
บทที่ 5 
 

ผลการวิจัยและการวิเคราะหขอมูล 
 
 ในการวิจัยถึงกระบวนการนําระบบบริหารลูกคาสัมพันธมาใชในองคกร โดยเลือกบริษัท 
ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในการศึกษา  

 จากการศึกษาคนควาแนวทางในการบริหารความสัมพันธลูกคาจากแนวคิดของ
นักวิชาการตาง ๆ สามารถสรุปแนวทางและขั้นตอนในการบริหารความสัมพันธลูกคาได 8 ขั้นตอน 
ดังนี้ 

รูปที่ 5.1 
แสดงแนวทางและขั้นตอนในการบรหิารความสัมพันธลูกคา 

Planning Implement Measurement 

1) กําหนดวิสัยทัศน 6) ดําเนินการ 
7) กําหนดโปรแกรมสราง
ความสัมพันธ 

2) สรางทีม 
6.1 กําหนดความตองการ
ของผูใช 8) การวัดผล 

3) วิเคราะห
สถานการณ 

6.2 วิเคราะหและรื้อปรับ
กระบวนการ 8.1 กําหนดวัตถุประสงคและขอบเขต 

4) ศึกษาความเปนไป
ได 

6.3 ประเมินและเลือก
เทคโนโลยี 8.2 กําหนดมาตรฐานโครงการ 

5) สรางกลยุทธ 6.4 ติดตั้งและทดสอบ 8.3 เก็บขอมูล 
  6.5 รวมระบบและขอมูล 8.4 วิเคราะหเบื้องตน 
    8.5 เตรียมรายงานการตรวจสอบ 
    8.6 ทบทวนกระบวนการตรวจสอบ 
      
Management Project Team Stakeholders 
 
ที่มา: นวนิตย นิตยภูติ, การศึกษาแนวทางและสิ่งที่ตองคํานึงถึงในการบริหารความสัมพันธ
ลูกคา, วิทยาลัยการจัดการและนวัตกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี, 2547 



 
 การศึกษาวิจัยเรื่องกระบวนการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) มาใชใน 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงคเพื่อ  

1. ศึกษากระบวนการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) มาใชในองคกร จากการ
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของทั้งในและตางประเทศ 

2. เพ่ือศึกษาถึงกระบวนการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) มาใชในบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) (CRM Call Center)  

3. เพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคในการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) มาใช
ในบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) (CRM Call Center) 

4. เพื่อเปรียบเทียบกระบวนการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) มาใชในองคกร 
ในเชิงปฏิบัติกับในเชิงทฤษฎี   
 โดยผลของงานวิจัยนี้ ตองการขยายผลไปสูธุรกิจประเภทบริการ เพ่ือเปนแนวทางในการ
นําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship Management) มาใชในองคกร โดย
ผูวิจัยไดนําเสนอโมเดล ขั้นตอนการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา มาใชในองคกร เพ่ือเปน
แนวทางใหภาคธุรกิจนําไปใชในการทําระบบบริหารลูกคาสัมพันธ  
 การวจัิยครั้งนี้ มีการวิเคราะหถึงกระบวนการนําระบบบริหารลูกคาสัมพันธมาใชในบริษัท 
ทีโอที จํากัด(มหาชน) โดยแบงกระบวนการออกเปน 3 สวนคือ Planning, Implementing, และ 
Measurement เพื่อทําการสัมภาษณผูมีสวนเกี่ยวของในแตละสวนของกระบวนการ  
 ในการวิจัยถึงกระบวนการนําระบบบริหารลูกคาสัมพันธมาใชในบริษัท ทีโอที จํากัด
(มหาชน) สามารถสรุปประเด็นสําคัญไดดังนี้ 
 
5.1 ผลการวิจัยโดยการสัมภาษณ 
 ผลการรวบรวมขอมูลของงานวิจัยโดยการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณ การศึกษาวิจัย
เฉพาะกรณีเรื่อง กระบวนการนําระบบบริหารลูกคาสัมพันธมาใชในบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ทํา
การสัมภาษณบุคคลตาง ๆ เริ่มตนเมื่อวันที่ 1 พฤษภาคม 2550 จนถึง วันที่ 1 มิถุนายน 2550 โดยการ
สัมภาษณบุคคลตาง ๆ แยกตามกระบวนการที่เกี่ยวของ  
ดังนี้ (ภาคผนวก 4) 

1. กระบวนการ Planning ทําการสัมภาษณ ผูบริหาร และผูปฏิบัติงาน 
2. กระบวนการ Implementing ทําการสัมภาษณ ผูมีสวนเกี่ยวของในกระบวนการ 



3. กระบวนการ Measurement ทําการสัมภาษณ ผูบริหาร และผูปฏิบัติงาน 
5.1.1. กระบวนการ Planning 

5.1.1.1. การกําหนดวิสัยทัศน และพันธกิจ  
หากองคกรมีการกําหนดวิสัยทัศน และพันธกิจท่ีมีความชัดเจนใหพนักงานทุกคนในองคกร

ไดรับรูเปาหมายขององคกรและปฏิบัติใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน จะเปนปจจัยที่ชวยใหการนําระบบ
บริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) มาใชในองคกรประสบความสําเร็จมากยิ่งขึ้น   

 
จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการกําหนดวิสัยทัศน  

ดังนี้ (ภาคผนวก 1.1 และ 1.2)  
 

 
 

 
 
 

การกําหนดวิสัยทัศน 

ผูปฏิบัติงาน 
ประชุมในระดบับริหารและตัง้ทีม
ศึกษาแผนการนํา CRM มาใชวามี
ขอดี-ขอเสียอยางไร 
  

ผูบริหาร 
มีการระดมสมองผูบริหารระดับสูง
รวมกับท่ีปรึกษา โดยอาศัยขอมูล
จ า ก ภ า ย ใ น แ ล ะ ภ า ย น อ ก 
โ ด ย เ ฉ พ า ะ ข อ มู ล จ า ก
ผูประกอบการในอุตสาหกรรม
เดียวกัน 



จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 1.1 และ 1.2)  
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ปญหาที่ 1 คือ ผลลัพธทางการเงินไมสอดคลองกับท่ีประเมินไว (ไมคุมคาการลงทนุ) 
ปญหาที่ 2 คือ การกําหนดวิสัยทัศนเปนเพียงทฤษฎไีมสอดคลองกับการปฏิบัติ 

