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แบบสอบถาม 
งานวิจยัเฉพาะกรณี ระดบัปริญญาโท หมวดการจดัการการโทรคมนาคม สาขาการบริหารเทคโนโลยี  

วิทยาลยันวตักรรมอดุมศกึษา มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
เร่ือง “การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อผลการด าเนินงานขององค์กรในการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ใน

องค์กร กรณีศึกษาบริษัทผู้ให้บริการด้านการเงนิ ” 
โดย นางสาว วรรณรวี นงค์นวล รหสันกัศกึษา  5023030496 

ค าชีแ้จง 
 แบบสอบถามชดุนีม้ีจดุมุ่งหมายเพื่อศกึษาความคิดเห็นต่อการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ในองค์กร 
(CRM Implementation) เพื่อน าผลการวิจยัมาเป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันา และเพิ่มประสทิธิภาพของการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งานในองค์กรให้ดีขึน้  
 แบบสอบถามมีทัง้หมด 3 ตอน ดงันี ้
  ตอนที่ 1 สถานภาพทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นต่อการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
ตอนท่ี 1 สถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องว่างหน้าข้อที่ตรงกบัค าตอบของท่านมากที่สดุ  เพียง 1 ข้อ 
 
1.  เพศ  ชาย  หญิง   
     
2.  อาย ุ  ต ่ากว่า 20 ปี  21-30 ปี  31-40 ปี  

 41-50 ปี  51 ปีขึน้ไป   
     
3. ประสบการณ์การท างาน  น้อยกว่า 5 ปี   5-10 ปี   10 – 15 ปี  มากกว่า 15  ปี 
     
4. ประเภทธุรกิจขององค์กร  Government Bank / 

Private Bank 
 Investment Service 

/Securities 
 Insurance  Others 

5.  ประเภทการด าเนินงาน
ของหน่วยงาน 

 การขาย (Sales)  การตลาด (Marketing)  การบริการลกูค้า 
(Customer Service) 

 เทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT) 

 สนบัสนนุการใช้งาน
ระบบ (Help Desk) 

 อื่น ๆ (กรุณาระบุ)  
___________________ 

 

6.  ประสบการณ์การใช้งาน
ซอร์ฟแวร์ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า 

 น้อยกว่า 6 เดือน  6 เดือน – 1 ปี  1 ปี – 5 ปี  มากว่า 5 ปี 
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ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กร   
ค าชีแ้จง  
(1) ค านิยามของระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM System) หมายถงึ การท างานร่วมกนัระหว่าง  กลยทุธ์ด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM Strategy) กระบวนการท างาน 

(Business Process) บคุคลากรในองค์กร (People) และเทคโนโลยี (CRM Software Application) 
(2) ซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM Software Application) ที่อยู่ในขอบเขตของงานวิจยัเฉพาะกรณีนี ้หมายถงึ ระบบที่ป ระกอบด้วยการท างานในสว่นหลกั ได้แก่  ภาพรวมของ

ลกูค้า (Single Customer View), การขาย (Sales Force Automation), การตลาด (Marketing Automation) และการให้บริการลกูค้า (Customer Service & Support) 
 
ขอให้ท่านอ่านข้อความแล้วแสดงความเห็นต่อข้อความแต่ละข้อว่า ท่านเห็ นด้วยในระดับใด และให้ท่านท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องว่างตามระดับความคิดเห็นของท่าน 

ปัจจยั/ตัววัดที่เกี่ยวข้อง 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สดุ 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สดุ 
(1) 

ช่วงที่ 1 : เร่ิมต้นโครงการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า  (CRM Project Initiation) มาใช้ในองค์กร  
1. ด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Re-engineering ) 
1.1 การจดัอบรมและการให้รางวัลแก่พนักงานในองค์กร (Staff rewards and training) 
ผู้บริหารระดบัสงูในองค์กรให้การสนบัสนนุในการน าระบบ  CRM เข้ามาใช้งาน (Top Management Support)      
องค์กรของท่านมีการปรับเปลีย่น  นโยบายหรือตวัวดัในการประเมินผลเพื่อให้สอดคล้องกบัการน าระบบ  CRM เข้ามาใช้งาน เช่น มีการ
ประเมินผลงานจากการท างานผ่านระบบ  CRM เป็นต้น 

     

