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บทคัดยอ 
 
 ในปจจุบันโทรศัพทมือถือเขามามีบทบาทในชีวิตประจาํวันของแตละบุคคลเปนอยาง
มาก จากการใชงานโทรศัพทมือถืออยางแพรหลาย ทําใหเกิดรูปแบบการบริการใหมๆข้ึนมา
มากมายที่อาศัยชองทางผานโทรศัพทมือถือ โทรศัพทมือถือถูกคาดหวังในการเปนเคร่ืองมือที่เพิ่ม
ประสิทธิภาพใหกับธุรกจิ ไมวาจะเปนการสงขอมูลในการทํางาน หรือการนําเสนอชองทางการ
ส่ือสารกบัลูกคารูปแบบใหม (Rossi, Tuunainen and Pesonen, 2007) ในปจจบัุนองคกรตางๆ
มุงเนนการพฒันาระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาโดยอาศัยการกระทาํตามๆกันและ
โอกาสทางเทคโนโลย ี ซึง่สวนทางกับรูปแบบการตลาดที่ตองการใหลูกคาเปนศูนยกลางเปนอยาง
มาก ประกอบกับงานวิจัยในบริบทของระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาผานมือถือนั้นก็ยงัมี
จํานวนไมมากนัก (Lee and Lun, 2007) ทาํใหเกิดปญหาการขาดแคลนงานวจิัยที่เกี่ยวของกับ
ระบบบริหารจดัการความสัมพนัธลูกคาทีน่ําเสนอปจจัยดานลูกคาโดยตรง งานวิจยันี้เปน
การศึกษาถึง ปจจัยในการประสบความสําเร็จในมุมมองของลูกคากับการใชงานระบบบริหาร
จัดการความสัมพันธลูกคาผานทางโทรศัพทมือถือ โดยมีวัตถุประสงคในการวิจยัในการศึกษาและ
นําเสนอกรอบแนวคิดในงานวิจัยและตัวแปรที่เกี่ยวของกับความสําเร็จของระบบบริหารจัดการ
ความสัมพันธลูกคาผานโทรศัพทมือถือ โดยใหความสําคัญตอปจจัยที่เกี่ยวของกับลูกคาเปนหลัก 
พรอมศึกษาถงึปจจัยที่สงผลตอความพงึพอใจของลูกคาในการใชงานหรือไดรับบริการจากระบบ
บริหารจัดการความสัมพันธลูกคาผานโทรศัพทมือถือ 

 การศึกษาอิสระนี้ไดทําการศึกษาถงึปจจยัในการประสบความสําเร็จในมุมมอง
ของลูกคากับการใชงานระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาผานทางโทรศัพทมือถือ เพื่อใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงระบบใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคาเพื่อใหไดมาซึง่ระบบทีม่ี
ลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer centric) การศึกษาคร้ังนี้ไดกําหนดตัวแปรความสําเร็จของระบบ
บริหารจัดการความสัมพันธลูกคาผานทางโทรศัพทมือถอื ไดแก ทัศนคติในการใชงานของลูกคา 
ซึ่งงานวิจัยในอดีตสนับสนุนวา ทัศนคติที่ดีตอการใชงานของลูกคาสนับสนนุใหเกดิความตองการ
ใชงาน และเพิ่มจาํนวนการใชงานจริง (Fishbein and Ajzen, 1975; Davis, 1989; 
Sophonthummapharn, 2008) รวมไปถึงความพงึพอใจของลูกคา โดยทําการศึกษาถงึปจจยัใน
การประสบความสําเร็จที่สําคัญ 3 ปจจัยไดแก ปจจัยดานคุณภาพของขอมูล ปจจยัดานคุณภาพ
ของระบบสารสนเทศ และ ปจจัยดานการทําเปนบรรทดัฐานและคานิยม ซึ่งคาดหวังวาสงผลตอตัว
แปรดานความสําเร็จทีก่ลาวในขางตน โดยปจจัยที่กลาวถงึนัน้ กาํหนดจากการศึกษาแนวคิด 
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ทฤษฎี และงานวิจัยตางๆในอดีต ไดแก แนวคิดของระบบบริหารจดัการความสัมพันธลูกคาผาน
ทางโทรศัพทมอืถือ แนวคิดความสําเร็จของระบบสารสนเทศ แนวคิดการวัดความพึงพอใจของ
ผูใชงาน รวมไปถึงแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และ งานวิจยัเชิงประยุกตที่เกี่ยวของ
กับความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตางๆ  
 การศึกษาปจจัยในคร้ังนี้รูปแบบงานวิจัยเปนเชิงสํารวจ ทีท่ําการเก็บขอมูลปจจัย
ตางๆผานความคิดเหน็ของลูกคาเพื่อใหสนบัสนุนกับหวัใจหลักในการทาํงานของระบบบริหาร
จัดการความสัมพันธลูกคาไดแกการมอบคุณคาและความพงึพอใจใหกับลูกคา โดยมีลูกคาเปน
ศูนยกลาง โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง เปนจํานวน 170 คน ทีอ่าศัยอยูเฉพาะในเขตกรุงเทพ
และปริมณฑล ทาํการเก็บรวมรวมขอมูลผานแบบสอบถามแบบอิเล็กทรอนกิส และการสุมแจก
ตามสถานที่ทัว่ไป จากการคัดเลือกแบบสอบถาม แบบสอบถามที่เหลือทัง้หมดจาํนวน 174 ชุด 
จากนั้นจึงนาํไปวิเคราะหเชิงสถิติตางๆ รวมไปถึงการหาความสัมพันธระหวางตัวแปรที่กําหนด โดย
อาศัยวิธกีารวเิคราะห สมการถดถอยเชิงเสน (Regression analysis) 
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชงานท่ีมกีารสมัครและรับทราบรูปแบบการบริการกอนการใช
งานนัน้มีแนวโนม ไดรับความพึงพอใจจากการใชงานมากกวาผูใชงานที่ไมไดสมัครและรับทราบ
กอนการใชงาน โดยผูใชงานมีแนวโนมทีจ่ะรูสึกวาระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาผานทาง
โทรศัพทมือถอืมีการติดตอถึงตนเองมากเกินไป ทั้งนี้ผูใชงานใหความสนใจรูปแบบระบบการ
ใหบริการขอมลูมากกวาระบบอ่ืนๆ โดยทัศนคติของผูใชงานนัน้เกดิจาก คุณภาพของระบบ
สารสนเทศ การรับรูถึงคุณคาของขอมูล และ การทาํเปนบรรทัดฐานและคานิยม โดยเรียงลําดับ
ความสัมพันธ เชนเดียวกนัความพึงพอใจจากการใชงานน้ันเกิดจาก คุณภาพของระบบสารสนเทศ 
และทัศนคติของผูใชงาน 
 จากการวิจัยผูทําวิจัยสามารถเสนอแนะปจจัยและแนวทางในการพัฒนาระบบ
สารสนเทศท่ีรองรับการทาํงานบริหารจัดการความสัมพนัธลูกคาผานทางโทรศัพทมอืถือไดโดย ให
ความสําคัญตอขอมูล เนนการใชงานทีง่าย และสรางการบอกตอ เพื่อเปนแนวทางประสบ
ความสําเร็จของระบบบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาผานทางโทรศัพทมือถือ ทีม่ีลูกคาเปน
ศูนยกลาง 
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