5.1.1.2.การคัดเลือกทีม 
 . ในการคัดเลือกทีมมาดําเนินการบริหารความสัมพันธลูกคาจะตองคัดเลือกพนักงานที่มาจาก
หลายๆสวนงาน ทั้งสวนที่มีความเกี่ยวของในการติดตอดูแลลูกคา เชน ฝายการตลาด ฝายดูแลลูกคา 
ฝายขาย และสวนงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของในการทําโครงการ เชน ฝายบริหาร ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ฝายการเงิน ฝายบุคคล เปนตน เพ่ือรวมกันวางแผนและรับผิดชอบในตัวโครงการ ซึ่งบทบาทหนาที่
ของแตละคนในทีมจะตองกําหนดใหชัดเจนตามทักษะ ความถนัด และประสบการณและความ
เหมาะสมกับหนาที่การงานของแตละคน 

  



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการคัดเลือกทีมดังนี้ (ภาคผนวก 
1.1 และ 1.2)  
 

 
 

 

 
 

จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)  ในกระบวนการนี้
คือ (ภาคผนวก 1.1 และ 1.2)  
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ปญหาท่ี 2

  
ปญหาที่ 1 คือ ไมไดบุคลากรตามกําลังอัตราและคุณสมบัติ  

การคัดเลือกทีม 

ผูปฏิบัติงาน 
1. คัดเลือกจากความสามารถและ
ผลงานที่ผานมา 
2. งานทีห่าผูรับผิดชอบไมไดก็ใชวิธีวา 
ใครไมมีเสนสาย ไมมปีากเสียงก็รับทํา
ไป 
  

ผูบริหาร 
กําหนดกรอบอัตรากําลังที่ตองการ 
(Job Specification & Job 
Accountability) เพื่อสรรหาบุคคล
จากภายในกอนจัดหาเพิ่มเติมจาก
ภายนอก 
 



5.1.1.3.การวิเคราะหสถานการณ 
 การวิเคราะหสถานการณ จะเปนการประเมินผลการดําเนินงานในปจจุบันเปรียบเทียบกับ
คูแขง และประเมินความสามารถที่มีอยูในปจจุบันที่สนับสนุนตอกลยุทธขององคกรเพ่ือใหบริษัท
สามารถนําขอมูลที่ไดมากําหนดเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการบริหารความสัมพันธลูกคา 

จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการวิเคราะหสถานการณ ดังนี้ 
(ภาคผนวก 1.1 และ 1.2)  

 
 
 

 
 

การวิเคราะหสถานการณ 

ผูปฏิบัติงาน 
ติดตามขาวคูแขงผานทาง 
Internet หรืออาจเอาผลจากการ
ประชุมทีมกลุมยอยทาง 
Marketing มาพิจารณา 
 

ผูบริหาร 
รวบรวมขอมูลแนวโนมการตลาด
ของอุตสาหกรรมโทรคมจาก
ส่ิงพิมพ อินเตอรเน็ต เพื่อนํามา
วิเคราะห 



จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 1.1 และ 1.2)  
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ปญหาท่ี 2

  
ปญหาที่ 1 คือ ขอมูลเกิดความคลาดเคลื่อน   

5.1.1.4.ศึกษาความเปนไปไดของโครงการ 
 การศึกษาความเปนไปไดของโครงการ (Business Case Development) จะเร่ิมตนจากการ
ประเมินวาบริษัทเกิดปญหาอะไรและจะปรับปรุงประสิทธิภาพในการทํางานอยางไรจึงจะชวยเพิ่ม
รายไดใหกับบริษัท ซ่ึงบริษัทจะตองระบุความตองการ จากนั้นมาพิจารณาดูวาความสามารถของ 
CRM ในรูปแบบใดที่จะสามารถตอบสนองไดตรงจุด ส่ิงที่สําคัญในการสราง Business Case ที่
สมบูรณนั้น คือ บริษัทจะตองมีการตรวจสอบวาเมื่อจะนําระบบการบริหารความสัมพันธลูกคามาใช
แลว สามารถสรางกําไรไดเทาไร ซ่ึงชวยใหบริษัทเกิดความมั่นใจไดวาโครงการที่ทําจะไดรับ
ผลตอบแทนคืนกลับมาจากการลงทุนไปและชวยลดความเสี่ยงในการเกิดความลมเหลว 

  
 
 
 



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการศึกษาความเปนไปไดของ
โครงการ ดังนี้ (ภาคผนวก 1.1 และ 1.2) 

 
 
 

 
 
 

จากการสัมภาษณ กระบวนการนี้ไมกอใหเกิดปญหาใดใน บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
(ภาคผนวก 1.1 และ 1.2)  

5.1.1.5.การสรางกลยุทธการบริหารความสัมพันธลูกคา 
 การสรางกลยุทธการบริหารความสัมพันธลูกคา จะตองพิจารณาวาลูกคาตองการอะไร จะทํา
อยางไรเพ่ือสราง และพัฒนาลูกคาใหเปนสินทรัพยที่มีคุณคา โดยอยูบนพื้นฐานความเขาใจในตัว
ลูกคา และการตอบสนองตอความตองการของลูกคาอยาง ตรงจุด  

การศึกษาความเปนไปได 

     ผูปฏิบัติงาน 
จัดต้ังทีมในการศึกษาประเด็น
เหลานี้ ซ่ึงประกอบไปดวยทมีที่
เกี่ยวของหลายๆทีม และมีทมี 
Management เปนผูตัดสินใจ 

      ผูบริหาร 
1. วิเคราะหสถานการณทาง
เศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
2. ทําSWOT Analysis 
3. ต้ังสมมุติฐานทางธุรกิจ   
4. วิเคราะหผลตอบแทนที่เปนตัว
เงินและไมเปนตัวเงินเพ่ือพิจารณา
ความคุมคาของโครงการ 



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการสรางกลยุทธการบริหาร
ความสัมพันธลูกคา ดังนี้ (ภาคผนวก 1.1 และ 1.2)  

 
 
 

 
 

 
 

จากการสัมภาษณ กระบวนการนี้ไมกอใหเกิดปญหาใดใน บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
(ภาคผนวก 1.1 และ 1.2)  

5.1.2. กระบวนการ Implementing 
5.1.2.1. การกําหนดความตองการของผูใช 

 การกําหนดความตองการของผูใช (Set-up requirement) เปนการกําหนดความตองการของ
ผูใชขั้นสุดทาย (End Users) เพื่อใหรูวาความสามรถในการปฏิบัติงานแบบใดที่จะสามารถรองรับกับ
ความตองการของลูกคาไดดีที่สุด  

การสรางกลยุทธ 

     ผูปฏิบัติงาน 
ทําแบบสอบถาม 

 

       ผูบริหาร 
สํารวจความตองการของลูกคา 
และระดมสมองเพื่อกําหนด 
กลยุทธ 



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการกําหนดความตองการของผูใช 
ดังนี้ (ภาคผนวก 2.1 และ 2.2)  

 
 
 

 
 

 
 
 
 

