน้นให้มีการพฒันาระบบการติดตามและประเมินผล ตลอดจนการพฒันาปรับปรุง
ระบบการใหบ้ริการ ใหมี้ความทนัสมยัอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มผลสัมฤทธ์ิในการด าเนินการ  
    4.4.5 การขยายผลและการเผยแพร่การด าเนินงานตามหลักการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
      เม่ือไดรั้บความส าเร็จจากการบริหารในดา้นต่าง ๆ แลว้ โรงเรียนตอ้งขยายผล
และเผยแพร่การท างานตามหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไปสู่ชุมชนและสังคมภายนอก ซ่ึงโรงเรียน
อาจพิจารณาจดัท าเป็นส่ือหนงัสือ ซีดี หรือรายงานการด าเนินงานไวใ้นเวบ็ไซตข์องโรงเรียน เพื่อความ
สะดวกต่อการจดัเก็บ และอา้งอิงในอนาคต  
      กล่าวโดยสรุปแนวทางในการประยุกต์ใช้หลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาท่ีผูว้ิจยัไดน้ าเสนอขา้งตน้นั้นมีแนวคิดพื้นฐานท่ีวา่หลกัการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย ก าหนดนโยบายความรับผิดชอบร่วม ก าหนดวตัถุประสงค์ CRM ปรับ
กระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจ ปรับกระบวนการดา้นสังคม และปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลย ี 
จะตอ้งมีการเร่ิมตน้ท่ีการก าหนดนโยบายและการสร้างความรับผดิชอบร่วมของบุคลากรในโรงเรียนให้
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั มีการส่งเสริมการท าความเขา้ใจและการสร้างองค์ความรู้ท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบั
หลักการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์เพื่อให้ผูเ้ก่ียวขอ้งทุกคนสามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้ในทุกขั้นตอน 
นอกจากนั้นผูบ้ริหารและบุคลากรในโรงเรียนตอ้งมีความตระหนกัถึงสภาพภูมิสังคม สภาพปัญหา และ
ความต้องการของโรงเรียน ตลอดจนถึงปัจจัยการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ จากภายนอกท่ีจะเข้ามามี
ผลกระทบต่อกระบวนการบริหาร  ทั้งน้ี ควรมีการประเมินผลยอ้นกลบัเพื่อการพฒันาอย่างต่อเน่ือง 
และเม่ือไดรั้บผลส าเร็จจากการท างานแลว้ตอ้งมีการส่งเสริมขยายผลองคค์วามรู้เหล่าน้ีให้กบัชุมชนและ
สังคมเพื่อใชเ้ป็นตน้แบบในการประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่อชุมชนและสังคมต่อไป  
   ระยะหลงัทดลอง 
   4.5 ผลการประเมินการน ารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษาไปใช้ 
    จากการติดตามโรงเรียนท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 โรงเรียน หลงัจากส้ินสุดการทดลอง
แลว้เป็นเวลา  7 เดือน โดยผูว้ิจยัประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบการบริหาร
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ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ท่ีพฒันา คร้ังท่ี 2 ด้วยวิธีการสอบถามกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ านวน 45 คน จากโรงเรียนกลุ่มทดลองทั้ง 3 โรงเรียน ดว้ยแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นมาตร
ประมาณค่า 5 ระดบั โดยประเมิน 4 ดา้น ไดแ้ก่ มาตรฐานดา้นความเป็นประโยชน์ (Utility Standards) 
มาตรฐานด้านความเป็นไปได้ (Feasibility Standards)  มาตรฐานด้านความเหมาะสม (Propriety 
Standards) และ มาตรฐานดา้นความถูกตอ้ง (Accuracy Standards) ซ่ึงแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

    4.5.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวของผู้ให้ข้อมูล 
 
ตารางท่ี 4.21 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้หข้อ้มูล (n=25) 
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
  เพศ 
 ชาย 21 46 
 หญิง 24 54 
  อาย ุ
 20-30 ปี 7 16 
 31-40 ปี 9 20 
 41-50 ปี 18 40 
 51 ปีข้ึนไป 11 24 
  ต าแหน่งปัจจุบนั  
 ผูอ้  านวยการ 3 7 
 รองผูอ้  านวยการ 9 20 
 หวัหนา้ฝ่าย 13 29 
 ครูผูส้อน 20 44 

     

      จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 24 คน คิด
เป็นร้อยละ 54 เพศชาย จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 46 ตามล าดบัอายุ มีอายุ 41 – 50 ปี มากท่ีสุด
จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 40 อายุ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 24 อายุ 31 – 40 ปี 
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จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 20 และอายุ 20 – 30 ปี จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 16 ผูใ้ห้ขอ้มูลมี
ต าแหน่งเป็น ผูอ้  านวยการ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 7 รองผูอ้  านวยการ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
20 หวัหนา้ฝ่าย จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 29 ครูผูส้อน จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 44  
    4.5.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ทีพ่ฒันา คร้ังที ่2 
      การวิเคราะห์ผลท่ีพฒันา คร้ังท่ี 2 ขอ้มูลความคิดเห็นท่ีมีต่อรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนในมาตรฐาน 4 ดา้น  ไดแ้ก่ดา้นความเป็นประโยชน์ ดา้น
ความเป็นไปได ้ดา้นความเหมาะสม และดา้นความถูกตอ้ง รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 4.21 ถึง 
ตารางท่ี 4.25 ดงัน้ี 

  
ตารางท่ี 4.22 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นท่ีมีต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
    สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดยรวม 
 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. การแปลผล 
ดา้นความเป็นประโยชน์ 4.54 0.61 เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด 

ดา้นความเป็นไปได ้  4.35 0.72 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

ดา้นความเหมาะสม 4.47 0.65 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

ดา้นความถูกตอ้ง 4.37 0.71 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

รวม 4.43 0.67 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

 
    จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยในระดบัมาก (= 4.43,  S.D. 
= 0.67) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในทุกดา้นมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัมากและมากท่ีสุด โดยเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นความเป็นประโยชน์ (= 4.54,  S.D. = 0.61) 
ดา้นความเหมาะสม (= 4.47,  S.D.= 0.65) ดา้นความถูกตอ้ง (= 4.37,  S.D.=0.71) และดา้นความเป็นไป
ได ้(= 4.35,  S.D.= 0.72) 
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ตารางท่ี 4.23 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการประเมินความคิดเห็นท่ีมีต่อรูปแบบการ 
    บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  ดา้นความเป็นประโยชน์  
 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

การแปลผล 
X  S.D. 