องค์กรของท่านมีการฝึกอบรมพนกังานให้เข้าใจถงึหลกัการบริหารความสมัพนั ธ์ลกูค้า เช่น  การน าระบบ CRM เข้ามาใช้ควรประกอบด้วย
ปัจจยัหลกั 4 ประการ ได้แก่ กลยทุธ์ทางธุรกิจ  กระบวนการท างาน พนกังานในองค์กร และ เทคโนโลยี เป็นต้น  

     

องค์กรของท่านมีการฝึกอบรมพนกังานให้เข้าใจถงึวิธีการใช้งาน ระบบ เช่น จดัฝึกอบรมการใช้งานซอร์ฟแวร์ระบบ  CRM       
พนกังานในองค์กรให้ความร่วมมืออยู่ในระดบัสงู  เช่น ความร่วมมือในการเข้าทดสอบระบบ , ความร่วมมือในการเข้าใช้งานระบบ ฯลฯ      
พนกังานในองค์กรมีอ านาจเต็มที่ในการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  เช่น พนกังานมีอ านาจในการ Update ข้อมลูลกูค้าให้เป็นปัจจบุนั       
1.2 การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (Organizational Structure Reformation) 
องค์กรของท่านจดัให้มีการประสานงานข้ามแผนก (Cross-function) เพื่อสร้างกระบวนการทางธุรกิจใหม่  ๆ หรือ ปรับเปลีย่นกระบวนการ
เดิมให้สอดคล้องกบัการท างานในระบบ  CRM มากขึน้  
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ปัจจยั/ตัววัดที่เกี่ยวข้อง 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สดุ 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สดุ 
(1) 

พนกังานในองค์กร มีความร่วมมือร่วมใจ ในตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างเหมาะสม   เช่น การประสานงานระหว่างแผนกเพื่อ
แก้ไขปัญหาให้ลกูค้า เป็นต้น  

     

องค์กรของท่านมีการปรับโครงสร้างองค์กร  (Re-organization) เพื่อให้สอดคล้องกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้      
องค์กรของท่านมีนโยบายกระจายอ านาจให้กบัผู้บริหารหน่วยงาน  หรือ สาขา เพื่อให้สอดคล้องกบักระบวนการทางธุรกิจ  เช่น ให้อ านาจการ
อนมุติั ในการท าธุรกรรมบางประเภท  

     

1.3 เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร  (Information Technology Tools) 
มีการวางโครงสร้างพืน้ฐาน เช่น ระบบโทรศพัท์ ระบบอินเตอร์เน็ต ฯลฯ เพื่อเตรียมพร้อมรองรับการท างานของระบบ  CRM       
มีระบบเหมืองข้อมลู (Data Mining) และระบบคลงัข้อมลู (Data Warehouse) เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ความต้องการของลกูค้า      
มีระบบในการช่วยตดัสนิใจ  (Decision Support System) เพื่อช่วยผู้บริหารในการวิเคราะห์ข้อมลูและตดัสนิใจในการด าเนินธุรกิจ       
ซอร์ฟแวร์ระบบ CRM สามารถใช้งานง่ายและการท างานสอดคล้องกบัซอร์ฟแวร์อื่น ๆ ในองค์กร เช่น สามารถเชื่อมต่อกบัระบบการรับสง่
อีเมล์, สามารถเชื่อมต่อกบั Microsoft Word, Microsoft Excel ฯลฯ 

     

ซอร์ฟแวร์ระบบ CRM สามารถใช้เพื่อสร้างข้อมลูสารสนเทศใหม่ๆ และแสดงผลตอบรับต่าง ๆ ได้  เช่น แสดงรายงานผลการขาย หรือ ผลการ
ให้บริการลกูค้าได้  

     

2. ด้านการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational learning) 
2.1 ข้อตกลงร่วมกันในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (Commitment to learning) 
ผู้บริหารเชื่อว่าความสามารถในการเรียนรู้ (Learning Curve) ของพนกังาน จะสามารถเพิ่มความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนั ให้องค์กรได้      
ผู้บริหารระดบัสงูมีมมุมองว่า  การเรียนรู้ขององค์กร เป็นคณุค่าพืน้ฐานที่ส าคญัขององค์กร      
การเรียนรู้ เป็นวฒันธรรมองค์กรที่มีความส าคญัเป็นอนัดบัแรก       
องค์กรมีความเชื่อว่า การเรียนรู้ของพนกังานถือเป็นการลงทนุ  เช่น มีการจดัการฝึกอบรมให้กบัพนกังานในองค์กรบ่อยครัง้       
2.2 ความเข้าใจร่วมกันในด้านวิสัยทัศน์องค์กรระหว่างผู้บริหารและพนักงาน (Shared Vision) 
พนกังานมีความเข้าใจชดัเจน ในเร่ืองต าแหน่งทางธุรกิจขององค์กร เมื่อเทียบกบัคู่แข่ง รวมทัง้การทิศทางการพฒันาองค์กรในอนาคต      
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ปัจจยั/ตัววัดที่เกี่ยวข้อง 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สดุ 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สดุ 
(1) 