กําหนดความตองการผูใช 

ผูมีสวนรวมในกระบวนการ 2 
1. PMO (Project Manager 
Office) จะเปนคนกลาง
ประสานงานระหวางบรษิัทและที
โอที  
2. มีการแตงตั้งคณะทํางานเปน
ชุดๆโดยหนวยงานที่เกี่ยวของจะ
สงตัวแทนเขารวม  
3. มีคณะทํางานดาน Business 
User ซ่ึงจะเชิญตัวแทนจากสวน
งานตางๆเขาประชุมกับบริษทัเพื่อ
เก็บ User Requirement  

 
 

ผูมีสวนรวมในกระบวนการ 1 
จัดประชุมเชิงปฏิบัติการ 
(Workshop) เพื่อรวบรวมและ
กําหนดความตองการของ User 
 



จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 2.1 และ 2.2)  
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ปญหาที่1   คือ  การ Customize ระบบเพื่อรองรับความตองการที่หลากหลายกอใหเกิดตนทนุสวน
เพิ่ม 
ปญหาที่2 คือ ตัวแทนในการทาํ User Requirement ไมมีความรูความเขาใจในเรื่องการนําระบบ
บริหารความสมัพันธลูกคามาใชในองคกร ทําใหได Requirement ไมครบถวน 

5.1.2.2.การวิเคราะหและร้ือปรับกระบวนการ 
 การวิเคราะหและรื้อปรับกระบวนการ (Analyze and Reengineering) องคกรอาจตองมีการ
เปลี่ยนแปลงกระบวนการ (Reengineering) จากเดิมที่มุงเนนที่ตัวสินคาหรือบริการใหหันมามุงเนน
ลูกคา นอกจากนั้นจะตองมีการปรับเปลี่ยนบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบในสวนงานตางๆ ชวย
ใหองคกรทราบวากระบวนการใดที่มีความสําคัญกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดประสบการณที่ดีตอสินคา
และบริการ และชวยสรางความแตกตางในการแขงขัน จากนั้นออกแบบกระบวนการใหม (Redesign 
Process) ใหสามารถใชประโยชนจากเทคโนโลยีการบริหารความสัมพันธลูกคาใหไดมากที่สุด โดย
จะตองพิจารณาถึงขอจํากัดขององคกร มาตรฐานและความสามารถขององคกรดวย ซึ่งวัตถุประสงค
ในการออกแบบกระบวนการใหม ก็เพ่ือปรับปรุงกระบวนการซึ่งจะนําไปสูการ Reengineering ซ่ึงเปน
การลดและปรับขั้นตอนในกระบวนการธุรกิจใหดีขึ้น  

  



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการวิเคราะหและรื้อปรับ
กระบวนการ ดังนี้ (ภาคผนวก 2.1 และ 2.2)  

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

การรื้อปรับกระบวนการ 

ผูมีสวนรวมในกระบวนการ 2 
1. หลังจากไดรับการยอมรับจาก 
User แลวสวนงานที่รับผิดชอบ
เกี่ยวกับ Business Process ตอง
จัดทําระเบียบวิธีปฏิบัติใหมและ
เดินสาย Train User  
2. มีการตั้ง Team Helpdesk เพ่ือ
แกไขปญหาใหกับ User ในชวง
แรกที่เริ่มใชงาน  
3. ทีมโครงสรางองคกรตอง
กําหนดการทาํงานของสวนงาน
ตางๆใหชัดเจนเพื่อรองรับระบบ
การทาํงานแบบใหม 

ผูมีสวนรวมในกระบวนการ 1 
มีการนาํระบบ CRM มาใชโดยมี
การเชื่อมโยงระหวาง Call Center 
กับศูนยบริการลูกคาทีโอทีทัว่
ประเทศ ดวยการใช Real-Time 
Terminal On-Line 



จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 1.1 และ 1.2)  
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ปญหาที่1 คือ ไดรับการตอตานจากพนกังานในองคกร   

5.1.2.3.การประเมินและเลือกเทคโนโลยี 
 การประเมินและเลือกเทคโนโลยี (Assessing and Selecting Technology) การประเมิน
เทคโนโลยีที่ใชในระบบ CRM ของแตละบริษัท เปนการสรางเกณฑการประเมินในการพิจารณา
ตัดสินใจเลือกเทคโนโลยีจากบริษัทใดบริษัทหนึ่ง อาจพิจารณาถึงเรื่องความมีช่ือเสียงและผลงานที่
เคยทํามาและการบริการหลังการขาย  

  



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการประเมินและเลือกเทคโนโลยี 
ดังนี้ (ภาคผนวก 2.1 และ 2.2)  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

การเลือกเทคโนโลย ี

ผูมีสวนรวมในกระบวนการ 2 
มีการจัดตั้งหนวยงานที่รับผิดชอบ
ดาน IT เปนผูดูแล โดยจะ
พิจารณาโดยยึด Commercial 
Requirement หมายถึงความ
ตองการของ User ที่จําเปนในการ
ใหบริการลูกคา และดาน 
Technical Requirement 
หมายถึงการกาํหนดคุณสมบัติ
ของเทคโนโลยีที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของ User 

ผูมีสวนรวมในกระบวนการ 1 
เทคโนโลยท่ีีนาํเสนอตอง
ตอบสนองความตองการทีก่าํหนด
ใน TOR บริษัททีน่ําเสนอควรมี
ประสบการณในการ Implement 
CRM ในองคกรขนาดใหญหรือ
องคกรที่คลายคลึงกับทีโอท ี



จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ใน 
กระบวนการนี้คือ (ภาคผนวก 2.1 และ 2.2)  
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ปญหาที่ 1 คือ เทคโนโลยีที่เลือกมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลากอใหเกิดคาใชจายสวนเพิ่มในการ 
Upgrade Version ใหม  
ปญหาที่ 2 คือ ระบบที่ไดไมตอบสนองการใชงานจริงเต็มที่เนื่องจากการทํา User Requirement ไม
ครบถวน 

5.1.2.4.การติดตั้งและทดสอบ  
การติดตั้งและทดสอบ (Installation and Testing) การนําเอาระบบ CRM มาใชในธุรกิจ

จะตองมีการออกแบบระบบและกระบวนการใหมเพื่อใหเขากับซอฟตแวรใหมที่ซ้ือเขามา เพราะเปนไป
ไมไดที่จะหาเทคโนโลยีท่ีจะตรงกับความตองการไดอยางสมบูรณ ดังนั้นบริษัทจึงตองมีการปรับ 
(Customize) ซอฟตแวรใหมเพื่อใหเขากับความตองการหลักของธุรกิจที่หลากหลายได ซ่ึงผูเชี่ยวชาญ
ทางเทคนิค (Technical Expert) จะเปนผูกําหนดปรับโครงสราง (Configure) และรวมระบบ 
(Integrate) CRM Application ใหเขากับระบบสถาปตยกรรมการบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM 
Architecture) ที่มีอยู 



