
บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

   การวจิยัเร่ือง รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา เป็น
การวิจยัและพฒันา (Research and development)  ในลกัษณะของวิธีการผสมผสาน (Mixed Methods) 
ระหวา่งการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มี
สาระส าคญัสรุปไดด้งัน้ี 
 

1. สรุปการวจิัย 
 
   1.1 วตัถุประสงค์ของการวจัิย  
    1.1.1 เพื่อศึกษาองคป์ระกอบของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา 
    1.1.2 เพื่อสร้างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา 
    1.1.3 เพื่อทดลองและตรวจสอบคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
   1.2 วธีิด าเนินการวจัิย 
    วธีิด าเนินการวจิยั ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 
    1.2.1 ขั้นตอนที ่1 การศึกษาองคป์ระกอบและร่างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาเบ้ืองตน้ 
      ในขั้นตอนน้ีผู ้วิจ ัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี หลักการ เอกสารวิชาการและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ การบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา และ
ภารกิจการบริหารโรงเรียนตามพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 
2) พ.ศ. 2545 โดยน ามาวิเคราะห์และสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีได้ศึกษาเพื่อก าหนดเป็น
องคป์ระกอบของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ในขั้นตอนน้ี
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ผูว้ิจยัไดอ้งคป์ระกอบและรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเป็น
ร่างเบ้ืองตน้      
    1.2.2 ขั้นตอนที ่2 การตรวจสอบและร่างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษา คร้ังท่ี 1  
      ในขั้นตอนน้ีผู ้วิจ ัยได้ตรวจสอบร่างรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ใน
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา โดยวิธีการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
จ านวน 10 คนดว้ยแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างส าหรับสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความเหมาะสม
และความเป็นไปได้ หลังจากนั้นไดน้ าขอ้มูลปรับปรุงร่างรูปแบบท่ีได้สร้างข้ึนให้มีความชัดเจนและ
สมบูรณ์เป็นรูปแบบท่ีพฒันา คร้ังท่ี 1  
    1.2.3 ขั้นตอนที ่3 การตรวจสอบและร่างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา คร้ังท่ี 2  
      ในขั้นตอนน้ีผู ้วิจ ัยได้ด าเนินการจัดสนทนากลุ่ม และการประเมินความ
เหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา ผูว้จิยัไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 10 คน ประกอบดว้ย กลุ่มผูท้รงคุณวุฒิท่ีเป็นผูบ้ริหาร
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา จ านวน 8 คน และกลุ่มผูท้รงคุณวุฒิท่ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 2 คน ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์และสรุปสาระส าคญัของการสนทนากลุ่มและผลการ
ประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบท่ีพฒันาข้ึน คร้ังท่ี 1 และน ามาพฒันาเป็น
รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีพฒันา คร้ังท่ี 2     
    1.2.4 ขั้นตอนที่ 4 การพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา คร้ังท่ี 3  
      ผูว้ิจยัได้น าร่างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษาไปทดลองใชก้บัโรงเรียนประเภทอาชีวศึกษา จ านวน 3 โรง ไดแ้ก่ โรงเรียนพณิชยการโพน
ทอง โรงเรียนพณิชยการพลาญชยั และโรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภ์ เป็นเวลา 7 
เดือน จากนั้นผูว้จิยัจึงประเมินคุณภาพรูปแบบดว้ยหลกัการประเมินของ  Joint Committee on Standards 
for Educational Evaluation (Madaus,  Scriven and Stufflebeam,  1983:  399-400)    
    1.2.5 ขั้นตอนที่ 5 การสรุปผลการวิจยั น าผลการประเมินมาปรับปรุงรูปแบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ฉบบัสมบูรณ์   
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      ในขั้นตอนน้ีผูว้ิจ ัยได้รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา  ท่ีพฒันาคร้ังท่ี 3 และไดน้ าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อรับทราบความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะเพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขและสรุปผลเป็น รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ฉบบัสมบูรณ์ 
   1.3 สรุปผลการวจัิย 
    ผลการวิจัย เร่ือง รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา ประกอบด้วยส่วนส าคญั 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 คือ องค์ประกอบของการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ส่วนท่ี 2 คือ รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ไป
ประยุกต์ใช้ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา และส่วนท่ี 3 คือ ผลการทดลองและตรวจสอบ
คุณภาพรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ส่วนท่ี 4 คือ การน า
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นงานบริหารโรงเรียน 4 งาน ซ่ึงสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
    1.3.1 ส่วนที่ 1 องค์ประกอบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา ประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบหลกัคือ 1) องคป์ระกอบหลกัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 2) 
องคป์ระกอบหลกัดา้นกระบวนการ 
    1.3.2 ส่วนที ่2 รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษาประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบหลกัโดยมีรายละเอียดดงัน้ี   
      1) องค์ประกอบหลักด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มีองคป์ระกอบยอ่ยดงัน้ี 
       (1) ก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมกัน  
       (2) ก าหนดวตัถปุระสงค์ของ CRM  
       (3) ปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ  
       (4) ปรับกระบวนการด้านสังคม 
       (5) ปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี 
      2) องค์ประกอบหลักด้านกระบวนการมีขัน้ตอน 4 ระยะ ดงัน้ี 
       (1) ระยะท่ี 1 ขัน้เตรียมการ ประกอบด้วยส่วนส าคัญ 6 ประการ ไดแ้ก่ 
        ก. การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม 
        ข. การก าหนดวัตถปุระสงค์ CRM 
        ค. การปรับกระบวนการความรู้ความเข้าใจ 
        ง. การปรับกระบวนการด้านสังคม 
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        จ. การปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี 
        ฉ. การปรับโครงสร้างระบบงาน 
       (2) ระยะท่ี 2 ขัน้วางแผน ประกอบด้วยส่วนส าคัญ 3 ประการ ไดแ้ก่ 
        ก. การวิเคราะห์กลยทุธ์ 
        ข. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการตลาด 
        ค. การวิเคราะห์ความต้องการจ าเป็นและความเส่ียง 
       (3) ระยะท่ี 3 ขัน้ด าเนินการ ประกอบด้วยส่วนส าคัญ 5 ประการ ไดแ้ก่ 
        ก. การจัดท าแผนและก าหนดกลยทุธ์ 
        ข. การน ากลยทุธ์สู่การปฏิบัติ 
        ค. การจัดท าแผนปฏิบัติการ CRM 
        ง. การจัดตั้งศูนย์นักเรียนสัมพันธ์ 
        จ. การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงานและปรับปรุงการให้บริการ 
