
บทที ่3 
 

ระเบียบวิธวีิจยั 
 
        การศึกษาเรื่อง ”การนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) มาใชในบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) (CRM Call Center)” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) โดยใชวิธีการ
อธิบายลักษณะพรรณนา (Descriptive Research) ใหความสําคัญแกการนําเสนอขอมูลที่ไดจาก
การวิเคราะหงานทบทวนวรรณกรรมตางๆทั้งในและตางประเทศ การสัมภาษณผูเชี่ยวชาญและผูมี
สวนเกี่ยวของในชวงตางๆของการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) มาใชใน (CRM Call 
Center) เพื่อพิจารณาถึงปญหาอุปสรรคในการดําเนินการ Implement CRM และนําเสนอ
กระบวนการ Implement CRM ที่คิดวาเหมาะสมและสามารถแกปญหาตางๆที่เกิดขึ้น 
        ดวยระหวางที่ดําเนินงานวิจัยนี้ เปนชวงที่ CRM Call Center  ไดนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อการบริหารความสัมพันธลูกคามาใชระยะหนึ่งแลว องคกรจึงมีประสบการณจาก
ปญหาอุปสรรคในการดําเนินการ (Implement) ข้ันตอนตางๆ ไมวาจะเปน ปญหาทางดานเทคนิค 
ปญหาทางดานโครงสรางขององคกร หรือปญหาทางดานบุคลากรขององคกรเอง ดังนั้นการศึกษา
เร่ือง”การนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) มาใชในบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) (CRM 
Call Center)” ที่ผูวิจัยไดจัดทําขึ้นนี้จะทําการสรุปผลการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา 
(CRM) มาใช วาไดรับความสําเร็จมากนอยเพียงใด และประสบกับปญหาอุปสรรคใดบาง แลวนํา
ความเปนจริงในทางปฏิบัติมาเปรียบเทียบกับขอมูลที่ไดจากการคนควาในทางทฤษฎี เพื่อหา
แนวทางในการแกไขปญหาที่องคกรประสบอยูในปจจุบัน และจัดทําขอเสนอแนะแนวทางในการ
พัฒนากระบวนการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช สําหรับองคกรอื่นๆที่มีแนวคิดจะนํา
ระบบการบริหารความสัมพันธลูกคามาใชตามตนแบบของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  
        นอกจากการศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการนําระบบการบริหารความสัมพันธลูกคามาใช 
ในทางทฤษฎีและในทางปฏิบัติของ (CRM Call Center) เพื่อหาแนวทางปองกันและแกไขปญหา
แลว ผูวิจัยจะยังวิเคราะหถึงการสรางความสัมพันธลูกคาบนชองทางการติดตอส่ือสารอื่น ๆ ทั้ง
แบบที่เปนการติดตอด้ังเดิมซึ่งหลายสวนที่ยังคงใชงานอยูในปจจุบัน และชองทางการติดตอผาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแบบใหมที่จะมีการนําเขามาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน
และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาขององคกร 



2.1 การคัดเลือกกลุมตัวอยางทีเ่หมาะสม 
 

        ในการวิจัยนี้ไดคัดเลือกตัวแทนจากกลุมบุคคลตางๆเพื่อการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณ ซึ่ง
จะเปนบุคลากรที่มีสวนเกี่ยวของในดานตางๆ คือ (ภาคผนวก ณ) 

a. ผูบริหาร ทีโอที ซึ่งมีสวนรวมตัดสินใจในการนําระบบบริหารความสัมพันธ
ลูกคามาใช  

b. บุคลากรทั้งภายในองคกร และภายนอกองคกร ที่มีสวนเกี่ยวของในการนํา
ระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช   

c. บุคลากรของ ทีโอที ซึ่งเปนผูใชงาน (User) ระบบบริหารความสัมพันธลูกคา 
d. กลุมสนับสนุนงานบริการ (Support Team) ไมวาจะเปน Back office หรือ 

Help Desk หรือ Training Team  
 

3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 

 

        การศึกษาและการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับงานวิจัยนี้ ทําการเก็บขอมูลเพื่อการวิจัย โดยการ
สัมภาษณบุคคลที่มีสวนเกี่ยวของกับกระบวนการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในบริษัท 
ทีโอที จํากัด (มหาชน) แบงตามกระบวนการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคกร 8 
ข้ันตอน โดยจะแบงแบบสอบถามออกเปน 3 ชุดเพื่อสัมภาษณผูมีสวนเกี่ยวของในกระบวนการที่
ตางกัน ดังนี้ 

        แบบสอบถามชุดที ่1 จะเปนคําถามที่เกี่ยวของกบักระบวนการที ่1-5 (Management) ใชทาํการ
สัมภาษณผูบริหารและผูปฏิบัติงานทีเ่กีย่วของกบัการบริหารความสมัพนัธลูกคา (ภาคผนวก ก) 

        แบบสอบถามชุดที ่2 จะเปนคําถามที่เกี่ยวของกบักระบวนการที ่6 (Implement) ใชทาํการ
สัมภาษณผูมสีวนรวมในกระบวนการนาํระบบบริหารความสมัพันธลูกคามาใช (ภาคผนวก ข) 

