
บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
จากการทําการศึกษาสามารถสรุปผลกการศึกษาไดดังนี้ 

การวิเคราะหระบบ 
1) ขอมูลเบื้องตนวิทยาลัยฟารอีสเทอรน เปนสถาบันที่มีปรัชญาในการศึกษาใหบัณฑิต

ของวิทยาลัยมีความเทาทันตอความกาวหนาในเชิงธุรกิจเปนสถาบันอุดมศึกษาทางดานธุรกิจและ
ผลิตบัณฑิตที่มีคุณลักษณะของความเปนผูประกอบการที่เชี่ยวชาญทางดานภาษาและเทคโนโลยี 
โดยวิทยาลัยฟารอีสเทอรน มีภารกิจคือ การจัดการเรียนการสอน การวิจัย การบริการชุมชน การ
ทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม และสรางวิทยาลัยฟารอีสเทอรนเปนสังคมแหงการเปนผูประกอบการ 

2) โครงสรางการบริหารและการจัดการ มีการแยกเปนสามสวนหลักคือ ฝายบริหาร 
รับผิดชอบการสนับสนุนการจัดการศึกษา และการเรียนการสอน ฝายวิชาการ รับผิดชอบดานการ
จัดการเรียนการสอน และฝายกิจการนักศึกษาและพัฒนา รับผิดชอบในสวนเติมเต็มความพรอม
สมบูรณของนักศึกษานอกเหนือจากสวนวิชาการในแขนงสาขาวิชาของหลักสูตร 

3) โครงสรางระบบเทคโนโลยี มีการจัดไวอยางเหมาะสมตั้งแตเริ่มกอสรางวิทยาลัย
เนื่องจากมุงใหความสําคัญในการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและคอมพิวเตอรมาใชในการจัดการการ
การศึกษา โดยมีการวางระบบเครือขายไวครอบคลุมงานทั้งหมด มีการตอเชื่อมอินเทอรเน็ต มีการ
เชื่อมโยงอาคารทั้งหมด และยังไดอํานวยความสะดวกดวยเครือขายไรสายเต็มทุกพื้นที่ และวิทยาลยั
มีการเปดใหบุคลากร  อาจารยและนักศึกษาสามารถ  เขาสู เครือขายจากทางบานโดยทาง
ชุมสายโทรศัพทมีการวางเครื่องปองกันภัย(Firewall) ระหวางระบบของวิทยาลัย กับอินเทอรเน็ต 
เพื่อการปองกันภัยของระบบทั้งหมด 

4) ระบบโปรแกรม มีการวางระบบโปรแกรมแมขายคอมพิวเตอรเพื่อตรวจสอบและเก็บ
บัญชีของ อาจารย เจาหนาที่ และนักศึกษาทุกคน มีแมขายเพื่อเปนระบบฐานขอมูลกลางมีระบบ
จัดการฐานขอมูลโดยมีการแบงการจัดเก็บของฐานขอมูลไวทั้งแบบศูนยกลาง และแบบกระจาย มี
แมขายที่บริหารและจัดเก็บจดหมายอิเล็กทรอนิกสใหปลอดภัย ติดตั้งระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส
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ซ่ึงมีตูรับจดหมายอิเล็กทรอนิกส ตัวสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส มีแมขายที่ใหบริการเว็บไซต โดยมี
ที่อยูคือ http://www.FarEastern.ac.th และบริการการสงผานไฟลขอมูล FTP Server ซ่ึงมีที่อยูคือ 
ftp://ftp.FarEastern.ac.th 

มีโปรแกรมสําเร็จรูปตามสวนงานตางๆ ทั้งโปรแกรมประมวลผลคํา และ โปรแกรม
ตารางการคํานวณ 

มีระบบโปรแกรมปองกันภัย มีระบบปองกันภัยจดหมายอิเล็กทรอนิกส และระบบ
ปองกันไวรัสคอมพิวเตอร 

มีสวนโปรแกรมประยุกตใชงานตามสวนตางๆ ไดแกโปรแกรมการลงทะเบียน ระบบ
บริหารและจัดการหองเรียน ระบบติดตามและใหการดูแลนักศึกษา ระบบสืบคนและรักษา
สารสนเทศเพื่อการศึกษา โดยสํานักบริการการศึกษา มีระบบโปรแกรมขอมูลดานประวัติ ขอมูล
ดานการศึกษา และขอมูลดานการลงทะเบียน สํานักบัญชีและงบประมาณ มีระบบโปรแกรมขอมูล
การเงินลงทะเบียนของนักศึกษา ขอมูลการคางและชําระคาลงทะเบียน ขอมูลดานการจัดซื้อ สํานัก
บริหารทรัพยากรบุคลมีขอมูลดานประวัติการศึกษา และดานการอบรมสัมมนา ฝายกิจการนักศึกษา 
มีระบบโปรแกรมขอมูลดานนักศึกษาสวนกิจกรรมสรางเสริมประสบการณชีวิต และจิตพิสัย
นักศึกษา ฝายวิชาการมีระบบดานการจัดการการศึกษาและการใหการศึกษาแกนักศึกษา 

5) วิเคราะหการนําระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาเขาใช ไดพิจารณามุมมองการ
จัดการทางการตลาดที่ใหความสนใจเปลี่ยนไปจากการทําธุรกิจแบบแลกเปลี่ยนไปสูการทํา
การตลาดโดยมุงเนนการสรางความสําพันธกับลูกคา โดยคาดวาการดําเนินธุรกิจที่มุงความสัมพันธ
นาจะเกิดผลดีในระยะยาว และรักษาคุณภาพการใหบริการไดอยางเหมาะสมไปไดตลอดยาวนาน 

