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บทคัดย่อ

 แนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของสถาบันความร่วมมือเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจลุ่มน�า้โขง มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา

สภาวการณ์ด้านความสมัพนัธ์ระหว่างสถาบนัความร่วมมอืเพือ่พฒันาเศรษฐกจิลุม่น�้าโขงกบัผูใ้ห้การสนบัสนนุทนุเพือ่น�ามาก�าหนดเป็น

แนวทางการบรหิารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ของสถาบนัฯ โดยใช้การสมัภาษณ์เชงิลกึจากผูอ้�านวยการปัจจบุนั อดตีผูอ้�านวยการ ผูจ้ดัการ

แผนกต่างๆ รวมไปถงึพนกังานทีด่แูลด้านความสมัพนัธ์และภาพลกัษณ์ขององค์กร จากนัน้น�าข้อมลูทีไ่ด้จากการสมัภาษณ์มาวเิคราะห์

ด้านสภาวการณ์ของสถาบันฯ และความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธ์ของสถาบันฯกับผู้สนับสนุนทุน โดยใช้การตรวจสอบ

ข้อมูลสามเส้าด้านวิธีรวบรวมข้อมูล (Methodological triangulation) เพื่อวางแนวทางในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ต่อไป 

 ผลการศกึษาสามารถสรปุเป็นแนวทางบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ให้กบัสถาบนัฯได้ 8 ด้าน 1) วสิยัทศัน์การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ 

สร้างความสัมพันธ์อันดีต่อผู้สนับสนุนทุนเพื่อก่อให้เกิดความร่วมมือระยะยาวในการส่งเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของอนุ

ภูมิภาคลุ่มน�้าโขง 2) ด้านการคิดกลยุทธ์การบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งวิเคราะห์จากตารางทาวส์ ออกมาเป็นกลยุทธ์ในเชิงรุก 

กลยทุธ์ตัง้รบั กลยทุธ์ของการพลกิตวัและกลยทุธ์การแตกตวั 3) ด้านประสบการณ์ของลกูค้า สถาบนัฯ มกีารส่งหนงัสอืเชญิให้ผูส้นบัสนนุ

ทนุเข้าร่วมกจิกรรมต่างๆทีส่ถาบนัฯ จดัขึน้และให้ผูส้นบัสนนุทนุมส่ีวนร่วมในการก�าหนดนโยบายและแผนงานของสถาบนัฯในอนาคต 

รวมไปถงึการวางแผนในระยะยาวให้ผูส้นบัสนนุเป็นส่วนหนึง่ของการบรหิารงานของสถาบนัฯ 4) ด้านความร่วมมอืภายในสถาบนัฯ ส่ง

เสรมิให้เกดิร่วมมอืกนัภายในสถาบนัฯ ในการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์อยูเ่สมอ 5) ด้านกระบวนการ จดัให้มกีารปรับกระบวนการต่างๆให้

เหมาะสม นอกจากนีส้ถาบนัฯ มกีารน�าแนวคดิ 4R มาใช้ในกระบวนการบรหิารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ ซึง่ประกอบไปด้วย ความสมัพนัธ์ 

การเหนีย่วรัง้ การอ้างองิ และการฟ้ืนฟ ูเพือ่ให้การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์เกดิประสทิธภิาพ 6) ด้านข้อมลูเกีย่วกบัลกูค้า ใช้การเกบ็ข้อมลู

พื้นฐานและประวัติของการให้ทุนอย่างละเอียด 7) ด้านเทคโนโลยีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  สถาบันฯ มีการเก็บข้อมูลของผู้เข้าอบรม 

ผูใ้ห้การสนบัสนนุทนุรวมถงึจดัเกบ็ข้อมลูของผูท้ีค่าดว่าจะเป็นผูส้นบัสนนุทนุในอนาคตอย่างละเอยีด 8) ด้านการวดัความก้าวหน้าการ

บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ใช้การวัดผลติดตามความก้าวหน้าโดยใช้รูปแบบรูปเล่มการรายงานและน�าการวัดความก้าวหน้าด้านต่างๆ โดย

การน�าบาลานซ์สกอร์การ์ดมาใช้

ค�ำส�ำคัญ: สถาบันความร่วมมือเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจลุ่มน�้าโขง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สภาวการณ์

