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บทคัดย่อ 
 

ในปัจจุบันหลายองค์กรธุรกิจ มีความเช่ือว่าการน า “กลยุทธ์การบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้า” (Customer Relationship Management Strategy) มาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร สามารถ
สร้างความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันได้ โดยจะเห็นได้จากอตัราการน า  “ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า” (CRM System) มาใช้ในองค์กร ซึง่พบว่า ธุรกิจการเงินและการธนาคาร มี
การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้เป็นจ านวนมากที่สดุเมื่อเทียบกับธุรกิจด้านอ่ืน ๆ 
แสดงให้เห็นถึงความส าคญัและความจ าเป็นในงานด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ดงันัน้
บริษัทผู้ ให้บริการด้านการเงินจึงจ าเป็นต้องมีการเปลี่ยนแปลงเพ่ือรองรับภาวะการแข่งขันที่รุนแรง 
และรักษาต าแหน่งในการแข่งขันไว้  

การค้นคว้าอิสระนี ้ เป็นทัง้การค้นคว้าในเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) โดย
การวิจัยแบบพรรณา ที่เก็บข้อมลูจากการสมัภาษณ์ในเชิงลกึจากผู้บริหารหน่วยงาน และเป็นการ
ค้นคว้าในเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ที่เก็บข้อมลูจากแบบสอบถามเพ่ือวดัความ
คิดเห็นจากผู้ ใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ตามกรอบการวิจัย ได้แก่ การรือ้ปรับ
กระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Re-engineering) การเรียนรู้ขององค์กร  
(Organizational Learning) คณุภาพความสมัพนัธ์กับลกูค้า  (Relationship Quality) และ ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) หลงัจากที่น าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้  จากนัน้น ามาทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของสองประชากร 
(Independent Sample T-Test) และ การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรหลายตวัด้วย
เทคนิคการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  

ผลที่ได้จากการศกึษาพบว่า การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ และการเรียนรู้ของ
องค์กร ส่งผลต่อ คณุภาพความสมัพนัธ์กับลกูค้า และ ผลการด าเนินงานขององค์กร จากนัน้
น าเสนอแนวทางในการด าเนินงานให้สอดคล้องกับการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้
โดยองค์กรควรให้ความส าคญักับปัจจัยที่ส่งผลให้ผลการด าเนินงานขององค์กรจากการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้เป็นไปในเชิงบวก  
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Abstract 
 

Nowadays, several organizations have a firm belief that the adoption of 
Customer Relationship Management (CRM) in their strategic plan will enhance their 
competitive advantage. As a result, there has been a rising trend in the implementation 
and utilization of CRM system.  Previous studies showed that Financial Service Industry 
is the most active consumer of the CRM system due to a high competitive nature to stay 
ahead of its rivals. 

This independent study is both a qualitative research gathered through a 
series of in-depth interviews with various department managers and a quantitative 
research utilizing questionnaires to understand the perception of existing CRM users 
towards four conceptual frameworks; Business Process Re-engineering, Organizational 
Learning, Relationship Quality and Organizational Performance.  Independent Sample T-
Test and Multiple Regression Analysis were carried out to define the factors which affect 
the Organizational Performance of the selected organizations.   

The outcome of the study found that Business Process Re-engineering and 
Organizational Learning were the key factors influencing Relationship Quality and 
Organizational Performance. In addition, the study was to provide recommendations on 
how to seamlessly integrate the organization’s business processes with a CRM system 
in order to achieve positive Organizational Performance. 


