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บทคดัย่อ 

 การวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาแนวทางในการพฒันาการประยกุต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมสาํหรับ

การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในองค์กรธุรกิจ  และสนองตอบความต้องการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการอํานวยความสะดวก

ให้แก่ลกูค้า ทัง้นี ้ โดยใช้วิธีการวิจยัเชิงคณุภาพ  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัประกอบด้วยแบบสอบถาม  และแบบสมัภาษณ์

แบบมีโครงสร้าง  กลุม่ประชากรประกอบด้วยลกูค้าขององค์กรธุรกิจในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน  400  คน  รวมทัง้

กลุม่ผู้ประกอบการในองค์กรธุรกิจขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครจํานวนทัง้สิน้  15  ราย  และใช้การวิเคราะห์ข้อมลูเชิง

พรรณนา  โดยใช้ระยะเวลาการดําเนินงาน 12 เดือน (กนัยายน 2555 - สงิหาคม 2556) 

ผลการวิจยันีไ้ด้พฒันารูปแบบการประยกุต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ขององค์กร

ธุรกิจท่ีเหมาะสมขึน้มา  ประกอบด้วย  6  ขัน้ตอนท่ีสําคญั  ได้แก่ 1) องค์กรควรจดัหาเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการ

จดัเก็บฐานข้อมูลลกูค้าท่ีถูกต้อง  ครบถ้วน  2) องค์กรธุรกิจควรจัดให้มีช่องทางสําหรับการทําธุรกรรมของลกูค้าอย่าง

เพียงพอ  ตลอดจน มีการจดัเก็บประวตัิการทําธุรกรรมในคลงัข้อมลู  3) องค์กรควรมีบคุลากรด้านการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์

อยา่งเพียงพอ  สามารถนําข้อมลูตา่งๆ  มาวิเคราะห์เพ่ือหาแนวทางการตอบสนองความต้องการของลกูค้า   4) องค์กรควร

เพ่ิมคณุคา่การบริการโดยการกําหนดโปรแกรมการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหว่างองค์กรกบัลกูค้าในกระบวนการของการ

ดําเนินธุรกิจ  5) องค์กรควรมีการประเมินผลการจัดการลกูค้าสมัพนัธ์โดยใช้เกณฑ์วดัท่ีเน้นความสําคญัของลกูค้า  6) 

องค์กรธุรกิจควรขยายและรักษาความเติบโตของความสมัพนัธ์ โดยการใช้แนวทางการรักษาลกูค้าปัจจุบนัให้อยู่กับเรา

ตลอดไป 
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Abstract 

 This research aims to study the development of the information technology 
applications for  customer relationship management in businesses properly which meet the 
demand of information technology to facilitate the customers.  This research is a qualitative 
research.  The research tools were questionnaire and structured interview.  Samples of this 
study are 400 customers and 15 entrepreneurs in medium-size businesses in Bangkok.  This 
research used descriptive analysis and 12-months period (September 2012 - August, 2013). 

 The research result indicated prominent improvements of information technology 
application for customer relationship management  as the following; 1) business organization 
should provide technology for storing customer data correctly 2) information technology 
channels for customer transactions sufficiently, as well as storing transaction history in data 
warehouse 3) the organizations should have adequate personnel in customer relationship 
management in order to find the ways to meet the needs of customers 4) these organizations 
should add value to the business processes by defining customer relationship management 
programs 5) organizations should include evaluations of customer relationship management 
using criteria that emphasize on the importance of customers  6) organizations should expand 
and maintain the growth of the relationship by using the approach, keeping current customers 
with the businesses forever. 

Keywords: information technology, customer relationship management, and business 
organizations 
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