Abstract

 This study aims to investigate into Mekong Institute’s (MI) customer relationship management through 

in-depth interviews with the current and former Directors of the institute, managers and staff member.The  

collected data about the current status including development partner relationship management of the institute 

were then analyzed. Methodological triangulations were employed in the study to determine guidelines for future 
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customer relationship management of the institute. The results of the study reveal the following seven guidelines 

for the Mekong Institute to take in light of its customer relationship management: 1) CRM Vision– build good 

relationship with donors to promote long-term cooperation in developing the GMS economy and society; 2) 

Customer Management Strategy summarized by TOWS Matrix which are aggressive strategy, defensive strategy, 

turnaround-oriented strategy, and diversification Strategy; 3) customer experience,  MI invited Development 

Partner through invitation letters to participate in different MI events and involve them in the formulation of its 

policy and future plans, including the long-term organizational especially in relative to customer relationship 

management; 4) Internal cooperation-promote cooperation within the organization management; 5) adjust the 

exiting procedures to be in line with the 4R strategy (Relationship, Retention, Referral and Recovery) in order to 

render effective customer relationship management; 6) Customer database, record development partner  

background information and funding; 7) CRM technology, the institute employs alumni database, stakeholder 

database and potential development partner database;8) measuring CRM progress, in the institute uses written 

reports and balance scorecard to measure CRM progress

Keywords:  Mekong Institute, Customer Relationship Management, Situation
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บทน�ำ

 สถาบันความร่วมมือเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจลุ่มน�้าโขงหรือ Mekong Institute ก่อตั้งขึ้นเมื่อพุทธศักราช 

2539 เป็นองค์กรความร่วมมือในระดับอนุภูมิภาคที่ช่วยส่งเสริมการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคมเพื่อความกินดี

อยู่ดีของประชาชนในประเทศอนุภูมิภาคลุ่มน�้าโขง สถาบันฯ มีสถานะเป็นองค์กรระหว่างประเทศระดับรัฐบาลที่มี

บทบาทเด่นชัดในการส่งเสริมการพัฒนาด้านทรัพยากรมนุษย์ของประเทศสมาชิกในอนุภูมิภาคลุ่มน�้าโขง ซึ่งจัดตั้ง

โดยความร่วมมือของรัฐบาลประเทศสมาชิก 6 ประเทศ ได้แก่ สาธารณรัฐประชาชนจีน สาธารณรัฐประชาธิปไตย

ประชาชนลาว สาธารณรฐัแห่งสหภาพเมยีนมาร์ สาธารณรฐัสงัคมนยิมเวยีดนาม ราชอาณาจกัรกมัพชูา สาธารณรฐั

ประชาชนจีน (มณฑลยูนานและกวางสี) และราชอาณาจักรไทย สถาบันฯ มีภารกิจในการด�าเนินการจัดฝึกอบรม

ให้แก่บคุลากรภาครฐัและภาคเอกชนของประเทศสมาชกิในอนภุมูภิาค ด�าเนนิการวจิยัในประเดน็ทางด้านเศรษฐกจิ 

สังคม เกษตรกรรม ปัญหาแรงงานข้ามชาติและประเด็นอื่นๆที่เกิดขึ้น และเป็นอยู่ในกลุ่มประเทศสมาชิก รวมทั้ง

น�าเสนอประเด็นเชิงนโยบายข้ามพรมแดนภายใต้กรอบความร่วมมือทางเศรษฐกิจในอนุภูมิภาคลุ่มน�้าโขง โดยมี

แหล่งเงินทุนหลักมาจากองค์กรให้ความช่วยเหลือระหว่างประเทศต่างๆ

 การมคีวามมัน่คงทางการเงนิเพือ่ความยัง่ยนืขององค์กร ถอืเป็นอกีหนึง่ภารกจิส�าคญัของสถาบนัฯ ซึง่ใน

ปัจจุบันสถาบันฯ ได้รับเงินทุนสนับสนุนกิจกรรมในด�าเนินงานแบบระยะยาวจากองค์กรให้ความช่วยเหลือระหว่าง

ประเทศเพียง 2 แหล่งทุนเท่านั้น ซึ่งทางการเงินถือว่าเงินทุนที่สนับสนุนกิจกรรมระยะยาวนี้มีความส�าคัญกับการ

ด�าเนินงานและความมั่นคงขององค์กรเป็นอย่างยิ่ง เนื่องจากการมีความแน่นอนในเรื่องการได้รับเงินสนับสนุนจะ

