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ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์  
งานวิจยัเฉพาะกรณี ระดบัปริญญาโท หมวดการจดัการการโทรคมนาคม สาขาการบริหารเทคโนโลยี  

วิทยาลยันวตักรรมอดุมศกึษา มหาวิทยาลยัธรรมศา สตร์ 
เร่ือง “การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อผลการด าเนินงานขององค์กรในการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ใน

องค์กร กรณีศึกษาบริษัทผู้ให้บริการด้านการเงนิ ” 
โดย นางสาว วรรณรวี นงค์นวล รหสันกัศกึษา  5023030496 

ค าชีแ้จง 
 ค าถามส าหรับการสมัภาษณ์ชดุนีม้ีจดุมุ่งหมายเพื่อศกึษาการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ในองค์กร 
(CRM Implementation) เพื่อน าผลการวิจยัมาเป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันา และเพิ่มประสทิธิภาพของการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งานในองค์กรให้ดีขึน้  
 ค าถามส าหรับการสมัภาษณ์ มีทัง้หมด 3 ตอน ดงันี ้
  ตอนที่ 1 สถานภาพทัว่ไปของผู้ ให้สมัภาษณ์ 

ตอนที่ 2 ข้อมลูเก่ียวกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร  ซึง่แบ่งเป็น 3 ช่วงการด าเนินการ
ได้แก่ (1) ช่วงเร่ิมต้นการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร (CRM Project Initiation) 
         (2) ช่วงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร  (CRM Implementation) และ  
         (3) ช่วงผลการด าเนินงานที่ได้จากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ในองค์กร (Result of  

                                        CRM Implementation) 
  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
ตอนท่ี 1 สถานภาพท่ัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
ชื่อ …… …คณุธีรสตุ………………………………………นามสกลุ…………สมิะเสถียร……………………………………… 
เพศ………ชาย………………………………………อาย…ุ…40………………………………………………………………… 
วฒุิการศกึษา……บริหารธุรกิจ…………………………สาขา…Decision Support System…………………………………… 
ประสบการณ์การท างาน…2536 – ปัจจบุนั เป็นเวลา 16 ปี………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
หน่วยงาน…………ฝ่ายบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ สว่นพฒันาระบบบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ …………………………………………… 
ต าแหน่งงาน…… …………รองผู้อ านวยการฝ่าย………………………………………………………………………………… 
หน้าที่ความรับผิดชอบ  ………ดแูลการพฒันาและการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าออกใช้งาน ………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กร   
ค าชีแ้จง   
(1) ค านิยามของระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM System) หมายถงึ การท างานร่วมกนัระหว่าง  กลยทุธ์ด้านการ

บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM Strategy) กระบวนการท างาน (Business Process) บคุคลากรในองค์กร (People) และ
เทคโนโลยี (CRM Software Application) 

(2) ซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  (CRM Software Application) ที่อยู่ในขอบเขตของงานวิจยัเฉพาะกรณีนี ้
หมายถงึ ระบบที่ประกอบด้วยการท างานในสว่นหลกั ได้แก่ ภาพรวมของลกูค้า (Single Customer View), การขาย (Sales 
Force Automation), การตลาด (Marketing Automation) และการให้บริการลกูค้า (Customer Service & Support)  

 
ส่วนที่ 1: ค าถามในช่วงเร่ิมต้นโครงการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า  (CRM Project Initiation) มาใช้ในองค์กร 
1. การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Re-engineering) 
1.1. การจดัอบรมและการให้รางวัลแก่พนักงานในองค์กร  (Staff rewards and training) 

1.1.1. ผู้บริหารระดบัสงูขององค์กร ให้การสนบัสนนุ  โครงการการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า มาใช้ในองค์กร 
หรือไม่ และระดบัการสนบัสนนุ มีมากหรือ น้อยเพียงใด  
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 

1.1.2. องค์กรของท่านมี การจดัการฝึกอบรมพนกังานในองค์กรให้มีความรู้ความเข้าใจในด้าน หลกัการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM Concept) และด้านการใช้งานระบหรือไม่ บ่อยครัง้เพียงใด  
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 