 1.  รูปแบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภท 
อาชีวศึกษาสามารถสนองตอบความตอ้งการ ของโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา 

4.41 .74 
เห็นดว้ยในระดบั

มาก 

 2.  รูปแบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภท 
อาชีวศึกษาสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารความสมัพนัธ์
ระหวา่งผูเ้รียน ผูป้กครอง และโรงเรียนได ้

4.70 .54 
เห็นดว้ยในระดบั

มากท่ีสุด 

 3.  รูปแบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภท 
อาชีวศึกษาสามารถแกไ้ขปัญหาความสมัพนัธ์ระหวา่งผูเ้รียน 
ผูป้กครอง และโรงเรียนได ้

4.56 .58 
เห็นดว้ยในระดบั

มากท่ีสุด 

 4.  รูปแบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของโรงเรียน เอกชนประเภท 
อาชีวศึกษาช่วยในการบริหารความสมัพนัธ์ระหวา่งผูเ้รียน 
ผูป้กครอง และโรงเรียนได ้

4.63 .49 
เห็นดว้ยในระดบั

มากท่ีสุด 

 5.   รูปแบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภท 
อาชีวศึกษาสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการการบริหาร
ความสมัพนัธ์ ระหวา่งผูเ้รียน ผูป้กครอง และ โรงเรียนในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดยทัว่ไป 

4.41 .69 
เห็นดว้ยในระดบั

มาก 

รวม 4.54 .61 
เห็นดว้ยในระดบั

มากท่ีสุด 

 
    จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีมีความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ดา้นความเป็นประโยชน์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.54,  S.D. = .61 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยน
ระดับมากและมากท่ีสุด กล่าวคือ รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งผูเ้รียน ผูป้กครองและโรงเรียน
ไดมี้ค่าเฉล่ียสูงสุด (=4.70,  S.D. = .54) รองลงมา ไดแ้ก่ รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษาช่วยในการบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งผูเ้รียน ผูป้กครองและโรงเรียนได ้ 
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(= 4.63,  S.D.= .49) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ากว่าขอ้อ่ืน ๆ คือ รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารความสัมพนัธ์ ระหวา่ง
ผูเ้รียน ผูป้กครองและโรงเรียนในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดยทัว่ไป (= 4.41,  S.D.= .69) 
และรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาสามารถสนองตอบความ
ตอ้งการของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา (= 4.41,  S.D. = .74) 
 
ตารางท่ี 4.23 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการประเมินความคิดเห็นท่ีมีต่อรูปแบบการ 
    บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ดา้นความเป็นไปได้ 
 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

การแปลผล 
X  S.D. 

1.  การก าหนดความรับผดิชอบร่วมของรูปแบบการบริหารลูกคา้  
สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความสอดคลอ้งกบั
สภาพความเป็นจริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงได้ 

4.41 .69 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

2.  การก าหนดวตัถุประสงค ์CRM ของรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความสอดคลอ้งกบั
สภาพความเป็นจริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงได้ 

4.26 .76 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

3.  การปรับกระบวนการดา้นความรู้ ความเขา้ใจ ของรูปแบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความ
สอดคลอ้งกบัสภาพความเป็น จริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงได ้

4.33 .78 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

4.  การปรับกระบวนการดา้นสังคมของรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความสอดคลอ้งกบัสภาพ
ความเป็นจริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงได ้

4.41 .69 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

5.  การปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยขีองรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความสอดคลอ้งกบั
สภาพความเป็น จริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงได้ 

4.26 .71 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

6.  การปรับกระบวนการดา้นโครงสร้างระบบงานของรูปแบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความ
สอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงได ้

4.44 .70 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

รวม 4.35 .72 เห็นด้วยในระดบัมาก 
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 จากตารางท่ี 4.23พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาดา้นความเป็นไปไดโ้ดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยใน

ระดบัมาก (= 4.35,  S.D. = .72 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยใน

ระดบัมาก (อยูร่ะหวา่ง 4.26-4.44) กล่าวคือ การปรับกระบวนการดา้นโครงสร้างระบบงานของรูปแบบ

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็น

จริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงไดมี้ค่าเฉล่ียสูงสุด (= 4.44,  S.D. = .70) รองลงมา ไดแ้ก่ การก าหนด

ความรับผิดชอบร่วมของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามี

ความสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงไดมี้ค่าเฉล่ียเท่ากบัขอ้การปรับ

กระบวนการดา้นสังคมของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามี

ความสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงได ้(= 4.41,  S.D.= .69 ) และขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียต ่ากวา่ขอ้อ่ืน ๆ คือ การก าหนดวตัถุประสงค ์CRM ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ

โรงเรียนเอกชนประเภท อาชีวศึกษามีความสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงและสามารถน าไปปฏิบติั

จริงไดมี้ค่าเฉล่ียเท่ากบัขอ้การปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยีของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความสอดคล้องกบัสภาพความเป็นจริงและสามารถน าไป

ปฏิบติัจริงได ้(= 4.26,  S.D.= .76;  = 4.26,  S.D.= .71) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.24  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการประเมินความคิดเห็นท่ีมีต่อรูปแบบ 
    การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ดา้นความเหมาะสม 
 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

การแปลผล 
X  S.D. 