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการติดตั้งและทดสอบ ดังนี้ 
(ภาคผนวก 2.1 และ 2.2)  

 
 
 

 
 
 

การติดตั้งและทดสอบ 

ผูมีสวนรวมในกระบวนการ 2 
จัดตั้งคณะทํางานหลายชุดไดแก 
ค ณ ะ ทํ า ง า น ด า น  Business 
Requirement คณะทํางานติดตั้ง
ระบบ Hardware คณะทํางาน
ดานระบบ Network คณะทํางาน
ปรับปรุงสถานที่  คณะทํางาน
ติดตั้งและพัฒนา Software และ
ฐานขอมูล CRM คณะทํางาน
เชื่อมโยงฐานขอมูล คณะจัดทํา
คูมือการทํางาน คณะทํางานเลขา
ฯและติดตามงาน 

ผูมีสวนรวมในกระบวนการ 1 
1. จําลองสถานการณ  
2. ทดสอบระบบแตละหนวย  
3. System Testing  
4. Volume Testing  
5. Integration Testing User  
6. Acceptance Testing  
7. เปดใชระบบจริง 



จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 2.1 และ 2.2)  
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ปญหาที่ 1 คือ ตองมีการ Customize Software เพ่ิมหรือ Change Request ตามที่ User รองขอ
เนื่องจากการจําลองกับสถานการณจริงเมื่อขึน้ระบบบน Production อาจมีความแตกตางกันมาก 
ปญหาที่ 2 คือ เกิดปญหาเร่ือง System Integration Test ระหวางสองระบบเนื่องจากบริษทัที ่
I m p l e m e n t  B i l l i n g  และ C R M  เปนคนละบรษิทัและคนละสญัญากนั 

5.1.2.5.การรวบรวมระบบและขอมูล  
การรวบรวมระบบและขอมูล (System and Data Integration) กอนที่ระบบจะถูกใชงาน 

จะตองมีการรวบรวมระบบและขอมูล แตเดิมในแตละสวนงานจะมีการจัดเก็บไฟลขอมูลแยกกันและ
จัดเก็บในรูปแบบที่แตกตางกัน ซ่ึงสวนมากขอมูลท่ีเก็บจะมีการซ้ําซอนกัน ดังนั้นบริษัทจึงตองมีการ
รวม (Integrate) ระหวางระบบเกากับระบบใหม เพื่อใหมีการสื่อสารเชื่อมโยงและแบงปนขอมูล
ระหวางกัน เพื่อยกระดับขอมูลใหมีคุณคาสําหรับผูใชมากขึ้น 

 
 



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการรวบรวมระบบและขอมูล ดังนี้ 
(ภาคผนวก 2.1 และ 2.2)  

 
 
 

 
 

จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 2.1 และ 2.2)  
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ปญหาที่ 1 คือ User Requirement มีความหลากหลาย ทําใหเสียเวลาและคาใชจาย 
ปญหาที่ 2 คือ ขอมูลในระบบใหมไมตรงกับขอมูลในระบบเกา 
 
 
 

การรวบรวมระบบ 

ผูมีสวนรวมในกระบวนการ 2 
ทําการ Migrate ขอมูลจาก Billing 
ขึ้นใน CRM 

ผูมีสวนรวมในกระบวนการ 1 
การ Interface ระบบตาง ๆ เขากับ 
Data Warehouse 



5.1.3. กระบวนการ Measurement  
5.1.3.1. การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธลูกคา  

 การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธลูกคา เปนการกําหนดแผนงานทางการตลาดและ
กิจกรรมตาง ๆ เมื่อแยกแยะลูกคาออกเปนกลุมตามมูลคาของลูกคา และจัดใหมีฐานขอมูลกลางของ
ลูกคา การคิดแผนกิจกรรมตาง ๆ เพื่อสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา อีกทั้งสนองตอความ
ตองการของลูกคาเปนรายบุคคล (Customization) 

 จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
สรางความสัมพันธลูกคา ดังนี้ (ภาคผนวก 3.1 และ 3.2) 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

กําหนดโปรแกรม CRM 

     ผูปฏิบัติงาน 
มีการเก็บฐานขอมูลลูกคาใวใน
ระบบและเชื่อมโยงฐานขอมูล
ลูกคาใวในระบบเดียว 

 
  

      ผูบริหาร 
มีการเก็บขอมลูทั่วไปของลูกคา 
เชน ช่ือ-ที่อยู เบอรโทรศัพท 
ประเภทการใชบริการ ประวติั
การใชบริการ เพื่อเปน
ฐานขอมูลกลาง 



จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 3.1 และ 3.2)  
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ปญหาท่ี 1 ปญหาท่ี 2
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ปญหาที่ 1 คือ องคกรไมมีฐานขอมูลกลางเพื่อการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
 

5.1.3.2.การวัดผล 
5.1.3.2.1.การกําหนดวัตถุประสงคและขอบเขตของการวัดและประเมินผล 

 การกําหนดวัตถุประสงคและขอบเขตของการวัดและประเมินผล เปนการเริ่มตนกระบวนการ
วัดและประเมินผล โดยระบุวัตถุประสงคและขอบเขต เพื่อใหมีการเก็บรวบรวมขอมูลที่เพียงพอ และ
จัดหาวิธีการในการวัดและประเมินผลที่เหมาะสม 
  



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการกําหนดวัตถุประสงคและขอบเขตของ
การวัดและประเมินผล ดังนี้ (ภาคผนวก 3.1 และ 3.2) 

 
 
 

 
จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 

(ภาคผนวก 3.1 และ 3.2)  
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ปญหาที่ 1 คือ พนักงานเกิดความทอแท เนื่องจากตัวชีว้ดัในทางทฤษฎีไมสอดคลองกับความเปนจริง
ในทางปฏิบัติ  
ปญหาที่ 2 คือ การกําหนดตวัชี้วัดทําไดยาก เนื่องจากลูกคาองคกรมีหลายระดับ 
 

กําหนดวัตถุประสงค 

    ผูปฏิบัติงาน 
กําหนดระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการโดยการสํารวจ 
  

      ผูบริหาร 
มีการกาํหนดตัวชี้วัดเพ่ือดู
ประสิทธิภาพการทาํงานในแตละ
ดาน 



5.1.3.2.2.การกําหนดมาตรฐานของโครงการ 
 การกําหนดมาตรฐานของโครงการ มีวัตถุประสงคเพ่ือสรางมาตรฐานในการวัดผลและ
ประเมินผล (Metrics) โดยการกําหนดมาตรฐานโครงการจะประกอบดวย การคนหาวาจะทําการวัด
และประเมินผลดานใดบาง แลวกําหนดมาตรฐานสําหรับผลงานในแตละดาน พรอมทั้งหาวาผูบริหาร
คาดการณเกี่ยวกับผลงานในแตละดานอยางไร และทําการพัฒนาแผนงานเพื่อวัดและเก็บรวบรวม
ขอมูลตางๆที่ตองการ ซึ่งในการบริหารความสัมพันธลูกคา ควรจะมีการวัดใน 3 ดาน คือ การวัดระดับ
องคกร การวัดระดับกระบวนการการทํางาน และการวัดระดับกลยุทธกลยุทธทางดานลูกคา  
 

จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการกําหนดมาตรฐานของโครงการ 
ดังนี้ (ภาคผนวก 3.1 และ 3.2) 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

การกําหนดมาตรฐาน 

    ผูปฏิบัติงาน 
ผูบริหารจะทําการกําหนดตัวชี้วัด
เพื่อเปนมาตรฐานสาํหรับ
ผูปฏิบัติงาน 

       ผูบริหาร 
มีการกาํหนดตัวชี้วัดใหแตละสวน
งาน เชน จํานวนขอผิดพลาด 
คาใชจายที่ลดลง การแสวงหา
ลูกคา การเพ่ิมรายได ระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา ระยะเวลาใน
การคอยรับบริการ 



จาการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 3.1 และ 3.2)  
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ปญหาที่ 1 คือ ไดรับการตอตานจากพนักงานในองคกร   
 

5.1.3.2.3.การเก็บขอมูลสําหรับการวัดและประเมินผล 
 การเก็บขอมูลสําหรับการวัดและประเมินผล เมื่อไดกําหนดมาตรฐานในการวัดและ
ประเมินผลแลว จะเริ่มลงมือปฏิบัติการวัดและประเมินผลโดยเริ่มจากการเก็บขอมูลที่ทีมงาน
ประเมินผลตองใช ขอมูลที่เก็บรวบรวมจะเปนไปตามวัตถุประสงคและขอบเขตที่กําหนดไว โดยขอมูล
ที่เก็บรวบรวมอาจรวมไปถึงขอมูลที่ตองการสําหรับประเมินรูปแบบองคกรของโครงการ ขอมูลการ
บริหารและการควบคุมสถานะของโครงการในอดีตถึงปจจุบัน เชน ผลงานในแงของกําหนดการ 
ระยะเวลา ตนทุนคาใชจาย คุณภาพของงาน รวมถึงขอมูลแผนงานในอนาคตของโครงการ 



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการเก็บขอมูลสําหรับการวัดและ
ประเมินผล ดังนี้ (ภาคผนวก 3.1 และ 3.2) 

 
 
 

 
 
 

 

การเก็บขอมูล 

     ผูปฏิบัติงาน 
ดูจากขอมูลการใชบริการของ
ลูกคา เชน การสอบถาม การ
รองเรียน และมีการสาํรวจความ
พึงพอใจในการใหบริการจากการ
สัมภาษณ  

        ผูบริหาร 
1. บันทึกขอมลูเขาระบบซึ่งมีการ
แยกเปนหมวดหมูตามประเด็นที่
จะวัด 
2. ดึงขอมูลทีดํ่าเนินการไมสําเร็จ
ในเวลาทีก่ําหนดมาติดตามผล  
3. สรุปรายงานสงผูบริหารเพื่อ
ประเมินทิศทางขององคกร 



จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 3.1 และ 3.2)  
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ปญหาที่ 1 คือ วิธีการการจัดเก็บขอมูลไมชัดเจน  
ปญหาที่ 2 คือ ส้ินเปลืองงบประมาณและเวลา  

5.1.3.2.4.การวิเคราะหเบื้องตนเกี่ยวกับโครงการ 
 การวิเคราะหเบื้องตนเกี่ยวกับโครงการ จะทําเมื่อมีการกําหนดมาตรฐานของโครงการและการ
จัดเก็บรวบรวมขอมูลพื้นฐานแลว จะมีการวิเคราะหเบื้องตนและตัดสินใจเกี่ยวกับโครงการวาอะไรควร
ที่จะตองปรับปรุง 



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการวิเคราะหเบื้องตนเกี่ยวกับโครงการ 
ดังนี้ (ภาคผนวก 3.1 และ 3.2) 
 
 

 
 
 

 
 
 

จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 3.1 และ 3.2)  
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ปญหาที่ 1 คือ ผลการวิเคราะหเบื้องตนไมไดมีการนํามาใชใหเปนประโยชน 
ปญหาที่ 2 คือ ไมแสดงความเห็น  

การวิเคราะหเบื้องตน 

    ผูปฏิบัติงาน 
วิเคราะหขอมลูของลูกคาแยก
ประเภทตามสินคาและบริการ 

       ผูบริหาร 
สรุปขอมูลจากระบบ CRM ในแต
ละประเภทบริการพรอมทั้ง
วิเคราะหปญหาและเสนอแนว
ทางแกไข 



 
5.1.3.2.5.การจัดเตรียมรายงานการตรวจสอบ 

 การจัดเตรียมรายงานการตรวจสอบ โดยจัดทําเปนขอเสนอแนะตางๆรวมทั้งแผนงานสําหรับ
ดําเนินการตามขอเสนอแนะเหลานั้น 

 จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการจัดเตรียมรายงานการ
ตรวจสอบ ดังนี้ (ภาคผนวก 3.1 และ 3.2) 

 
 
 

 
 

การจัดเตรียมรายงาน 

     ผูปฏิบัติงาน 
จัดทํารายงานประจําเดือนจาก
คาสถิติที่ระบบบันทกึไวสง
ผูบริหาร 

      ผูบริหาร 
มีการจัดทาํรายงานภาพรวมของ 
CRM 



จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 3.1 และ 3.2)  
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ปญหาที่ 1 คือ ไดรับการตอตานจากพนักงานในองคกร  เนื่องจากผูมีผลการปฏิบัติงานต่ํากวาเกณฑ
จะถูกเพงเล็ง 
ปญหาที่ 2 คือ องคกรอาจไดรับผลเสียจากการวิเคราะหท่ีผิดพลาด 

5.1.3.2.6.การทบทวนกระบวนการวัดและประเมินผล 
 การทบทวนกระบวนการวัดและประเมินผล หลังจากที่การวัดและประเมินผลเรียบรอยแลว จะ
มีการจัดพิมพรายงานขั้นสุดทายและขอเสนอแนะจากการวัดและประเมินผลที่ออกมา องคกรควรมี
การทบทวนกระบวนการที่ใชวัดและประเมินผลอีกครั้ง เพื่อนํามาปรับปรุงวิธีการวัดและประเมินผลให
ดีขึ้นตอไป  

  



จากการสัมภาษณพบวา บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) มีวิธีการทบทวนกระบวนการวัดและ
ประเมินผล ดังนี้ (ภาคผนวก 3.1 และ 3.2) 