1.1.3. องค์กรของท่านมี การปรับเปลีย่นนโยบายในการประเมินผลงาน  ให้สอดคล้องกบัการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร  

 กรณีที่องค์กรของท่านมีการปรับเปลีย่นหรือเพิ่มเติมนโนบายดงักลา่ว มีการด าเนินการอย่างไร  
……………………………………………………………………………………………………………………… 
.………………………………………………………………………………………………………………………
………… …………………………………………………………………………………………………………… 

 กรณีที่องค์กรของท่านไม่มีนโยบายดงักลา่ว ท่านคิดว่า เป็นสิง่จ าเป็นที่ควร ปรับเปลีย่นหรือเพิ่มเติมหรือไม่  
       และควรด าเนินการอย่างไร  
……………………………………………………………………………………………………………………… 
.………………………………………………………………………………………………………………………
………… …………………………………………………………………………………………………………… 
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1.2. การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (Organization structure reformation) 

1.2.1. องค์กรของท่านมีการปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร หรือการประสานงานข้ามแผนก (Cross-function) และ
ระดบัการให้ความร่วมมือระหว่ างหน่วยงานที่เก่ียวข้อง เพื่อให้สอดคล้องกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
มาใช้ในองค์กรอย่างไร    
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 

1.3. เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร (IT Tools) 
1.3.1. องค์กรของท่านมี โครงสร้างพืน้ฐานทางเทคโนโลยี (IT Infrastructure) เพื่อรองรับการน าระบบบริหาร

ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งานอย่างไร  เช่น ระบบโทรศพัท์ ระบบอินเตอร์เน็ต ระบบช่วยในการตดัสนิใจ เป็นต้น  
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 

1.3.2. การท างานร่วมกนัระหว่างซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าและระบบ อื่น ๆ ในองค์กร เป็นอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 

 
2. การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning) 
2.1. ข้อตกลงร่วมกันในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (Commitment to learning) 

2.1.1. ผู้บริหารให้ความส าคญักบัการเรียนรู้ของพนกังานในการองค์กรแ ละมีความเชื่อว่าการเรียนรู้ของพนกังาน
สามารถสร้างความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนัได้ หรือไม่ อย่างไร เช่น ผู้ปฏิบติังานได้รับข้อมลูที่ถกูต้องและถกู
เวลามากขึน้ จากข้อมลูลกูค้าที่ได้รับการปรับปรุงให้เป็นปัจจบุนัอยู่เสมอ   ทกัษะของผู้ปฏิบติังานในการใช้ระบบ 
CRM ที่เพิ่มขึน้  สามารถน าไปสูก่ารเพิ่มผลผลติในด้านต่าง ๆ เช่น ยอดขายที่เพิ่มขึน้  แคมเปญที่ได้รับการตอบ
รับจากลกูค้ามากขึน้ เป็นต้น  
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 

2.2. การแบ่งปันวิสัยทัศน์ระหว่างผู้บริหารและพนักงานในองค์กร (Shared vision) 
2.2.1. ผู้บริหารและพนกังานในหน่วยงาน มีความเข้าใจในเร่ืองวิสยัทศัน์ทางด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า และ

ทิศทางการด าเนินงานของบริษัทในอนาคตขององค์กรอย่างไร   
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 

 
2.3. การยอมรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่าง (Open-mindedness) 
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2.3.1. องค์กรของท่านมี การแบ่งปันข้อมลูลกูค้า ระหว่างแผนกต่าง ๆ ในองค์ก ร หรือไม่ อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 

2.3.2. องค์กรของท่าน มีการสง่เสริมให้พนกังานมีการคิดกระบวนการท างานหรือมีนวตักรรม  ที่มาช่วยปรับปรุง
ประสทิธิภาพการท างานให้ดีขึน้ นอกเหนือจากกรอบนโยบายที่ก าหนดไว้  หรือไม่ อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 

ส่วนที่ 2: ค าถามในช่วงการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้งา นในองค์กร (CRM Implementation) 
3. คุณภาพของความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relationship Quality) 

