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บทคัดยอ  

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาผลกระทบของระบบบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship 
Management: CRM) ท่ีมีตอการสรางยอดขายของบริษัท XYZ และ (2) ศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
การเก็บขอมูลดําเนินการผานการสัมภาษณก่ึงโครงสรางและการสนทนากลุมกับพนักงานฝายขาย 6 คน และลูกคา 3 ราย โดยวิเคราะห
ขอมูลดวยวิธีการวิเคราะหเน้ือหา ผลการวิจัยพบวา ระบบ CRM มีบทบาทสําคัญในการเพ่ิมความรวดเร็ว ความแมนยําของขอมูล และ
การนําเสนอท่ีตรงกับความตองการของลูกคาประจํา ซึ่งสงผลบวกตอการตัดสินใจซื้อซ้ํา อยางไรก็ตาม ยังพบขอจํากัดดานความเสถียร
ของระบบ การเช่ือมโยงขอมูลไมสมบูรณ และการขาดทักษะการใชงานของพนักงาน จากผลการศึกษา จึงเสนอ 3 แนวทางการพัฒนา 
ไดแก (1) การปรับปรุงระบบใหมีเสถียรภาพและสามารถเช่ือมโยงขอมูลไดอยางครบถวน (2) การจัดอบรมพนักงานอยางสม่ําเสมอเพ่ือ
เพ่ิมศักยภาพการใชงาน และ (3) การประยุกตใชกลยุทธการตลาดเฉพาะกลุมเพ่ือกระตุนยอดขายและสรางความสัมพันธระยะยาวกับ
ลูกคา ขอคนพบน้ีสามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาระบบ CRM ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ท้ังในดานการใหบริการ การบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา และการสรางยอดขายอยางยั่งยืนในบริบทธุรกิจโลจิสติกส 

 
คําสําคัญ: ระบบบริหารความสัมพันธกับลูกคา การเพ่ิมยอดขาย โลจิสติกส 
 
Abstract  

The purpose of this research was as follows: (1) to examine the impact of the Customer Relationship 

Management (CRM) system on the sales performance of XYZ Company; and (2) to explore approaches for 

developing customer relationship management. Data were collected through semi-structured interviews and focus 

group discussions with six sales staff and three corporate clients and were analyzed using content analysis. The 

findings revealed that the CRM system played a crucial role in enhancing service speed, improving data accuracy, 

and providing personalized offerings that aligned with the needs of regular client factors that positively influenced 

repeat purchasing decisions. However, several limitations were identified, including system instability, incomplete 

data integration, and limited staff competency in using the system effectively. Based on these findings, three 

strategic development directions are proposed: (1) improving system stability and ensuring comprehensive data 

integration; (2) providing regular training programs to enhance staff proficiency in CRM usage; and (3) applying 

segmented marketing strategies tailored to customer behavior to stimulate sales and strengthen long-term 

customer relationships. These findings can serve as a practical framework for improving CRM effectiveness in 

service delivery, relationship management, and sustainable sales growth within the logistics business context. 

Keywords: Customer Relationship Management, Sales Growth, Logistics  
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บทนํา  
ในยุคท่ีการแขงขันทางธุรกิจมีความเขมขนสูง โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมโลจิสติกสท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วจาก

เทคโนโลยีดิจิทัลและพฤติกรรมผูบริโภค องคกรจําเปนตองใหความสําคัญกับการบริหารจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer 
Relationship Management: CRM) เพ่ือรักษาฐานลูกคา เพ่ิมความภักดี และสรางยอดขายอยางยั่งยืน การใชระบบ CRM จึงกลายเปน
เครื่องมือสําคัญในการรวบรวม วิเคราะห และนําขอมูลมาใชกําหนดกลยุทธท่ีตอบโจทยลูกคาเฉพาะกลุมไดอยางมีประสิทธิภาพ (Buttle 
& Maklan, 2019; Gummesson, 2019) 

บริษัท XYZ ซึ่งเปนผูใหบริการโลจิสติกสแบบครบวงจร ไดตระหนักถึงความจําเปนในการพัฒนาศักยภาพของฝายขายให
สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาในแตละกลุมไดอยางตรงจุด ผานการใชระบบ CRM ในการจัดเก็บขอมูลลูกคา การติดตาม
งานขาย และการวางแผนกลยุทธ อยางไรก็ตาม ในการดําเนินงานจริงกลับพบขอจํากัดหลายประการ เชน ความไมสมบูรณของระบบ 
ความลาชาในการเขาถึงขอมูล และทักษะการใชระบบของพนักงานท่ียังไมท่ัวถึง สงผลตอประสิทธิภาพในการใหบริการและยอดขายของ
บริษัท 