 
 
 

 
 

 
จากการสัมภาษณพบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับ บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในกระบวนการนี้คือ 
(ภาคผนวก 3.1 และ 3.2)  
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ปญหาที่ 1 คือ ส้ินเปลืองงบประมาณและเวลา  
 
 
 

ทบทวนการประเมินผล 

     ผูปฏิบัติงาน 
ผูจัดการศูนยตรวจสอบการวัดและ
ประเมินผลกอนนาํเสนอผูบริหาร 

     ผูบริหาร 
นําขอเสนอแนะมาจัดทํารายงาน
เพื่อสรางคุณภาพการทํางานและ
ทําการติดตามและประเมินผล
ตอไป 



บทที่ 6 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

6.1 สรุปผลการวิจัย 
 
        ในการศึกษาไดแบงการนําระบบบริหารความสมัพันธลูกคา (CRM) มาใชในองคกรเปน 3 
กระบวนการหลักคือ   
 - Planning ไดทําการสัมภาษณผูบริหาร 2 คนและผูปฏิบัติงาน 1 คน (ภาคผนวก ง  
และ จ) 
 - Implement ไดทาํการสัมภาษณผูมีสวนรวมในกระบวนการ 2 คน (ภาคผนวก ฉ  
และ ช) 
 - Measurement ไดทําการสัมภาษณผูบริหาร 1 คนและผูปฏิบัติงาน 3 คน  
(ภาคผนวก ซ และ ญ) 
 จากผลการศึกษาโดยการเก็บขอมูลดวยการสัมภาษณผูมีสวนรวมในทัง้ 3 กระบวนการ 
สามารถสรุปผลไดดังนี้ 
 
6.1.1 ปญหาและอุปสรรคในการนําระบบบริหารความสมัพันธลูกคามาใชในองคกรและขอเสนอแนะ
ในการแกไขปญหา 
 
 6.1.1.1 ปญหาทางดานเทคนิค (Technical) 
 จากการศึกษากระบวนการนาํบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคกร พบปญหาที่เกี่ยวของ
กับทางเทคนิค ไดแก 

1. ระบบที่ไดไมตอบสนองการใชงานจริง เปนผลสืบเนื่องมาจากการรวบรวมความตองการ
ของผูใช (Requirement)  ไมสมบูรณ 
 ขอเสนอแนะ  ปญหานี้มีสาเหตุมาจากตัวแทนของ User ที่เขามามีสวนรวมในการกําหนด 
Requirement บางคนไมไดมีความรูหรือประสบการณโดยตรง และไมไดมาจากหนวยงานที่เกี่ยวของ
กับการบริหารความสัมพันธลูกคาจึงทําให ไมได Requirement ท่ีถูกตอง การรวบรวมความตองการ
ของผูใช (Requirement) ที่ไมสมบูรณน้ีจะสงผลตอการเขียน TOR (Term of References) ใหไม



ครบถวนตามไปดวย ระบบที่ไดจึงไมสามารถตอบสนองความตองการของผูใชไดอยางครบถวน และ
การเปลี่ยนแปลงในภายหลังนั้นกระทําไดลําบากดังนั้นการคัดเลือกตัวแทนในการกําหนด User 
Requirement จากแตละสวนงานควรเลือกผูที่รูและมีประสบการณในการทํางานอยางแทจริงมาเปน
ตัวแทน 

2. การ Test ระบบไมผานหรือตองทํา Change Requirement เพ่ือแกไขระบบใน 
ภายหลัง 
ขอเสนอแนะ มีสาเหตุมาจากตัวแทนในการทํา User Requirement กับตัวแทนในการทํา UAT (User 
Acceptance Testing) เปนคนละคนมากจากคนละสวนงานและอาจมีมุมมองเกี่ยวกับระบบในการ
ใหบริการที่แตกตางกัน ผูบริหารควรเขาใจและใหความสําคัญในการแตงตั้งคณะทํางานและการสง
ตัวแทนจากหนวยงานเพื่อเขารวมการวางแผน ไมวาจะเปน PMO (Project Management Officer) 
หรือ คณะทํางานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับการวางแผนในการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชใน
องคกร การตั้งคณะทํางานควรเลือกผูมีความรูความเขาใจ และทราบถึงความเปนมาของการนําระบบ
บริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคกรอยางตอเนื่อง 
  3. มีคาใชจายเพิ่มในการขยับขยายการใหบริการของระบบ (Upgrade Version) ท้ังที่มีการ
ระบุความตองการของผูใชไวอยางชัดเจนแลวใน TOR (Term of References) ทําใหเกิดขอสงสัยใน
เรื่องความโปรงใสในการเลือกบริษัทผูนําเสนอเทคโนโลยี (Supplier)  
ขอเสนอแนะ แมวาองคกรราชการหรือองคกรที่เปนอดีตรัฐวิสาหกิจทั้งหลายรวมถึงบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) จะถูกวิพากษวิจารณจากส่ือตาง ๆ วาเหตุผลเบื้องหลังการนําระบบบริหารความสัมพันธ
ลูกคามาใชคือการไดรับใบสั่งจากผูมีอํานาจของรัฐในขณะนั้น การดําเนินการตาง ๆ จึงดูเหมือนเปนไป
อยางกะทันหันขาดการเตรียมการที่รอบคอบ เห็นไดจากความไมสมบูรณของการทําสัญญา อยางไรก็
ดีหากคิดวาตัวองคกรเองมีความจําเปนที่จะตองนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชอยูแลวใน
อนาคตอันใกล ไมวาเหตุผลในการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชคืออะไรก็ไมถือเปนเรื่อง
เสียหาย ผูวิจัยขอเสนอแนวคิดสําหรับองคกรอ่ืนที่คิดจะนําระบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชวา ใน
การพิจารณาตัดสินใจเลือกเทคโนโลยี โดยพิจารณาถึงเรื่องความมีช่ือเสียงผลงานที่เคยทํามา และการ
บริการหลังการขายของบริษัทที่นําเสนอเทคโนโลยีเทานั้นไมเพียงพอองคกรควรพิจารณาการทํา
สัญญากับบริษัทที่นําเสนอเทคโนโลยีดวยความละเอียดถี่ถวน โดยอาจอาศัยฝายกฎหมายขององคกร
เองหรือบริษัทที่ปรึกษาที่มีประสบการณความเปนกลางจากภายนอกมาชวยดูแลในการกําหนด TOR 
การทําสัญญา การเสนอราคา และกระบวนการตาง ๆ ทั้งนี้เพ่ือปองกันไมใหองคกรเกิดความ
เสียเปรียบในภายหลัง 