       (4) ระยะท่ี 4 ขัน้ประเมินผล สรุปผลและพัฒนา ประกอบดว้ยส่วนส าคญั 5 
ประการ ไดแ้ก่ 
        ก. การประเมินผลตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ 
        ข. การสรุปผลการด าเนินงานท้ังระบบ 
        ค. การปรับปรุงการให้บริการ 
        ง. การประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ผลการปฏิบัติงาน 
        จ. การมอบรางวลัเพ่ือเสริมสร้างก าลังใจแก่ผู้ปฎิบัติงาน  
    1.3.3 ส่วนที่ 3 ผลการทดลองและการตรวจสอบคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ประกอบดว้ย 1) ระยะก่อนการทดลอง 2) ระยะระหวา่ง
ทดลอง 3) ระยะหลงัทดลอง การตรวจสอบคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
      1) ระยะก่อนการทดลอง  
       (1) การจัดท าคู่มือการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน  ประเภท
อาชีวศึกษา พบวา่ ผูใ้ชคู้่มือส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ คู่มือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา มีความเหมาะสมและสามารถน าไปปฏิบติัได ้ 
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       (2) การฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อปรับกระบวนการความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา จากการทดสอบความแตกต่าง
ของความคิดเห็นด้านความรู้ ความเข้าใจในเน้ือหาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์และความคิดเห็นด้าน
ประโยชน์ท่ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติังานของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม ก่อนการฝึกอบรมและ
หลงัการฝึกอบรม พบวา่ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงแสดงวา่ ผูเ้ขา้รับการ
ฝึกอบรมมีความเห็นว่า การอบรมได้ให้ความรู้ ความเขา้ใจในเน้ือหาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และ
สามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติังานได ้
      2) ระยะระหว่างการทดลอง 
       ผลการวิเคราะห์และการสังเคราะห์สภาพการด าเนินงานด้านการบริหาร
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาในโรงเรียนกลุ่มทดลอง 3 โรงเรียน พบวา่ ทุกโรงเรียนไดน้ าการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นการบริหารโรงเรียน โดยแต่ละโรงเรียนมีรูปแบบโครงการ กิจกรรม หรือ
วิธีประยุกตใ์ชท่ี้แตกต่างกนัไปตามสภาพภูมิสังคม สภาพปัญหาและความตอ้งการของแต่ละโรงเรียน 
ทั้งน้ีสามารถสรุปแนวทางการประยกุตใ์ชรู้ปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษาไดเ้ป็น 5 ประเด็น ดงัต่อไปน้ี  
       (1) การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม ผูบ้ริหารต้องก าหนด
นโยบายและความรับผิดชอบร่วมตั้งแต่เร่ิมตน้เพื่อให้การท างานมีภาพรวมไปในทิศทางเดียวกนัมีหลกั
ยดึเหน่ียวอยา่งเดียวกนั เสริมสร้างความศรัทธาและความเสียสละในการทุ่มเทก าลงัใจและก าลงักายใน
การท างานโดยการด าเนินการ ดังน้ี 1) ผูบ้ริหารต้องพิจารณาถึงแนวทางหลักในการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ มีการก าหนดวิสัยทศัน์ พนัธกิจหรือคุณลกัษณะท่ีตอ้งการให้บุคลากรทุกคนร่วมกนัปฏิบติั 
(Shared values) และ 2) ผูบ้ริหารโรงเรียนตอ้งเป็นผูน้ าการเปล่ียนแปลงและส่ือสารนโยบายและความ
รับผดิชอบร่วมใหทุ้กคนในโรงเรียนรับรู้ เช่น มีการประกาศนโยบายของโรงเรียนในการน าการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นการบริหารโรงเรียนอยา่งชดัเจน มีการสร้างขวญัและก าลงัใจในการปฏิบติังาน มี
การช่วยเหลือกนัท างาน มีการพฒันาสภาพแวดลอ้มโดยร่วมมือกบัชุมชน เป็นตน้ 
       (2) การสร้างความรู้ความเข้าใจในหลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ให้แก่
บุคลากรทุกคนในหลากหลายรูปแบบ ไดแ้ก่ 1) จดัอบรมสัมมนา โดยเชิญวิทยากรผูเ้ช่ียวชาญให้ความรู้ 
ทั้งภาคทฤษฎีและภาคปฏิบติั 2) ศึกษาดว้ยตนเองผา่นหนงัสือและส่ือต่าง ๆ 3) แลกเปล่ียนความรู้ในหมู่
บุคลากรดว้ยกนั และ 4) เรียนรู้ผา่นกระบวนการท างานจริง      
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       (3) การน าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ไปประยุกต์ใช้ในการบริหารโรงเรียน  
โรงเรียนควรก าหนดหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไวใ้นวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และเป้าหมายของโรงเรียน
อยา่งชดัเจน ทั้งน้ีเพื่อให้บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งทุกฝ่ายไดรั้บทราบและมีทิศทางในการท างานท่ีสอดคลอ้ง
ตรงกนั ทุกภารกิจงานของโรงเรียน อนัไดแ้ก่ 1) ดา้นการบริหารงานวิชาการ 2) ดา้นการบริหารงาน
บุคคล 3) ดา้นการบริหารงานบญัชีและการเงิน และ4) ดา้นการบริหารงานทัว่ไป  
       (4) การก ากับ ติดตาม ประเมินผลการด าเนินงาน การบริหารโรงเรียน  ตาม
หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ควรมีระบบการตรวจสอบประเมินผลการท างานอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้
ทราบถึงส่วนท่ีตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ข ส่วนท่ีท าถูกตอ้งและประสบผลส าเร็จควรมีการพฒันาขยายผล
การท างานออกไปสู่หน่วยงานอ่ืน หรือสังคมภายนอกดว้ย โดยมีขั้นตอนการปฏิบติั ดงัน้ี 1) การมุ่งเนน้
ผูเ้รียนเป็นศูนยก์ลาง (Student Centered) ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งศึกษาถึงความตอ้งการของผูเ้รียนและ
ส ารวจความพึงพอใจของผูเ้รียนเพื่อใช้เป็นข้อมูลหลักในการด าเนินงานทุกขั้นตอนเร่ิมตั้งแต่การ
ออกแบบ และพฒันากระบวนงานบริการ จนถึงขั้นตอนส่งมอบบริการ 2) การบูรณาการงานบริการ 
(Service Intergration) มุ่งเน้นให้มีการเช่ือมโยงและมีความสอดคล้องกนัระหว่างหน่วยงานด้าน
นโยบายและกลยุทธ์เพื่อให้เกิดการบูรณาการของงานบริการในทุกหน่วยงานให้เป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั และ3) การมุ่งเน้นผลลพัธ์เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Result Oriented) โดย
มุ่งเน้นให้มีการพฒันาระบบการติดตามและประเมินผล ตลอดจนการพฒันาปรับปรุงระบบการ
ใหบ้ริการ ใหมี้ความทนัสมยัอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มผลสัมฤทธ์ิในการด าเนินการ  
       (5) การขยายผลและการเผยแพร่การด าเนินงานตามหลักการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์โรงเรียน ตอ้งขยายผลและเผยแพร่การท างานตามหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไปสู่ชุมชนและ
สังคมภายนอก ซ่ึงโรงเรียนอาจพิจารณาจดัท าเป็นส่ือหนังสือ ซีดี หรือรายงานการด าเนินงานไวใ้น
เวบ็ไซตข์องโรงเรียน เพื่อความสะดวกต่อการจดัเก็บ และอา้งอิงในอนาคต  
      3) ระยะหลงัทดลอง 
       ผลการวิจัยการตรวจสอบคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ผูว้ิจยัไดท้  าการประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้อง
รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา โดยประเมินมาตรฐาน 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ มาตรฐานดา้นความเป็นประโยชน์ (Utility Standards)  มาตรฐานดา้นความเป็นไปได้ (Feasibility 
Standards)  มาตรฐานด้านความเหมาะสม (Propriety Standards) และ มาตรฐานด้านความถูกตอ้ง 
(Accuracy Standards) พบวา่ ทั้งผูบ้ริหารและครูในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา กลุ่ททดลอง
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ส่วนใหญ่มีความเห็นว่า รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีประโยชนเหมาะสมถูกตอ้ง และมีความ
เป็นไปไดใ้นระดบัมาก 
 