ท่ีผานมา มีงานวิจัยจํานวนมากท่ีกลาวถึงบทบาทของ CRM ในการสรางคุณคาทางธุรกิจ (Payne & Frow, 2017; Kumar & 
Reinartz, 2018) โดยเฉพาะในภาคการบริการและธุรกิจ B2B อยางไรก็ตาม ในบริบทของโลจิสติกส โดยเฉพาะบริษัทตัวแทนขนสงอยาง 
XYZ การประยุกตใชระบบ CRM ยังขาดการศึกษาท่ีลงลึกในมุมมองของพนักงานฝายขายและลูกคาในเวลาเดียวกัน 

ดังน้ัน งานวิจัยน้ีจึงมุงศึกษาผลกระทบของระบบ CRM ตอการสรางยอดขายของฝายขายบริษัท XYZ และวิเคราะห 
แนวทางการพัฒนาระบบ CRM ใหสอดคลองกับกลยุทธขององคกร โดยเนนการเก็บขอมูลจากผูมีประสบการณตรงท้ังสองฝาย เพ่ือ
นําเสนอแนวทางเชิงปฏิบัติท่ีสามารถนําไปใชไดจริงในธุรกิจโลจิสติกส 
 
วัตถุประสงค  

1. เพ่ือศึกษาผลกระทบของระบบ CRM ท่ีมีตอการสรางยอดขายของบริษัท XYZ 
2. เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

 
วิธีดําเนินการวิจัย  

การวิจัยครั้งน้ีใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ โดยมีเปาหมายเพ่ือศึกษาผลกระทบของระบบบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
(CRM) ตอการสรางยอดขายของฝายขายบริษัท XYZ และหาแนวทางในการพัฒนาระบบ CRM ใหมีความสอดคลองกับกลยุทธของ
องคกรในธุรกิจโลจิสติกส โดยดําเนินการวิจัยตามข้ันตอนดังตอไปน้ี 

1. การออกแบบการวิจัย 
ผูวิจัยเลือกใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือเขาถึงความคิดเห็น ประสบการณ และความรูสึกของผูใหขอมูลอยางลึกซึ้ง โดยเฉพาะใน

ประเด็นการใชระบบ CRM ซึ่งเก่ียวของกับกระบวนการทํางานภายในองคกร และประสบการณของลูกคาซึ่งมีลักษณะเฉพาะของแตละ
ราย 

2. การเลือกกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางถูกคัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือใหไดขอมูลจากผูท่ีมีประสบการณตรง ไดแก พนักงานฝาย

ขายของบริษัท XYZ จํานวน 6 คน ซึ่งมีบทบาทในการใชงานระบบ CRM อยางตอเน่ือง และลูกคาองคกรจํานวน 3 ราย ซึ่งเคยใชบริการ
ของบริษัทอยางสม่ําเสมอและมีความสัมพันธกับฝายขายในระดับท่ีสามารถสะทอนประสบการณไดอยางชัดเจน 

3. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
ผูวิจัยใชแบบคําถามก่ึงโครงสรางท่ีออกแบบเฉพาะตามกลุมเปาหมาย แบงเปน 3 ชุด ไดแก 
3.1 แนวคําถามสําหรับการสนทนากลุมครั้งแรก (มกราคม 2567) ใชกับพนักงานฝายขาย เพ่ือรวบรวมขอมูลเก่ียวกับ

กระบวนการใชงานระบบ CRM ปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะเบ้ืองตน 
3.2 แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณเชิงลึก (กุมภาพันธ 2567) ใชกับลูกคาองคกร เพ่ือประเมินประสบการณท่ีไดรับ 

ความพึงพอใจ และผลกระทบท่ี CRM มีตอกระบวนการใหบริการ 
3.3 แนวคําถามสําหรับการสนทนากลุมเพ่ิมเติม (มีนาคม 2567) พัฒนาข้ึนจากผลการวิเคราะหขอมูลของลูกคา เพ่ือ