ในการตัดสินใจดานการใชกลยุทธดวยแบบจําลองแรงกดดันธุรกิจหาสวนของพล็อต
เตอร (Porter’s Competitive Forces Model) นั้นไดพิจารณาดานแรงกดดันดานอํานาจตอรองจาก
ลูกคาผูใชบริการเพราะเกี่ยวของโดยตรงกับลูกคาผูใชบริการของเรา และเปนผูสนับสนุนโดยตรง
ตอสถาบันจึงเปนประเด็นดานกลยุทธที่เหมาะสมที่จะทําเปนอยางยิ่ง 

สําหรับประเด็นการจัดการศึกษาโดยมองการพัฒนาสถานศึกษาเพื่อมุงคุณภาพทั่วทั้ง
องคกรไดใหความสําคัญโดยมุงลูกคา (Customer Focus) ใหทุกคนมีสวนรวม (Total Involvement) 
สามารถตรวจวัดความกาวหนา  (Measurement) อยางเปนรูปธรรม  และตองมีความผูกพัน 
(Commitment) ซ่ึงจะตองมีการปรับปรุงโดยตอเนื่อง (Continuous Improvement) แสดงใหเห็นถึง
ความสําคัญของการที่มีระบบที่สามารถทําใหทุกคนมีสวนรวมและมีความผูกพันกันอยางที่สามารถ
วัดไดอยางตอเนื่อง 
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จากแรงกดดันทั้งหา กับการพัฒนาสถานศึกษาเพื่อมุงคุณภาพทั่วทั้งองคกร การเลือกกล
ยุทธดานลูกคาจึงเปนการกระทําตอตัวผู เรียนโดยตรง ผูศึกษาจึงสนใจที่จะประยุกตระบบ
เทคโนโลยีที่จะสามารถชวยใหแรงกดดันดานลูกคาไดรับการดูแลรักษาแกไขอยางเปนระบบ ได
ขอมูลตรงจากลูกคาเพื่อการปรับปรุงพัฒนาบริการไดเหมาะสมรวมถึงการใชเครือขายอินเทอรเน็ต
เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาเปนสิ่งที่จะทําใหเกิดประโยชนตอการใชขอมูลที่มีอยูใหไดระบบ
บริหารและจัดการความสําพันธลูกคา และมีการรักษาความสัมพันธกับลูกคาและกลุมผูมีสวนได
สวนเสียอยางยั่งยืน เพื่อรักษาสภาพการแขงขันใหยาวนานสืบไป 

แนวทางการจัดทําระบบริหารความสัมพันธลูกคา 
ไดใชแนวทางโดยพิจารณาวงจรชีวิตของลูกคากลุมผูมีสวนไดเสียของธุรกิจเพื่อกําหนด

เครื่องมือและการพัฒนาของระบบสนับสนุนการบริหารจัดการความสัมพันธกับลูกคาดังตอไปนี้ 
1) ผูมีสวนไดสวนเสียของวิทยาลัยฟารอีสเทอรน มี 5 กลุมไดแก หนึ่งกลุมพนักงาน

ภายใน (Internal Market) หมายถึงอาจารยผูสอน เจาหนาที่ที่ใหบริการอยูในสวนงานตางๆของ
วิทยาลัย สองกลุมผูขายสินคาและพันธมิตรทางธุรกิจ (Supplier & Alliance Market) หมายถึงผูขาย
สินคา บริษัทคูคาที่สนับสนุนเทคโนโลยี อุปกรณสํานักงาน และส่ือที่สนับสนุนการจัดการเรียนการ
สอนใหแกวิทยาลัย สามกลุมบริษัทรับจัดหางาน/พนักงาน (Recruitment/Employee Market) 
Market) หมายถึงสํานักงานจัดหางานจังหวัดและเว็บไซตจัดหางานที่วิทยาลัยเปนสมาชิก ส่ีกลุม
อางอิง (Referral Market) กลุมนี้หมายถึงนักศึกษาปจจุบัน นักศึกษาที่ออกกอนสําเร็จการศึกษา และ
บัณฑิต และ หากลุมผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ (Influence Market) กลุมนี้หมายถึงอาจารยฝาย
แนะแนวในกลุมของนักเรียน นักศึกษาในสาขาที่วิทยาลัยเปดทําการเรียนการสอน 

2) การนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคาเขาเปนสวนหนึ่งในการขับเคลื่อนองคกร 
โดยมองความสัมพันธของกลุมผูมีสวนไดสวนเสียในขอบเขตของเทคโนโลยี การสื่อสาร ที่มีอยูใน
ปจจุบันทางเครือขายอินเทอรเน็ต(เว็บไซต) เปนเครื่องมือหลักโดยไดกําหนดใหทุกสวนงาน
พิจารณาสวนของขอมูลที่สามารถใหบริการบนระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคา 

3) การไดมาซึ่งลูกคาขององคกรมีสองสวนเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตคือ 
• สวนหนารับสมัครนักศึกษาบนเครือขายอินเทอรเน็ตโดยสวนการพัฒนาของ

สํานักทะเบียนและประมวลผลไดจัดใหมีหนาเว็บไซตที่สามารถรับสมัครนักศึกษาไดอัตโนมัติ 
• สวนรับสมัครดวยจดหมายอิเล็กทรอนิกส โดยไดจัดและกําหนดใหหนวยงาน