2. อภิปรายผล 
 
   รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาประกอบดว้ย
องคป์ระกอบหลกั 2 องคป์ระกอบคือ 1) องคป์ระกอบหลกัดา้นรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา และ2) องคป์ระกอบดา้นกระบวนการของรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน มีประเด็นท่ีจะน ามาอภิปรายดงัน้ี   
   2.1 องค์ประกอบหลักด้านรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา ประกอบดว้ย 5 องค์ประกอบหลกั ไดแ้ก่ 1) การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม 
2) การก าหนดวตัถุประสงค ์3) การปรับกระบวนการความรู้ความเขา้ใจ 4) การปรับกระบวนการดา้น
สังคม และ5) การปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลย ีดงัน้ี 
    2.1.1 การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม  ซ่ึงมีหลกัการส าคญั 3 ประการ 
คือ 1) การมุ่งความส าคญัของผูเ้รียนและผูป้กครอง 2) การปรับปรุงกระบวนการท างาน และ3) การให้
ทุกคนได้มีส่วนร่วมรับผิดชอบ องค์ประกอบน้ีมีความส าคญัอย่างยิ่งในการเร่ิมตน้การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ ดว้ยการประกาศนโยบายการน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นโรงเรียน ผูบ้ริหารตอ้งสร้าง
ความตระหนกัแก่บุคลากรทุกฝ่ายในการให้ความส าคญักบัการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ผูเ้รียนและผูป้กครอง ส่งเสริมประสิทธิภาพของกระบวนการท างาน และควรเปิดโอกาสให้ทุกคน ได้
ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผดิชอบ  
      จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความคิดเห็นและ
ความเป็นไปได ้พบว่า การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมกนั มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและ
เป็นไปไดม้ากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ผูบ้ริหารระดบัสูงของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาส่วน
ใหญ่ เป็นผูก้  าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วมกนัเป็นนโยบายหลกั ท าให้ทุกหน่วยงานเห็น
ความส าคญัในการน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาสู่การปฏิบติัได ้ซ่ึงสอดคล้องกบั Brown and 
Gulyez (2005:  56-58) ท่ีกล่าววา่ องคก์ารท่ีบริหารงานโดยใชห้ลกัารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีจะประสบ
ความส าเร็จตอ้งมาจากผูบ้ริหารระดบัสูงไม่ใช่เฉพาะระดบัปฏิบติัการ หรือ ระดบักลาง เพียงอยา่งเดียว 
เพราะหากจะท า CRM ตอ้งหมายถึง การปรับตวัและการท าความเขา้ใจในองคก์าร มีการรวบรวมขอ้มูล
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เก่ียวกบัการสร้างความสัมพนัธ์อยา่งมีประสิทธิภาพตลอดจนรูปแบบองคก์ารมุ่งสู่การสร้างความสัมพนั์
กบัลูกคา้โดยตรงและมีการวดัประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานแต่ละแผนกอย่างชดัเจน และ 
Tanner and Detoro (1992: 32) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการก าหนดนโยบายและความรับผดิชอบร่วมกนัวา่
ควรมุ่งให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการ มุ่งปรับปรุงกระบวนการท างาน และให้ทุกคนไดมี้ส่วนร่วมโดย
เปิดโอกาสใหร่้วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผดิชอบ ตามบทบาทหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย  
    2.1.2 การก าหนดวัตถุประสงค์ของ CRM วตัถุประสงคข์องการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
คือ การผสมผสานเทคโนโลยี  ทรัพยากรบุคคล  และกระบวนการท างานเขา้ดว้ยกนั  เพื่อให้สามารถเขา้
ใจความตอ้งการและพฤติกรรมของผูเ้รียนและผูป้กครองไดอ้ยา่งลึกซ้ึง  ก่อให้เกิดผลดีในการสร้าง  การ
รักษา และการขยายความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและผูป้กครอง  
      จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นจากผูท้รงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความคิดเห็นและ
ความเป็นไปได ้พบวา่ การก าหนดวตัถุประสงคข์อง CRM มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไปไดม้าก
ท่ีสุด ยกเวน้การวเิคราะห์เปรียบเทียบยอดจ านวนผูเ้รียนปีท่ีผา่นมาซ่ึงมีความเหมาะสมและความเป็นไป
ไดต้ ่ากวา่ขอ้อ่ืน ๆ ซ่ึงหมายถึงการคาดการณ์ในเร่ืองนโยบายการรับนกัเรียนท่ีไม่สามารถคาดการณ์ได้
อยา่งชดัเจน ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีการแข่งขนัสูงนอกจากนั้นยงัตอ้ง
แข่งขนักบัโรงเรียนของภาครัฐอีกซ่ึง โรงเรียนอาชีวศึกษาของภาครัฐและภาคเอกชนมีความพร้อมใน
การจดัการศึกษาเท่าเทียมกนั แต่ในดา้นของภาครัฐมีความไดเ้ปรียบในดา้นตน้ทุนทางสังคมท่ีสูงกว่า 
ตลอดจนการเอาใจใส่ดูแลจากตน้สังกดั และในดา้นค่านิยมของผูป้กครองท่ีจะให้บุตรหลานศึกษาต่อ
ในโรงเรียนของภาครัฐ เน่ืองจากมีค่าใชจ่้ายท่ีถูกกวา่การแข่งขนัจึงเป็นการแข่งขนับนพื้นฐานของความ
แตกต่างกนั เพราะโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษานั้นตอ้งพึ่งพาตนเอง และตอ้งพยายามสร้าง
ช่ือเสียงในรูปแบบท่ีแตกต่างออกไป ส่วนนโยบายของโรงเรียนอาชีวศึกษาของรัฐมีความเปล่ียนแปลง
ทุก ๆ ปี ท าให้โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาไม่สามารถคาดการณ์เร่ืองการรับนักเรียนตามท่ี
ตอ้งการได้ ส าหรับในกรณีการแข่งขนัระหว่างโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาด้วยกันเองนั้น 
ปัจจยัท่ีส าคญั คือ คุณภาพการให้บริการดา้นการศึกษาและความเป็นธรรมแก่ผูป้กครอง ผูเ้รียน ชุมชน
และสังคมดงันั้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญัของการแข่งขนัจึงตอ้งมีการก าหนด
วตัถุประสงคใ์นการด าเนินงานใหช้ดัเจน  
      การก าหนดวตัถุประสงค์ของ CRM จะท าให้โรงเรียนมีเป้าหมายท่ีชดัเจนและ
สามารถปรับปรุงการท างานไดอ้ย่างต่อเน่ือง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Sheth & Parvatiya (1995:  69-71) ท่ี
กล่าววา่ แต่ละหน่วยงานเม่ือตั้งวตัถุประสงคใ์นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบั
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ลูกคา้และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพทางการตลาดโดยการเสนอส่ิงท่ีลูกคา้แต่ละคนตอ้งการน าไปสู่ความ
ภกัดีของลูกคา้และค ามัน่สัญญา และ Lindgreen (2001: 78-85)ไดเ้สริมวา่วตัถุประสงคข์องการตลาด
เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ ประกอบดว้ย การสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ และความปล้ืมปิติ การรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยพิจารณาส่วนแบ่งของลูกคา้ กล่าวคือ ลูกคา้คนหน่ึงอาจใช้บริการจากหลาย ๆ 
บริษทัไม่เท่ากนั โดยแต่ละบริษทัจะตอ้งพยายามแบ่งส่วนแบ่งของลูกคา้ให้มาใช้บริการของตนเอง
มากกว่าของคู่แข่งจึงเรียกได้ว่า บริษัทมีส่วนแบ่งของลูกค้ามากกว่าคู่แข่งและสามารถรักษา
ความสัมพนัธ์ของลูกคา้ไวไ้ด้ และการขยายความสัมพนัธ์ลูกค้า การให้ลูกค้าบอกต่อคุณภาพของ
ผลิตภณัฑไ์ปยงัผูอ่ื้น (Hammond และ Ehrenberg,  1995:  G67-70) 
    2.1.3 การปรับกระบวนการความรู้ความเข้าใจ เป็นแนวทางการให้ความรู้กบับุคลากร
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ได้แก่ การก าหนดทิศทาง การก าหนดบทบาทผูบ้ริหาร การ
จดัระบบการสร้างแรงจูงใจและการใหร้างวลั และการปรับแผนด าเนินงาน 
      จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นจากผูท้รงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความคิดเห็นและ
ความเป็นไปได้ พบว่า การปรับกระบวนการความรู้ความเขา้ใจ มีความเหมาะสมอย่างยิ่งและความ
เป็นไปได้มากท่ีสุด และการก าหนดบทบาทผู ้บริหารให้เป็นผู ้รับผิดชอบในการสนับสนุนการ
ด าเนินงานระบบ CRM โดยตรง มีความเหมาะสมอยา่งยิ่งและความเป็นไปไดใ้นอนัดบัสูงสุด ทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะ ผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เป็นผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีมีบทบาทส าคญัในการ
ตดัสินใจในองค์การ จึงตอ้งให้ความส าคญัในการด าเนินงาน ทั้งการสนบัสนุนงบประมาณ และมอบ
นโยบายการให้บริการเป็นเร่ืองส าคญัของโรงเรียน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Begley (2006: 69-75) ท่ีกล่าววา่ 
ผูบ้ริหารระดับสูงต้องสร้างการยอมรับระหว่าง ผูบ้ริหาร อาจารย ์และบุคลากรในการน าหลกัการ
บริหารลูกค้าสัมพนัธ์ก่อน โดยให้มีความรู้และความเข้าใจตรงกนั ยอมรับระบบน้ีว่าสามารถเพิ่ม
ศกัยภาพในการสร้าง รักษา และ ขยายความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนได ้โดยการก าหนดเป้าหมายท่ีตอ้งมุ่งเนน้
ในการให้ความส าคญักบัผูเ้รียนและผูป้กครอง การปรับกระบวนการท างาน และการให้ทุกคนมีความ
รับผิดชอบร่วมกนั และอธิบายถึงความจ าเป็นท่ีตอ้งน า CRM เขา้มาใช้ ช้ีแจงถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ
และผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนกบัผูป้ฏิบติังาน เม่ือทุกฝ่ายมีความมุ่งมัน่ท่ีจะใช ้CRM ในการปฏิบติังานแลว้
จึงควรจดัใหมี้การฝึกอบรมใหค้วามรู้ในเร่ืองการจดัท าและให้ทราบถึงประโยชน์ของ CRM อยา่งทัว่ถึง
โดยใหผู้ท่ี้มีความรู้และมีประสบการณ์ในการใช ้CRM มาถ่ายทอดความรู้ แนวทางปฏิบติั และแนวทาง
แกปั้ญหา 
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      ส าหรับประเด็นท่ีมีความเหมาะสมและความเป็นไปไดต้ ่ากว่าขอ้อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ 
การใช้กระบวนการรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งและการตดัสินใจร่วมกนั การสร้างความ
มัน่ใจให้ทุกคนไดร่้วมแสดงความคิดเห็น และการสนบัสนุนการท างานเป็นทีม โดยผูบ้ริหารมีความ
คิดเห็นวา่ความเป็นไปไดข้ึ้นอยูก่บัระบบและส่ิงแวดลอ้มของแต่ละโรงเรียน การรับฟังความคิดเห็นนั้น
ตอ้งเน้นความสัมพนัธ์ท่ีดีของบุคลากรแต่ละระดบั ตอ้งอยู่ในเกณฑ์ดีจึงจะมีการติดต่อส่ือสารและเกิด
ความเขา้ใจระหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและระหวา่งบุคลากรในระดบัเดียวกนั  ประเด็น
การสนบัสนุนการท างานเป็นทีม ผูท้รงคุณวฒิุไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะวา่ การเปล่ียนแปลงยอ่มท าให้เกิดการ
ยอมรับและการต่อต้าน ในบางคร้ังสมาชิกในทีมไม่เห็นความส าคัญของการด าเนินงานเพื่อมุ่งสู่
วิสัยทศัน์และเป้าหมายเดียวกนั หรือมุ่งแต่ประโยชน์ส่วนตนมากกว่าประโยชน์ส่วนรวม ขาดการอุทิศ
เวลา ไม่ร่วมตดัสินใจในเร่ืองท่ีจ าเป็น และไม่ใหก้ารสนบัสนุนในขอ้ตกลงเพื่อหาขอ้ยุติ ท าให้ขาดความ
เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั จึงควรจดัวางระบบให้มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งสมาชิกและผูน้ าทีมอยา่ง
สม ่าเสมอโดยใชก้ารประชุมติดตามผลงาน มีการหมุนเวียนขอ้มูล และใชว้ิธีการให้รายงานขอ้มูลพร้อม
รับขอ้มูลป้อนกลบัจากผูร่้วมทีมงาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ธีรยุส วฒันาศุภโชต (2551:  84-99) ท่ีไดก้ล่าวไว้
วา่ ผูบ้ริหารระดบัสูงขององค์การเป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัอยา่งมากต่อแนวคิดและการด าเนินงานทัว่ทั้ง
องค์การ ผูบ้ริหารควรต้องมีภาวะผู ้น าท่ีสามารถท าให้กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ประสบ
ความส าเร็จ โดยมีแนวปฏิบติัคือ 1) จดัให้ทุกคนไดรั้บการฝึกอบรมเพื่อให้เขา้ใจระบบการท างานท่ีมี
การให้บริการอย่างมีคุณภาพและปรับปรุงวิธีการท างาน 2) สร้างความมัน่ใจให้ทุกคนแสดงความ
คิดเห็น และ3) สนบัสนุนการท างานเป็นทีม  
    2.1.4 การปรับกระบวนการทางสังคม  เป็นแนวทางในการปรับพฤติกรรมการ
ตอบสนองของบุคคล ประกอบดว้ย การปรับเปล่ียนมุมมองดา้นวฒันธรรมองคก์รในการให้บริการ และ
การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งโรงเรียนกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย   
      จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นจากผูท้รงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความคิดเห็นและ
ความเป็นไปได ้พบวา่ ความเหมาะสมและความเป็นไปได ้ในเร่ืองปรับกระบวนการดา้นสังคมโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไปไดม้ากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา  ตอ้งเป็นผูน้ าและเป็นผูท้  าให้เกิดวฒันธรรมองคก์รท่ียอมรับวา่  ความพึงพอใจของ
ผูเ้รียน ผูป้กครองต่อการให้บริการทางการศึกษาของโรงเรียนเป็นส่ิงส าคญัเสียก่อน จากนั้นจึงค่อยน า 
CRM เข้าไปในโครงสร้างของโรงเรียนและแผนงาน  และผู ้บริหารต้องท าให้บุคลากรได้รับ
ประสบการณ์เชิงบวกในการท างานร่วมกนัในองคก์ร คือท างานอยา่งมีความสุข  รู้สึกดี  ภาคภูมิใจ  รู้สึก
