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บทสรุป 
  
       
        บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  เดิมมีสภาพเป็นรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงคมนาคม คือ 
องค์การโทรศพัท์แหง่ประเทศไทย ก่อตัง้เม่ือวนัท่ี 24 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2497 แตไ่ด้แปลงสภาพเป็น
บริษัท มหาชน จ ากดั ตัง้แตว่นัท่ี 31 กรกฎาคม พ.ศ. 2545 ตามข้อผกูพนัในการเปิดการค้าเสรีของ
องค์การการค้าโลก (World Trade Organization: WTO) ท่ีประเทศไทยจะต้องเปิดเสรีบริการ
โทรคมนาคมพืน้ฐาน ซึ่งผลจากการเปิดเสรีทางด้านกิจการโทรคมนาคมนี ้น ามาสู่การปรับเปล่ียน
ระบบท่ีรองรับการให้บริการลกูค้ามาเน้นท่ีลูกค้าเป็นจุดศนูย์กลาง (Customer Centric) เป็นการ
ปรับเปล่ียน และพฒันาอย่างหนึ่งในธุรกิจ ของ บริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การพัฒนาระบบการจดัการลูกค้าสมัพนัธ์ โดยการประยุกต์น าระบบบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 
(Customer Relationship Management -CRM) มาจดัการบริหารกบัธุรกิจการให้บริการข้อมูล
ผา่นทาง CRM Call Center  
       การศกึษาเร่ือง ”การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM) มาใช้ในบริษัท ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) (CRM Call Center)” เป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Analysis) โดยใช้วิธีการ
อธิบายลกัษณะพรรณนา (Descriptive Research) ให้ความส าคญัแก่การน าเสนอข้อมลูท่ีได้จาก
การวิเคราะห์งานทบทวนวรรณกรรมตา่งๆทัง้ในและตา่งประเทศ การสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญและผู้ มี
สว่นเก่ียวข้องในชว่งตา่งๆของการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM) มาใช้ใน (CRM Call 
Center) เพ่ือพิจารณาถึงปัญหาอุปสรรคในการด าเนินการ Implement CRM และน าเสนอ
กระบวนการ Implement CRM ท่ีคดิวา่เหมาะสมและสามารถแก้ปัญหาตา่งๆท่ีเกิดขึน้ 
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        ด้วยระหว่างท่ีด าเนินงานวิจัยนี ้เป็นช่วงท่ี CRM Call Center  ได้น าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพ่ือการบริหารความสมัพนัธ์ลูกค้ามาใช้ระยะหนึ่งแล้ว องค์กรจึงมีประสบการณ์จาก
ปัญหาอปุสรรคในการด าเนินการ (Implement) ขัน้ตอนตา่งๆ ไม่ว่าจะเป็น ปัญหาทางด้านเทคนิค 
ปัญหาทางด้านโครงสร้างขององค์กร หรือปัญหาทางด้านบคุลากรขององค์กรเอง ดงันัน้การศกึษา
เร่ือง”การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM) มาใช้ในบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) (CRM 
Call Center)” ท่ีผู้ วิจยัได้จัดท าขึน้นีจ้ะท าการสรุปผลการน าระบบบริหารความสมัพันธ์ลูกค้า 
(CRM) มาใช้ ว่าได้รับความส าเร็จมากน้อยเพียงใด และประสบกบัปัญหาอปุสรรคใดบ้าง แล้วน า
ความเป็นจริงในทางปฏิบตัิมาเปรียบเทียบกับข้อมูลท่ีได้จากการค้นคว้าในทางทฤษฎี เพ่ือหา
แนวทางในการแก้ไขปัญหาท่ีองค์กรประสบอยู่ในปัจจุบนั และจดัท าข้อเสนอแนะแนวทางในการ
พฒันากระบวนการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ส าหรับองค์กรอ่ืนๆท่ีมีแนวคิดจะน า
ระบบการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ตามต้นแบบของ บริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
        นอกจากการศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการน าระบบการบริหารความสมัพนัธ์ลูกค้ามาใช้ 
ในทางทฤษฎีและในทางปฏิบตัิของ (CRM Call Center) เพ่ือหาแนวทางป้องกนัและแก้ไขปัญหา
แล้ว ผู้ วิจยัจะยงัวิเคราะห์ถึงการสร้างความสมัพนัธ์ลูกค้าบนช่องทางการติดต่อส่ือสารอ่ืน ๆ ทัง้
แบบท่ีเป็นการติดต่อดัง้เดิมซึ่งหลายส่วนท่ียงัคงใช้งานอยู่ในปัจจบุนั และช่องทางการติดต่อผ่าน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแบบใหมท่ี่จะมีการน าเข้ามาใช้เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
และสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าขององค์กร 
        สมมตุฐิานของการวิจยั คือ 
1. การท่ีองค์กรน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM) มาใช้จะก่อให้เกิดผลดีตอ่องค์กร  
2. หากองค์กรน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้เป็นไปอยา่งเป็นระบบจะมีโอกาสประสบ
ความส าเร็จสงูกวา่  
3. องค์กรอ่ืนๆสามารถเอากระบวนการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM) มาใช้ในบริษัท 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) (CRM Call Center) ไปใช้เทียบเคียงได้  
        ขอบเขตของการวิจยัเป็นการศกึษาการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า(Customer Relationship 
Management -CRM) กระบวนการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในบริษัท ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) (CRM Call Center) ซึ่งเร่ิมล าดบัการศกึษาจากแนวคิด และหลกัการทางทฤษฎี
ของระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า ระบบบริการลูกค้า และสร้างสัมพันธ์ท่ีใช้อยู่ในปัจจุบัน 
น ามาใช้ผา่นกระบวนการ CRM Call Center ของบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
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       ในการวิจยันีไ้ด้คดัเลือกตวัแทนจากกลุ่มบคุคลตา่งๆเพ่ือการเก็บข้อมลูโดยการสมัภาษณ์ ซึ่ง
จะเป็นบคุลากรท่ีมีสว่นเก่ียวข้องในด้านตา่งๆ คือ  