ท�าให้สถาบันฯ สามารถวางแผนการท�างานในอนาคตได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 จากที่กล่าวมาข้างต้น ผู้ศึกษาได้เล็งเห็นว่าการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้สนับสนุนทุนเพื่อความร่วมมือ

ในระยะยาวมคีวามส�าคญัต่อการด�าเนนิงานของสถาบนัฯ เป็นอย่างมาก ดงันัน้เพือ่ให้การด�าเนนิงานเป็นไปได้อย่าง

ราบรื่นและยั่งยืน ผู้ศึกษาจึงได้ท�าการศึกษาสถานการณ์ด้านความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับผู้สนับสนุนทุนเพื่อน�า

ไปพัฒนาคุณภาพของการบริการและมุ่งเน้นการตลาดแบบมีความสัมพันธ์อันดีกับผู้ให้การสนับสนุนทุนให้มีความ

ผูกพันระยะยาว และมีการบอกต่อที่อาจน�ามาของฐานผู้สนับสนุนเงินทุนรายใหม่

ทบทวนวรรณกรรม

 จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า มผีูใ้ห้ค�าจ�ากดัความและนยิามของ การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ไว้  หลาย

หลาย สามารถสรุปเพื่อให้ครอบคลุม ได้ดังนี้

 Etzel, Walker and Stanton (อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2552) กล่าวไว้ว่า การบริหารความสัมพันธ์

ทีด่กีบัลกูค้า (Customer Relationship Management) ถอืเป็นปฏกิริยิาทีม่คีวามต่อเนือ่งระหว่างผูซ้ือ้และผูข้าย ซึง่

ผูข้ายจะมกีารปรบัปรงุท�าความเข้าใจเกีย่วกบัความต้องการของลกูค้าอย่างต่อเนือ่ง และท�าให้ผูซ้ือ้เพิม่การซือ้ให้มาก

ขึ้น[1] ภาณุ ลิมมานนท์ (2550) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หรือ Customer Relationship Management (CRM) 

เป็นกลยุทธ์ในทางธุรกิจที่มีแบบแผนใช้สร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า ในลักษณะที่จะก่อให้เกิดผลก�าไรและ

เป็นความสมัพนัธ์แบบยัง่ยนื ซึง่ผูใ้ช้การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ทีป่ระสบความส�าเรจ็จะต้องเริม่ด้วยปรชัญาทางธรุกจิใน

การท�าให้กจิกรรมของบรษิทัมคีวามเกีย่วเนือ่งกบัความต้องการของลกูค้า เทคโนโลยกีารบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ล้วนแล้ว

แต่เป็นสิ่งส�าคัญในการสร้างความสามารถให้กระบวนการที่ต้องการเปลี่ยนแปลงจากกลยุทธ์ให้เป็นผลส�าเร็จทาง

ธุรกิจ[2] สมวงศ์ พงศ์สถาพร(2550) อธิบายว่า CRM เป็นกระบวนการที่ประมวลกลยุทธ์ของการหาลูกค้า การรักษา

ลูกค้าและการเป็นหุ้นส่วนกับลูกค้าเป้าหมาย เพื่อสร้างมูลค่าที่สูงขึ้นร่วมกันส�าหรับบริษัทและลูกค้า[3]
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วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ

 1. เพื่อศึกษาสภาวการณ์ด้านความสัมพันธ์ระหว่างสถาบันความร่วมมือเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจลุ่มน�้าโขง

กับผู้สนับสนุนทุน

 2. เพื่อก�าหนดแนวทางบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้กับสถาบันความร่วมมือเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจลุ่มน�้าโขง

วิธีกำรศึกษำ

 ในการศกึษาครัง้นีเ้ป็นงานวจิยัเชงิคณุภาพ (Qualitative research) ซึง่หน่วยวเิคราะห์ข้อมลูในการศกึษา

ครัง้นี ้คอื ความสมัพนัธ์ระหว่างสถาบนัความร่วมมอืเพือ่พฒันาเศรษฐกจิลุม่น�้าโขงกบัผูส้นบัสนนุทนุ มวีธิเีกบ็รวบรวม

ข้อมูล 2 รูปแบบ ได้แก่ 1) การสัมภาษณ์เชิงลึก (In -depth interview) เป็นวิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยมี

แบบสัมภาษณ์ซึ่งประกอบด้วยประเด็นข้อค�าถามที่ยึดตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา เน้นการสัมภาษณ์ที่ผู้ที่