        แบบสอบถามชุดที ่3 จะเปนคําถามที่เกี่ยวของกบักระบวนการที ่7-8 (Measurement) ใชทาํการ
สัมภาษณผูบริหารและผูปฏิบัติงานทีเ่กีย่วของกบัการบริหารความสมัพนัธลูกคา (ภาคผนวก ค) 

        ในแบบสอบถามแตละชดุจะแบงยอยออกเปน 3 ตอนดังนี ้ 

  ตอนที ่1 ขอมลูทัว่ไปของผูใหสัมภาษณ 

  ตอนที ่2 ขอมลูเกีย่วกับการนําระบบบริหารความสมัพนัธลูกคามาใชในองคกร   
ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม  



 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 
        ขอมูลทั่วไปของ ทีโอที ไดแก ขอมูลที่เกี่ยวกับบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ซึ่งเปนขอมลู หรือ
รายงานสถานะทั่วไปขององคกร ไมเจาะจงวาเกี่ยวของกับระบบบริหารความสัมพันธลูกคาหรือไม 
ขอมูลทั่วไปขององคกรแสดงใหเห็นที่มาขององคกร ผลงานโดยรวม ผลประกอบการและตําแหนง
ทางการแขงขันของ ทีโอที ในตลาดปจจุบัน ขอมูลทั่วไปนี้สามารถคนควารวบรวมไดจาก 
 
        3.3.1 ขอมูลองคกรทั่วไปของ ทีโอที 
 

- รายงานประจําป ซึ่งเปนรายงานแสดงสถานะและผลงานขององคกรแตละป  
- รายงานและแผนองคกรซึ่งกําหนดนโยบาย ทิศทางการดําเนินงาน และวัตถุประสงคของ

องคกร 
- ขอมูลสินคาและบริการตางๆของ ทีโอที  
 

        3.3.2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับ CRM Call Center ซึ่งประกอบไปดวย 
 

- Call Center Organization Structure ผังโครงสรางของ CRM Call Center 
- Standard CSR Competencies มาตรฐานการใหบริการของบุคลากร 
- Communication Plan แผนการติดตอส่ือสารภายในองคกร 
 

        3.3.3 ขอมูลจําเพาะที่เกี่ยวกับกระบวนการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) มาใช
ในบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) อันไดแก  
 

- Transition Process แผนการปรับเปลี่ยนมาใชระบบ CRM 
- Rollout Plan แผนการเปดใชงานระบบ CRM 
- Change Management แผนการปรับเปล่ียนโครงสรางขององคกรโดยปรับปรุงดาน

บุคลากร กระบวนการ และเทคโนโลยีสารสนเทศใหสามารถกาวไปขางหนาอยางพรอมเพรียงกัน
ในสภาพการแขงขันทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลง 

 
        3.3.4 ขอมูลเกี่ยวกับผลของการการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช 



 
 ซึ่งไดจากการสัมภาษณผูมีสวนเกี่ยวของกับกระบวนการนําระบบบริหารความสัมพันธ

ลูกคา (CRM) มาใชในบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ไดแก  
- ผูมีสวนเกี่ยวของในการติดตอประสานงานกับองคกรทั้งภายในและภายนอก 
- ผูฝกอบรมบุคลากรในการใชระบบบริหารความสัมพันธลูกคา 
- บุคลากรที่ใชระบบบริหารความสัมพันธลูกคา  
 

3.4 การวิเคราะหผลการวิจยั 
 

 เมื่อไดรับขอมูลจากการศึกษาคนควาแลว ผูวิจัยจะไดทําการรวบรวมเพื่อนํามาศึกษา
รวมกับแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริหารความสัมพันธลูกคา เพื่อสรุปแนวทางการ
วิเคราะหตามกระบวนการดังตอไปนี้ 
 
        3.4.1 สรุปผลการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM)  
 
        มาใชในบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) วาประสบความ สําเร็จตามที่องคกรไดต้ังวิสัยทัศน 
และพันธกิจเอาไวในตอนตนหรือไม องคกรประสบปญหาและอุปสรรคอะไรบางในการดําเนินการ
ตามกระบวนการดังกลาว โดยอาศัยวิธีการ Content Analysis เพื่อรวบรวมประเด็นปญหาที่
เกิดขึ้นในกระบวนการที่ผูใหสัมภาษณมีการกลาวพาดพิงถึง และอาศัยวิธีการ Delphi Method ใน
กรณีที่ผูใหสัมภาษณมีการกลาวพาดพิงไมตรงกัน โดยยอนกลับไปถามผูใหสัมภาษณในประเด็น
ดังกลาวอีกครั้ง  

 



        3.4.2 ทําการเปรียบเทียบผลการดําเนินงานในทางปฏิบัติกับหลักการในทางทฤษฎ ี
  
        วากระบวนการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช ในทางทฤษฎีใกลเคียงกับความเปน
จริงในทางปฏิบัติหรือไม สําหรับ ทีโอที นั้นมีขอแตกตางอะไรที่ทําใหเกิดจุดแข็งหรือจุดออนตอการ
ดําเนินการขององคกร 

 
        3.4.3 จัดทําขอเสนอแนะแนวทางในการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช  
 
        เพื่อแกปญหาที่เกิดขึ้นแลวใหกับ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) และนําประสบการณ ไปสราง
โมเดลในการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช ใหกับองคกรอื่น ๆ ที่มีความสนใจจะนํา
ระบบบริหารความสัมพันธลูกคาไปใชกับองคกรของตน 


