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บทสรุป 
  

ในปัจจบุนัหลายองค์กรธุรกิจ มีการน ากลยทุธ์ทางด้านการบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาประยกุต์ใช้ภายในองค์กร โดยอยู่บนพืน้ฐานของความเช่ือท่ีวา่องค์กรท่ีให้ความส าคญักบั
ลกูค้าและให้ความส าคญักบัประสบการณ์ท่ีลกูค้าได้รับจากผลิตภณัฑ์และบริการขององค์กร จะ
ท าให้องค์กรสามารถสร้างความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัได้ ซึง่จะเห็นได้จากอตัราการน า “ระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า” หรือ “ระบบ CRM” (Customer Relationship Management 
System) มาใช้ในองค์กร แบง่ตามประเภทธุรกิจ พบวา่ ธุรกิจการเงินและการธนาคารมีการน า 
ระบบ CRM มาใช้ในองค์กรถึง 34 % รองลงมาเป็นธุรกิจประกนัภยั 17 % ธุรกิจโทรคมนาคม 8% 
ธุรกิจการผลิต และ ธุรกิจค้าปลีก คดิเป็น 4% เทา่กนั ธุรกิจด้านเภสชักรรม และการขนสง่ คดิเป็น 
2% เทา่กนั และธุรกิจด้านอ่ืน ๆ อีก 24%  

จากการท่ีธุรกิจการเงินและการธนาคาร มีอตัราการน าระบบ CRM มาใช้ในองค์กร
เป็นจ านวนมากท่ีสดุเม่ือเทียบกบัธุรกิจด้านอ่ืน ๆ แสดงให้เห็นถึงความส าคญัและความจ าเป็น  
ในงานด้านการบริหารจดัการความสมัพนัธ์ลกูค้า เน่ืองด้วยภาวะการแขง่ขนัอยา่งรุนแรง ท่ีมาจาก
หลายสาเหต ุ เชน่ ความต้องการของลกูค้าท่ีมีความหลากหลายมากขึน้ และต้องการการ
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ตอบสนองเฉพาะบคุคล หรือ เฉพาะกลุม่มากขึน้    ผู้ เข้าตลาดรายใหม ่ ท่ีสามารถให้บริการด้าน
การเงินและการธนาคารมีมากขึน้ อนัเน่ืองมาจากโอกาสทางด้านเทคโนโลยี  ดงันัน้บริษัทผู้ให้
บริการด้านการเงินจงึจ าเป็นต้องมีการเปล่ียนแปลงเพื่อรองรับภาวะการแขง่ขนัท่ีรุนแรง และรักษา
ต าแหนง่ในการแขง่ขนัไว้ 

การน าเทคโนโลยีซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM Software) เข้า
มาชว่ยในการบริหารจดัการความสมัพนัธ์ลกูค้านัน้เป็นอีกวิธีหนึง่ท่ีหลาย ๆ องค์กรเลือกลงทนุ
เน่ืองจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีและการพฒันาซอร์ฟแวร์ในปัจจบุนัท่ีสามารถตอบสนอง
ความต้องการในด้านกระบวนการและกลยทุธ์ทางธุรกิจได้มากขึน้ จงึมีซอร์ฟแวร์ทางด้านบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าหลากหลายในท้องตลาดให้องค์กรตา่ง ๆ ได้เลือกน ามาใช้  

อยา่งไรก็ตาม การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร หลายโครงการ
ประสบกบัความล้มเหลว ซึง่งานวิจยัของ Gartner group กลา่ววา่ มีอตัราการล้มเหลวถึง 70% ซึง่
สาเหตสุ าคญัเกิดจากหลายปัจจยัด้วยกนั  