1.  ขั้นวเิคราะห์และการวางแผนยทุธศาสตร์ของรูปแบบ 
การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษามีความเหมาะสมต่อการน ามาใชป้ฏิบติัในโรงเรียน 

4.44 .64 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

2.  การจดัก าหนดยทุธศาสตร์และก าหนดกลยทุธ์ของ  
รูปแบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธข์องโรงเรียนเอกชนประเภท 
อาชีวศึกษามีความเหมาะสมต่อการน ามาใชป้ฏิบติัในโรงเรียน 

4.48 .58 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

3.  การน ายทุธศาสตร์สู่การปฏิบติัของรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความ 
เหมาะสมต่อการน ามาใชป้ฏิบติัในโรงเรียน 

4.41 .75 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

4.  การท าแผนปฏิบติัการ CRM ของรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความ 
เหมาะสมต่อการน ามาใช ้ปฏิบติัในโรงเรียน 

4.56 .58 
เห็นดว้ยในระดบัมาก

ท่ีสุด 

5.  การจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสมัพนัธ์ของรูปแบบการบริหารลูกคา้ 
สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความ 
เหมาะสมต่อการน ามาใชป้ฏิบติัในโรงเรียน 

4.44 .70 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

รวม 4.47 .65 เห็นด้วยในระดบัมาก 

 
    จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาดา้นเหมาะสมโดยภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก (= 4.47,  S.D.=.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยใน
ระดยัมากและมากท่ีสุด กล่าวคือ การท าแผนปฏิบติัการ CRM ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความเหมาะสมต่อการน ามาใชป้ฏิบติัในโรงเรียนมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
(=4.56,  S.D.= .58) รองลงมา ไดแ้ก่ การจดัก าหนดยุทธศาสตร์และก าหนดกลยุทธ์ของรูปแบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความเหมาะสมต่อการน ามาใช ้ปฏิบติัใน
โรงเรียน (= 4.48,  S.D.=.58) และมีค่าเฉล่ียต ่ากว่าขอ้อ่ืน ๆ  คือ การน ายุทธศาสตร์สู่การปฏิบติัของ
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รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีความเหมาะสมต่อการ
น ามาใชป้ฏิบติัในโรงเรียน (=4.41,  S.D.=.75) 
 
ตารางท่ี 4.25 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการประเมินความคิดเห็นท่ีมีต่อรูปแบบการ 
    บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  ดา้นความถูกตอ้ง 

 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

การแปลผล 
X  S.D. 

1.  ขั้นประเมินผล สรุปแลและพฒันาของรูปแบบการ   
บริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามี   
ความถูกตอ้ง 

4.37 .79 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

2.  การมอบรางวลัเพ่ือเสริมสร้างก าลงัใจแก่ผูป้ฏิบติังานมีความ 
ถูกตอ้ง 

4.22 .75 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

3.  รูปแบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษาทั้งรูปแบบมีความถูกตอ้ง 

4.41 .64 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

4.  รูปแบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษามีกระบวนการด าเนินการท่ีโปร่งใส  
ตรวจสอบได ้

4.48 .64 เห็นดว้ยในระดบัมาก 

รวม 4.37 .71 เห็นด้วยในระดบัมาก 

 
    จากตารางท่ี 4.25  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาดา้นความถูกตอ้งโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยในระดบัเห็นดว้ย
ในระดบัมาก (=4.37,  S.D. = .71) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยในระดบั
มาก กล่าวคือ รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีกระบวนการ
ด าเนินการท่ีโปร่งใส ตรวจสอบไดมี้ค่าเฉล่ียสูงสุด (=4.48,  S.D.=.64) รองลงมา ไดแ้ก่ รูปแบบการ
บริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาทั้ งรูปแบบมีความถูกต้อง (=4.41,  
S.D.=.64) และมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ การมอบรางวลัเพื่อเสริมสร้างก าลงัใจแก่ผูป้ฏิบติังานมีความถูกตอ้ง 
(=4.22,  S.D.= .75) 
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5. ตอนที ่5 การสังเคราะห์และสรุปผลการวจิัยและน าเสนอรูปแบบการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
 
   จากผลการตรวจสอบรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาผูว้ิจยัไดส้ังเคราะห์และสรุปผลการวิจยัและน าเสนอรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ใน
โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ดงัน้ี 
   5.1 ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ ประกอบด้วยส่วนส าคัญ 6 ประการ คือ  
    5.1.1 การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม  มีความเหมาะสมอย่างยิ่งและ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด แต่มีขอ้คิดเห็นและเสนอแนะวา่ควรปรับเปล่ียนขอ้ความ ดงันั้นเม่ือปรับปรุงแกไ้ข
แล้วจะได้การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชน ดงัน้ี 
      1) หลกัการใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครอง 
      2) หลกัการปรับปรุงกระบวนการท างานให้ตรงตามความตอ้งการของผูเ้รียน
และผูป้กครอง 
      3) หลกัการใหทุ้กคนไดมี้ส่วนร่วมและมีอ านาจตดัสินใจซ่ึงจะส่งผลให้เกิดการ
ปรับปรุงงาน   
    5.1.2 การก าหนดวัตถุประสงค์ CRM ได้ขอ้สรุปว่า มีความเหมาะสมอย่างยิ่งและ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุดเกือบทุกขอ้ ยกเวน้ขอ้ 1.2.1 วเิคราะห์เปรียบเทียบยอดจ านวนผูเ้รียนปีท่ีผา่นมา กลุ่ม
ตัวอย่างมีความเห็นว่ามีความเหมาะสมอย่างยิ่งและเป็นไปได้มาก นอกจากน้ีมีข้อคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เม่ือน ามาปรับปรุงแกไ้ขแลว้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาควรมีการก าหนดวตัถุประสงคข์อง CRM ดงัน้ี 
      1) เพื่อเพิ่มจ านวนนกัเรียนอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง  
      2) เพื่อให้ผูเ้รียนหรือผูป้กครองมีทศันคติท่ีดีต่อโรงเรียน ท าให้ผูเ้รียนหรือ
ผูป้กครองสามารถจดจ าและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อโรงเรียนในระยะยาว  
      3) เพื่อให้ผูเ้รียนมีความผูกพนัต่อโรงเรียนและตดัสินใจศึกษาต่อในระดบัท่ี
สูงข้ึน  
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      4) เพื่อใหผู้เ้รียนบอกต่อคุณภาพของโรงเรียนไปยงัผูอ่ื้น  
    5.1.3 การปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ ได้ขอ้สรุปว่า มีความเหมาะสม
อย่างยิ่งและเป็นไปไดม้ากท่ีสุดเกือบทุกขอ้ มีเพียง ดา้นการก าหนดทิศทาง 2) ใช้กระบวนการรับฟัง
ความคิดเห็นจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งและการตดัสินใจร่วมกนั 5) จดัให้ทุกคนไดรั้บการฝึกอบรมเพื่อให้
เขา้ใจระบบการท างานท่ีมีการให้บริการอยา่งมีคุณภาพและปรับปรุงวิธีการท างาน 7) สร้างความมัน่ใจ
ใหทุ้กคนไดร่้วมแสดงความคิดเห็น และ 8) สนบัสนุนการท างานเป็นทีม อยูใ่นระดบัเหมาะสมซ่ึงยงัไม่
ถึงระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่ง ส าหรับความเป็นไปได ้พบวา่ มีเพียงขอ้ 5) จดัให้ทุกคนไดรั้บการฝึกอบรม
เพื่อใหเ้ขา้ใจระบบการท างานท่ีมีการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพและปรับปรุงวิธีการท างาน 7) สร้างความ
มัน่ใจใหทุ้กคนไดร่้วมแสดงความคิดเห็น 8) สนบัสนุนการท างานเป็นทีม และ 10) เนน้คุณภาพของงาน
มากกว่าเน้นดา้นปริมาณ อยูใ่นระดบัเป็นไปไดม้าก นอกจากน้ีมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
เม่ือน ามาปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไดข้ั้นตอนการปรับกระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจท่ีส าคญั ดงัน้ี   
      1) การสร้างความรู้ความเขา้ใจ ควรเร่ิมจากการอบรมความรู้การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์แก่ หวัหนา้ฝ่ายและหวัหนา้งานก่อนใหเ้กิดความเขา้ใจชดัเจนแลว้จึงลงสู่บุคลากรของโรงเรียน 
โดยการอบรมต้องมีการพฒันาด้านจิตส านึก ก่อนให้ความรู้ (วิชาการ) หรือก่อนเข้าสู่ระบบ CRM 
เพราะกิจกรรมทุกชนิดจะด าเนินการได้ดีตอ้งพฒันาคน โดยพฒันาจิตใจซ่ึงมีกระบวนการท่ีเห็นผล
ชดัเจน 
      2) การอบรมบุคลากรเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยวิทยากรท่ีมีความรู้
ในร่ืองของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ตามหลกัสูตร  
“การเพิ่มศกัยภาพโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนโดยใชห้ลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์”   ซ่ึงมีรายละเอียด
หวัขอ้ในการฝึกอบรมดงัน้ี คือความรู้เก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ วตัถุประสงคก์ารบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ แนวทางปรับแผนงานและโครงสร้างระบบงานของโรงเรียน ขั้นตอนการด าเนินการจดัท าแผน
กลยทุธ์ CRM การก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (Service Level Agreement) และการประเมินผลตาม
เกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการ (Customer Satisfaction Index)  
      3) การปรับแผนด าเนินการทุกแผนงานตอ้งค านึงถึงหวัใจของกลยุทธ์ CRM คือ 
โรงเรียนและผูเ้รียน/ ผูป้กครองตอ้งมีความไวว้างใจ (Trust) คือ ผูเ้รียนและผูป้กครองมีความรู้สึกมัน่ใจ
และเช่ือใจวา่โรงเรียนจะดูแลผูเ้รียนอยา่งเต็มประสิทธิภาพเพื่อบรรลุประสิทธิผลท่ีก่อให้เกิดประโยชน์
ต่อกนัทั้งสองฝ่ายและการผูกพนั (Commitment) คือ ความตอ้งการท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์อนัมีค่า
ระหวา่งโรงเรียนกบัผูเ้รียน ผูป้กครองในช่วงระยะเวลาท่ีเรียนอยูท่ี่โรงเรียนและเม่ือจบการศึกษาแลว้ 
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    5.1.4 การปรับกระบวนการด้านสังคม ได้ขอ้สรุปว่า มีความเหมาะสมอย่างยิ่งและ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุดทุกขอ้ นอกจากน้ีมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เม่ือน ามาปรับปรุงแกไ้ขแลว้
ไดข้ั้นตอนการปรับกระบวนการดา้นสังคมท่ีส าคญั ดงัน้ี  
      1) ผูบ้ริหารตอ้งเป็นผูน้ าและผูท้  าให้เกิดวฒันธรรมองคก์รท่ียอมรับวา่ ความพึง
พอใจของผูเ้รียน ผูป้กครองต่อการให้บริการทางการศึกษาของโรงเรียนเป็นส่ิงส าคญัเสียก่อน จากนั้น
จึงค่อยน า CRM เขา้ไปในโครงสร้างของโรงเรียนและแผนงาน  
      2) บุคลากรควรได้รับประสบการณ์เชิงบวกในการท างานร่วมกัน การสร้าง
วฒันธรรมองคก์รท่ีผกูใจบุคลากรใหรู้้สึกเป็นหน่ึงเดียวกนั มุ่งเป้าหมายเดียวกนัทั้งองคก์ร  
    5.1.5 การปรับกระบวนการด้านเทคโนโลย ีไดข้อ้สรุปวา่มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุดทุกขอ้ นอกจากน้ีมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเม่ือน ามาปรับปรุงแกไ้ขแลว้
ไดข้ั้นตอนการปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยีท่ีส าคญั คือ การลงทุนทางเทคโนโลยีให้ใชเ้ทคโนโลยี
พื้นฐานของโรงเรียนโดยค านึงถึงหลกัการใช้ประโยชน์ทางเทคโนโลยีให้คุม้ค่าโดยท่ีไม่ตอ้งลงทุน
เพิ่มเติม 
    5.1.6 การปรับโครงสร้างระบบงาน ไดข้อ้สรุปวา่มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไป
ได้มากท่ีสุดทุกขอ้ นอกจากน้ีมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เม่ือน ามาปรับปรุงแก้ไขแลว้ได้
ขั้นตอนการปรับโครงสร้างระบบงาน ดงัน้ี คือ โรงเรียนสามารถใชโ้ครงสร้างเดิมของแต่ละโรงเรียน
และเพิ่มความรับผิดชอบของคณะกรรมการบริหาร CRM คณะท างาน CRM และศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
ใหเ้หมาะสมตามแต่ละโรงเรียนจะพิจารณา 
   5.2 ระยะที่ 2 ข้ันวางแผน ประกอบด้วยส่วนส าคัญ คือ การวิเคราะห์และวางแผนกลยุทธ์ 
ประกอบดว้ย 4 ส่วน คือ  
    5.2.1 การวิเคราะห์กลยุทธ์ ไดข้อ้สรุปว่า ให้มีการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายใน 
และวเิคราห์สภาวะแวดลอ้มภายนอก รวมถึงการวเิคราะห์ดา้นอุปสรรค และ โอกาส ดว้ย  
    5.2.2 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านการตลาด ประกอบดว้ย (1) การวิเคราะห์
ผูเ้รียนและผูป้กครอง (2) วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาด (3) การแบ่งส่วนการตลาด ก าหนด
ตลาดเป้าหมาย และก าหนดจุดยืนของการให้บริการการศึกษา (4) การจดัท าแผนภาพท่ีแสดงให้เห็นถึง
กิจกรรมการจดับริการทางการศึกษา (5) พิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ของผูเ้รียนแต่ละกลุ่ม 
    5.2.3 วิเคราะห์ความต้องการจ าเป็นและความเส่ียง หมายถึง กระบวนการหรือวิธีการ
หาปัญหาหรือส่ิงท่ียงับกพร่อง ท่ีจะท าใหง้านบริหาร CRM ไม่บรรลุตามเป้าหมายท่ีตอ้งการจากสภาพท่ี
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ควรจะเป็นเม่ือเทียบกบัสภาพท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนั มีวิธีด าเนินการ คือ ศึกษาปัญหาและความตอ้งการ
ของบุคลากร หากโรงเรียนมีการปรับโครงสร้างของโรงเรียนเพื่อรองรับการบริหาร CRM ด้าน
กระบวนการท างานของบุคลากร ดา้นเพิ่มอ านาจแก่บุคลากรและดา้นประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยี โดยท าการ
ประเมินศกัยภาพของบุคลากร ความพร้อมดา้นปัจจยัพื้นฐาน อ่ืน ๆ และระบบงาน จุดเด่น จุดดอ้ยของ
งานในระยะท่ีผ่านมา ในขั้นตอนน้ีโรงเรียนกลุ่มทดลองทั้ ง 3 โรงเรียนมิได้ด าเนินการ จึงไม่มี
ขอ้เสนอแนะ  
    5.2.4 การจัดท าแผนและก าหนดกลยุทธ์ ส าหรับขั้นตอนน้ีได้ข้อสรุปว่ามีความ
เหมาะสมอย่างยิ่งและเป็นไปไดม้ากท่ีสุดทุกขอ้ นอกจากน้ีมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เม่ือ
น ามาปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไดข้ั้นจดัท าแผนยทุธศาสตร์และก าหนดกลยทุธ์ส าคญั ดงัน้ี 
      1) ปรับเปล่ียนขั้นจดัท าแผนและก าหนดกลยุทธ์ เป็นขั้นตอนแรกในระยะท่ี 3 
ขั้นด าเนินการ 
      2) จดัโครงการท่ีสนบัสนุนกลยุทธ์ภายใตห้ลกัการ 4 ประการ คือ (1) วิธีการใน
การสร้างคุณค่าในการให้บริการ (Value Added) (2) กลยุทธ์การสร้างความผกูพนั (Loyalty Program) 
(3) การบริการท่ีศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ (One Stop Service) (4) การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) 
      3) จดัท า  “ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ”   (Service Level Agreement) เพื่อให้
ทราบรายละเอียดของขอ้ตกลงการท างานท่ีจุดบริการแต่ละจุดของ Student Life Cycle เป็นส าคญั 
   5.3 ระยะที ่3 ขั้นด าเนินการ ประกอบด้วยส่วนส าคัญ 5 ประการ คือ  