ทุกๆหนวยงานของวิทยาลัยมีจดหมายอิเล็กทรอนิกสทั้งสวนหนวยงาน และสวนบุคคลกําหนดไว
ประจําที่หนาเว็บไซต 
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4) การบริการ ชวยเหลือ สนับสนุน และรักษาลูกคา ใหสามารถที่จะศึกษาเลาเรียน  และ
ไดรับการบริการที่ดีโดยใชเครือขายอินเทอรเน็ตนั้นมีดังตอไปนี้ 

• สวนสนับสนุนดานเครือขายคอมพิวเตอร และโครงขายใหครอบคลุมพื้นที่การ
ใหบริการโดยสามารถมีจุดใชบริการดานเครือขายอินเทอรเน็ตในจุดตางๆของวิทยาลัยอยางทั่วถึง 

• สวนบริการ และเก็บขอมูลแกลูกคาหลักมีการเก็บขอมูลท้ังหมดของนักศึกษา
ตั้งแตเร่ิมรับสมัครนักศึกษาจนกระทั่งจบการศึกษา รวมถึงขอมูลนักศึกษาที่ไมสําเร็จการศึกษาดวย 

• สวนบริการที่มีผลตรงตอนักศึกษา เปนหนวยที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรง
เปนสวนหนาที่มีความสําคัญตอระบบมากที่สุดส่ีสวนคือ สวนงานดานขอมูลและการลงทะเบียน
นักศึกษา สวนงานดานการเงิน สวนงานดานการจัดการเรียนการสอน และสวนงานสุดทายดานการ
จัดใหคําปรึกษา 

5) การวิเคราะห แยกกลุมขอมูลตามศักยภาพลูกคา โดยมองศักยภาพในการสรางรายได
ใหแกสถาบันซ่ึงไดสามกลุมคือ กลุมลูกคาใหม กลุมนี้จะตองเปนกลุมที่เราตองดูแลใหเปนอยางดี
เนื่องจากเราจะตองพัฒนากลุมนี้ใหเติบโตไปเปนกลุมที่สองตอไป กลุมที่สองกลุมลูกคาเกาหรือ
ลูกคาที่มีความพอใจในระดับดีตอการใหบริการของเรา กลุมที่สามกลุมนี้เปนกลุมพัฒนาสูงสุด
เพราะเปนลูกคากลุมที่มีอุปการคุณ 

การจัดทําระบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาของวิทยาลัย 
การดําเนินการจัดทําระบบไดแบงออกเปน 5 ระยะคือ 
1) ระยะสรางความเขาใจระบบเปนระยะที่กําหนดนโยบายเกี่ยวกับการนําระบบเขามาใช

โดยกําหนดใหการสรางระบบตองสอดคลองและรองรับงานบริการบนเครือขายอินเทอรเน็ตโดยมี
การกําหนดใหมีคณะกรรมการเว็บไซตรองรับงานพัฒนาขอมูลใหสามารถครอบคลุมงานและกิจ
กรรมการบริหารและจัดการศึกษา 

2) ระยะจัดเตรียมติดตั้งระบบโปรแกรมและเครือขายสารสนเทศใหสอดคลองกับระบบ
โดยไดสํารวจและเพิ่มเติมระบบในสวนตางๆใหสอดคลองและรองรับงานโดยพิจารณาและ
กําหนดใหมีสวนตางๆดังตอไปนี้ 

• กําหนดหนาขอมูลเว็บไซตใหกับสวนงานทุกๆสวนงานเพื่อใหหนาเว็บของสวน
งานตางๆถูกสรางใหมีขอมูลสินคา บริการขององคกร (The Product Page) ขอมูลขององคกร (The 
Corporate Web Site) ซ่ึงขอมูลจะประกอบดวย ขอมูลตําแหนงที่ตั้ง เสนทางการเดินทาง โครงสราง
องคกร วิสัยทัศน พันธะกิจ ภารกิจ หนาที่ ขอมูลขั้นตอนการใหบริการที่มีระยะเวลาการใหบริการ 
บุคลากรที่เกี่ยวของในโครงสราง หนาที่ในกระบวนการของบุคคล ระบบบริการแบบทันทีอยาง
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อัตโนมัติที่ครอบคลุมการดําเนินธุรกิจขององคกร ระบบถามตอบ ระบบแกปญหาใหแกลูกคาเปน
รายบุคคล(The Participatory Web Site) หรือเปนรายที่มีปญหารวมกันไดแก ระบบกระดานขาวถาม
ตอบ (WEB-Board) และระบบกระดานคําถามที่ถามกันมาบอยๆซ้ําๆ (WEB-Board: FAQ) 

• จดหมายอิเล็กทรอนิกสสําหรับ หนวยงาน และบุคลากร รวมถึงนักศึกษา โดย
ติดตั้งเคร่ืองแมขายที่บริการระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส (Mail Server) ขึ้นที่ศูนยเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อความสะดวกในการเขาถึงและการบริหารเนื้อที่ของจดหมายอยางไมจํากัด รวมทั้ง
การทําระบบจดหมายอัตโนมัติในการอํานวยความสะดวกในการสงจดหมายเปนกลุม และมีการ
ติดตั้งระบบตัวปองกันภัยทางจดหมาย และปองกันไวรัสคอมพิวเตอร 

• กําหนดจุดบริการอินเทอรเน็ต เพื่อใหมีความสะดวกในการเขาใชเครือขาย โดย
ไดติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอรเพื่อใหสามารถเขาเครือขายอินเทอรเน็ตไวหลายจุดเพื่อใหครอบคลุม
การบริการและ สามารถใหผูใชเครือขายนําเครื่องคอมพิวเตอรสวนตัว(Notebook) มาใชกับ
เครือขายไรไดทั่วทั้งพื้นที่ของวิทยาลัย 