จากงานวิจยัท่ีผ่านมา ได้มีการศกึษาถึงปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความส าเร็จ และ ปัจจยัท่ี
ก่อให้ความล้มเหลว จากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า มาใช้ในองค์กร โดยพบวา่ ปัจจยั
ท่ีก่อให้เกิดความล้มเหลว เชน่ ขาดวิสยัทศัน์หรือกลยทุธ์ในการมองลกูค้าเป็นศนูย์กลาง 
(Customer Centric), ขาดการสนบัสนนุอยา่งเพียงพอจากผู้บริหาร, ขาดการบริหารจดัการความ
เปล่ียนแปลงท่ีเหมาะสม, ขาดการบริหารจดัการด้านข้อมลู (Kale, 2004) ซึง่ปัจจยัตา่ง ๆ เหลา่นี ้
สง่ผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และ ผลการด าเนินงานขององค์กร 

การค้นคว้าอิสระเร่ือง การศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กรในการ
น าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร กรณีศกึษาบริษัทผู้ให้บริการด้านการเงิน เป็น
ทัง้การค้นคว้าในเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) โดยการวิจยัแบบพรรณา (Descriptive 
Research) ท่ีเก็บข้อมลูจากการสมัภาษณ์ในเชิงลกึ (In-depth interview) จากผู้บริหารหนว่ยงาน
จ านวน 2 ราย และการค้นคว้าในเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีเก็บข้อมลูจาก
แบบสอบถามเพื่อวดัความคิดเห็นจากผู้ ใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของบริษัทผู้
ให้บริการด้านการเงินจ านวน 2 องค์กร ได้แก่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) และ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ตามกรอบการวิจยั ได้แก่ การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ 
(Business Process Re-engineering) การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning) และ
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) ท่ีสง่ผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร 
(Organizational Performance) จากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้  
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การค้นคว้าอิสระนีมี้วตัถปุระสงคเ์พ่ือ ทราบปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ผลการด าเนินงานของ
องค์กรในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร รวมทัง้ศกึษาการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ของทัง้ 2 องค์กรท่ีท าการศกึษา นอกจากนีย้งัน าเสนอแนวทางในการ
ด าเนินงานเพ่ือให้การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าไปใช้ในองค์กรสง่ผลดีตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร 

การค้นคว้าอิสระนี ้ เป็นการศกึษาโดยมีขอบเขตการศกึษา 2 สว่นหลกั ได้แก่ 
การศกึษาการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) และ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) เพ่ือให้ทราบถึงการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าไปใช้ของ 2 องค์กรท่ีท าการศกึษา สว่นอีกด้านหนึง่คือ การศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผล
ตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กรหลงัจากมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าไปใช้ในองค์กร
ของกลุม่ตวัอย่างท่ีท าการศกึษา  