    5.3.1 จัดท าแผนและก าหนดกลยทุธ์ ยา้ยมาจากขั้น วางแผน ท่ีกล่าวแลว้ขา้งตน้ 
    5.3.2 น ากลยทุธ์สู่การปฏิบัติ ไดข้อ้สรุปวา่มีความเหมาะสมอยา่งยิง่และเป็นไปไดม้าก
ท่ีสุดทุกขอ้  และมีขอ้เสนอแนะวา่ โรงเรียนควรจดัท าแผนภาพให้เห็นถึงยุทธศาสตร์ของโรงเรียนใน
รูปแบบของความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล ของเป้าประสงคต่์าง ๆ โดยเป้าประสงคจ์ะตอ้งสอดคลอ้งและ
สนบัสนุนต่อวสิัยทศัน์และกลยทุธ์ของโรงเรียน 
    5.3.3 จัดท าแผนปฏิบัติการ CRM ไดข้อ้สรุปว่ามีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไป
ไดม้ากท่ีสุดทุกขอ้ นอกจากน้ีมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเม่ือน ามาปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไดข้ั้น
จดัท าแผนปฏิบติัการ CRM ท่ีส าคญั ดงัน้ี  
      1) จดัท า Flow Chart ประกอบการจดัท าแผน  
      2) รวมขั้นตอนการจัดท ากลยุทธ์ 4 หน่วยงานเป็นส่วนหน่ึงของการจัดท า
แผนปฏิบติัการของหน่วยงาน 
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    5.3.4 การจัดต้ังศูนย์นักเรียนสัมพันธ์ SRC (Student Relationship Center) ได้
ขอ้สรุปว่ามีความเหมาะสมอย่างยิ่งและเป็นไปได้มากท่ีสุดเกือบทุกขอ้ ยกเวน้รายขอ้ท่ี 3.3.6 การจดั
สมรรถนะของ software ให้มีประสิทธิภาพ  3.3.7 การจดัท ารายงานความคืบหน้าเสนอผูอ้  านวยการ
โรงเรียน 3.3.8 การจดัพิธีเปิดศูนยฯ์และเร่ิมให้บริการ และ3.3.10 การเปรียบเทียบผลส าเร็จของการ
ด าเนินงานตามแผนและรายงานผลส าเร็จ มีความเหมาะสมอย่างยิ่งและเป็นไปไดม้าก ซ่ึงมีขอ้คิดเห็น
และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมว่า บุคลากรของโรงเรียนมีน้อยเกินไปท่ีจะด าเนินงานศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
และในทางปฏิบติันั้นแต่ละฝ่ายมีลกัษณะเหมือนกลุ่มงานน้ีอยู่แลว้ โรงเรียนขนาดเล็กจึงไม่ควรจดัตั้ง
เป็นศูนยฯ์ แต่อาจใชง้านธุรการด าเนินการใหบ้ริการแทน  
    5.3.5 จัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงานและปรับปรุงการให้บริการ (Service Level 

