
บทคัดยอ 
 
        การบริหารความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship Management: CRM) เปนเรื่อง
เกี่ยวกับการทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคาและการบริหารจัดการองคกรเพื่อสรางความ
พึงพอใจในสินคาและบริการสูงสุด  
        การที่บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ไดนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคกร
ผานการใหบริการ CRM Call Center แบบเลขหมายเดียว (One Stop Service) นับเปนความ
เปลี่ยนแปลงครั้งสําคัญขององคกรในการใหบริการแกลูกคาดวยความมุงมั่นของบริษัทในการ
ใหบริการอยางครบวงจร ซึ่งการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคกรในครัง้นีไ้มเพยีง
กอใหเกิดความเปลี่ยนแปลงดานชองทางการติดตอของลูกคาเทานั้น แตยังรวมถึงการบริหาร
จัดการขอมลูขององคกร โครงสรางขององคกร รวมถึงพนักงานขององคกรอีกดวย 
        ดังนั้นจึงเปนโอกาสอันดีที่จะทําการศึกษาถึงวิธีการและผลกระทบ (ขอดี-ขอเสีย) จากการนํา
ระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคกรโดยการสรางโมเดลการนําระบบบริหาร
ความสัมพันธลูกคามาใชในองคกรขึ้นมาประกอบดวย 8 กระบวนการเพื่อนํามาเปรียบเทียบกับ
การดําเนินการที่เกิดขึ้นจริงในองคกร โดยโมเดลที่ไดกลาวถึงประกอบดวยกระบวนการตาง ๆ คือ   
        1.การกําหนดวิสัยทัศน 
        2.การสรางทีม 

  3.การวิเคราะหสถานการณ 
  4.การศึกษาความเปนไปได 
  5.การสรางกลยุทธ 
  6.การดําเนินการ 
  7.การกําหนดโปรแกรมการสรางความสัมพันธลูกคา 
  8.การวัดผล 

        ผูวิจัยไดทําการการสัมภาษณผูมีสวนเกีย่วของในกระบวนการตาง ๆ ทัง้ในฝายผูบริหาร 
ผูปฏิบัติงาน และผูมีสวนเกีย่วของในกระบวนการ เพื่อศึกษาถึงสาเหตขุองปญหาและนําเสนอแนว
ทางแกไขปญหา ทัง้ในดาน เทคนิค โครงสรางองคกร และบุคลากร ใหกับ บริษทั ทีโอที จาํกัด 
(มหาชน) หรือองคกรอื่น ๆ ทีม่ีความสนใจจะนาํระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช 
 
 