ขอบเขตของข้อมลูในการวิจยั ใช้ข้อมลู 2 ส่วนหลกั กลา่วคือ สว่นแรกเป็นส่วนข้อมลู
ทตุยิภมูิ จะท าการรวบรวมข้อมลูจากรายงานการวิจยั วารสาร หนงัสือ และบทความตา่ง ๆ จาก
อินเตอร์เน็ต สว่นท่ีสองเป็นข้อมลูปฐมภมูิ ซึง่ได้จากการรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง ซึง่ได้แก่ 
แบบสมัภาษณ์ ซึง่ใช้ในการเก็บข้อมลูโดยการสมัภาษณ์ในเชิงลกึจากผู้บริหารหน่วยงาน และ
แบบสอบถาม ซึง่ใช้ในการเก็บข้อมลูโดยการส ารวจจากผู้ปฏิบตังิานท่ีใช้งานระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า จากนัน้น ามาวิเคราะห์ข้อมลูสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดย
การวิเคราะห์ข้อมลูของกลุม่ตวัอยา่งโดยวิธีแจกแจงความถ่ี คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย และใช้สถิตเิชิง
อนมุาน (Referential Statistics) ในการทดสอบสมมตฐิาน โดยใช้การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบั
ผลตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของสองประชากร (Independent Sample T-Test) การวิเคราะห์
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรหลายตวัด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพห ุ (Multiple 
Regression Analysis)  โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  จากนัน้น าผล
การศกึษาท่ีได้มาน าเสนอแนวทางการด าเนินงานในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าไปใช้
ในองค์กรเพ่ือให้สง่ผลในเชิงบวกตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร ผลการศกึษาสามารถสรุปได้
ดงันี ้
1. ข้อมลูทางประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอย่าง 
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ผลการศกึษาพบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีท าการส ารวจกลุม่ตวัอยา่งของบริษัทหลกัทรัพย์ 
ภทัร จ ากดั (มหาชน) จ านวน 45 ราย และธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 40 ราย
สามารถสรุปได้วา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยเพศหญิงมี
จ านวน  29 คนและ 23 ตามล าดบั คิดเป็นร้อยละ 64.4 และ 57.5 ตามล าดบั นอกจากนีผู้้ตอบ
แบบสอบถามสว่นใหญ่อยูใ่นชว่งอาย ุ21-30 ปี และ 31-40 ปี ตามล าดบั คิดเป็นร้อยละ 57.8 และ 
47.5 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่มีประสบการณ์การท างาน 5-10 ปี และ 10-15 ปี ตามล าดบั คดิ
เป็นร้อยละ 46.7 และ32.5 ตามล าดบั ซึง่ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่อยูใ่นหนว่ยงานด้านการ
ขาย จ านวน 21 คน และ 22 คน ตามล าดบั คิดเป็นร้อยละ 46.7 และ 55.0 ตามล าดบั โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามสว่นใหญ่มีประสบการณ์การใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาเป็น
ระยะเวลา 1-5 ปี และ 6 เดือน-1 ปี จ านวน 23 คน และ 20 คน คิดเป็นร้อยละ 51.1 และ 50.0 
ตามล าดบั 
2. ผลการทดสอบสมมตฐิานเก่ียวกบัผลตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของสองประชากร (Independent 
Sample T-Test)   

จากการทดสอบสมมตฐิานเก่ียวกบัผลตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของสองประชากร  
(Independent Sample T-Test) สรุปได้วา่ 

1. คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งและมากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

2. คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กรของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

มีความแตกตา่งและมากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

3. คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ และคา่เฉล่ียของปัจจยั

ด้านการเรียนรู้ขององค์กร ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีมากกวา่ หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 

(มหาชน)  

3. ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรหลายตวัด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรหลายตวัด้วยเทคนิคการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression Analysis) พบวา่  

3.1 ปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ และการเรียนรู้ขององค์กร สง่ผลตอ่ 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ดงันี ้
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ปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และการเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหว่างผู้บริหารและ
พนกังาน สง่ผลตอ่ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust) ดงันัน้
องค์กรควรให้ความส าคญักบัการน าเทคโนโลยีเข้ามาเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บและวิเคราะห์
ข้อมลูลกูค้า เพ่ือให้องค์กรมีความรู้ตอ่ตวัลกูค้า (Customer knowledge) มากขึน้ ชว่ยให้องค์กร
เข้าใจความต้องการของลกูค้า รวมทัง้สามารถตอบสนองความต้องการ หรือ สามารถน าไป
ปรับปรุงคณุภาพการให้บริการได้ เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าวสง่ผลโดยตรงตอ่ความเช่ือใจจากลกูค้า  