เกีย่วข้องในแต่ละประเดน็ทีต้่องการศกึษาและถอดบทสมัภาษณ์แบบค�าต่อค�าโดยมผีูใ้ห้ข้อมลูดงันี ้ผูอ้�านวยการคน

ปัจจุบัน 1 ท่าน อดีตผู้อ�านวยการ 2 ท่าน พนักงานที่ดูแลด้านความสัมพันธ์และภาพลักษณ์ขององค์กร 1 ท่าน 

ผู้จัดการแผนก 4 ท่าน รวมทั้งสิ้น 8 ท่าน 2) การศึกษาเอกสาร (Documentary Research) ได้มาจากการศึกษา

ค้นคว้าข้อมลู ซึง่เป็นแนวคดิและหลกัการเกีย่วกบัการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์รวมถงึผลงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง ซึง่มผีูศ้กึษา

และรวบรวมไว้แล้วในลักษณะเอกสาร งานวิจัย ต�าราทางวิชาการ บทความ เว็บไซต์ต่างๆ รวมถึงเอกสารข้อมูล

ต่างๆของสถาบนัฯ ซึง่ข้อมลูเหล่านีเ้ป็นประโยชน์ต่อการวเิคราะห์และสรปุผลการวจิยัให้มคีวามลกึซึง้ยิง่ขึน้ได้ท�าการ

ศึกษาค้นคว้าในระหว่างวันที่ 15 มกราคม 2558 ถึง 15 กรกฎาคม 2558 การวิเคราะห์ข้อมูลข้อมูลที่ได้จากการ

สัมภาษณ์เชิงลึก (In -depth interview) ผู้ศึกษาได้น�าความคิดเห็นของแต่ละคนมาเปรียบเทียบวิเคราะห์หาความ

แตกต่างและความสัมพันธ์กัน จากนั้นน�าข้อมูลมาจัดเรียบเรียงใหม่เพื่อให้เข้าใจได้ง่ายตามวัตถุประสงค์ของการ

ศึกษา โดยใช้การตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีรวบรวมข้อมูล (Method Triangulation) เพื่อยืนยันความน่าเชื่อถือ 

และใช้การวเิคราะห์ข้อมลูแบบสร้างข้อสรปุโดยแสดงผลการวเิคราะห์เป็น 3 ส่วน คอื ส่วนที ่1 สรปุผลการสมัภาษณ์

รายบุคคล ส่วนที่ 2 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์จากบุคคลทั้งหมดโดยใช้การตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีรวบรวมและ

ส่วนที ่3 วเิคราะห์สภาวการณ์ปัจจบุนัขององค์กรโดยใช้ SWOT Analysis ผลการศกึษาทีไ่ด้จากการวเิคราะห์ได้น�า

มาก�าหนดแนวทางทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 8 ด้านตามทฤษฎีของ การ์ดเนอร์ กรุ๊ป ได้แก่ ด้านวิสัยทัศน์การ

บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านประสบการณ์ของลูกค้า ด้านความร่วมมือภายใน

องค์กร ด้านกระบวนการ ด้านข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า ด้านเทคโนโลยี CRM และด้านการวัดความก้าวหน้า CRM [6]

ผลกำรศึกษำ

 ผลการศกึษาทีไ่ด้จากสถานการณ์ของสถาบนัความร่วมมอืเพือ่พฒันาเศรษฐกจิลุม่น�้าโขงในปัจจบุนัทัง้ 12 

ด้าน ได้แก่ 1) จุดแข็ง ได้รับการสนับสนุนจากรัฐบาลทั้ง 6 ประเทศ (สาธารณรัฐประชาชนจีน สาธารณรัฐ

ประชาธปิไตยประชาชนลาว สาธารณรฐัแห่งสหภาพเมยีนมาร์ สาธารณรฐัสงัคมนยิมเวยีดนาม ราชอาณาจกัรกมัพชูา 

สาธารณรัฐประชาชนจีน (มณฑลยูนานและกวางสี) และราชอาณาจักรไทย ท�าให้มีความน่าเชื่อถือสูง รวมถึงคณะ

ผู้บริหารของสถาบันฯมีประสบการณ์สูง 2) จุดอ่อน คือ บุคลากรไม่เพียงพอขาดการวางแผนและควบคุมค่าใช้จ่าย

ทีด่ไีม่มหีน่วยงานทีร่บัผดิชอบด้านความสมัพนัธ์กบัผูส้นบัสนนุทนุโดยตรง 3) โอกาส คอื การเกดิประชาคมเศรษฐกจิ