ท่านคิดว่า หลงัจากมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรแล้ว จะท าให้ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าที่มีต่อ
องค์กรดีขึน้อย่างไรบ้าง ในด้านต่อไปนี  ้
3.1. ความไว้เนือ้เช่ือใจจากลูกค้า (Trust) 

3.1.1. องค์กรสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าได้ย่ิงขึน้เมื่อเทียบกบัในอดีต  โดยใช้ข้อมลูสนบัสนนุที่ได้
จากระบบ CRM หรือไม่ 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

3.2. ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) 
3.2.1. ภาพลกัษณ์ขององค์กรดีขึน้หรือไม่ การตอบสนองความต้องการของลกูค้า เป็นอย่างไร และจ านวนลกูค้าที่ร้อง

รียนสนิค้าและบริการขององค์กร  ลดจ านวนลงหรือไม่ อย่างไร  
…………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 

3.3. ข้อตกลงร่วมกัน (Commitment) 
3.3.1. องค์กรมีกระบวนการทางธุรกิจที่เป็นมาตรฐาน ในการให้บริการและแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าได้อย่างถกูต้องและ

สอดคล้องกบัข้อตกลงที่มีกบัลกูค้าหรือไม่ และมีการรักษาความสมัพนัธ์ในระยะยาว  (Long-term relationship) 
เข้ามาเสริมการท างานของระบบ CRM หรือไม่ อย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
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ส่วนที่ 3: ค าถามในช่วงผลการด าเนินงานท่ีได้จากการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ ในองค์กร  
           (Result of CRM Implementation) 
4. ผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) 

4.1. มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal business process perspective) 
4.1.1. หลงัจากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรนัน้ สามารถช่วย พิิิ่มประสทิธิภาพใน

กระบวนการบริหารจดัการลกูค้า  หรือไม่ อย่างไร  
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 

4.1.2. หลงัจากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร สง่ผลต่อกระบวนการติดต่อประสานงาน
ระหว่างแผนก หรือ กระบวนการสง่ต่องานระหว่างแผนก หรือไม่ อย่างไร  
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 

4.2. มุมมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and growth perspective) 
4.2.1. หลงัจากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ในองค์กร สง่ผลต่อความถกูต้องและเหมาะสมของข้อมลู

ที่ได้รับจากระบบหรือไม่ อย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 

4.2.2. หลงัจากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร สง่ผล ทกัษะการปฏิบติังานของพนกังาน หรือไม่ 
อย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 

4.3. มุมมองด้านลูกค้า (Customer perspective) 
4.3.1. หลงัจากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กร สง่ผลต่อการเพิ่มความสามารถในการท า

ก าไรขององค์กร หรือไม่ อย่างไร เช่น ความสามารถในการก าไรต่อลกูค้าแต่ละราย เพิ่มสงูขึน้ จ านวนลกูค้าที่
ร้องเรียนด้านผลติภัณฑ์และการให้บริการขององค์กร มีจ านวนลดลง   ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าที่มีต่อ
องค์กร เพิ่มสงูขึน้ จ านวนลกูค้าที่ซือ้ผลติภัณฑ์และบริการซ า้มีมากขึน้ เช่น ฝากเงินเพิ่ม, ลงทนุเพิ่มขึน้ เป็นต้น 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
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4.4. มุมมองด้านการเงนิ (Financial perspective) 

4.4.1. หลงัจากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร สง่ผลต่อ การควบคมุต้นทนุในการให้บริการ
ลกูค้าแต่ละรายได้อย่างมีประสทิธิภาพมากขึน้  หรือไม่ อย่างไร เช่น  ลดจ านวนพนกังานที่ใช้ในการให้บริการ
ลกูค้า ลดจ านวนกระดาษในการสง่ต่องานระหว่างแผนก ฯลฯ  เป็นต้น  
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………. 

ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กร   
ท่านมีข้อเสนอแนะใดบ้างที่จะช่วยให้องค์กรสามารถเพิ่มประสทิธิภาพในการใช้ประโยชน์จากการลงทนุในซอร์ฟแวร์หรือ
เทคโนโลยีระบบ CRM ได้ดีมากย่ิงขึน้  
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………  
 

ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่กรุณาสละเวลาในการให้สัมภาษณ์ 
 