3) ระยะพัฒนาเว็บแอพพลิเคชั่น และพัฒนาเว็บเพ็จเพื่อสารสนเทศบนเว็บไซต เปน
ระยะที่พัฒนาสวนเว็บแอพพลิเคชั่นเพื่อชวยในการดําเนินกิจกรรมของนักศึกษาและอาจารยโดยมี
การพัฒนาระบบดังนี้ ระบบการลงทะเบียนนักศึกษา เปนระบบที่ชวยอํานวยความสะดวกให
นักศึกษาและอาจารยที่ปรึกษาดําเนินการลงทะเบียนของนักศึกษาระบบการเงินลงทะเบยีนนกัศกึษา 
เปนระบบที่ชวยใหการลงทะเบียนและการชําระเงินลงทะเบียน ระบบขอมูลอาจารยที่ปรึกษา เปน
ระบบที่ชวยใหอาจารยที่ปรึกษาของนักศึกษาสามารถทราบขอมูลของนักศึกษาได ทั้งขอมูลสวนตัว 
และขอมูลการเรียน อันจะทําใหการใหคําปรึกษามีขอมูลมากกวาเดิมที่จะสามารถใหคําปรึกษา 
โดยเฉพาะขอมูลทางจิตพิสัย ระบบติดตามผลการเรียนนักศึกษาเปนระบบที่ชวยใหอาจารยที่
ปรึกษาของนักศึกษาสามารถติดตามผลการเรียนและผลคาดวาจะสําเร็จของนักศึกษา 

4) ระยะอบรมและสรางความเขาใจระบบ เปนระยะที่ไดมีการทําความเขาใจระบบกอน
การใชงานจริงเปนระยะที่มีการประชุมกันทุกสวนงานที่เกี่ยวของ 

การนําระบบไปใช   
การดําเนินการใชงานระบบเริ่มตั้งแตเริ่มตนปการศึกษาของทุกปการศึกษาและเริ่มครั้ง

แรกที่ปการศึกษา 2548 โดยหนวยงานตางๆไดเตรียมขอมูลและความพรอมของระบบไวทุกสวน
งานในเครือขาย ครอบคลุมกระบวนการธุรกิจตั้งแตรับสมัครนักศึกษา ลงทะเบียนนักศึกษา ให
การศึกษาดูแล จนกระทั้งสําเร็จการศึกษา โดยมีการประเมินผลการใชระบบทุกๆสิ้นปการศึกษา 
เพื่อปรับปรุงระบบการใหบริการใหดีขึ้นในปการศึกษาถัดไป 
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การประเมินผลระบบ 
การประเมินผลระบบใชการประเมินจากผูใชระบบโดยเก็บขอมูลจากผูใชที่มีสวนไดเสีย

เกี่ยวของคือ กลุมพนักงานภายในไดเก็บขอมูลจากอาจารยผูสอนและเจาหนาที่สวนงานบริการ
ลูกคา กลุมผูขายสินคาและพันธมิตรทางธุรกิจไดเก็บขอมูลจากผูเสนอขายสินคาใหแกวิทยาลัย กลุม
บริษัทจัดหางาน/พนักงานไดเก็บขอมูลจากตัวแทนจัดหางาน กลุมอางอิงไดเก็บขอมูลจากนักศึกษา
ปจจุบัน บัณฑิตที่จบ และนักศึกษาที่ออกกอนสําเร็จ และสําหรับกลุมสุดทายกลุมผูมีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อของลูกคาไดเก็บขอมูลจากอาจารยแนะแนว โดยหัวขอในการออกแบบสอบถาม ผู
ศึกษาไดออกแบบสอบถามวัดตามวัตถุประสงคและประโยชนตามความตองการของระบบบริหาร
ความสัมพันธลูกคา โดยแบบสอบถามใชการวัดผลเปน 5 ระดับตั้งแต มากที่สุด จนถึง 1 คือนอย
ที่สุดมีความหมายคือ 5 หมายถึงผูตอบเห็นวาคําตอบนั้นตรงกับความคิดเห็นมากที่สุด และ 1 
หมายถึงผูตอบเห็นวาคําตอบนั้นตรงกับความคิดเห็นนอยที่สุด 

• การประเมินผลของอาจารยผูสอนและเจาหนาที่ไดประเมินในหัวขอ 1) ในเรื่อง
การเขาใจพฤติกรรมนักศึกษา  2) การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่สอดคลองกับกลุมและพฤติกรรม
ของนักศึกษาสําหรับอาจารยผูสอนและเจาหนาที่ 3) ความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวาง
นักศึกษา อาจารยผูสอน และเจาหนาที่ 4) ความสะดวกในการเปดจังหวะการขายอยางอัตโนมัติ
กลมกลืนเหมาะสม ตอนักศึกษาของวิทยาลัย 

• การประเมินผลของผูเสนอขายสินคาใหแกวิทยาลัยไดประเมินในหัวขอ 1) การ
เขาใจการดําเนินกิจกรรมธุรกิจของวิทยาลัย 2) การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่สอดคลองกับการ
ดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจของวิทยาลัยสําหรับผูเสนอขายสินคาใหแกวิทยาลัย 3) การไดรับความ
สะดวกในการติดตอส่ือสารกับวิทยาลัย 4) ความสามารถในการเปดจังหวะการขายไดอยางอตัโนมตั ิ
เหมาะสมกลมกลืนกับหนวยงานตางๆของวิทยาลัย 

