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บทคดัย่อ 
 
        การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (Customer Relationship Management: CRM) เป็นเร่ือง
เก่ียวกบัการท าความเข้าใจถึงความต้องการของลกูค้าและการบริหารจดัการองค์กรเพ่ือสร้างความ
พงึพอใจในสินค้าและบริการสงูสดุ  
        การท่ีบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ได้น าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กร
ผ่านการให้บริการ CRM Call Center แบบเลขหมายเดียว (One Stop Service) นบัเป็นความ
เปล่ียนแปลงครัง้ส าคัญขององค์กรในการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความมุ่งมั่นของบริษัทในการ
ให้บริการอยา่งครบวงจร ซึง่การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรในครัง้นีไ้ม่เพียง
ก่อให้เกิดความเปล่ียนแปลงด้านช่องทางการติดต่อของลูกค้าเท่านัน้ แต่ยังรวมถึงการบริหาร
จดัการข้อมลูขององค์กร โครงสร้างขององค์กร รวมถึงพนกังานขององค์กรอีกด้วย 
        ดงันัน้จงึเป็นโอกาสอนัดีท่ีจะท าการศกึษาถึงวิธีการและผลกระทบ (ข้อดี-ข้อเสีย) จากการน า
ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กรโดยการสร้างโมเดลการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กรขึน้มาประกอบด้วย 8 กระบวนการเพ่ือน ามาเปรียบเทียบกับ
การด าเนินการท่ีเกิดขึน้จริงในองค์กร โดยโมเดลท่ีได้กลา่วถึงประกอบด้วยกระบวนการตา่ง ๆ คือ   
        1.การก าหนดวิสยัทศัน์ 
        2.การสร้างทีม 

  3.การวิเคราะห์สถานการณ์ 
  4.การศกึษาความเป็นไปได้ 
  5.การสร้างกลยทุธ์ 
  6.การด าเนินการ 
  7.การก าหนดโปรแกรมการสร้างความสมัพนัธ์ลกูค้า 
  8.การวดัผล 



        ผู้วิจยัได้ท าการการสมัภาษณ์ผู้ มีสว่นเก่ียวข้องในกระบวนการตา่ง ๆ ทัง้ในฝ่ายผู้บริหาร 
ผู้ปฏิบตังิาน และผู้ มีสว่นเก่ียวข้องในกระบวนการ เพ่ือศกึษาถึงสาเหตขุองปัญหาและน าเสนอแนว
ทางแก้ไขปัญหา ทัง้ในด้าน เทคนิค โครงสร้างองค์กร และบคุลากร ให้กบั บริษัท ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) หรือองค์กรอ่ืน ๆ ท่ีมีความสนใจจะน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ 
  