Agreement) ไดข้อ้สรุปวา่มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไปไดม้ากท่ีสุดเกือบทุกขอ้ ยกเวน้รายขอ้ท่ี 
3.4.2 วิเคราะห์สาเหตุ นอกจากน้ีมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเม่ือน ามาปรับปรุงแกไ้ขแลว้ได้
ขั้นการจดัท ามาตรฐานการปฏิบติังานและปรับปรุงการบริการ CRM ท่ีส าคญัดงัน้ี 
      1) ก าหนดเฉพาะมาตรฐานการให้บริการ ส่วนในเร่ืองของการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการควรจะอยูใ่นส่วนขั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา 
      2) ควรมีการจดัท าคู่มือมาตรฐานการให้บริการของแต่ละหน่วยงาน (Customer 
Satisfaction Index) พร้อมตวัช้ีวดัต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 
       การก าหนดกลยุทธ์ CRM ในการบริหารงานของโรงเรียน สามารถ
ด าเนินการตามขั้นตอนวงจรการด าเนินชีวิตของนกัศึกษาในโรงเรียน (Student Life Cycle) ดงัตารางท่ี 
4.26 ตวัอยา่ง การประยกุตใ์ช ้CRM กบัภาระหนา้ท่ีการบริหารงานของโรงเรียน ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.26 ตวัอยา่งการประยกุตใ์ช ้CRM กบัภาระหนา้ท่ีการบริหารงานของโรงเรียน 
 

 
ภาระหน้าทีก่าร
บริหารงาน
โรงเรียน 

 
ขั้นตอน  

Student Life 
Cycle 

กลยุทธ์ CRM  
การเพิม่มูลค่า
ด้านการบริการ 

การก าหนด
เป้าหมายของ
การมอบการ
บริการ 

การบริการที่
มอบให้เป็น

พเิศษ 

โครงการใน
แผนปฏบิัตกิาร 

ดา้นการ
บริหารงาน
ทัว่ไป 

1. การสรรหา
ผูเ้รียน 
(Recruitment) 

-จดัแผนงานการ
ส่งเสริมทาง
การตลาด
ส าหรับ
กลุ่มเป้าหมาย 

-กลุ่มผูเ้รียน
เป้าหมาย  

-แจง้ช่องทางท่ี
สามารถติดต่อ
กบัทางโรงเรียน
แก่กลุ่มผูเ้รียน
เป้าหมาย  

-โครงการ
การตลาดและ
ประชาสมัพนัธ ์

ดา้นการ
บริหารงาน
ทัว่ไป 

2. การคดัเลือก
ผูเ้รียน 
(Admission) 

-ติดต่ออยา่งเอา
ใจใส่เป็น
รายบุคคล 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ี
สนใจและ
ติดต่อมาทาง
โรงเรียนโดย
ช่องทางการ
ส่ือสาร 
ต่าง ๆ เช่น 
website,  
โทรศพัทe์-mail 

-ติดต่อผูเ้รียนท่ี
สนใจตาม
ช่องทางต่าง ๆ 
แจง้รายละเอียด
การสมคัรเรียน 
และตอบปัญหา
ของผูเ้รียนอยา่ง
เอาใจใส่เป็น
รายบุคคล นดั
หมายการสมคัร
เรียน 

-โครงการ
การตลาดและ
ประชาสมัพนัธ ์

ดา้นการ
บริหารงาน
วชิาการ 

3. การเทียบโอน
ผลการเรียน 
(Equivalency 
Determination) 

- ด าเนินการ
เทียบโอน
รายวชิาทนัที 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ยา้ยสถานท่ี
เรียนจาก
สถานศึกษาอ่ืน 
ๆ ท่ียงั มิได้
ตดัสินใจ 

- แนะน าขอ้มูล
การเรียนการ
สอน 
- แจง้วนัท่ี
ส าเร็จการศึกษา 
- แจง้ผูป้กครอง
เพื่อทราบ
รายละเอียด 

-โครงการ
ช่วยเหลือผูเ้รียนท่ี
โอนผลการเรียน
มาจาก
สถานศึกษา อ่ืน ๆ 
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ) 
 

 
ภาระหน้าทีก่าร
บริหารงาน
โรงเรียน 

 
ขั้นตอน  

Student Life 
Cycle 

กลยุทธ์ CRM  
การเพิม่มูลค่า
ด้านการบริการ 

การก าหนด
เป้าหมายของ
การมอบการ
บริการ 

การบริการที่
มอบให้เป็น

พเิศษ 

โครงการใน
แผนปฏบิัตกิาร 

ดา้นการ
บริหารงาน
ทัว่ไป 

4. การสมคัรเรียน 
(Enrollment) 

- จดั
กระบวนงานรับ
สมคัรนกัเรียน
ใหมี้
ประสิทธิภาพ
และประทบัใจ
ผูป้กครอง 

- ผูเ้รียน
กลุ่มเป้าหมายท่ี
ตดัสินใจแลว้ 

- การตอ้นรับท่ี
อบอุ่น เป็นท่ี
เช่ือใจและ
ไวว้างใจของ
ผูป้กครอง 

-โครงการรับ
สมคัรนกัเรียน-
นกัศึกษา 

ดา้นการ
บริหารงาน
ทัว่ไป 

5. การลงทะเบียน
โปรแกรมการ
เรียน 

(Course 
Registration) 

-จดักระเชา้
รายวชิาให้
ผูเ้รียนเลือก

เรียนตามสนใจ/
หลกัสูตร 
- จดัการเรียน
การสอนเพื่อวดั
แววผูเ้รียนให้
ตดัสินใจเลือก
สาขาท่ีตนชอบ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ตดัสินใจเรียน  

-แจง้ใหผู้เ้รียน
รับทราบถึง
รายวชิาท่ีตอ้ง
เรียนแต่ละภาค
เรียน 
-จดัวชิาเลือกให้
ผูเ้รียนไดเ้ลือก
เรียนเองตามท่ี
สนใจ 

-งานปฐมนิเทศ
นกัเรียน 
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ) 
 

 
ภาระหน้าทีก่าร
บริหารงาน
โรงเรียน 

 
ขั้นตอน  

Student Life 
Cycle 

กลยุทธ์ CRM  
การเพิม่มูลค่า
ด้านการบริการ 

การก าหนด
เป้าหมายของ
การมอบการ
บริการ 

การบริการที่
มอบให้เป็น

พเิศษ 

โครงการใน
แผนปฏบิัตกิาร 

ดา้นการ
บริหารงาน
วชิาการ 

6. การแนะแนว
วชิาชีพและ
การศึกษา 
(Vocational 
Advising) 