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เป็นส่วนหน่ึงขององค์การและตอ้งการจะท างานให้เกิดผลส าเร็จร่วมกนัทั้งองค์การ ทั้งน้ีจะตอ้งเร่ิม
สร้างวฒันธรรมองค์กรท่ีสร้างความเช่ือมัน่ ศรัทธา และมีค่านิยมร่วม มีความรู้สึกเป็นหน่ึงเดียวกนัมุ่ง
เป้าหมายเดียวกนัทั้งองคก์ารดว้ย  CRM TEAM ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พสุ เตชะรินทร์(2546 ก:  269; 2547 ข:  11) 
กล่าวว่า วฒันธรรมองค์กรท่ีเหมาะสม (Right Culture) ไดก้ลายเป็นปัจจยัทางการจดัการท่ีส าคญัท่ี
ผูบ้ริหารไดใ้หค้วามส าคญัมากข้ึน เน่ืองจากถา้วฒันธรรมองคก์รไม่สอดคลอ้งหรือเหมาะสมต่อกลยุทธ์
แลว้การท่ีจะปฏิบติัตามกลยทุธ์ก็จะยากท่ีจะเกิดข้ึน หากองคก์ารไม่มีวฒันธรรมท่ีมีการวางแผนกลยุทธ์ 
หรือวฒันธรรมท่ียอมรับการเปล่ียนแปลงยุทธวิธีการบริหารจดัการก็จะท าให้เกิดการต่อตา้นมากกว่า
การมีส่วนร่วมเน่ืองดว้ย การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM น้ีมีกระบวนการท่ีจะตอ้งมีการจดัการวางแผน
เชิงกลยทุธ์ ท่ีจะตอ้งสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงตามสภาพแวดลอ้ม และยงัสอดคลอ้งกบัภาณุ ลิมมานนท ์
(2548:  46-48) ท่ีกล่าววา่วฒันธรรมองค์กรท่ีเน้นการปรับตวั เป็นวฒันธรรมองค์กรท่ีสนบัสนุนให้
องค์การมีความสามารถท่ีจะตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อม เป็นการเสริมให้
บุคลากรกลา้เส่ียงท างานท่ีทา้ทายและเกิดความคิดสร้างสรรค์เพื่อส่งเสริมความส าเร็จในระยะยาวของ
องคก์าร 
    2.1.5 การปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี  เป็นการพฒันาระบบงานในส่วนของ
หน่วยงานต่าง ๆ ประกอบด้วย 1) การเลือกใช้เทคโนโลยีกบัการบริหาร CRM อย่างเหมาะสม 2) 
ความสามารถของเทคโนโลยี (IT Capability) เก่ียวกบัการก าหนดให้มีการบนัทึก ประวติัของผูเ้รียน 
การประชาสัมพนัธ์โรงเรียน  การบริการของศูนย ์นักเรียนสัมพนัธ์ การจดัท า คลงัขอ้มูล การคน้หา
ข้อมูล และการใช้ระบบ Internet และ 3) จัดการองค์ความรู้ผู ้เ รียน (Customer Knowledge 
Management) โดยรวบรวม คน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผูเ้รียนท่ีไดม้าจากแหล่งต่าง ๆ  
      จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นจากผูท้รงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความคิดเห็นและ
ความเป็นไปได ้พบว่า ความเหมาะสมและความเป็นไปได ้ ในเร่ืองปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยี
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหมาะสมอยา่งยิ่งและเป็นไปไดม้ากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ โรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษาส่วนใหญ่มีการใช้ระบบเทคโนโลยีในการบริหารงานโรงเรียนอยู่แลว้จึงมีความ
คิดเห็นวา่การใชเ้ทคโนโลยใีนการบริหาร CRM เป็นเร่ืองท่ีจ าเป็น แต่มีขอ้เสนอแนะวา่ โรงเรียนไม่ควร
ให้มีการลงทุนเพิ่มเติมในเร่ืองของ IT แต่ควรจะปรับโครงสร้างพื้นฐานทาง IT ของโรงเรียนท่ี
เอ้ืออ านวยต่อการเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและสามารถบริการให้ผูเ้รียนเกิดความพอใจสูงสุด และ
ควรใช้เทคโนโลยีควบคู่กับการใช้บุคลากรอย่างมีหลักการจะช่วยให้เกิดการบริการผู ้เรียนและ
ผูป้กครองท่ีดีข้ึน  ส่ิงท่ีส าคญัคือการเก็บและวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมและความตอ้งการของผูเ้รียนท า
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ให้เกิดประโยชน์ในการพฒันาทั้งในดา้นวิชาการและพฤติกรรม  ตลอดจนการพฒันานโยบายในดา้น
การ  จดัการ ตลอดจนการปรับใชเ้ทคโนโลยี  จ  าเป็นตอ้งมีการดูแลระบบให้ท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ
และตอ้งอาศยัความร่วมมือจากหลายฝ่าย เช่น ฝ่ายสารสนเทศ หรือผูอ้อกแบบระบบและผูจ้ดัท าเวบ็ไซต์
ของโรงเรียน ซ่ึงคงไม่ใช่เร่ืองง่ายและอาจจะตอ้งเสียเวลาและค่าใช้จ่ายสูง  ผูบ้ริหารโรงเรียนจึงตอ้ง
พิจารณาถึงความคุม้ค่าเป็นส าคญั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Kelly (2000:  26) ท่ีกล่าวว่า การใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์  CRM (CRM Application) แสดงวา่ เทคโนโลยีเป็นส่วนหน่ึงของ  CRM การเลือกใช้
เทคโนโลยท่ีีเหมาะสมจะมีผลต่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกคา้และการสร้างจุดติดต่อกบัลูกคา้  โดยเร่ิมตน้
จากการสร้างฐานขอ้มูล    ) Database) เป็นอนัดบัแรก  และควรตอ้งมีบุคลากรท่ีมีความสามารถและมี
ทกัษะในการใช ้ IT ไดอ้ยา่งเหมาะสม ตลอดจนควรจดัการองคค์วามรู้  (Knowledge Management)  ซ่ึง
หมายถึง การบูรณาการของขอ้มูลของลูกคา้ การจดัท าคลงัขอ้มูลของลูกคา้ และการเช่ือมโยงของขอ้มูล
ทัว่ทั้งหน่วยงาน  
   2.2 องค์ประกอบด้านกระบวนการการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา 
    กระบวนการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา มีการ
ด าเนินงาน 4 ระยะ ดงัน้ี 
    2.2.1 ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ  
      ผลการวิจยัพบวา่ขั้นตอนท่ี 1 การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม มี
ค่าเฉล่ียในภาพรวมสูงกว่าทุกขั้นตอนในขั้นเตรียมการเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าการมุ่งให้ความส าคญั
กบัผูเ้รียนและผูป้กครองมีความเหมาะสมและมีความเป็นไปไดม้ากท่ีสุดทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ การให้
ความส าคัญและรับฟังเสียงสะท้อนต่อผลงานท่ีโรงเรียนให้บริการแก่ผูเ้รียนและผูป้กครอง โดย
การศึกษาความตอ้งการและการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครองนั้นท าให้เกิดการ
ปรับกระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Tanner and Detoro (1992: 32) ท่ี
กล่าวว่า การพฒันากระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ือง ไม่ส้ินสุดไม่หยุดย ั้ง มุ่งตอบสนองความตอ้งการ
ลูกคา้โดยการปรับปรุงกระบวนการท างานโดยมีหลกัการส าคญั 3 ประการ คือ 1) การให้ความส าคญั
และความตระหนกัในความตอ้งการของลูกคา้  2) การปรับปรุงกระบวนการท างาน และ3) การให้ทุกคนไดมี้
ส่วนร่วมรับผดิชอบ      
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    2.2.2 ระยะที ่2 ขั้นวางแผน 
       ผลการวิจยัพบวา่ขั้นตอนท่ี 2 การจดัท าแผนและการก าหนดกลยุทธ์มีค่าเฉล่ีย