องค์กรมีวิสยัทศัน์หรือกลยทุธ์ด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าที่ชดัเจน (CRM Business Strategy)      
ผู้บริหารสือ่สารวิสยัทศัน์ให้พนกังานในองค์กรเข้าใจการพฒันาด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าในอนาคต       
พนกังานทกุคนในองค์กรพร้อมใจเดินตามวิสยัทศั น์หรือกลยทุธ์ด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า       
พนกังานในองค์กรมีความเชื่อว่า พวกเขาเป็นผู้ ที่ น าองค์กรไปสูก่ารพฒันาในอนาคตได้       
2.3 การยอมรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่างในองค์กร (Open-mindedness) 
มีการแบ่งปันข้อมลูลกูค้า (Customer Information) ให้กบัหน่วยงานอื่น ๆ ในองค์กร  สามารถเข้าถงึข้อมลูได้เช่นเดียวกบัหน่วยงานของท่าน      
มีการแลกเปลีย่นข้อมลูในด้านความต้องการของลกูค้า ระหว่างหน่วยงานอยู่เสมอ      
การสร้างนวตักรรม (Innovation) เป็นวฒันธรรมที่องค์กรให้ความส าคญั       
องค์กรมีการสง่เสริมและสนบัสนนุให้พนกังานมีความคิดในการสร้างสรรค์สิง่ใหม่ๆ ที่อยู่นอกเหนือจาก  กรอบหรือนโยบายที่ก าหนดไว้      
ช่วงที่ 2 : การน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้งานในองค์กร  (CRM Implementation) 
3. ด้านคุณภาพของความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relationship Quality) 
3.1 ความไว้เนือ้เช่ือใจจากลูกค้า (Trust) 
องค์กรสามารถปฏิบติัต่อลกูค้าได้อย่างดีมากขึน้ เมื่อเทียบกบัในอดีต      
องค์กรสามารถให้ความช่วยเหลือในสิง่ที่ลกูค้าต้องการได้       
องค์กรมีการพิจารณาถงึประโยชน์ของลกูค้ามากขึน้      
3.2 ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) 
องค์กรสามารถลดจ านวนลกูค้าที่ออกระบบได้  เช่น ลดจ านวนลกูค้าที่เปลีย่นใจไปใช้ผลติภัณฑ์และบริการของบริษัทคู่แข่ง เป็นต้น      
ภาพลกัษณ์ขององค์กรดดีูขึน้  เช่น ลกูค้าสามารถรับรู้ได้ว่าได้รับการให้บริการในด้านต่าง ๆ ได้ดีขึน้ เป็นต้น      
องค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าใน ด้านผลติภัณฑ์และบริการได้ดี ขึน้ เช่น น าผลติภัณฑ์หรือบริการออกสูต่ลาดได้ตรงใจ
ลกูค้ามากขึน้ 

     

3.3 ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลูกค้า (Commitment) 
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ปัจจยั/ตัววัดที่เกี่ยวข้อง 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สดุ 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สดุ 
(1) 

การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ท าให้มีกระบวนการทางธุรกิจที่เป็นมาตรฐานในการให้บริการและการแก้ไขปัญหาให้
ลกูค้า เช่น กระบวนการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนลกูค้า เป็นต้น  

     

การน าระบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ท าให้องค์กรสามารถให้บริการลกูค้าด้วยมาตรฐานการบริการที่ดีขึน้       
การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ท าให้องค์กรสามารถให้บริการลกูค้าด้วยข้อมลูที่ถกูต้องและสอดคล้องกบัข้อตกลง  (Contract) 
ที่มีต่อลกูค้าได้มากขึน้  

     