-ฝ่ายแนะแนว
อ านวยความ
สะดวกในการ
เขา้พบเพื่อ
แนะน าและจดั
ใหมี้การประชุม
ใหข้อ้มูล
เก่ียวกบั
การศึกษาต่อ/
อาชีพ 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ี
สนใจและทุก
คน 
 
 

-ใหค้  าแนะน าท่ี
เป็นประโยชน์
ต่อการ
ประกอบอาชีพ
และการศึกษา
ต่อโดยเนน้ใหมี้
ความเช่ือมัน่ 
 

-งานแนะแนว 
-งานปัจฉิมนิเทศ 
 

ดา้นการ
บริหารงาน
วชิาการ 

6. การแนะแนว
วชิาชีพและ
การศึกษา 
(Vocational 
Advising) 

- จดัระบบ
อาจารยท่ี์
ปรึกษาใหดู้แล
เอาใจใส่ผูเ้รียน
เป็นรายบุคคล
ตั้งแต่แรกเขา้จน
จบการศึกษา 
- จดัระบบการ
ใหทุ้นการศึกษา
อยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
- การตรวจ
สุขภาพประจ าปี
ใหผู้เ้รียน 

- กลุ่มผูเ้รียน 
 
 
 
 
- กลุ่มผูเ้รียน 
 
 
 
- กลุ่มผูเ้รียน 

- ระบบอาจารย์
ท่ีปรึกษาท่ี
ไดรั้บการอบรม
ในเร่ืองการดูแล
ผูเ้รียนอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
- ทุนการศึกษา 
ส าหรับผูเ้รียนท่ี
ตอ้งการ 
 
- การดูแล
สุขภาพให้
สมบูรณ์
แขง็แรง 

- งานแนะแนว 
 
 
 
 
- งานแนะแนว 
 
 
 
- งานบริการ
การศึกษา 
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ) 
 

 
ภาระหน้าทีก่าร
บริหารงาน
โรงเรียน 

 
ขั้นตอน  

Student Life 
Cycle 

กลยุทธ์ CRM  
การเพิม่มูลค่า
ด้านการบริการ 

การก าหนด
เป้าหมายของ
การมอบการ
บริการ 

การบริการที่
มอบให้เป็น

พเิศษ 

โครงการใน
แผนปฏบิัตกิาร 

ดา้นการ
บริหารงาน
บญัชีและ
การเงิน 

7. สภาวะทาง
การเงินของ
นกัเรียน 
(Student 
Financial) 
 

- ใหค้  าแนะน า 
ออกแบบกล
ยทุธ์ทางการเงิน
เพ่ือช่วยเหลือ
ผูป้กครอง 

-กลุ่มผูเ้รียน
ท่ีมาติดต่อกบั
ฝ่ายการเงินฯ 
-กลุ่มผูเ้รียนท่ีมี
ปัญหาทาง
การเงิน 

- ใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพและให้
ค  าแนะน า
วธีิการในการ
ผอ่นช าระค่าเล่า
เรียน 

-งานการ
ใหบ้ริการบญัชี
และการเงิน 
 
 
 

ดา้นการ
บริหารงาน
วชิาการ 

8. การวดัผล
ประเมินผล 
(Examination 

and Grading) 

- ก าหนดให้
ผูส้อนท าการวดั
ประเมินผลจาก
สภาพจริง เก็บ
คะแนนและแจง้
ใหผู้เ้รียนไดรั้บ
รู้และก าหนดให้
อาจารยท่ี์
ปรึกษาให้
ค  าแนะน าโดย
ประสาน
ผูป้กครอง 

- ผูเ้รียนทุกคน 
-ผูเ้รียนท่ีมีผล

การเรียนต ่ากวา่

เกณฑ ์

 - ใหค้  าแนะน า

เก่ียวกบัการวดั

ประเมินผล 

- ส่งเสริมให้
ผูเ้รียนมี
ผลสมัฤทธ์ิ
ทางการเรียนท่ี
สูงข้ึน 
- แจง้ผลการ

เรียน 

-งานติดตาม
คะแนนเก็บของ
นกัเรียน ฟ้าใส 
-งานการติดตาม
ผลสมัฤทธ์ิ
ทางการ 
เรียน 

  เพ่ือช่วยเหลือ
นกัเรียนท่ีมีผล
การเรียนต ่ากวา่
เกณฑ ์

 ผา่นทาง 
website ของ
โรงเรียน 

 

 

 



299 

ตารางท่ี 4.26 (ต่อ) 
 

 
ภาระหน้าทีก่าร
บริหารงาน
โรงเรียน 

 
ขั้นตอน  

Student Life 
Cycle 

กลยุทธ์ CRM  
การเพิม่มูลค่า
ด้านการบริการ 

การก าหนด
เป้าหมายของ
การมอบการ
บริการ 

การบริการที่
มอบให้เป็น

พเิศษ 

โครงการใน
แผนปฏบิัตกิาร 

ดา้นการ
บริหารงาน
วชิาการ 

9. ความกา้วหนา้
ทางการเรียน 
(Progression) 

-มอบรางวลัผูมี้
ผลการเรียน
สูงสุดในแต่ละ
สาขา 
-ติดตามผูเ้รียนท่ี
มีผลการเรียนต ่า
กวา่เกณฑ ์

-กลุ่มผูเ้รียนผล
การเรียนสูง 
-กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ผลการเรียนต ่า
กวา่เกณฑ ์ 

-จดัท าสถิติ
เปรียบเทียบผล
การเรียน 
-ก าหนดวิธีการ
ในการช่วยเหลือ
นกัเรียนท่ีมีผล
การเรียนต ่า 

-งานวนัเกียรติยศ 
-งานติดตามผล
การเรียนแต่ละชั้น
ปี 

ดา้นการ
บริหารงาน
วชิาการ 

10. การลงทะเบียน 
แกต้วั 
(Re-registration) 

-ก าหนดวนัเวลา
และอ านวยความ
สะดวกในการ
ลงทะเบียนแกต้วั
ใหไ้ดรั้บทราบ
อยา่งทัว่ถึง 

กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ขาดสอบหรือไม่
ผา่นแต่ละ
รายวิชา 

-ประกาศ
ก าหนดวนั/
ลงทะเบียน/จดั
ตารางสอบ/
ขอ้สอบ/การ
ประกาศผล 

-งานสอบแกต้วั 

ดา้นการ
บริหารงาน
วชิาการ 

11. การเปล่ียน
แผนการเรียน 
(Chang of 
Program) 