นําไปใชในการสนทนากลุมกับพนักงานเดิมอีกครั้ง เพ่ือสะทอนความคิดเห็นตอประสบการณของลูกคา ตรวจสอบจุดท่ีสอดคลองหรือ
แตกตาง และรวมกันเสนอแนวทางพัฒนาระบบใหตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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4. ข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมลู 
ดําเนินการภาคสนามระหวางเดือนมกราคมถึงมีนาคม พ.ศ. 2567 แบงออกเปน 3 ระยะ ดงัน้ี 
4.1 การสนทนากลุมครั้งแรก (15 มกราคม 2567) 

ดําเนินการกับพนักงานฝายขายจํานวน 6 คน ใชเวลาประมาณ 90 นาที โดยเนนสอบถามภาพรวมของการใชงาน 
CRM และขอเสนอแนะเบ้ืองตน 

4.2 การสัมภาษณเชิงลึกกับลูกคา (1–15 กุมภาพันธ 2567) 
สัมภาษณลูกคาองคกรรายบุคคลจํานวน 3 ราย ครั้งละประมาณ 30–45 นาที เพ่ือเก็บขอมูลเชิงประสบการณ

เก่ียวกับการใหบริการผานระบบ CRM 
4.3 การสนทนากลุมเพ่ิมเติม (มีนาคม 2567) 

จัดข้ึนกับพนักงานฝายขายเดิม โดยใชแนวคําถามท่ีพัฒนาจากผลวิเคราะหการสัมภาษณลูกคา เพ่ือสะทอนความเห็น
ของลูกคา เปรียบเทียบกับมุมมองของพนักงาน และรวมกันหาแนวทางปรับปรุงระบบ CRM การเก็บขอมูลทุกรอบไดรับความยินยอม
จากผูใหขอมูล และมีการบันทึกเสียงเพ่ือนํามาถอดความอยางละเอียดกอนเขาสูกระบวนการวิเคราะหขอมูล 

5. การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยดําเนินการถอดความขอมูลจากเทปบันทึกเสียง แลวจัดกลุมประเด็นตามหมวดคําถามท่ีใชในการสัมภาษณและ

สนทนากลุม พรอมท้ังเปรียบเทียบความคิดเห็นระหวางพนักงานและลูกคาในหัวขอเดียวกัน เชน การรับรูเก่ียวกับระบบ CRM ปญหา
และอุปสรรคในการใชงาน ผลกระทบตอการปดการขาย และแนวทางการพัฒนาใหสอดคลองกับกลยุทธองคกร 

การวิเคราะหขอมูลแบบเปรียบเทียบเชิงเน้ือหาเชนน้ี ชวยใหผูวิจัยเขาใจบริบทของการใชงาน CRM อยางรอบดาน และ
สามารถตอบวัตถุประสงคของการวิจัยไดอยางสมบูรณ 
 
ผลการวิจัย  

การวิจัยครั้งน้ีนําเสนอผลลัพธตามวัตถุประสงค 2 ขอ โดยอางอิงจากขอมูลท่ีไดจากการสนทนากลุมกับพนักงานฝายขาย
จํานวน 6 คน การสัมภาษณเชิงลึกกับลูกคาองคกรจํานวน 3 ราย และการสนทนากลุมเพ่ิมเติมเพ่ือคนหาแนวทางในการพัฒนาระบบ
บริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) โดยสามารถสรุปผลไดดังน้ี 

1. เพ่ือศึกษาผลกระทบของระบบ CRM ท่ีมีตอการสรางยอดขายของฝายขายบริษัท XYZ จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
ระบบ CRM มีบทบาทสําคัญในการเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของฝายขาย และสงผลตอยอดขายอยางเปนรูปธรรม โดยเฉพาะใน
ประเด็นหลัก ดังน้ี 

1.1 การเขาถึงขอมูลลูกคาไดอยางรวดเร็วและแมนยํา พนักงานสามารถจัดเตรียมขอเสนอท่ีตรงกับความตองการของ
ลูกคาไดแมนยํายิ่งข้ึน สงผลใหกระบวนการขายมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

1.2 การติดตามสถานะลูกคาและกระบวนการขายแบบ Real-Time ชวยใหฝายขายสามารถบริหารจัดการงานขายได
อยางตอเน่ือง และไมพลาดโอกาสในการปดการขาย 