อาเซียน ส่งผลให้เกิดโอกาสในการได้รับทุนเพิ่มมากขึ้น 4) ภาวะคุกคาม คือ ผู้สนับสนุนทุนมักมีการเปลี่ยนแปลง

ความสนใจอยู่เสมอรวมถึงการที่สถาบันฯตั้งอยู่ในประเทศไทย ท�าให้ผู้สนับสนุนทุนตีความผิดว่าสถาบันฯเป็นผู้ให้
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หรือผู้รับ[5] 5) ด้านวิสัยทัศน์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์สถาบันฯ ไม่มีวิสัยทัศน์ด้าน CRM โดยเฉพาะ แต่วิสัยทัศน์

ของสถาบนัฯ เองมคีวามชดัเจนเป็นอย่างมาก โดยสถาบนัฯ สือ่สารให้ผูส้นบัสนนุทนุได้เหน็ถงึความมุง่มัน่และตัง้ใจ

จรงิในการด�าเนนิงาน ซึง่วสิยัทศัน์นัน้กค็อื สถาบนัความร่วมมอืเพือ่พฒันาเศรษฐกจิลุม่น�า้โขงความร่วมมอืในระดบั

ภูมิภาค ที่ช่วยส่งเสริมการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคม เพื่อความกินดีอยู่ดีของประชาชนในประเทศอนุภูมิภาค

ลุ่มแม่น�้าโขง 6) ด้านกลยุทธ์การบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ การสื่อสารแบบปากต่อปาก (word of mout

h) การโฆษณาผ่านเว็บไซต์หรือเฟสบุ๊ค 7) ด้านประสบการณ์ของลูกค้า ได้แก่ การที่สถาบันฯ ให้ผู้สนับสนุนทุนเข้า

ร่วมกิจกรรมต่างๆที่สถาบันฯ จัดขึ้นการให้ผู้สนับสนุนทุนรายใหญ่ได้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นในการ

วางแผนงานของสถาบนัฯ ในอนาคตรวมถงึการวางแผนในระยะยาวทีจ่ะให้ผูส้นบัสนนุได้เป็นส่วนหนึง่ของการบรหิาร

งานของสถาบันฯ 8) ด้านความร่วมมือภายในสถาบันฯ ให้ความส�าคัญในการร่วมมือกันภายในสถาบันฯ เป็นอย่าง

ยิ่ง ซึ่งดูได้จากการมีการจัดประชุมอบรมให้แก่พนักงานและผู้บริหารในทุกระดับอย่างสม�า่เสมอเพื่อให้เกิดความ

เข้าใจ การมส่ีวนร่วมในการสร้างความสมัพนัธ์ทีด่แีก่ผูส้นบัสนนุทนุและเกดิความร่วมมอืกนัภายในสถาบนัฯ 9) การก

ระบวนการสถาบนัฯ มกีารปรบักระบวนการต่างๆให้เหมาะสมและปรบัวธิกีารท�างานให้ตรงกบัความต้องการของผู้

สนับสนุน แต่ทั้งนี้ทั้งนั้นจะต้องสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การท�างานของสถาบันฯ ด้วย 10) ด้านข้อมูลเกี่ยวกับ

ลูกค้า สถาบันฯ มีการเก็บข้อมูลพื้นฐานและประวัติของการให้ทุนรวมไปถึงมีการเก็บข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ทั้งหมดแต่รายละเอียดไม่มากเท่าที่ควร 11) ด้านเทคโนโลยี CRM สถาบันฯ ได้น�าเทคโนโลยี CRM มาช่วยในการ

เก็บข้อมูลพื้นฐานของผู้สนับสนุนทุนแต่ไม่ได้ละเอียดมาก รวมถึงการที่สถาบันฯ น�า Survey Monkey Online มา

ใช้ในการส่งแบบสอบถามต่างๆถึงผู้สนับสนุนทุน 12) ด้านการวัดความก้าวหน้า CRM สถาบันฯ มีการวัดผลโดยใน

รายงานทีส่่งให้ผูส้นบัสนนุทนุจะแจ้งว่าเราท�าอะไร ไปถงึไหนแล้วกจิกรรมนีเ้กดิผลอย่างไรกบัภมูภิาคนัน้ๆบ้าง รวม