1. ผู้บริหาร ทีโอที ซึ่งมีส่วนร่วมตดัสินใจในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้  

2. บุคลากรทัง้ภายในองค์กร และภายนอกองค์กร ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในการน า
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้   

3. บคุลากรของ ทีโอที ซึง่เป็นผู้ใช้งาน (User) ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 
4. กลุ่มสนบัสนนุงานบริการ (Support Team) ไม่ว่าจะเป็น Back office หรือ 

Help Desk หรือ Training Team   

        การศกึษาและการเก็บรวบรวมข้อมลูส าหรับงานวิจยันี ้ท าการเก็บข้อมลูเพ่ือการวิจยั โดยการ
สมัภาษณ์บคุคลท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกบักระบวนการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลูกค้ามาใช้ในบริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แบ่งตามกระบวนการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กร 8 
ขัน้ตอน โดยจะแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ชุดเพ่ือสัมภาษณ์ผู้ มีส่วนเก่ียวข้องในกระบวนการท่ี
ตา่งกนั ดงันี ้

        แบบสอบถามชดุท่ี 1 จะเป็นค าถามท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการท่ี 1-5 (Management) ใช้ท าการ
สมัภาษณ์ผู้บริหารและผู้ปฏิบตังิานท่ีเก่ียวข้องกบัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  

        แบบสอบถามชดุท่ี 2 จะเป็นค าถามท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการท่ี 6 (Implement) ใช้ท าการ
สมัภาษณ์ผู้ มีสว่นร่วมในกระบวนการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้  

        แบบสอบถามชดุท่ี 3 จะเป็นค าถามท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการท่ี 7-8 (Measurement) ใช้ท าการ
สมัภาษณ์ผู้บริหารและผู้ปฏิบตังิานท่ีเก่ียวข้องกบัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  

        ในแบบสอบถามแตล่ะชดุจะแบง่ย่อยออกเป็น 3 ตอนดงันี ้ 

  ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ให้สมัภาษณ์ 

  ตอนท่ี 2 ข้อมลูเก่ียวกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร   
ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ  