ในภาพรวมสูงกวา่ขั้นตอนอ่ืนในขั้นวางแผน เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า การก าหนดเป็นโครงการ มี

ความเหมาะสมและมีความเป็นไปไดม้ากท่ีสุด ทั้งน้ีเพราะการน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้น

โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนนั้ นต้องใช้หลักการบริหารเชิงกลยุทธ์มาเป็นหลักในการเช่ือมโยง

องค์ประกอบต่าง ๆ ของหลกัการบริหารลูกคา้สัมพน์ั ซ่ึงจะช่วยให้กระบวนการด าเนินการเป็นไปได้

อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึน การก าหนดโครงการ คือ การน าโครงการท่ีโรงเรียนมีอยู่

แลว้มาพิจารณาวา่สามารถตอบสนองต่อกลยุทธ์หลกัและเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ขอ้ใดไดห้รือไม่ 

หากพิจารณาถึงโครงการท่ีโรงเรียนมีอยู่อย่างครบถว้นแลว้ พบวา่ เป้าประสงค์และกลยุทธ์ใดยงัไม่มี

โครงการรองรับ ให้ร่วมกนัคิดโครงการใหม่เพิ่มเติม โดยพิจารณาทั้งในดา้นความพึงพอใจของผูเ้รียน 

ความเส่ียง ความเก่ียวเน่ืองกบัโครงการอ่ืน ๆ รวมทั้งงบประมาณท่ีตอ้งใชด้ว้ยในส่วนโครงการและการ

จดัสรรงบประมาณนั้น ควรมีลกัษณะสอดคลอ้งและเช่ือมโยงกบัยุทธศาสตร์หลกั เพื่อให้สามารถมัน่ใจ

ไดว้า่เม่ือไดรั้บงบประมาณและมีการด าเนินโครงการตามท่ีไดว้างไว ้จะไม่ส่งผลกระทบต่อยุทธศาสตร์

ท่ีก าหนดข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ธงชยั สันติวงษ์ (2540:  24-29) ให้แนวความคิดในการก าหนดเป็น

โครงการ ดงัน้ี การก าหนดเป็นโครงการ คือ การกระท าโดยผูบ้ริหารในระดบักลางขององคก์าร โดยให้

มีการวิเคราะห์และจดัท าโครงการ ภายในกรอบของวตัถุประสงค์ และนโยบายใหม่ขององคก์ารและ