ถึงมีการวัดความก้าวหน้า CRM โดยการน�า Balance Scorecard มาใช้ 

 จากสภาวการณ์ดงัทีก่ล่าวมา ผูศ้กึษาได้น�ามาก�าหนดแนวทางการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ของสถาบนัความ

ร่วมมือเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจลุ่มน�้าโขงดังนี้ 1) วิสัยทัศน์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Vision) สร้างความสัมพันธ์

อันดีต่อผู้สนับสนุนทุนเพื่อก่อให้เกิดความร่วมมือระยะยาวในการส่งเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของอนุ

ภูมิภาคลุ่มน�้าโขง โดยมีเป้าหมายระยะสั้น คือ เชิญผู้สนับสนุนทุนมาร่วมกิจกรรมที่สถาบันฯจัดไม่น้อยกว่าปีละ 2 

ครัง้ จดักจิกรรมให้ได้ไม่น้อยกว่าปีละ 70 กจิกรรม รวมถงึให้มกีารส�ารวจโครงสร้างและอตัราก�าลงัพลของสถาบนัฯ 

มีเป้าหมายระยะยาว คือ เพิ่มผู้ให้การสนับสนุนทุนแบบมีสัญญาระยะยาว 3-5 ปี ให้เพิ่มขึ้นไม่ต�่ากว่า 3 องค์กร

ภายในปี 2563 และให้มผีูส้นบัสนนุทนุรายใหม่เพิม่ขึน้ไม่ต�า่กว่า 3 องค์กร ภายในปี 2560 รวมถงึให้มแีผนกทีม่หีน้า

ทีร่บัผดิชอบความสมัพนัธ์กบัผูส้นบัสนนุทนุโดยตรงวางแผนควบคมุค่าใช้จ่ายในการด�าเนนิกจิกรรม 2) ด้านกลยทุธ์

การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ ซึง่วเิคราะห์จากตารางทาวส์ออกมาเป็นกลยทุธ์ในเชงิรกุ ได้แก่ ประชาสมัพนัธ์ให้สถาบนัฯ

เป็นที่รู้จักในวงกว้างขึ้น ขยายตลาดให้ครอบคลุมในทุกเขตที่มีการติดต่ออย่างเสรีและสร้างเครือข่ายกับองค์กรอื่น 

โดยการสนับสนุนให้บุคลากรที่มีความรู้ด้านวิชาการและประสบการณ์สูงไปเป็นวิทยากรในงานต่างๆ กลยุทธ์ตั้งรับ 

ได้แก่ ส�ารวจความเป็นไปได้รวมถงึงบประมาณในการตัง้ส�านกังานย่อยในประเทศลุม่น�า้โขง และจดัตัง้แผนกทีม่หีน้า

ที่ดูแลด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยเฉพาะ กลยุทธ์การพลิกตัว ได้แก่ การส�ารวจก�าลังคนเพื่อจัดสรรบุคลากร

ให้เพยีงพอ และเชญิวทิยากรจากกลุม่ประเทศอาเซยีนทีม่ปีระสบการณ์ด้านการบรหิารค่าใช้จ่ายมาอบรมแลกเปลีย่น

ความรู้ กลยุทธ์การแตกตัว ได้แก่ มอบหมายทีมงานที่มีประสบการณ์ ติดตามแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงความสนใจ

ของผู้สนับสนุนทุนและประชาสัมพันธ์วิสัยทัศน์ที่ชัดเจนของสถาบันฯ โดยขอให้รัฐบาลทั้ง 6 ประเทศเป็นกระบอก

เสียง 3) ด้านประสบการณ์ของลูกค้า สถาบันฯ มีการส่งหนังสือเชิญให้ผู้สนับสนุนทุนเข้าร่วมกิจกรรมต่างๆ ที่



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
512

ก
าร

จ
ัด
ก
าร

ท
ร
ัพ
ย
าก

ร
ม
น
ุษ
ย
์ ภ

าว
ะผ

ู้น
�า 

ก
าร

พ
ัฒ

น
าอ

ง
ค
์ก
ร
 จ

ร
ร
ย
าบ

ร
ร
ณ

ท
าง

ธ
ุร
ก
ิจ

สถาบนัฯ จดัขึน้และให้ผูส้นบัสนนุทนุมส่ีวนร่วมในการแสดงความคดิเหน็ในการวางแผนงานของสถาบนัฯในอนาคต 