4. ระบบ Billing และ ระบบ CRM เชื่อมโยงกันไมสมบูรณ เกิดจากบริษัทที่ทําการ  
Implement Billing และบริษัทที่ทําการ Implement CRM เปนคนละบริษัทและคนละสัญญา จึง
กอใหเกิดปญหาเรื่อง System Integration Test ระหวางสองระบบนี้ขึ้น  
ขอเสนอแนะ ผูใหสัมภาษณไดใหความเห็นวาการทดสอบและกระบวนการทั้งหมดควรมีความสัมพันธ
กัน การไหลของขอมูลมีประสิทธิภาพไมเกิดขอผิดพลาด และทํางานรวมกับ Application อ่ืนได สวน
ผูวิจัยมีความเห็นวาผูบริหารและผูมีสวนเกี่ยวของในการเลือกเทคโนโลยีมาใชกับองคกรควรให
ความสําคัญกับความสามารถในการทํางานรวมกันของเทคโนโลยีที่อยูบนพื้นฐานที่แตกตางกัน เพื่อ
ปองกันความผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นในภายหลัง 

5. ขอมูลในระบบใหมไมตรงกับขอมูลในระบบเกา เนื่องจากขอมูลที่จะทําการ 
เคลื่อนยาย (Migrate) ไมไดผานการตรวจสอบความถูกตองกอน  
ขอเสนอแนะ ควรวางแผนการตรวจสอบความถูกตองของขอมูล (Clean) กอนที่จะมีการเคลื่อนยาย
ขอมูล (Migrate) เสมอเพ่ือใหขอมูลสวนกลางในระบบใหมตรงกับขอมูลในระบบเกาเพื่อปองกัน
ขอผิดพลาดอันจะสงผลกระทบรายแรงตอองคกร 
  
 6.1.1.2 ปญหาทางดานโครงสรางองคกร (Organization) 
 จากการศึกษากระบวนการนาํบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคกร พบปญหาที่เกี่ยวของ
กับทางโครงสรางองคกร ไดแก 

1.พนักงานทุกคนทราบวาองคกรมีการกาํหนดวิสัยทัศนแตไมทราบวาจะตองปฏิบัติ 
หนาทีข่องตนที่มีอยูอยางไรเพื่อใหเปนไปในทิศทางเดียวกันกับองคกร 
ขอเสนอแนะ การกําหนดวิสัยทัศนขององคกรกระทําโดยผูบริหารระดบัสูงรวมปรึกษาหารือกนั แมวา
การกําหนดวิสัยทัศนนี้บริหารระดับสูงจะอาศัยขอมูลจากภายใน ภายนอกขององคกร และ
ผูประกอบการในอุตสาหกรรมเดียวกันอยางครบถวนและรอบคอบก็ตาม แตก็ไมไดเปดโอกาสให
พนักงานขององคกรไดมีสวนรวมหรือรับรูเรื่องการกําหนดวิสัยทัศนนี ้วิสัยทัศนที่ประกาศออกมาจึงมี
สภาพเปนเสือกระดาษ คือ พนักงานทุกคนทราบวาองคกรมีการกาํหนดวิสัยทัศนแตไมทราบวาจะตอง
ปฏิบัติหนาทีข่องตนที่มีอยูอยางไรเพื่อใหเปนไปในทิศทางเดียวกันกับองคกร 

ผูใหสัมภาษณไดใหความเหน็วาองคกรควรคํานึงถึงศักยภาพของตัวองคกรเองและพนักงาน
ขององคกรเปนหลกัในการกาํหนดวิสัยทัศน เพื่อใหวิสัยทัศนที่ออกมาเปนสิ่งที่สามารถปฏิบัติไดจริง 
และควรใหพนกังานในสวนงานตาง ๆ ขององคกรไดมีสวนรวมในการกาํหนดวิสัยทัศนขององคกรทัง้ใน



ทางตรงและทางออม เพื่อใหพนักงานมีความรูสึกรวมกันในทิศทางการดําเนินงานตามวิสัยทัศนท่ีทกุ
คนไดเห็นพองตองกันตั้งแตตนแลว  
  
 6.1.1.3 ปญหาทางดานบุคลากร (People)  
 จากการศึกษากระบวนการนาํบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคกร พบปญหาที่เกี่ยวของ
กับทางบุคลากร ไดแก 

1.การไดพนกังานไมครบตามกําลังอัตราและไมไดบุคลากรที่มีคุณลักษณะตามที่ตองการ 
ขอเสนอแนะ แมวาองคกรจะมีการกําหนดกรอบอัตรากําลังที่ตองการ (Job Specification & Job 
Accountability) ไวอยางเปนรูปธรรมแลว แตก็ไมสามารถสรรหาพนักงานที่มีคุณสมบัติที่ตองการเขา
มารวมทีมบริหารความสัมพันธลูกคาไดอยางครบถวน อันเปนสาเหตุมาจากชวงเริ่มตนของการนํา
ระบบบริหารความสัมพันธลูกคาเขามาใชนั้นตรงกับชวงหัวเลี้ยวหัวตอของการแปรรูปองคกรจากเดิมที่ 
มีสภาพเปนรัฐวิสาหกิจ มาเปนองคกรที่มีสภาพเปนบริษัท จํากัด (มหาชน) เพื่อจะเขาสูการแขงขัน
อยางเสรีองคกรจึงไดรับผลกระทบหลายดาน เชน จากเดิมที่เคยเปนผูกําหนดกรอบกติกาในการ
ประกอบธุรกิจโทรคมนาคม (Regulator)  ก็กลายมาเปนเพียงผูเลนรายหนึ่งในธุรกิจนี้ (Operator) 
สงผลใหพนักงานสวนใหญซ่ึงเปนพนักงานที่อยูในองคกรมาเปนระยะเวลานานเกิดความไมม่ันใจใน
เรื่องความมั่นคงของตําแหนงหนาที่การงานและสวัสดิการ ประกอบกับความเปนผูอาวุโสที่คุนเคยกับ
รูปแบบการปฏิบัติงานที่ไมตองพึ่งพาเทคโนโลยมีากนักจึงไมตองการเรียนรูระบบงานใหม แมวาองคกร
จะประกาศรับสมัครพนักงานเปนการภายในแลวหลายครั้งก็ตาม ก็ปรากฏวามีพนักงานจํานวนนอย
มากที่เขามารวมทีมดวยความสมัครใจ องคกรจึงตองสรรหาพนักงานใหมเขามาจากภายนอกโดยเปด
โอกาสใหลูกหลานของพนักงานในองคกรไดเขามารวมทีมบนพื้นฐานของความเชื่อที่วาพนักงานที่เขา
มาใหมถึงจะดอยประสบการณแตก็เปนลูกหลานของคนในองคกรและมีความผูกพันกับองคกร
มากกวาบุคคลภายนอกอื่น  