1.3 การวางแผนการติดตอลูกคาอยางเปนระบบ ชวยลดความเสี่ยงในการละเลยลูกคาสําคัญ และสงเสริมการสราง
ความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

ลูกคาองคกรสะทอนความพึงพอใจตอการบริการของฝายขาย โดยเฉพาะดานความรวดเร็ว ความครบถวนของขอมูล และ
ความถูกตองของสถานะสินคาและบริการ อยางไรก็ตาม ขอมูลท่ีไดรับยังสะทอนขอจํากัดท่ีอาจสงผลตอประสิทธิภาพของระบบ CRM 
ไดแก 

1. ระบบขาดความเสถียร และเกิดปญหาทางเทคนิคเปนระยะ 
2. ขอมูลภายในระบบไมสมบูรณ หรือไมไดรับการอัปเดตอยางสม่ําเสมอ 
3. พนักงานบางรายยังขาดทักษะหรือแนวทางการใชงานท่ีชัดเจน 
4. ระบบ CRM ยังไมเช่ือมโยงกับระบบอ่ืนขององคกร เชน ระบบบัญชี หรือระบบติดตามสถานะการจัดสง 

2. เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริหารความสัมพันธกับลูกคา จากการเปรียบเทียบมุมมองของพนักงานและลูกคา รวมถึง
การสนทนากลุมเพ่ิมเติมเพ่ือรวบรวมขอเสนอแนะ ผูวิจัยสามารถสรุปแนวทางการพัฒนา CRM ใหสอดคลองกับกลยุทธขององคกรได  
3 ดาน ไดแก 

2.1 การปรับปรุงระบบใหมีเสถียรภาพและการเช่ือมโยงขอมูลท่ีครบถวน เชน การจัดตั้งหนวยงานดูแลระบบ  
การกําหนดสิทธ์ิผูใชงานอยางเหมาะสม และการเช่ือมโยงระบบ CRM เขากับฐานขอมูลอ่ืนขององคกร เพ่ือลดความซ้ําซอน และเพ่ิม
ความสอดคลองของขอมูลระหวางระบบ 
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2.2 การฝกอบรมและสนับสนุนการเรียนรูของพนักงาน ควรมีการจัดทําคูมือใชงานอยางเปนระบบ จัดอบรมอยาง
สม่ําเสมอ และจัดตั้งชองทางใหคําปรึกษาทางเทคนิค เพ่ือใหพนักงานสามารถใชงานระบบไดเต็มประสิทธิภาพ 

2.3 การประยุกตใชกลยุทธเฉพาะกลุมผานระบบ CRM เชน การแบงกลุมลูกคาตามพฤติกรรมการซื้อหรือความถ่ีใน 
การใชบริการ เพ่ือวางแผนกลยุทธการขายและการตลาดท่ีตรงกับความตองการของลูกคาแตละกลุมอยางมีประสิทธิภาพ 
 
สรุปผลการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาผลกระทบของระบบบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) ท่ีมีตอการสรางยอดขาย
ของฝายขายบริษัท XYZ และ (2) ศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริหารความสัมพันธกับลูกคา โดยอาศัยขอมูลจากการสนทนากลุม  
การสัมภาษณเชิงลึก และการวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบระหวางพนักงานและลูกคาองคกร 

ในสวนของวัตถุประสงคท่ี 1 ผลการวิจัยพบวา ระบบ CRM มีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนการขายของฝายขาย ท้ังในดาน
การเขาถึงขอมูลลูกคาอยางรวดเร็วและแมนยํา การวางแผนการติดตอลูกคาอยางมีระบบ และการติดตามสถานะของลูกคาและ
กระบวนการขายแบบเรียลไทม ซึ่งชวยใหพนักงานสามารถเสนอขายไดตรงกับความตองการของลูกคา สงผลใหเกิดความพึงพอใจและมี
แนวโนมกลับมาใชบริการซ้ํา โดยลูกคากลุมตัวอยางยืนยันวาไดรับการบริการท่ีมีความตอเน่ือง ชัดเจน และรวดเร็วมากข้ึน 

อยางไรก็ตาม ยังพบขอจํากัดของระบบ CRM ไดแก ความไมเสถียรของระบบ ขอมูลไมครบถวนหรือไมเปนปจจุบัน การขาด
การอบรมและคูมือการใชงานท่ีชัดเจน และการไมเช่ือมโยงกับระบบอ่ืนภายในองคกร เชน ระบบบัญชีหรือระบบติดตามสินคา ซึ่งสงผล
ใหการใชงานยังไมเต็มประสิทธิภาพ และกระทบตอกระบวนการขายในบางชวงเวลา 