รวมไปถงึการวางแผนในระยะยาวให้ผูส้นบัสนนุเป็นส่วนหนึง่ของการบรหิารงานของสถาบนัฯ 4) ด้านความร่วมมอื

ภายในสถาบันฯ ส่งเสริมให้เกิดร่วมมือกันภายในสถาบันฯ ในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์อยู่เสมอ สถาบันฯ มีการจัด

ฝึกอบรมซึ่งพนักงานทุกคน ตั้งแต่พนักงานทั่วไปจนถึงผู้อ�านวยการ จะต้องมีความเข้าใจและประสานงานกันอย่าง

ดี นอกจากนี้สถาบันฯ ยังมีการสร้างความร่วมมือกันโดยการจัดประชุมระดับผู้บริหาร เพื่อสร้างความเข้าใจและ

ก�าหนดวตัถปุระสงค์ร่วมกนัในการท�างานในเรือ่งต่างๆ และจากนัน้ผูจ้ดัการของแต่ละแผนกกจ็ะน�านโยบายดงักล่าว

ไปปฏิบัติจริงกับพนักงานในแผนกของตน และยังจัดให้มีการประชุมประจ�าปี เพื่อแก้ไขและปรับปรุงสิ่งที่ผิดพลาด 

และน�าเสนอสิ่งใหม่ๆที่ดีกว่าเดิม 5) ด้านกระบวนการ จัดให้มีการปรับกระบวนการต่างๆให้เหมาะสม 

 นอกจากนี้สถาบันฯ มีการน�าแนวคิด 4R มาใช้ในกระบวนการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งประกอบ

ไปด้วย ความสมัพนัธ์ โดยสถาบนัมกีารใช้สือ่โฆษณาผ่านเวบ็ไซต์หรอืเฟสบุค๊ ในการตดิต่อสือ่สารกบัผูส้นบัสนนุทนุ 

การเหนี่ยวรั้ง สถาบันฯ เหนี่ยวรั้งผู้สนับสนุนทุนโดยการให้ท�าให้ผู้สนับสนุนทุนได้รับรู้ถึงความเป็นส่วนหนึ่งของ

สถาบันฯ ด้วยการให้เข้ามามีส่วนร่วมในการด�าเนินโครงการต่างๆของสถาบันฯ การอ้างอิงโดยสถาบันฯ ใช้การ

สือ่สารแบบปากต่อปาก (word of mouth) ทีเ่ป็นผลทีเ่กดิจากความพงึพอใจของผูส้นบัสนนุทนุท�าให้เกดิการบอก

ต่อให้กับผู้สนับสนุนทุนรายอื่นได้ทราบ และการฟื้นฟู สถาบันฯ มีการบันทึกผลของความพึงพอใจของผู้สนับสนุน

ทุนอยู่เสมอ เพื่อเอาผลที่ได้มาปรับปรุงข้อผิดพลาดเพื่อให้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เกิดประสิทธิภาพ[4]  6) ด้าน

ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า ใช้การเก็บข้อมูลพื้นฐานและประวัติของการให้ทุนอย่างละเอียด 7) ด้านเทคโนโลยี CRM 

สถาบันฯมีการเก็บข้อมูลของผู้เข้าอบรม(Alumni Database) ผู้ให้การสนับสนุนทุน (Stakeholder Database) 

รวมถงึจดัเกบ็ข้อมลูของผูท้ีค่าดว่าจะเป็นผูส้นบัสนนุทนุในอนาคตอย่างละเอยีด 8) ด้านการวดัความก้าวหน้า CRM 

ใช้การวัดผลติดตามความก้าวหน้าโดยมีการท�ารายงานเพื่อเสนอผู้สนับสนุนทุน มีการวัดความก้าวหน้า CRM ภาย

ในสถาบนัฯ โดยมตีวัวดัและตดิตามผลการด�าเนนิกลยทุธ์ CRM โดยก�าหนดตวัวดัใน 4 ด้าน คอื ลกูค้า (Customer) 

การเงนิ (Finance) กระบวนการ (Process) การเรยีนรูแ้ละขยายผล (Learning & Growth) รวมถงึทกุปีจะตดิตาม

ผลความพึงพอใจของผู้สนับสนุนทุนโดยใช้ Monkey Survey ในการส่งแบบสอบถามออนไลน์ถึงผู้สนับสนุนทุน 

 โดยด�าเนินการตามแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ดังกล่าวอย่างมีประสิทธิภาพและต่อเนื่อง ผู้ศึกษา