- ใหค้  าแนะน า
และอ านวยความ
สะดวกในการ
เปล่ียนแผนการ
เรียนของผูเ้รียน 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ตอ้งการเปล่ียน
แผนการเรียน 

- แนะน าขอ้มูล
ผลดีและ
ผลกระทบใน
การเปล่ียน
แผนการเรียน 
- ด าเนินการ
เปล่ียนแผนการ
เรียนตาม 
ขั้นตอน 

-งานเปล่ียน
แผนการเรียน 
 

 

 

 



300 

ตารางท่ี 4.26 (ต่อ) 
 

 
ภาระหน้าทีก่าร
บริหารงาน
โรงเรียน 

 
ขั้นตอน  

Student Life 
Cycle 

กลยุทธ์ CRM  
การเพิม่มูลค่า
ด้านการบริการ 

การก าหนด
เป้าหมายของ
การมอบการ
บริการ 

การบริการที่
มอบให้เป็น

พเิศษ 

โครงการใน
แผนปฏบิัตกิาร 

ดา้นการ
บริหารงาน
วชิาการ 

12.การฝึกงาน 
(On the Job 
Training) 

- ติดต่อสถานท่ี
ฝึกงานใหเ้ป็นไป
ตามสาขางาน
และสาขาวิชา 
- จดัเตรียมความ
พร้อมก่อนการ
ฝึกงาน 

- ผูเ้รียกลุ่ม
เป้าหมายท่ีเขา้
ท าการฝึกงาน 

- แนะน าขอ้มูล
ท่ีเป็นประโยชน์
ต่อการฝึกงาน
ตามหน่วยงาน
ต่าง ๆ ประชุม
สถาน
ประกอบการ 
- จดัการเรียน
การสอน
กิจกรรมเสริม
หลกัสูตร 

-งานการฝึกงาน 
-กิจกรรมเสริม
หลกัสูตร 

 13. การส าเร็จ
การศึกษา 
(Graduation) 

-ออกใบ รบ.
มอบใหผู้จ้บ
การศึกษา ให้
ทนัต่อการ
ท างานและ
ศึกษาต่อ 
- มอบสิทธิ
พิเศษใหก้บั
ผูเ้รียนใน
การศึกษาต่อใน
ระดบัท่ีสูงข้ึน 

-กลุ่มผูเ้รียน
เป้าหมายท่ีจบ
การศึกษา  
 
 
- กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ตอ้งการศึกษา
ต่อเน่ือง 

-แนะน า
ตรวจสอบ
ประวติัและ
ผลสมั 
ฤทธ์ิทางการ
เรียนตาม
โครงสร้าง
หลกัสูตร 
- สิทธิพิเศษใน
การศึกษาต่อ 

-งานทะเบียน
วดัผล 
 
 
 
 
- งานบริการ
ผูเ้รียน 

 

 



301 

ตารางท่ี 4.26 (ต่อ) 
 

 
ภาระหน้าทีก่าร
บริหารงาน
โรงเรียน 

 
ขั้นตอน  

Student Life 
Cycle 

กลยุทธ์ CRM  
การเพิม่มูลค่า
ด้านการบริการ 

การก าหนด
เป้าหมายของ
การมอบการ
บริการ 

การบริการที่
มอบให้เป็น

พเิศษ 

โครงการใน
แผนปฏบิัตกิาร 

ดา้นการ
บริหารงาน
ทัว่ไป 

14. ศิษยเ์ก่า
สมัพนัธ์ 
(Alumni 
Relations) 

-จดัใหมี้การ
ลงทะเบียน
สมาชิกสมาคม
ศิษยเ์ก่า 
- ส่งข่าวสาร
ประชาสมัพนัธ์ 
- สิทธิพิเศษต่าง 
ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ทางโรงเรียน 
เช่น การเช่า
อาคารสถานท่ี 
- สิทธิพิเศษใน
การส่งญาติพ่ี
นอ้งเขา้ศึกษาท่ี
โรงเรียน 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ส าเร็จการศึกษา 
 
- กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ส าเร็จการศึกษา 
- กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ส าเร็จการศึกษา 
 
 
- กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ส าเร็จการศึกษา 

-แนะน าการ
สมคัรเป็น
สมาชิกสมาคม
ศิษยเ์ก่า 
-ขอ้มูลข่าวสาร
ท่ีเป็นปัจจุบนั 
- สิทธิพิเศษใน
การใชบ้ริการ
ของทาง
โรงเรียน 

-งานสมาคม 
ศิษยเ์ก่าฯ 
 
 
 
- งานสมาคม 
ศิษยเ์ก่าฯ 

   
   5.4 ระยะที่ 4  ข้ันประเมินผล สรุปผลและพัฒนา ไดข้อ้สรุปว่ามีความเหมาะสมอย่างยิ่ง
และเป็นไปไดม้ากท่ีสุดทุกขอ้ค าถาม นอกจากน้ีมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเม่ือน ามาปรับปรุง
แกไ้ขแลว้ไดข้ั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา ท่ีส าคญั คือ ใชว้ิธีการวดัดชันีความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction Index CSI) เป็นเคร่ืองมือในการวดัผลการบริการของแต่ละหน่วยงานเพื่อรับทราบความ
คิดเห็นและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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    ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลจากการจดัท าสนทนากลุ่มและการประเมินความเหมาะสมและความ
เป็นไปไดข้องรูปแบบท่ีพฒันา คร้ังท่ี 2 เพื่อพฒันาเป็นรูปแบบ คร้ังท่ี 3 ดงัภาพท่ี 4.6 พร้อมทั้งจดัท า
กระบวนการด าเนินการของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ดงั
ภาพท่ี 4.7 
    สรุปรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ท่ีพฒันา
คร้ังท่ี 2  มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

1. �                               
2. �                     CRM 
3.     �     �                        
4.     �     �           
5.     �     �               
6.                     

1.วเิคราะห์กลยุทธ์
2. วเิคราะห์สภาพแวดลอ้มดา้น

การตลาด
3. วเิคราะห์ความตอ้งการ

และความเส่ียง

1.              �   
       �        �  

2.                            
3.                        
      �            
4.                         �        �      � 

1. �              
�     �      

2.   �         �         
3.                �   CRM
4.               �             
5.           �        �  

           �     �  

                   �                      
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