        ผลการรวบรวมข้อมลูของงานวิจยัโดยการเก็บข้อมลูจากการสมัภาษณ์ การศกึษาวิจยัเฉพาะ
กรณีเร่ือง กระบวนการน าระบบบริหารลกูค้าสมัพนัธ์มาใช้ในบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) ท าการ
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สมัภาษณ์บคุคลตา่ง ๆ เร่ิมต้นเม่ือวนัท่ี 1 พฤษภาคม 2550 จนถึง วนัท่ี 1 มิถนุายน 2550 สามารถ
สรุปประเดน็ปัญหาและแนวทางแก้ไขได้ดงันี ้ 
1. ปัญหาทางด้านเทคนิค (Technical) 
 จากการศกึษากระบวนการน าบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร พบปัญหาท่ี
เก่ียวข้องกบัทางเทคนิค ได้แก่ 

1.1 ระบบท่ีได้ไม่ตอบสนองการใช้งานจริง เป็นผลสืบเน่ืองมาจากการรวบรวมความ
ต้องการของผู้ใช้ (Requirement)  ไมส่มบรูณ์ 
 ข้อเสนอแนะ ปัญหานีมี้สาเหตุมาจากตัวแทนของ User ท่ีเข้ามามีส่วนร่วมในการก าหนด 
Requirement บางคนไม่ได้มีความรู้หรือประสบการณ์โดยตรง และไม่ได้มาจากหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องกับการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้าจึงท าให้ ไม่ได้ Requirement ท่ีถูกต้อง การรวบรวม
ความต้องการของผู้ ใช้ (Requirement) ท่ีไม่สมบูรณ์นีจ้ะส่งผลต่อการเขียน TOR (Term of 
References) ให้ไม่ครบถ้วนตามไปด้วย ระบบท่ีได้จึงไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้
ใช้ได้อย่างครบถ้วน และการเปล่ียนแปลงในภายหลังนัน้กระท าได้ล าบากดังนัน้การคัดเลือก
ตวัแทนในการก าหนด User Requirement จากแตล่ะสว่นงานควรเลือกผู้ ท่ีรู้และมีประสบการณ์ใน
การท างานอยา่งแท้จริงมาเป็นตวัแทน 

1.2 การ Test ระบบไมผ่า่นต้องท า Change Requirement เพ่ือแก้ไขระบบในภายหลงั 
ข้อเสนอแนะ มีสาเหตมุาจากตวัแทนในการท า User Requirement กบัตวัแทนในการท า UAT 
(User Acceptance Testing) เป็นคนละคนมากจากคนละส่วนงานและอาจมีมุมมองเก่ียวกับ
ระบบในการให้บริการท่ีแตกต่างกัน ผู้ บริหารควรเข้าใจและให้ความส าคัญในการแต่งตัง้
คณะท างานและการสง่ตวัแทนจากหน่วยงานเพ่ือเข้าร่วมการวางแผน ไม่ว่าจะเป็น PMO (Project 
Management Officer) หรือ คณะท างานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการวางแผนในการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร การตัง้คณะท างานควรเลือกผู้ มีความรู้ความเข้าใจ และทราบ
ถึงความเป็นมาของการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรอยา่งตอ่เน่ือง 
  1.3 มีคา่ใช้จ่ายเพิ่มในการขยบัขยายการให้บริการของระบบ (Upgrade Version) ทัง้ท่ีมี
การระบคุวามต้องการของผู้ ใช้ไว้อย่างชดัเจนแล้วใน TOR (Term of References) ท าให้เกิดข้อ
สงสยัในเร่ืองความโปร่งใสในการเลือกบริษัทผู้น าเสนอเทคโนโลยี (Supplier)  
ข้อเสนอแนะ ในการพิจารณาตดัสินใจเลือกเทคโนโลยี โดยพิจารณาถึงเร่ืองความมีช่ือเสียงผลงาน
ท่ีเคยท ามา และการบริการหลงัการขายของบริษัทท่ีน าเสนอเทคโนโลยีเท่านัน้ไม่เพียงพอองค์กร
ควรพิจารณาการท าสญัญากบับริษัทท่ีน าเสนอเทคโนโลยีด้วยความละเอียดถ่ีถ้วน โดยอาจอาศยั
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ฝ่ายกฎหมายขององค์กรเองหรือบริษัทท่ีปรึกษาท่ีมีประสบการณ์ความเป็นกลางจากภายนอกมา
ช่วยดแูลในการก าหนด TOR การท าสญัญา การเสนอราคา และกระบวนการต่าง ๆ ทัง้นีเ้พ่ือ
ป้องกนัไมใ่ห้องค์กรเกิดความเสียเปรียบในภายหลงั 