• การประเมินผลของตัวแทนจัดหางานใหแกวิทยาลัยไดประเมินในหัวขอ 1) การ
เขาใจการดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจของวิทยาลัย 2) การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่สอดคลอง
กิจกรรมธุรกิจของวิทยาลัย 3) ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับวิทยาลัย 4) ความสามารถในการ
เปดจังหวะการขายไดอยางอัตโนมัติ เหมาะสมกลมกลืนกับวิทยาลัย 

• การประเมินผลนักศึกษาปจจุบันของวิทยาลัยไดประเมินในหัวขอ 1) การเขาใจ
พฤติกรรมอาจารยและเจาหนาที่  2) การรับรูการจัดกิจกรรมและการใหบริการตอนักศึกษาปจจุบัน
ของวิทยาลัย 3) การติดตอส่ือสารกับวิทยาลัย 4) การไดรับการแนะนําการเสนอบริการเพิ่มเติมอยาง
อัตโนมัติจากวิทยาลัย  
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• การประเมินผลบัณฑิต และนักศึกษาที่ออกกอนสําเร็จการศึกษาของวิทยาลัยได
ประเมินในหัวขอตอไปนี้ 1) การเขาใจพฤติกรรมอาจารยและเจาหนาที่ 2) การรับรูการจัดกิจกรรม
และการใหบริการตอบัณฑิต และนักศึกษาที่ออกกอนสําเร็จการศึกษาของวิทยาลัย 3) การ
ติดตอส่ือสารกับวิทยาลัย  4) การไดรับการแนะนํา การเสนอบริการเพิ่มเติมอยางอัตโนมัติจาก
วิทยาลัย  

• การประเมินผลอาจารยแนะแนวไดประเมินในหัวขอตอไปนี้ 1) การเขาใจการ
ดําเนินกิจกรรมธุรกิจของวิทยาลัย 2) การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่สอดคลองกิจกรรมทางธุรกิจ
ของวิทยาลัย 3) ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับวิทยาลัย 

สรุปผลการประเมิน 
ผลที่ไดพบวาขอมูลจากเว็บไซตสรางความรูความเขาใจตอหนวยงานไดคาเฉลี่ยระดับดี 

การไดรับความสะดวกในการดําเนินกิจกรรมดวยโปรแกรมใชงานมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง การ
ไดรับการแกปญหาความไมเขาใจจากเว็บบอรดอยูในระดับดี และการใชจดหมายอิเล็กทรอนิกสใน
การสื่อสารมีคาเฉลี่ยในความพอใจอยูในระดับดี 

นอกจากนี้พบวาเครื่องมือทางเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตที่ไดจัดไวใหผลสรุปในความ
พอใจที่แตกตางกันไปในแตละสวน สามารถวัดประเมินผลออกมาเปนคาที่สามารถนําผลไป
ดําเนินการตอ และท ี่สําคัญระบบไดแสดงใหเห็นถึงการไดมีการติดตอส่ือสารถึงกันอยูสม่ําเสมอซึ่ง
จะนําไปสูการแกปญหาและความพอใจรวมกันอยางยั่งยืนตลอดไป 
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5.2 อภิปรายผล 
จากการที่ไดศึกษาเรื่องการนําระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาบนเครือขาย

อินเทอรเน็ตของวิทยาลัยฟารอีสเทอรนนี้ ซ่ึงผูศึกษามุงที่จะนําเทคโนโลยีมาประยุกตใหองคกร 
และกิจกรรมขององคกร เพื่อใหเกิดความสัมพันธของลูกคา และผูมีสวนไดสวนเสียกับวิทยาลัยที่
ยั่งยืน มีการติดตอส่ือสารกันอยางยาวนานตลอดไปแมจะอยูหางไกล หรือไมมีสวนเกี่ยวของทาง
ธุรกิจกันโดยตรงแลวก็ตาม 

การเลือกใชเทคโนโลยีทางเครือขายอินเทอรเน็ตที่กวางขวางครอบคลุม สามารถสื่อสาร
กันไดในทุกสถานะ ทุกเวลา ทุกสถานที่ และสามารถสื่อสารกันไดในเวลาที่เหมาะสม สะดวก 
รวดเร็วซ่ึงเปนชวงเวลาที่โอกาสในการสื่อสารถึงกันมีลักษณะที่เอ้ือใหการสื่อสารกลมกลืนไปกับ
สถานการณไดงาย ลูกคามีโอกาสไดรับการสื่อสารไดทั้งการสื่อสารโดยตรงและการสื่อสารที่
สามารถติดตามการไดรับคําตอบไดอยางเปนรูปธรรม ถึงแมวาผลในรับรูรับทราบขอมูลระหวางกัน
จะมีผลปรากฏเปน ระดับต่ําสุด ไปจนถึงระดับสูงสุดดังที่ไดแสดงไวในบทที่แสดงผลแลว ซ่ึงถึงแม
ผลที่ไดรับของกลุมลูกคา และผูมีสวนไดสวนเสียจะแสดงผลออกมาแตกตางกันไปในแตละ
เครื่องมือทางอินเทอรเน็ตที่ใชกันในความเหมาะสมที่แตกตางกันในผลลัพธตางๆก็ตาม ก็ยังมีส่ิงที่
ปรากฏออกมาของผลในการใชระบบคือการไดมีการสื่อสารถึงกันอยางตอเนื่องสม่ําเสมอกับกลุม
ลูกคาและผูมีสวนไดเสีย อันจะนํามาซ่ึงการปรับปรุงคุณภาพ และบริการของวิทยาลัยใหมีคุณภาพ
เหมาะสมตอสวนลูกคาตางๆอยางตอเนื่องตามแนวคิดการพัฒนาสถานศึกษาเพื่อมุงคุณภาพทั่ว
ทั้งอวคกร และถายิ่งการสื่อสารขอมูลถึงกันนั้นมีชองทางการเก็บขอมูลเปนระบบ มีผูดูแล
รับผิดชอบอยางชัดเจนแลวก็นาที่จะแสดงใหเห็นถึงอนาคตที่จะสามารถตรวจสอบติดตามและ
บริหารความสัมพันธในนั้นไดอยางมีคุณภาพ อันจะรวมไปถึงการไดขอมูลไปเพื่อการวางแผนและ
กําหนดทิศทางไดอยางเหมาะสมดวย 

