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บทคดัยอ่ 
  

ในปัจจบุนัหลายองค์กรธุรกิจ มีความเช่ือวา่การนํา “กลยทุธ์การบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้า” (Customer Relationship Management Strategy) มาประยกุต์ใช้ภายในองค์กร สามารถ
สร้างความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัได้ โดยจะเห็นได้จากอตัราการนํา “ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า” (CRM System) มาใช้ในองค์กร ซึง่พบวา่ ธุรกิจการเงินและการธนาคาร มี
การนําระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้เป็นจํานวนมากท่ีสดุเม่ือเทียบกบัธุรกิจด้านอ่ืน ๆ 
แสดงให้เห็นถงึความสําคญัและความจําเป็นในงานด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ดงันัน้
บริษัทผู้ให้บริการด้านการเงินจงึจําเป็นต้องมีการเปล่ียนแปลงเพ่ือรองรับภาวะการแขง่ขนัท่ีรุนแรง 
และรักษาตําแหนง่ในการแขง่ขนัไว้  

การค้นคว้าอิสระนี ้ เป็นทัง้การค้นคว้าในเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) โดย
การวิจยัแบบพรรณา ท่ีเก็บข้อมลูจากการสมัภาษณ์ในเชิงลกึจากผู้บริหารหน่วยงาน และเป็นการ
ค้นคว้าในเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีเก็บข้อมลูจากแบบสอบถามเพ่ือวดัความ
คดิเห็นจากผู้ใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ตามกรอบการวิจยั ได้แก่ การรือ้ปรับ
กระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Re-engineering) การเรียนรู้ขององค์กร 
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(Organizational Learning) คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) และ ผลการ
ดําเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) หลงัจากท่ีนําระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้  จากนัน้นํามาทดสอบสมมตฐิานเก่ียวกบัผลตา่งระหวา่งคา่เฉลีย่ของสองประชากร 
(Independent Sample T-Test) และการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรหลายตวัด้วย
เทคนิคการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression Analysis)  

ผลท่ีได้จากการศกึษาพบวา่ การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ และการเรียนรู้ของ
องค์กร สง่ผลตอ่ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และ ผลการดําเนินงานขององค์กร จากนัน้
นําเสนอแนวทางในการดําเนินงานให้สอดคล้องกบัการนําระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้
โดยองค์กรควรให้ความสําคญักบัปัจจยัท่ีสง่ผลให้ผลการดําเนินงานขององค์กรจากการนําระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้เป็นไปในเชิงบวก 
 
 
 
 
 
 