  ผูใหสัมภาษณไดใหความเห็นวาในขั้นแรกควรมีการประเมินความสามารถของพนักงานและ
ประเมินคาของงานทั่วทั้งบริษัทตามความเปนจริง เพ่ือที่จะสามารถจัดคนใหตรงกับลักษณะงาน ซ่ึง
แมวาพนักงานสวนใหญจะเปนผูที่รับใชองคกรมาเปนระยะเวลานานและเสียเปรียบในเรื่องทักษะการ
ใชเทคโนโลยีและการใชภาษาตางประเทศ ประกอบกับการที่มีเงินเดือนสูงกวาเกือบสิบเทาเมื่อ
เปรียบเทียบกับพนักงานรุนใหมที่มีทักษะในเรื่องการใชเทคโนโลยีและการใชภาษาตางประเทศดีกวา 
จึงเกรงวาตนเองจะไมเปนที่ตองการ ผูวิจัยเห็นวาพนักงานอาวุโสในองคกรนั้นมีความไดเปรียบ
พนักงานรุนใหมในเรื่องของประสบการณและความรูเกี่ยวกับเนื้องานซึ่งไมถายทอดสามารถถายทอด



ออกมาเปนลายลักษณอักษร (Tacit Knowledge) ตองอาศัยระยะเวลาในการสะสมประสบการณ 
องคกรสามารถใชประโยชนจากพนักงานเหลานี้ โดยเฉพาะอยางยิ่งหากพนักงานรุนเกาและพนักงาน
รุนใหมในองคกรสามารถสรางความสัมพันธอันดีตอกันและถายทอดทักษะของตนใหแกกันและกันก็
จะชวยกําจัดปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในการสรางทีมนี้ไปได  

 2. ในการรื้อปรับกระบวนการ ตองใชเวลาในการสรางความรู ความเขาใจ และการยอมรับ 
มักไดรับการตอตานจากบุคลากรภายในองคกร   
ขอเสนอแนะ เนื่องจากการนําระบบบริหารความสัมพันธมาใชนั้นถือเปนการปรับเปลี่ยนโครงสรางใน
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ทั้งระบบ ประกอบกับการที่องคกรมีพ้ืนฐานเดิมที่มีลักษณะเปน
รัฐวิสาหกิจซ่ึงมีปญหาคลายกับสวนงานราชการอื่น ๆ ที่มีการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช 
คือ การไมยอมรับจากพนักงานเนื่องจากพนักงานที่รับใชองคกรมาเปนเวลานานและเคยชินกับระบบ
การทํางานแบบดั้งเดิมท่ีไมตองพ่ึงพาเทคโนโลยีมากนัก ไมคุนเคยกับเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 
โดยเฉพาะการใชงาน Software ที่ตองอาศัยทักษะทั้งดานเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและทักษะดาน
ภาษาตางประเทศ 
 ผูใหสัมภาษณไดแสดงใหเห็นถึงความสําคัญของการปรับเปล่ียนแนวคิดและพฤติกรรมของ
พนักงานเพื่อใหสอดคลองกับการทํางานแบบใหม ซ่ึงใหความสําคัญกับการนําระบบบริหาร
ความสัมพันธลูกคามาใชในองคกร โดยอาศัยแนวคิดเรื่องการทํา Change Management ซ่ึงผูวิจัยขอ
เสนอแนวคิดเพ่ิมเติมวาหากองคกรสามารถนําแนวคิดเรื่องการทํา Change Management มาใช
ในทางปฏิบัติไดแลวก็จะสงผลดีตอตัวองคกรเองและพนักงานขององคกร ซ่ึงการที่องคกรจะนําระบบ
บริหารความสัมพันธลูกคามาใชเพื่อการรักษาลูกคานั้นเปนสิ่งที่ดี แตองคกรก็ไมควรละเลยเรื่องการ
บริหารและรักษาความสัมพันธอันดีระหวางองคกรกับพนักงานอันถือเปนสินทรัพยขององคกรดวย 
ทั้งนี้แนวคิดเรื่องการลดจํานวนพนักงานนั้นเทากับเปนการตัดแขนตัดขาหรือลดสินทรัพยตนเอง ดังนั้น
องคกรจึงไมควรละทิ้งพนักงานรุนเกาที่รับใชองคกรมาเปนเวลานานดวยเหตุเพียงไมสามารถปรับตัว
ใหเขากับรูปแบบการทํางานแบบใหมขององคกรได แตองคกรควรสงเสริมการพัฒนาทักษะการทํางาน
ของพนักงานอยางตอเนื่องและจริงใจ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถใหพนักงานทุกรุนในการใหบริการ
ลูกคาขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจสูงสุด 



3.ในการกําหนดวัตถุประสงคและขอบเขตการวัดผล หากพนักงานไมสามารถ 
ปฏิบัติงานใหไดประสิทธิภาพตามที่ผูบริหารไดกําหนดตัวชี้วัดเอาไว จึงไดรับผลการประเมินงานต่ํา
กอใหเกิดความทอแทในการปฏิบัติงาน 
ขอเสนอแนะ จากการสัมภาษณพบวาองคกรมีวิธีการดําเนินการในการกําหนดวัตถุประสงคและ
ขอบเขตการวัดผลอยางเปนระบบโดยมีการกําหนดตัวชี้วัดเพ่ือดูประสิทธิภาพการทํางานในแตละดาน
อยางชัดเจน อยางไรก็ดีผูบริหารควรคํานึงถึงความเปนไปไดของการกําหนดวัตถุประสงคและขอบเขต
การวัดผลในทางปฏิบัติ โดยทําความเขาใจรูปแบบการปฏิบัติงานตามสภาพความเปนจริง และใหการ
สนับสนุนการปฏิบัติงานเพื่อพัฒนาขีดความสามารถในการใหบริการลูกคาขององคกรดวย 
 

6.2 ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยตอเนื่อง 
 

        จากผลการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยสามารถสรุปเปนขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยตอเนื่องไดดังนี้  
 - ผูสนใจสามารถทําการวิจัยกระบวนการนําระบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคกรอ่ืน ๆ ที่
มีลักษณะคลายคลึงกับ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เชน CRM Call Center ของบริษัทที่เปนผู
ใหบริการดานโทรคมนาคมทั้งที่เปนโทรศัพทพื้นฐาน โทรศัพทเคลื่อนที่ อินเทอรเน็ต เกมสออนไลน 
บริษัทประกันภัย หรือบัตรเครดิต เปนตน  

- ผูสนใจอาจทําการวิจัยในโครงการอื่น ๆ ที่มีความสัมพันธหรือเชื่อมโยงกับระบบ 
บริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เชน ระบบเรียกเก็บคาใชบริการ 
(Billing) หรือระบบวางแผนการใชทรัพยากรขององคกร (ERP) เปนตน 



 
 
 