จากการพัฒนาระบบการบริหารความสัมพันธกับลูกคาตามหลักการของ Sybase 
Business Intelligence ไดกําหนดขอบเขตงานในความตองการขอมูลของระบบบริหาร
ความสัมพันธไว 4 ดานคือ 1) การเขาใจในขอมูลลูกคา 2) การที่สามารถจัดกิจกรรมทางการตลาดที่
สอดคลองเหมาะสมกับกลุมและพฤติกรรมของลูกคา 3) การไดติดตอส่ือสาร และ 4) การไดเปด
จังหวะการไดไดอยางอัตโนมัติเหมาะสม โดยใชเครื่องมือบนเครือขายอินเทอรเน็ต ไดแกจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส กระดานขาวถามตอบ กระดานคําถามที่ถามกันบอยๆ ขอมูลจากหนาเว็บไซตของ
หนวยงาน ไปจนถึงระบบโปรแกรมที่ดําเนินกานบนเว็บไซต ไดปรากฏใหเห็นความแตกตางใน
การไดรับผลสะทอนที่แตกตางกันมีผลปรากฏที่สามารถอธิบายไดดังนี้ 
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1) การใชโปรแกรมระบบงานภายในของวิทยาลัยบนเครือขายอินเทอรเน็ต ที่ประกอบ
ไปดวยโปรแกรมการลงทะเบียน การเงินลงทะเบียน โปรแกรมขอมูลนักศึกษา และโปรแกรมการ
จัดตารางการเรียนการสอนรวมไปถึงโปรแกรมดูแลนักศึกษาของอาจารยที่ปรึกษา ปรากฏผลการใช
งานอยูในระดับคอนขางดี ถึงดีมากในกลุมอาจารยผูสอนและเจาหนาที่ นักศึกษาในปจจุบนั กเ็พราะ
เปนกลุมที่เกี่ยวของโดยตรงกับระบบงานการดําเนินกิจกรรมหลักของวิทยาลัยนั้นเอง โดยในสวน
ของกลุมผูที่อยูหางออกไปคือ ผูเสนอขายสินคา บัณฑิต และผูออกกอนสําเร็จการศึกษา รวมไปถึง
อาจารยแนะแนวมีผลอยูในขั้นต่ําถึง ปานกลางเปนสวนใหญเทานั้น  

ซ่ึงที่ผลเปนดังนี้ก็นาจะเปนเพราะความสัมพันธอันดีอาจจะเกิดจากการไดปฏิบัติภารกิจ
ในหนาที่ตอกันนั้นเอง และเปนขอควรระวัง ดานเกิดความสัมพันธที่ไมดี 

2) การใชจดหมายอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงประกอบไปดวยการรับสงจดหมายถึงกัน การจัด
กลุมการสงจดหมายตามความตองการ และการจัดสงจดหมายเปนกลุมอยางอัตโนมัติ ปรากฏผล
การใชงานอยูในระดับคอนขางดี ถึงดีมากในทุกกลุมก็คงเพราะเปนระบบที่มีการสื่อสารถึงกันได
โดยตรง จากคนหนึ่งถึงคนหนึ่ง หรือจากคนหนึ่งถึงหลายคน มีความสะดวกรวดเร็วสามารถยืนยัน
ได มีหลักฐานปรากฏใหเห็นถึงการสื่อสารนั้น มีเวลาใครครวญในการตอบทําใหความสัมพันธมี
การสื่อสารอยางการไดรับการทบทวนทุกครั้ง  รวมถึงความสัมพันธที่เกิดจะอยูคงทนตราบเทาที่เรา
ตองการหรือสามารถสื่อสารกลับเพื่อใหไดความแนใจไดดวยนั้นเอง ซ่ึงผลจากการใชจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสนี้มีประสิทธิภาพในการสรางความสัมพันธสูง 

3) การใชกระดานขาวถามตอบ และกระดานคําถามที่ถามกันบอยๆ ที่ประกอบไปดวย
กระดานถามตอบจากบุคคลภายนอก กระดานถามตอบของบุคคลภายในองคกร และกระดาน
คําถามที่ถามกันมาบอยๆ ปรากฏผลการใชงานอยูในระดับคอนขางดี ถึงปานกลาง ในทุกกลุม นาจะ
เปนเพราะเปนสวนที่สามารถแกไข และตอบขอที่เปนความคับของใจของในแตละกลุมไดอยางเปน
ระบบ มีการแยกหัวขอไวเปนหมวดหมู แตละกลุมทราบขอของใจที่เหมือนกัน หรือระหวางกันอัน
จะนําไมสูการแกปญหาระหวางกลุม หรือการแกปญหาสําหรับวิทยาลัยตอกลุมตางๆเหลานั้นได 
รวมไปถึงการถาตอบในกระดานนั้นผูตอบมักจะมีเวลาเสมอในการเตรียมตัวตอบจึงทําใหผลการ
ตอบ และผลในการไดรับการแกไขมีเวลาระหวางกันเสมอ ซ่ึงที่ผลในการใชกระดานนี้ก็มี
ประสิทธิภาพในการสรางความสัมพันธสูงดวยเชนกัน 