จ าเป็นตอ้งได้รับการพิจารณาและอนุมติัโดยผู ้ บริหารระดบัสูงขององค์การด้วย ซ่ึงสอดคล้องกบั 

Lussiser (2003:  131-132) กล่าวถึง การจดัท าแผนและการก าหนดกลยุทธ์ ประกอบดว้ย การวิเคราะห์

สภาพปัจจุบนัขององคก์าร การคน้หาโอกาสในอนาคตหรือทิศทางขององคก์าร การก าหนดกลยุทธ์ใน

รูปของแผนเชิงกลยุทธ์ และการน ากลยุทธ์ไปใช้ในรูปของแผนงาน โครงการ ตลอดจนการจดัสรร

งบประมาณ และการมอบหมายใหมี้ผูรั้บผดิชอบโครงการต่าง ๆ อีกดว้ย  

     2.2.3 ระยะที ่3 ขั้นด าเนินงาน 

      ผลการวิจยัพบวา่ขั้นตอนท่ี 3 การจดัท าแผนปฏิบติัการCRM มีค่าเฉล่ีย สูงกวา่
ขั้นตอนอ่ืนในขั้นด าเนินงานเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขั้นตอนและกระบวนการจดัท าแผนปฏิบติั
การและการประชุมคณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน CRM มีความเหมาะสมและมีความ
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เป็นไปไดม้ากท่ีสุดซ่ึงสอดคลอ้งกบั Kotler (2000:  70-78) ให้แนวคิดเก่ียวกบัการจดัท าแผนปฏิบติัการ
ไวด้งัน้ี แผนปฏิบติัการ (CRM action plan) หมายถึง การด าเนินกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้
บรรลุจุดมุ่งหมาย โดยการก าหนดรายละเอียดของกิจกรรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีจดัข้ึนในรอบปี 
จากขั้นตอนการประเมินสถานการณ์จะท าให้องคก์ารทราบถึงส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ให้เป็นรูปธรรม แผนปฏิบัติการต้องมีรายละเอียดท่ีชัดเจนและครบถ้วนมีการระบุผูรั้บผิดชอบ 
ระยะเวลาในการเร่ิมต้นและส้ินสุดของกิจกรรม งบประมาณท่ีใช้ รวมถึงก าหนดตัวช้ีวดัในการ
ด าเนินงานและการติดตามประเมินผล เพื่อให้ผู ้รับผิดชอบสามารถด าเนินการต่อไปได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ หลกัการส าคญัในการวางแผนปฏิบติัการ คือ ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน พิจารณาให้เกิด
ความเหมาะสมและคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีลงทุนไป ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บต่อองค์การ พิจารณาการเพิ่มข้ึนของ
รายได ้การลดค่าใชจ่้ายหรือการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ความเป็นไปไดพ้ิจารณาบนพื้นฐาน
ความพร้อมขององคก์าร การยอมรับของผูบ้ริหารระดบัสูง ระบบงานภายในองคก์ารท่ีจะสนบัสนุนการ
ท าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และระยะแวลาในการด าเนินงาน พิจารณาให้สอดคล้องกับการ
เปล่ียนแปลง และวฒันธรรม  
      ส าหรับการจดัท าแผนปฏิบติัการมีแนวทางในการเช่ือมโยง วงจรชีวิตการเป็น
ผูเ้รียนในโรงเรียน (Student Life Cycle) ท่ีมีความชดัเจนเพื่อให้แผนงาน CRM มีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพสูงสุด วงจรของ Student Life Cycle ของ Systems Applications and Products SAP 
(2009) ไดก้  าหนดวงจรชีวิตของผูเ้รียนท่ีอยู่ในโรงเรียน 14 ขั้นตอน ซ่ึงทุกขั้นตอนนั้นมีจุดบริการทุก
ขั้นตอน วงจรน้ีจะช่วยให้โรงเรียนจดัการบริการให้กบัผูเ้รียนและผูป้กครองให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
การด าเนินการจดัท าแผนปฏิบติัการของโรงเรียนดว้ยการก าหนดกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งโดยใช้กรอบ
กลยทุธ์ CRM 3 ประการ คือ 1) การเพิ่มคุณค่าในการบริการให้แก่ผูเ้รียน 2) การแบ่งส่วนการตลาด การ
ก าหนดเป้าหมายและการวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์ 3) การออกแบบการด าเนินงาน กระบวนการน าเสนอ
และส่งมอบคุณค่าแก่ผูเ้รียน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (2000: 70-78) ไดใ้ห้ความส าคญักบั
แผนปฏิบติัการ (CRM action plan) ซ่ึงหมายถึง การด าเนินกลยทุธ์การตลาดใหบ้รรลุจุดมุ่งหมาย    
    2.2.4 ระยะที ่4 ข้ันประเมินผล สรุปผลและพฒันา  
      ผลการวิจยัพบว่าการจดัท าเอกสารสรุปผลการด าเนินงานและการเผยแพร่ผล
การปฏิบติังานไปสู่ผูเ้ก่ียวขอ้งมีความเป็นไปไดแ้ละมีความเหมาะสมมากท่ีสุดทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ การ
จดัท าเอกสารสรุปผลการด าเนินงานจากการประเมินผลการด าเนินงาน เพื่อทราบความกา้วหนา้ ผลการ
ด าเนินงาน ปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ และน าไปแก้ไขปรับปรุง พร้อมทั้งบนัทึกการด าเนินงานท่ีได้รับ
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ความส าเร็จ และเพื่อประเมินผลการด าเนินงานทั้งระบบ ส่วนการประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ผลการ
ด าเนินงานการบริหาร CRM เพื่อให้บุคลากรได้รับรู้ผลสรุปการด าเนินงานและผลการประเมินตาม
มาตรฐานการให้บริการท่ีบรรลุวตัถุประสงค์ตามตวัช้ีวดั โดยการประเมินผลการรับรู้จากผูเ้รียนและ
ผูป้กครอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Wilson (1995) Evans & Laskin (1994) Winer (2001) และ 
Parvatiyar,  Sheth,  (2002) กล่าววา่  กระบวนการ  CRM  ท่ีส าคญัประการหน่ึง  คือ  การประเมินผลหรือ
การวดัผลความส าเร็จของโปรแกรม CRM ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่ การประเมินผลช่วยให้เห็นแนวทางในการ
ด าเนินงานจากแผน CRM ท่ีผา่นมา และช่วยใหเ้กิดการพฒันาการด าเนินงาน CRM ต่อไปในอนาคตได ้
 

3. ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากผลการวจิัย 
 
   ขอ้เสนอแนะของการวิจยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 1) ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัองคป์ระกอบหลกั
ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา และ 2) ขอ้เสนอแนะ
ส าหรับการน าไปประยกุตใ์ช ้และ 3) ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัในอนาคต ดงัน้ี 
   3.1 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับองค์ประกอบหลักของรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
    จากการศึกษาคน้ควา้และผลการตรวจสอบความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุเก่ียวกบัความ
เหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา ได้ข้อสรุปท่ีสอดคล้องกันว่า การน าระบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ไปประยุกต์ใช้ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ผูบ้ริหารระดบัสูงจะตอ้งมีความมุ่งมัน่ รู้จริง เล่ือมใสและศรัทธา
แนวคิดของ CRM และ กระบวนการด าเนินงาน  
   3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าไปประยุกต์ใช้  
    การน ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา  ไป
ประยกุตใ์ชใ้หบ้รรลุผล โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ควรด าเนินการ ดงัน้ี 
    3.2.1 ควรศึกษาหลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้เกิดความเข้าใจ ผูบ้ริหารโรงเรียน
และบุคลากรทุกคนจะตอ้งศึกษาให้เขา้ใจในหลกัการของ CRM เช่น การมีส่วนร่วมและรับผิดชอบใน
หน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย ซ่ึงเป็นหน้าท่ีของทุกคนท่ีจะต้องปรับปรุงวิธีการท างานให้เกิดคุณภาพ 
แสวงหาแนวทางหรือวธีิการท างานท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด เป็นตน้ 
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    3.2.2 ควรรณรงค์ให้มีการน า CRM มาใช้ให้ได้ผล โดยผูบ้ริหารโรงเรียนจะตอ้งมี
วิสัยทศัน์ ความมุ่งมัน่ รู้จริง เล่ือมใสศรัทธา นอกจากน้ีจะตอ้งมีลกัษณะเป็นผูบ้ริหารท่ี  “เก่งเรียน เก่ง
คิด เก่งคน เก่งงาน”   สามารถหาวิธีการเปล่ียนแนวความคิดเก่า ๆ ของทุกคนเก่ียวกบัเร่ือง การบริหาร
แบบเดิม ๆ และปลูกฝังแนวคิดใหม่ ๆ เพื่อให้ทุกคนยอมรับซ่ึงจะน าสู่การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมการ
ท างานของโรงเรียนดว้ย 
    3.2.3 การก าหนดนโยบายด้านการบริการที่มุ่ งเน้นผู้ เรียนและผู้ปกครองเป็นส าคัญ 
ต้องเข้าใจชัดเจน วา่ หมายถึง ความมุ่งมัน่และแนวทางการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการทุกส่วน
ของโรงเรียน 
    3.2.4 การจัดองค์การเพือ่การด าเนินการตามนโยบายการบริการน้ี เม่ือก าหนดนโยบาย
แลว้จะตอ้งประกาศใหทุ้กคนไดรั้บรู้และเขา้ใจตรงกนั จากนั้นก็จะมอบหมายหนา้ท่ีให้แต่ละคนแต่ฝ่าย
รับผดิชอบ แต่งตั้งคณะกรรมการฝ่ายต่าง ๆ เช่น คณะกรรมการบริหาร CRM คณะท างาน CRM เป็นตน้ 
โดยจะตอ้งจดัสรรทรัพยากรใหพ้ร้อมและเพียงพอ 
    3.2.5 วางแผนและออกแบบเกี่ยวกับทรัพยากร  ระบบงานและวิธีการท างาน เม่ือ
หน่วยงานหรือฝ่ายต่าง ๆ ไดรั้บมอบหมายงานให้รับผิดชอบในส่วนใด ฝ่ายนั้นจะตอ้งวางแผนและ
ออกแบบเก่ียวกบัทรัพยากรท่ีจะตอ้งใช้ ระบบการท างานของฝ่ายตนเองและก าหนดวิธีการท างานใน
ส่วนท่ีรับผดิชอบใหช้ดัเจน 
    3.2.6 จัดระบบการให้บริการ (อธิบายวิธีการท างานแต่ละด้าน)  การจดัระบบการ
ท างานให้มีคุณภาพ จะตอ้งอธิบายการท างานในแต่ละดา้นให้ชดัเจน โดยยึดโครงสร้างการบริหารงาน
ของโรงเรียน เพื่อให้ผูป้ฏิบติัไดเ้ขา้ใจวิธีการท างาน บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งสามารถติดต่อส่ือสารไดส้ะดวก
และเป็นไปตามขั้นตอนท่ีก าหนดไวท้  าใหก้ารปฏิบติังานไม่เกิดความซ ้ าซอ้นและท างานไดร้วดเร็ว 
    3.2.7 ก าหนดมาตรฐานการให้บริการและการก ากับดูแลการท างานแต่ละด้าน เม่ือมี
ระบบการท างานท่ีชดัเจน ในแต่ละขั้นตอนของการท างานสามารถก าหนดมาตรฐานการให้บริการ และ
การก ากบัดูแลการท างานในแต่ละดา้นได ้ 
    3.2.8 การท างานเป็นทีม ในการท างานแต่ละฝ่ายหรือแต่ละงานจ าเป็นอย่างยิ่มท่ี
จะตอ้งท างานเป็นทีม โดยเฉพาะงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลายฝ่ายหลายหน่วยงาน เพราะจะท าให้มีการ
ประสานงานกนั และรวมกนัปฏิบติัหน้าท่ีให้บรรลุตามเป้าหมาย เป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งฝ่ายบริหารกบัฝ่ายปฏิบติั หรือฝ่ายปฏิบติังานดว้ยกนั ท าใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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    3.2.9 การฝึกอบรมบุคลากรทุกระดับ การฝึกอบรมเป็นเทคนิคในการพฒันาทรัพยากร
บุคคลท่ีจะท าให้เกิดความเขา้ใจในการท างาน เขา้ใจหลกัการ CRM และสามารถกระตุน้ให้การท างาน
ของแต่ละบุคคลให้ปฏิบติังานเต็มศกัยภาพได ้ขั้นตอนน้ีจึงมีความส าคญัส าหรับการน าแนวคิด CRM 
ประยกุตใ์ชใ้นหน่วยงาน ผูบ้ริการจึงควรเนน้การฝึกอบรมอยา่งทัว่ถึงและต่อเน่ือง 
    3.2.10  การน าไปปฏิบติ เม่ือทุกฝ่ายมีความพร้อมและหน่วยงานสามารถด าเนินการ 
ตามขั้นตอนต่าง ๆ ได ้ก็จะน าสู่การปฏิบติัในโรงเรียนได ้

 

4. ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป 
 
   4.1 ควรมีการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน  
   4.2 ควรมีการศึกษาวิจยัเร่ืองกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษา
เอกชน 
   4.3 ควรมีการศึกษาวิจยัเร่ืองการพฒันาตวับ่งช้ีการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชน 