คาดว่าจะสามารถส่งผลให้เกดิความสมัพนัธ์ทีด่รีะหว่างสถาบนัฯ และผูส้นบัสนนุทนุรวมถงึการประสานงานระหว่าง

องค์กรสามารถด�าเนนิการไปได้อย่างราบรืน่และยัง่ยนื ตลอดจนสามารถสร้างฐานผูส้นบัสนนุทนุรายใหม่ได้ สิง่เหล่า

นี้จะส่งผลให้สถาบันฯ สามารถวางแผนการด�าเนินงานในอนาคตได้ดีและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

สรุป

 ผูศ้กึษาน�าสภาวการณ์ต่างๆของสถาบนัความร่วมมอืเพือ่พฒันาเศรษฐกจิลุม่น�้าโขงทีว่เิคราะห์ได้ มาสรปุ

เป็นแนวทางบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้กับสถาบันความร่วมมือเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจลุ่มน�้าโขงได้ 8 ด้าน ดังนี้ 1) วิสัย

ทัศน์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Vision) โดยได้ก�าหนดเป้าหมายระยะสั้นและระยะยาว 2) ด้านกลยุทธ์การ

บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งวิเคราะห์จากตารางทาวส์ออกมาเป็นกลยุทธ์ในเชิงรุก กลยุทธ์ตั้งรับ กลยุทธ์การพลิกและ

กลยุทธ์การแตกตัว 3) ด้านประสบการณ์ของลูกค้า 4) ด้านความร่วมมือภายในสถาบันฯ ส่งเสริมให้เกิดร่วมมือกัน

ภายในสถาบันฯ ในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์อยู่เสมอ 5) ด้านกระบวนการ จัดให้มีการปรับกระบวนการต่างๆให้

เหมาะสม 6) ด้านข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า ใช้การเก็บข้อมูลพื้นฐานและประวัติของการให้ทุนอย่างละเอียด 7) ด้าน

เทคโนโลยี CRM 8) ด้านการวัดความก้าวหน้า CRM
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 การด�าเนินตามแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ดังกล่าวอย่างมีประสิทธิภาพและต่อเนื่อง ผู้ศึกษาคาด

ว่าจะสามารถส่งผลให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างสถาบันฯ และผู้สนับสนุนทุนรวมถึงการประสานงานระหว่าง

องค์กรสามารถด�าเนนิการไปได้อย่างราบรืน่และยัง่ยนื ตลอดจนสามารถสร้างฐานผูส้นบัสนนุทนุรายใหม่ได้ สิง่เหล่า

นี้จะส่งผลให้   สถาบันฯ สามารถวางแผนการด�าเนินงานในอนาคตได้ดีและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำครั้งต่อไป 

 1. ควรมีการท�าวิจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจอื่น เพื่อที่จะได้น�ามาเปรียบเทียบผลที่ได้จากงาน

วิจัยและยืนยันความน่าเชื่อถือของงานวิจัยต่อไป

 2. ในการวิจัยครั้งต่อไปผู้วิจัยควรศึกษาความพึงพอใจของผู้ให้การสนับสนุนทุน ทั้งนี้ก็เพื่อเป็นการ

ติดตามผลหลังจากที่มีการด�าเนินตามแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ไปแล้วว่าได้ผลหรือไม่อย่างไร

กิตติกรรมประกำศ

 การศกึษาเรือ่ง แนวทางการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์สถาบนัความร่วมมอืเพือ่พฒันาเศรษฐกจิลุม่น�า้โขง ส�าเรจ็

ตามวตัถปุระสงค์ได้ด้วยความร่วมมอืจากผูอ้�านวยการ อดตีผูอ้�านวยการ พนกังานทีด่แูลด้านความสมัพนัธ์และภาพ

ลกัษณ์ของสถาบนัความร่วมมอืเพือ่พฒันาเศรษฐกจิลุม่น�า้โขงและผูจ้ดัการแผนกต่างๆ ของสถาบนัความร่วมมอืเพือ่

พฒันาเศรษฐกจิลุม่น�า้โขงทีส่ละเวลาในการให้สมัภาษณ์และให้ข้อมลูซึง่เป็นประโยชน์อย่างยิง่ในศกึษาครัง้นีผู้ศ้กึษา

รู้สึกซาบซึ้งในความอนุเคราะห์ของทุกท่านที่ให้ความร่วมมืออย่างดียิ่ง จึงขอขอบคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้
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