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ ด้านการปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์กร และ การ
เรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความเห็นท่ีแตกต่างในองค์กร สง่ผลโดยตรงตอ่ คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพงึพอใจจากลกูค้า (Satisfaction) ดงันัน้องค์กรควรมีการน า
ผู้ เช่ียวชาญจากแผนกตา่ง ๆ เข้ามาท างานเป็นทีมเดียวกนั เพ่ือก าหนดความต้องการและออกแบบ
กระบวนการทางธุรกิจ หรือ ปรับเปล่ียนกระบวนการท างานเดมิ ให้สอดคล้องกบัการน าระบบ 
CRM มาใช้ให้มากขึน้ นอกจากนีผู้้บริหารแตล่ะแผนกควรสง่เสริมให้พนกังานในแผนก ให้ความ
ร่วมมือในการตอบสนองความต้องการลกูค้า เน่ืองจากการด าเนินการดงักลา่ว จะสง่ในเชิงบวกตอ่ 
ความพงึพอใจจากลกูค้า 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ การเรียนรู้ของ
องค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน และ ด้าน
การยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร สง่ผลตอ่ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้าน
ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า  (Commitment) ดงันัน้องค์กรควรมีการน าเคร่ืองมือเทคโนโลยี
สารสนเทศเข้ามาชว่ยบนัทึกข้อตกลง (Contract) ท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้า เพ่ือน ามาใช้สนบัสนนุการ
บริการลกูค้าในภายหลงั ซึง่ท าให้องค์กรสามารถให้บริการลกูค้าตามข้อตกลง (Commitment) ท่ี
ได้ให้ไว้กบัลกูค้ามากขึน้  รวมทัง้ ผู้บริหารและพนกังานควรมีความเข้าใจแนวทางการด าเนินงาน 
วิสยัทศัน์ หรือ กลยทุธ์ ด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าไปในแนวทางเดียวกนัเพ่ือ ตอบสนอง
ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า เน่ืองจากการน าระบบ CRM เข้ามาใช้ ชว่ยให้องค์กรมีกระบวนการ
ทางธุรกิจท่ีเป็นมาตรฐานในการแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้า  สามารถให้บริการลกูค้าได้ดีขึน้ รวมถึง 
ให้บริการได้ถกูต้องและครบถ้วนตามข้อตกลง (Contract) ท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้าได้ นอกจากนีอ้งค์กร 
ควรมีการแบง่ปันข้อมลูลกูค้าระหวา่งแผนกตา่ง ๆ ในองค์กร ให้สามารถเข้าถึงข้อมลูลกูค้าเดียวกนั 
เพ่ือให้ผู้บริการลกูค้าสามารถน าข้อมลูดงักลา่วไปสนบัสนนุการท างานได้ดียิ่งขึน้ 
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3.2 ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า สง่ผลตอ่ ผลการด าเนินงานของ
องค์กร ดงันี ้

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า สง่ผลโดยตรงตอ่ ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน ด้านมมุมองลกูค้า และ ด้านมมุมอง
การเงินดงันัน้ เม่ือมีการน าระบบ CRM มาใช้ ทัง้ 2 องค์กร ควรให้ความส าคญักบัปัจจยัท่ีสามารถ
สง่ผลตอ่ความเช่ือใจจากลกูค้า ซึง่ ได้แก่ การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ ด้านเคร่ืองมือ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และ การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กร
ระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน เน่ืองจากทัง้ 2 ปัจจยันีส้ง่ผลโดยตรง ตอ่ ความเช่ือใจจากลกูค้า 
และ ความเช่ือใจจากลกูค้า สง่ผลโดยตรงตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร ในด้านกระบวนการ
ภายใน ด้านมมุมองลกูค้า และมมุมองการเงิน 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพงึพอใจจากลกูค้า สง่ผลโดยตรงตอ่  ผล
การด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน ด้านมมุมองการเรียนรู้และเตบิโต ด้าน
มมุมองลกูค้า และ ด้านมมุมองการเงินดงันัน้ เม่ือมีการน าระบบ CRM มาใช้ ทัง้ 2 องค์กร ควรให้
ความส าคญักบัปัจจยัท่ีสามารถสง่ผลตอ่ ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า ซึง่ ได้แก่ การรือ้ปรับ
กระบวนการทางธุรกิจ ด้านการปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์กร และ การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการ
ยอมรับฟังความเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร เน่ืองจากทัง้ 2 ปัจจยันีส้ง่ผลโดยตรง ตอ่ ความพงึพอใจ
จากลกูค้า และ ความพงึพอใจจากลกูค้า สง่ผลโดยตรงตอ่ ผลการด าเนินงานขององค์กร ในด้าน
กระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้และเติบโตขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า และมมุมองการเงิน 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า สง่ผลโดยตรงตอ่ ผล
การด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน ด้านมมุมองลกูค้า และ ด้านมมุมอง
การเงิน ดงันัน้ เม่ือมีการน าระบบ CRM มาใช้ ทัง้ 2 องค์กร ควรให้ความส าคญักบัปัจจยัท่ีสามารถ
สง่ผลตอ่ ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า ซึง่ ได้แก่ การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ ด้านเคร่ืองมือ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กร
ระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน  และ การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ี
แตกตา่งในองค์กร เน่ืองจากทัง้ 3 ปัจจยันีส้ง่ผลโดยตรง ตอ่ ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า และ 
ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้าสง่ผลโดยตรงตอ่ ผลการด าเนินงานขององค์กร ในด้านกระบวนการ
ภายใน  ด้านมมุมองลกูค้า และมมุมองการเงิน 
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ผลท่ีได้รับจากการวิจยัครัง้นี ้ บรรลตุามวตัถปุระสงค์ท่ีวางไว้ ซึง่เป็นประโยชน์กบัผู้
ให้บริการด้านการเงินและการธนาคาร เพ่ือให้การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ใน
องค์กรเกิดประโยชน์และเป็นผลดีตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร 
 ในการศกึษานีมี้ข้อจ ากดับางประการและข้อเสนอแนะส าหรับการวิจยัครัง้ตอ่ไป ดงันี ้