ช่วงที่ 3 : ผลการด าเนินงานที่ได้จากการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กร  (Result of CRM Implementation) 
4. ด้านผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) 
มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) 
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าสามารถช่วยเพิ่มความส ามารถของกระบวนการในการให้บริการลกูค้าได้มากขึน้       
การติดต่อประสานงานระหว่างแผนกต่าง ๆ ได้รับการปรับปรุงให้ดีย่ิงขึ น้ เช่น การสง่ต่องานข้ามแผนกโดยผ่านระบบ  CRM      
ขวญัและก าลงัใจของพนกังาน  (Employee’s morale) และ การท างานร่วมกนัเป็นทีม (Team spirit) ของพนกังานในองค์กรดีขึน้      
มุมมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth Perspective) 
ผู้ปฏิบติังานได้รับข้อมลูที่ถกูต้องและถกูเวลามากขึน้   เช่น ข้อมลูลกูค้าที่ได้รับการปรับปรุงให้เป็นปัจจบุนัอยู่เสมอ      
ทกัษะของผู้ปฏิบติังานในการใช้ระบบ CRM ที่เพิ่มขึน้  สามารถน าไปสูก่ารเพิ่ม  Productivity ในด้านต่าง ๆ เช่น ยอดขายที่เพิ่มขึน้  แคมเปญ
ที่ได้รับการตอบรับจากลกูค้ามากขึน้ เป็นต้น   

     

นวตักรรม (Innovation) ขององค์กร เช่น เทคโนโลยีใหม่ๆ   การปรับปรุงกระบวนการท างาน  ฯลฯ สง่ผลให้ Productivity ขององค์กรเพิ่มขึน้      

องค์กรมีการพฒันากระบวนการทางธรุกิจ (Business Process) ให้กระชบัและสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า
ได้ดี และรวดเร็วย่ิงขึน้ 

     

องค์กรสามารถเพิ่มขอบเขต การให้บริการลกูค้า เช่น สามารถเพิ่มบริการใหม่ ๆ ได้มากขึน้      
มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective) 
ความสามารถในการท าก าไรต่อลกูค้าแต่ละราย เพิ่มสงูขึน้      
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ปัจจยั/ตัววัดที่เกี่ยวข้อง 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สดุ 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สดุ 
(1) 

จ านวนลกูค้าที่ร้องเรียนด้านผลติภัณฑ์และการให้บริการขององค์กร มีจ านวนลดลง       
ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าที่มีต่อองค์กร เพิ่มสงูขึน้      
จ านวนลกูค้าที่ซือ้ผลติภัณฑ์และบริการซ า้มีมากขึน้ เช่น ฝากเงินเพิ่ม, ลงทนุเพิ่มขึน้ เป็นต้น      
มุมมองด้านการเงนิ (Financial Perspective) 
สามารถควบคมุต้นทนุภายใน (Internal Costs) ได้อย่างมีประสทิธิภาพมากขึน้      
สามารถเพิ่มสว่นสว่นแบ่งตลาด  (Market Share) ได้มากขึน้      
สามารถเพิ่มความสามารถในการท าก าไรขององค์กร ได้มากขึน้      
สามารถลดต้นทนุในการให้บริการได้ (Service Costs)       
 
ตอนท่ี 3.  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กร   
ค าชีแ้จง ค าถามในสว่นนีจ้ะเป็นค าถามปลายเปิด ที่ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถแสดงคิ ดเห็นได้อย่างอิสระ 
3.1. ท่านคิดว่าความส าเร็จใน การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  มาใช้ในองค์กร (CRM Implementation) นอกจากจะมีซอร์ฟแวร์หรือเทคโนโลยี ที่เป็นเครืองมือช่วยในการด าเนินกลยทุธ์ การ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  (CRM Strategy) แล้ว ควรจะมีองค์ประกอบอื่นใดอีกบ้าง เพื่อช่วยให้กลยทุธ์ดงักลา่วประสบความส าเร็จและสามารถสร้างความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนั ให้กบัองค์กร
ของท่านได้อย่างยัง่ยืน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………..………………………………………………………………………
……………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………….……… 
………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………….…… 
3.2 ท่านมีข้อเสนอแนะใดบ้างที่จะช่วยให้องค์กรสามารถเพิ่มประสทิธิภาพในการใช้ประโยชน์จากการลงทนุ ในซอร์ฟแวร์หรือเทคโนโลยีระบบ  CRM ได้ดีมากย่ิงขึน้  
………………………………………………………………………………………………………………………………………..………………………………………………………………………
……………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………….……… 

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 