1.4 ระบบ Billing และ ระบบ CRM เช่ือมโยงกนัไมส่มบรูณ์ เกิดจากบริษัทท่ีท าการ  
Implement Billing และบริษัทท่ีท าการ Implement CRM เป็นคนละบริษัทและคนละสญัญา จึง
ก่อให้เกิดปัญหาเร่ือง System Integration Test ระหวา่งสองระบบนีข้ึน้  
ข้อเสนอแนะ ผู้ ให้สัมภาษณ์ได้ให้ความเห็นว่าการทดสอบและกระบวนการทัง้หมดควรมี
ความสัมพันธ์กัน การไหลของข้อมูลมีประสิทธิภาพไม่เกิดข้อผิดพลาด และท างานร่วมกับ 
Application อ่ืนได้ ส่วนผู้วิจยัมีความเห็นว่าผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องในการเลือกเทคโนโลยี
มาใช้กบัองค์กรควรให้ความส าคญักบัความสามารถในการท างานร่วมกันของเทคโนโลยีท่ีอยู่บน
พืน้ฐานท่ีแตกตา่งกนั เพ่ือป้องกนัความผิดพลาดท่ีจะเกิดขึน้ในภายหลงั 

1.5 ข้อมลูในระบบใหมไ่มต่รงกบัข้อมลูในระบบเก่า เน่ืองจากข้อมลูท่ีจะท าการ 
เคล่ือนย้าย (Migrate) ไมไ่ด้ผา่นการตรวจสอบความถกูต้องก่อน  
ข้อเสนอแนะ ควรวางแผนการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล (Clean) ก่อนท่ีจะมีการ
เคล่ือนย้ายข้อมลู (Migrate) เสมอเพ่ือให้ข้อมลูส่วนกลางในระบบใหม่ตรงกบัข้อมูลในระบบเก่า
เพ่ือป้องกนัข้อผิดพลาดอนัจะสง่ผลกระทบร้ายแรงตอ่องค์กร 
2. ปัญหาทางด้านโครงสร้างองค์กร (Organization) 
 จากการศกึษากระบวนการน าบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร พบปัญหาท่ี
เก่ียวข้องกบัทางโครงสร้างองค์กร ได้แก่ 

2.1 พนกังานทกุคนทราบวา่องค์กรมีการก าหนดวิสยัทศัน์แตไ่มท่ราบวา่จะต้องปฏิบตัิ 
หน้าท่ีของตนท่ีมีอยู่อยา่งไรเพ่ือให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัองค์กร 
ข้อเสนอแนะ การก าหนดวิสยัทศัน์ขององค์กรกระท าโดยผู้บริหารระดบัสงูร่วมปรึกษาหารือกนั 
แม้วา่การก าหนดวิสยัทศัน์นีบ้ริหารระดบัสงูจะอาศยัข้อมลูจากภายใน ภายนอกขององค์กร และ
ผู้ประกอบการในอตุสาหกรรมเดียวกนัอย่างครบถ้วนและรอบคอบก็ตาม แตก็่ไมไ่ด้เปิดโอกาสให้
พนกังานขององค์กรได้มีสว่นร่วมหรือรับรู้เร่ืองการก าหนดวิสยัทศัน์นี ้วิสยัทศัน์ท่ีประกาศออกมาจงึ
มีสภาพเป็นเสือกระดาษ คือ พนกังานทกุคนทราบวา่องค์กรมีการก าหนดวิสยัทศัน์แตไ่มท่ราบวา่
จะต้องปฏิบตัหิน้าท่ีของตนท่ีมีอยูอ่ยา่งไรเพ่ือให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัองค์กร 