ในสวนของวัตถุประสงคท่ี 2 ผลการวิจัยนําไปสูขอเสนอแนวทางในการพัฒนาระบบ CRM ใหสอดคลองกับกลยุทธขององคกร 
3 ดานหลัก ไดแก (1) การปรับปรุงดานเทคโนโลยี เพ่ือเพ่ิมเสถียรภาพและเช่ือมโยงขอมูลกับระบบอ่ืนในองคกร (2) การพัฒนาดาน
บุคลากร โดยจัดอบรมพนักงานเปนประจํา พรอมคูมือการใชงานและชองทางใหคําปรึกษา และ (3) การใชกลยุทธการตลาดแบบเฉพาะ
กลุม (Customer Segmentation) ภายในระบบ CRM เพ่ือวิเคราะหความตองการของลูกคาแตละประเภทและวางแผนการขายท่ีตอบ
โจทยเฉพาะกลุมไดอยางมีประสิทธิภาพ 

จากผลการวิจัยดังกลาว สามารถสรุปไดวาการใชระบบ CRM ท่ีมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับกลยทุธขององคกร ไมเพียงแต
ชวยสนับสนุนการขาย แตยังเปนเครื่องมือสําคัญในการสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาในธุรกิจโลจิสติกส 

 
การอภิปรายผล 

ผลการวิจัยพบวา ระบบบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) มีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนการขายของฝายขายบริษัท 
XYZ โดยชวยใหพนักงานสามารถเขาถึงขอมูลลูกคาไดอยางแมนยํา วางแผนการติดตออยางเปนระบบ และติดตามสถานะลูกคาแบบ 
Real-Time ซึ่งท้ังหมดน้ีสงผลใหพนักงานสามารถเสนอขายไดตรงกับความตองการของลูกคาแตละราย และสรางความพึงพอใจได 
มากข้ึน 

ผลดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ Kumar & Reinartz (2018) ซึ่งระบุวา CRM ท่ีถูกออกแบบใหตอบโจทยดานการเขาถึง
ขอมูลลูกคาและการจัดการกระบวนการขายอยางเปนระบบ จะชวยเพ่ิมโอกาสในการปดการขายและลดตนทุนการดําเนินงานใน 
ระยะยาว 

ในทํานองเดียวกัน Mishra & Mishra (2009) ไดเนนวา การมีขอมูลลูกคาท่ีครบถวนและสามารถเขาถึงไดแบบเรียลไทม คือ
หัวใจของ CRM ท่ีประสบความสําเร็จ เพราะชวยใหเกิดการสื่อสารแบบสวนบุคคล (personalized communication) และสราง 
ความภักดีในระยะยาว 

อยางไรก็ตาม ผลการวิจัยก็ช้ีใหเห็นขอจํากัดหลายประการ เชน ระบบขาดความเสถียร ขอมูลไมอัปเดต ขาดการอบรม และ 
ไมมีการเช่ือมโยงกับระบบอ่ืนภายในองคกร สถานการณน้ีสะทอนใหเห็นวา การมีเทคโนโลยีเพียงอยางเดียวไมเพียงพอ หากปราศจาก 
“บุคลากรท่ีมีทักษะ” และ “ระบบท่ีบูรณาการ” อยางเหมาะสม 

ประเด็นน้ีตรงกับแนวคิดของ Gummesson (2019) ท่ีระบุวา CRM ท่ีขาดการบูรณาการและการฝกอบรมผูใชยอมไมสามารถ
สรางคุณคาไดอยางแทจริง เพราะระบบ CRM จะมีประโยชนสูงสุดก็ตอเมื่อสามารถเช่ือมโยงกับกระบวนการทํางานอ่ืน ๆ ภายในองคกร 
และผูใชงานมีความเขาใจในการใชงานอยางลึกซึ้ง 