4) การใชระบบขอมูลสารสนเทศของเว็บหนวยงานตางๆ ซ่ึงประกอบไปดวยขอมูลดาน
สินคา บริการของหนวยงาน ขอมูลแสดงตําแหนงที่ตั้ง การเดินทางไปถึงและแผนที่ โครงสราง
หนวยงาน วิสัยทัศนของหนวยงาน พันธะกิจหนวยงาน ภารกิจ หนาที่ หรือแทงงาน ของหนวยงาน 
การแสดงขั้นตอนงาน และบริการที่สามารถประเมินขั้นตอนรวมถึงระยะเวลาที่ใหบริการ รวมถึง
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บุคลากร ที่เกี่ยวของในโครงสราง หนาที่ในกระบวนการการใหบริการในสินคาและบริการ ของ
บุคลากร การไดรับการบริการแบบทันทีจากระบบอยางอัตโนมัติ การไดรับการถามตอบ โดยการ
เชื่อมโยงไปสู ระบบกระดานขาวถามตอบ และระบบกระดานคําถามที่ถามกันมาบอยๆ 

ขอมูลสวนหนาเว็บนี้ไดรับผลอยูในระดับเฉลี่ยคอนขางดี ถึงดีมาก ก็คงเปนเพระความ
สมบูรณของขอมูลที่ไมเจาะลึกแตครอบคลุม สามารถเชื่อมตอไปสูสวนที่เกี่ยวของไดทุกสวนงาน 
และสวนบริการ ทําใหมีความรูสึกไดถึงการไดรับการบริการเปนจุดเดียว (One stop service) ไดรับ
ความรูสึกสะดวกไมยุงยากในการสื่อสาร 

จากการดําเนินการดังกลาวไดแสดงถึงการประยุกตระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดาน
เครือขายอินเทอรเน็ตในการสรางระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาใหแกวิทยาลัยฟารอีส
เทอรนจังหวัดเชียงใหม ที่มีการทํากิจกรรมกับลูกคาโดยมุงความสรางสรรค การสงเสริม 
บํารุงรักษา และสะสมคุณคาแหงความสัมพันธอันดีงามในระยะยาวกับลูกคาดวยนอกจากจะมุง
เพียงการแลกเปลี่ยนซื้อขายเพียงอยางเดียว ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดตลาดในเชิงเปรียบเทียบ ที่ให
ความสนใจการสรางความสัมพันธกับลูกคา และการวิเคราะหแรงกดดัน 5 สวนของพอตเตอรใน
การเลือกใชกลยุทธผูกใจลูกคาหรือ CRM นั้นเอง 

5.3 ขอคนพบ 
การนําระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาบนเครือขายอินเทอรเน็ตมาใชที่

วิทยาลัยฟารอีสเทอรนเชียงใหมส่ิงขอสําคัญที่ผูศึกษาไดพบคือ 
- วิทยาลัยฟารอีสเทอรน ในฐานะที่เปนสถาบันการศึกษา และมุงเนนความทันสมัย และ

เทคโนโลยีนั้น  การนําเครื่องมือทางเครือขายอินเทอรเน็ตมาใช เปนสื่อกลางในการสราง
ความสัมพันธกับกลุมผูมีสวนไดเสียจึงเหมาะสมกับกิจกรรมของวิทยาลัย อีกทั้งสามารถขยาย
ขอบเขตการใหบริการ และสนับสนุนการศึกษาไดอยางดี 

- การเพิ่มชองทางการติดตอกับลูกคาทางเครือขายอินเทอรเน็ตนั้น นอกจากจะสอดคลอง
กับวิสัยทัศนของวิทยาลัยแลว ยังเอื้อประโยชนตอการฝกใหนักศึกษาไดตระหนักถึงการนํา
เทคโนโลยีมาชวยในการเรียนการสอน ซ่ึงจะทําใหนักศึกษาและผูเกี่ยวของที่มีผลไดผลเสียกับ
วิทยาลัยไดรับความรูและฝกฝนการใชเทคโนโลยีควบคูกับการรวมดําเนินธุรกิจกับวิทยาลัยดวย 

- การนําเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตมาเปนเครื่องมือของระบบนั้นเปนการใชเทคโนโลยีของ
เครือขายโลกที่มีการพัฒนาและขยายผลอยูตลอดเวลา เกี่ยวของกับผูใช ผูใหบริการมากมาย และ
เปนเทคโนโลยีที่จะกาวตอไปอีกนาน ทําใหการพัฒนา และระบบที่มีบนเครือขายนี้จะสามารถใช

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 
 

 

97

งานไดอีกยาวนานจึงเปนการลงทุนที่คุมคาเหมาะสมกับการที่วิทยาลัยตองใชเก็บขอมูลตอไปอีก
เปนระยะเวลานาน 

- ระบบบริหารความสัมพันธเปนระบบที่เกี่ยวของกับขอมูลการดําเนินธุรกิจกับลูกคา
และผูมีสวนไดสวนเสียกับองคกรจึงจําเปนตองใชขอมูลจากหลายสวนงาน และความสัมพันธของ
ขอมูลจากหลายสวนงาน จึงทําใหเกิดความจําเปนที่จะตองมีขอมูลกลางที่ถูกตอง พรอมใชงานได
อยางเหมาะสม ดังนั้นประสิทธิภาพของการบริหารขอมูลสวนกลางจึงเปนสิ่งจําเปนและตองการ
ความพรอมสูงมาก 