1. การศกึษาครัง้นี ้ เป็นการศกึษาความคิดเห็นจากผู้บริหารและพนกังานใน
หนว่ยงานท่ีมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าไปใช้ในองค์กร เทา่นัน้ แตก่ารวดัผลการน า
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ควรมีการวดัผลการด าเนินการ โดยการสมัภาษณ์และสอบความ
ถามคิดเห็นจากลกูค้าขององค์กรนัน้ ๆ ด้วยเพ่ือให้ทราบวา่ การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กร สง่ผลตอ่ความสมัพนัธ์ท่ีเกิดขึน้กบัลกูค้าในระดบัใด ทัง้ในระยะสัน้ และระยะ
ยาว 

2. การศกึษาครัง้ตอ่ไป ควรมีการศกึษาจริงตามชว่งการด าเนินงาน ตามกรอบการ
วิจยัซึง่แบง่ชว่งการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรออกเป็น 3 ชว่งการ
ด าเนินงาน ได้แก่ ช่วงเร่ิมต้นการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร (CRM 
Project Initiation) ชว่งการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร (CRM 
Implementation) และชว่งท่ีสดุท้าย เป็นช่วงผลการด าเนินงานขององค์กรท่ีเกิดจากการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ เพ่ือให้ผลการวิจยัท่ีได้สะท้อนภาพความเป็นจริงมากท่ีสดุ จงึควร
ท าการศกึษาตัง้แตเ่ร่ิมโครงการในชว่งแรก จนกระทัง่ถึงช่วงสดุท้าย 

3. เป็นการศกึษาโดยการสมัภาษณ์และการแจกแบบสอบถามไปยงัผู้บริหารและ
พนกังานในหนว่ยงานท่ีมีการใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเทา่นัน้ โดยผู้วิจยัไมส่ามารถ
ท าการศกึษาและเก็บข้อมลูผลการด าเนินงานขององค์กรจากด้านลกูค้า ของทัง้ 2 องค์กรได้ 
เน่ืองจากขดักบันโยบายรักษาข้อมลูความเป็นส่วนตวั (Customer privacy policy) ของทัง้ 2 
องค์กร 

4. การศกึษาวิจยัเร่ิมด าเนินการ เม่ือทัง้ 2 องค์กรมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้าออกใช้งานในหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องเรียบร้อยแล้วของทัง้ 2 องค์กร ท าให้การศกึษาข้อมูลบาง
ปัจจยัท่ีควรท าในชว่งแรกเร่ิมโครงการ ผู้วิจยัต้องสอบถามข้อมลูการด าเนินการย้อนหลงัจาก
ผู้บริหารและผู้ตอบแบบสอบถาม 
 