สําหรับแนวทางการพัฒนาระบบ CRM ท่ีเสนอโดยผูใหขอมูล ไดแก การปรับปรุงระบบใหมีเสถียรภาพ การฝกอบรมพนักงาน 
และการนํากลยุทธเฉพาะกลุมมาใช ลวนสอดคลองกับ Dear Model และกรอบแนวคิดของ Payne & Frow (2005) ท่ีเสนอวา  
การบริหาร CRM อยางมีประสิทธิภาพตองพิจารณาท้ังมิติของเทคโนโลยี คน และกลยุทธการตลาดควบคูกัน 
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นอกจากน้ี การเสนอใหใชการแบงกลุมลูกคา (Customer Segmentation) เพ่ือสรางขอเสนอท่ีตรงกับพฤติกรรมและ 
ความตองการของลูกคา ก็สอดคลองกับงานของ Wang et al. (2019) ซึ่งเนนการนําขอมูลลูกคามาใชในการสรางกลยุทธทางการตลาด
เฉพาะบุคคล (Personalized Strategy) เพ่ือเพ่ิมยอดขายและสรางความสัมพันธในระยะยาว 

กลาวโดยสรุป การอภิปรายผลช้ีใหเห็นวา ระบบ CRM มีศักยภาพในการสงเสริมยอดขายและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาใน
ธุรกิจโลจิสติกส แตตองอาศัยการพัฒนาท้ังระบบเทคโนโลยี การฝกอบรม และการออกแบบกลยุทธท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา 
เพ่ือใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

 
ขอเสนอแนะ  

จากผลการวิจัยและกระบวนการเก็บขอมูลในครั้งน้ี ผูวิจัยพบขอจํากัดบางประการท่ีอาจสงผลตอความลึกของขอมูลและ 
การตีความผลลัพธ ดังน้ันจึงขอเสนอขอเสนอแนะเพ่ือเปนแนวทางสําหรับการศึกษาในอนาคต ดังน้ี 

1. ขยายกลุมตัวอยางใหครอบคลุมหลากหลายมุมมองมากข้ึน งานวิจัยน้ีเก็บขอมูลจากพนักงานฝายขาย 6 คน และลูกคา
องคกร 3 ราย ซึ่งแมจะใหขอมูลเชิงลึกไดดี แตยังจํากัดเฉพาะฝายท่ีเก่ียวของกับงานขายโดยตรง การศึกษาครั้งถัดไปควรรวมมุมมองจาก
หนวยงานท่ีเก่ียวของ เชน ฝายบริการหลังการขาย ฝายบัญชี หรือฝาย IT ท่ีมีบทบาทตอการใชงานระบบ CRM เพ่ือใหเห็นภาพ 
การทํางานของระบบแบบองครวม 

2. ศึกษาปจจัยดานวัฒนธรรมองคกรและความพรอมดานเทคโนโลยี จากขอมูลพบวาการใชงาน CRM ยังประสบปญหาเรื่อง
ความเขาใจระบบ และขาดการฝกอบรมอยางตอเน่ือง จึงแนะนําใหศึกษาในประเด็นของ ความพรอมของบุคลากร และ ปจจัยเชิงองคกร 
ท่ีมีผลตอการใชงานเทคโนโลยี CRM อยางมีประสิทธิภาพ 

3. ใชวิธีการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods) งานวิจัยน้ีใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งสามารถเขาถึงประเด็นเชิงลึกไดดี แต
ไมสามารถวัดระดับผลกระทบในเชิงปริมาณไดชัดเจน งานวิจัยในอนาคตอาจใชแบบสอบถามรวมกับการสัมภาษณ เพ่ือใหสามารถ
เปรียบเทียบขอมูลเชิงสถิติควบคูกับขอมูลเชิงประสบการณ 

4. ติดตามผลของการปรับปรุงระบบ CRM ในระยะยาว เน่ืองจากแนวทางพัฒนาระบบ CRM ท่ีนําเสนอในงานน้ียังไมม ี
การทดลองหรือประเมินผล จึงแนะนําใหมีการศึกษาผลลัพธจากการนําแนวทางดังกลาวไปปฏิบัติจริง เชน การวัดการเปลี่ยนแปลงดาน
ยอดขาย ความพึงพอใจของลูกคา และประสิทธิภาพการทํางานของฝายขาย 

ดังน้ันขอเสนอแนะจากการวิจัยครั้งน้ีสามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนางานวิจัยในอนาคตใหมีความครอบคลุมยิ่งข้ึน ท้ังใน
ดานแนวทางการเก็บขอมูล การวิเคราะหผล และการประเมินประสิทธิภาพของระบบ CRM ในมิติท่ีหลากหลายมากข้ึน 
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