- เนื่องจากระบบบริหารความสัมพันธลูกคาเปนระบบที่เกี่ยวของกับการติดตอ ทํา
กิจกรรมกับลูกคาตลอดเวลา ระบบการใหบริการของงานตางๆ มักจะมีความตองการในการ
เปลี่ยนแปลงในระบบงานตลอดเวลาเนื่องจากความตองการของลูกคามักจะเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
ดังนั้นผูอยูในระบบ และระบบงานที่เกี่ยวของจึงตองการความยืดหยุน กับความตองการ  ขอแม 
และเงื่อนไข รวมถึงขอยกเวนตางๆ ทําใหการจัดเตรียมฐานขอมูลสวนกลางมีความยากในการ
ออกแบบใหรองรับงานไดอยางครอบคลุมในครั้งเดียว 

- ระบบการบริหารความสัมพันธลูกคาเกี่ยวของกับการเชื่อมโยงขอมูลของฐานขอมูล
ตางๆตั้งแตระบบขอมูลระดับลางสุดไปสูขอมูลระดับสูงสุด รวมไปถึงขอมูลที่เปนความลับตางๆ 
ทําใหระบบตองมี ขอตกลงในการสื่อสารขอมูลระหวางกันอยางเครงครัด และเข็มงวด โดยรวมถึง
ระเบียนขอมูล และฐานขอมูลตางๆดวย 

- การใชเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตมาชวยธุรกิจในการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนได
สวนเสียนอกจากจะเปนการเพิ่มความสะดวกแลวยังเปนการเพิ่มกิจกรรมระหวางกันที่มากขึ้นและมี
ขอบเขตการสื่อถึงกันอยางกวางขวางเนื่องจากจะทําไดทุกที่ทุกเวลา จึงเปนการสรางโอกาสตางๆได
มากขึ้น 

5.4 ขอเสนอแนะ 
ผูศึกษามีขอเสนอแนะที่ไดพบจากการพัฒนาระบบตอไปนี้ 
- เครือขายอินเทอรเน็ตมีประโยชนและขอบเขตกวางขวาง มีประโยชนมากก็มีขอควร

ระวังในความอิสระดวย จําเปนที่ตองมีระบบปองกัน ทั้งทางดานเครือขาย และการปกปองขอมูลให
พนจากภัยรายตางๆของเครือขาย 

- องคกรควรมีการแนะนําใหทราบถึงประโยชนของการใชเทคโนโลยีเครือขายเพื่อใหมี
การใชอยางกวางขวางและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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- เทคโนโลยีอินเทอรเน็ต พัฒนาและขยายผลอยูตลอดเวลาดังนั้นการเลือกใชระบบการ
จัดการฐานขอมูล (Database Management System) ภาษาที่ใชในการพัฒนา (Programming 
language) ตางๆ จึงควรเลือกเทคโนโลยีที่จะมีการพัฒนาอยางตอเนื่องที่มีอนาคตที่ดี เพื่อจะทําให
การบํารุง ดูแลรักษาสามารถดําเนินการตอเนื่องตลอดไปไดสะดวก มีขอจํากัดไมมากทางดาน
เทคนิค และบุคลากรของเทคโนโลยีนั้นๆ 

- การพัฒนาระบบการบริหารจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นระบบขอมูลกลางมี
ความสําคัญอยางมากจึงตองมีเสถียรภาพไมติดขัดสามารถเรียกขอมูลไดทุกขณะที่ตองการ และมี
ประสิทธิภาพสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล รวมถึงการใหบริการที่ดี มีการแกปญหาที่รวดเร็ว 
เพื่อมิใหมีการติดขัดหรือขาดชวงระหวางการติดตอส่ือสารสรางความสัมพันธ 

- องคกรควรมีหนวยงานกลางในการบริหารความสัมพันธโดยตรงที่ไมใชฝาย
เทคโนโลยีสารสนเทศเนื่องจากเปนระบบที่เกี่ยวของกับการติดตอทําธุรกิจกับลูกคาอยางยั่งยืน และ
ระยะยาว รวมทั้งตองการความชํานาญดานศิลปะในการสื่อสารและสรางสัมพันธ 

- การใชงานในเครือขายอินเทอรเน็ตมีความซับซอนยุงยากและมีการบุกรุกจากผูไมหวัง
ดีไดตลอดเวลาเชนการใชโปรแกรมซอนตัวจากผูไมหวังดี โปรแกรมไวรัสคอมพิวเตอร โปรแกรม
ขโมยขอมูลที่สามารถเขาสูเครือขายได จึงควรระมัดระวังเรื่องการรั่วไหลของขอมูลทั้งที่ไมได
เจตนาจากการถูกบุกรุกนั้นโดยดําเนินการตามขั้นตอน และระบบรักษาความปลอดภัยที่ศูนย
เทคโนโลยีสารสนเทศกําหนดใหปฏิบัติอยางเครงครัด และดวยความไมประมาท 

- ในการปฏิบัติการบนระบบบริหารความสัมพันธลูกคานั้น ผูที่เกี่ยวของตองตระหนักอยู
เสมอในความสําคัญของขอมูลซ่ึงอาจเปนโอกาสใหผูเกี่ยวของอ่ืนใชประโยชนไมควรทิ้งโอกาส
การใชประโยชนจากขอมูลเหลานั้นเพียงเพราะเปนขอมูลท่ีไมเกี่ยวของกับหนาที่ตน โดยใหสงผาน
ขอมูลไปทันทีไมเก็บไว เชนในขณะที่แกปญหาหนึ่งใหลูกคาแลวพบวาไปเกี่ยวของหรือเอื้อ
ประโยชนใหกับฝายอ่ืนแลวก็จะตองสงผานขอมูลไปใหฝายนั้นทันที 
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