ผู้ให้สมัภาษณ์ได้ให้ความเห็นวา่องค์กรควรค านงึถึงศกัยภาพของตวัองค์กรเองและ
พนกังานขององค์กรเป็นหลกัในการก าหนดวิสยัทศัน์ เพ่ือให้วิสยัทศัน์ท่ีออกมาเป็นสิ่งท่ีสามารถ
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ปฏิบตัไิด้จริง และให้พนกังานในสว่นงานตา่ง ๆ ขององค์กรได้มีสว่นร่วมในการก าหนดวิสยัทศัน์
ขององค์กรทัง้ในทางตรงและทางอ้อม เพื่อให้พนกังานมีความรู้สกึร่วมกนัในทิศทางการด าเนินงาน
ตามวิสยัทศัน์ท่ีทกุคนได้เห็นพ้องต้องกนัตัง้แตต้่นแล้ว  
  
3. ปัญหาทางด้านบคุลากร (People)  
 จากการศกึษากระบวนการน าบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร พบปัญหาท่ี
เก่ียวข้องกบัทางบคุลากร ได้แก่ 

3.1 การได้พนกังานไม่ครบตามก าลงัอตัราและไมไ่ด้บคุลากรท่ีมีคณุลกัษณะท่ีต้องการ 
ข้อเสนอแนะ แม้ว่าองค์กรจะมีการก าหนดกรอบอตัราก าลงัท่ีต้องการ (Job Specification & Job 
Accountability) ไว้อยา่งเป็นรูปธรรมแล้ว แตก็่ไมส่ามารถสรรหาพนกังานท่ีมีคณุสมบตัท่ีิต้องการ  
ผู้ ให้สัมภาษณ์ได้ให้ความเห็นว่าในขัน้แรกควรมีการประเมินความสามารถของพนักงานและ
ประเมินคา่ของงานทัว่ทัง้บริษัทตามความเป็นจริง เพ่ือท่ีจะสามารถจดัคนให้ตรงกับลกัษณะงาน 
ซึ่งแม้ว่าพนักงานส่วนใหญ่จะเป็นผู้ ท่ีรับใช้องค์กรมาเป็นระยะเวลานานและเสียเปรียบในเร่ือง
ทกัษะการใช้เทคโนโลยีและการใช้ภาษาตา่งประเทศ ประกอบกบัการท่ีมีเงินเดือนสงูกว่าเกือบสิบ
เท่าเ ม่ือเปรียบเทียบกับพนักงานรุ่นใหม่ ท่ี มีทักษะในเ ร่ืองการใช้ เทคโนโลยีและการใช้
ภาษาต่างประเทศดีกว่า จึงเกรงว่าตนเองจะไม่เป็นท่ีต้องการ ผู้ วิจัยเห็นว่าพนักงานอาวุโสใน
องค์กรนัน้มีความได้เปรียบพนกังานรุ่นใหม่ในเร่ืองของประสบการณ์และความรู้เก่ียวกบัเนือ้งาน
ซึ่งไม่ถ่ายทอดสามารถถ่ายทอดออกมาเป็นลายลักษณ์อกัษร (Tacit Knowledge) ต้องอาศยั
ระยะเวลาในการสะสมประสบการณ์ องค์กรสามารถใช้ประโยชน์จากพนกังานเหล่านี ้โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งหากพนกังานรุ่นเก่าและพนกังานรุ่นใหม่ในองค์กรสามารถสร้างความสมัพนัธ์อนัดีตอ่กัน
และถ่ายทอดทกัษะของตนให้แก่กนัและกนัก็จะชว่ยก าจดัปัญหาตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้ในการสร้างทีม             
        3.2 ในการรือ้ปรับกระบวนการ ต้องใช้เวลาในการสร้างความรู้ ความเข้าใจ และการยอมรับ 
มกัได้รับการตอ่ต้านจากบคุลากรภายในองค์กร   
ข้อเสนอแนะ เน่ืองจากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์มาใช้นัน้ถือเป็นการปรับเปล่ียนโครงสร้าง
ในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ทัง้ระบบ ประกอบกบัการท่ีองค์กรมีพืน้ฐานเดิมท่ีมีลกัษณะเป็น
รัฐวิสาหกิจซึ่งมีปัญหาคล้ายกบัส่วนงานราชการอ่ืน ๆ ท่ีมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
มาใช้ คือ การไมย่อมรับจากพนกังานเน่ืองจากพนกังานท่ีรับใช้องค์กรมาเป็นเวลานานและเคยชิน
กับระบบการท างานแบบดัง้เดิมท่ีไม่ต้องพึ่งพาเทคโนโลยีมากนัก ไม่คุ้ นเคยกับเทคโนโลยี
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สารสนเทศ (IT) โดยเฉพาะการใช้งาน Software ท่ีต้องอาศยัทกัษะทัง้ด้านเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์
และทกัษะด้านภาษาตา่งประเทศ 
 ผู้ ให้สมัภาษณ์ได้แสดงให้เห็นถึงความส าคญัของการปรับเปล่ียนแนวคิดและพฤติกรรม
ของพนกังานเพ่ือให้สอดคล้องกับการท างานแบบใหม่ซึ่งให้ความส าคญักับการน าระบบบริหาร
ความสมัพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กร โดยอาศยัแนวคิดเร่ืองการท า Change Management ซึ่ง
ผู้ วิจัยขอเสนอแนวคิดเพิ่ม เติมว่าหากองค์กรสามารถน าแนวคิ ดเ ร่ืองการท า  Change 
Management มาใช้ในทางปฏิบตัิได้แล้วก็จะส่งผลดีตอ่ตวัองค์กรเองและพนกังานขององค์กร ซึ่ง
การท่ีองค์กรจะน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้เพ่ือการรักษาลูกค้านัน้เป็นสิ่งท่ีดี แต่
องค์กรก็ไม่ควรละเลยเร่ืองการบริหารและรักษาความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างองค์กรกบัพนกังานอนั
ถือเป็นสินทรัพย์ขององค์กรด้วย ทัง้นีแ้นวคดิเร่ืองการลดจ านวนพนกังานนัน้เท่ากบัเป็นการตดัแขน
ตดัขาหรือลดสินทรัพย์ตนเอง ดงันัน้องค์กรจึงไม่ควรละทิง้พนกังานรุ่นเก่าท่ีรับใช้องค์กรมาเป็น
เวลานานด้วยเหตเุพียงไม่สามารถปรับตวัให้เข้ากับรูปแบบการท างานแบบใหม่ขององค์กรได้ แต่
องค์กรควรส่งเสริมการพฒันาทกัษะการท างานของพนกังานอย่างตอ่เน่ืองและจริงใจ เพ่ือเพิ่มขีด
ความสามารถให้พนกังานทกุรุ่นในการให้บริการลกูค้าขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพและสร้าง
ความพงึพอใจสงูสดุ 

