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ABSTRACT 

This research is to improve the performance of the business process in 

customer relationship management systems (CRM) by the function-oriented model for 

large-scale organization. The selected case study is a large-scale company with the 

mission to develop the comprehensive operational management of infrastructure to 

survey, research, and analyze the problems related under the partnership with 

government agencies and the private sector. The study focuses on qualitative research 

of data collection instruments including in-depth interviews and the discussion group. 

The findings indicated that the improvement of business processes in 

CRM, a new model called function-oriented, could help the organizations to respond 

to the customer satisfaction. Therefore, from the results, function-oriented model 

could lead to lower costs, better vision of the overall work process, clearer 

responsibility for division, better deployment of technology, and better recognition in 

international standards. This framework is approved by CEO and CIO of the 

organization with the highest satisfaction levels. 
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บทคดัยอ่ 
วตัถุประสงคข์องการวิจยัคือการปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์โดยการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจท่ีมุ่งเน้นฟังก์ชัน่ในองคก์รขนาดใหญ่กรณีศึกษา
เป็นบริษัทขนาดใหญ่ท่ีมีภารกิจในการพฒันาการดําเนินงานท่ีครอบคลุมการบริหารจัดการ
โครงสร้างพื้นฐาน การสํารวจ การวิจยั การวิเคราะห์ปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งภายใตค้วามร่วมมือกบั
หน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ
ขอ้มูล เพื่อนาํมาวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจ ไดแ้ก่ การสมัภาษณ์เชิงลึกและการสนทนากลุ่ม 

ผลการวิจยัช้ีใหเ้ห็นวา่ การปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจในการบริหารความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ในรูปแบบใหม่ท่ีเรียกว่าฟังก์ชั่นท่ีมุ่งเน้นสามารถช่วยให้องค์กรตอบสนองต่อความพึง
พอใจของลูกค้า ซ่ึงอาจนําไปสู่การลดค่าใช้จ่าย มองขั้นตอนการทํางานโดยรวม แบ่งความ
รับผิดชอบชดัเจน สามารถปรับใชก้บัเทคโนโลยี และไดรั้บการยอมรับในมาตรฐานสากล กรอบน้ี
ไดรั้บการยืนยนัโดยผูบ้ริหารสูงสุดทางดา้นสารสนเทศและผูบ้ริหารสูงสุดทางดา้นการบริหารของ
องคก์รท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงสุด 
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