3.3 ในการก าหนดวตัถปุระสงค์และขอบเขตการวดัผล หากพนกังานไมส่ามารถ 
ปฏิบตัิงานให้ได้ประสิทธิภาพตามท่ีผู้บริหารได้ก าหนดตวัชีว้ดัเอาไว้ จึงได้รับผลการประเมินงาน
ต ่าก่อให้เกิดความท้อแท้ในการปฏิบตังิาน 
ข้อเสนอแนะ จากการสมัภาษณ์พบว่าองค์กรมีวิธีการด าเนินการในการก าหนดวตัถปุระสงค์และ
ขอบเขตการวดัผลอย่างเป็นระบบโดยมีการก าหนดตวัชีว้ดัเพ่ือดปูระสิทธิภาพการท างานในแตล่ะ
ด้านอยา่งชดัเจน อยา่งไรก็ดีผู้บริหารควรค านึงถึงความเป็นไปได้ของการก าหนดวตัถปุระสงค์และ
ขอบเขตการวดัผลในทางปฏิบตั ิโดยท าความเข้าใจรูปแบบการปฏิบตัิงานตามสภาพความเป็นจริง 
และให้การสนบัสนนุการปฏิบตังิานเพ่ือพฒันาขีดความสามารถในการให้บริการลกูค้าขององค์กร 
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