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 บทท่ี 1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

ในปัจจบุนัหลายองค์กรธรุกิจ มีการน ากลยทุธ์ทางด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
มาประยกุต์ใช้ภายในองค์กร โดยอยู่บนพืน้ฐานของความเช่ือท่ีวา่องค์กรท่ีให้ความส าคญักบัลกูค้า
และให้ความส าคญักบัประสบการณ์ท่ีลกูค้าได้รับจากผลิตภณัฑ์และบริการขององค์กร จะท าให้
องค์กรสามารถสร้างความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัได้ ซึ่ง จะเห็นได้จากอตัราการน า “ระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า” หรือ “ระบบ CRM” (Customer Relationship Management 
System) มาใช้ในองค์กร แบ่งตามประเภทธรุกิจ พบวา่ ธรุกิจ การเงินและการธนาคารมีการน า 
ระบบ CRM มาใช้ในองค์กรถึง 34 % รองลงมาเป็นธรุกิจประกนัภยั 17 % ธรุกิจโทรคมนาคม 8% 
ธรุกิจการผลิต และ ธรุกิจค้าปลีก คิดเป็น 4% เท่ากนั ธรุกิจด้านเภสชักรรม และการขนสง่ คิดเป็น 
2% เท่ากนั และธรุกิจด้านอ่ืน ๆ อีก 24% (Matthias Meyer & Lutz M. Kolbe, 2005) 

จากการท่ีธรุกิจการเงินและการธนาคาร มีอตัราการน าระบบ  CRM มาใช้ในองค์กร
เป็นจ านวนมากท่ีสดุเมื่อเทียบกบัธรุกิจด้านอ่ืน ๆ แสดงให้เห็นถึงความส าคญัและความจ าเป็น  
ในงานด้านการบริหารจดัการความสมัพนัธ์ลกูค้า เน่ืองด้วยภาวะการแขง่ขนัอย่างรุนแรง ท่ีมาจา ก
หลายสาเหต ุเช่น ความต้องการของลกูค้าท่ีมีความหลากหลายมากขึน้ และต้องการการ
ตอบสนองเฉพาะบคุคล หรือ เฉพาะกลุม่มากขึน้    ผู้ เข้าตลาดรายใหม ่ท่ีสามารถให้บริการด้าน
การเงินและการธนาคารมีมากขึน้ อนัเน่ืองมาจากโอกาสทางด้านเทคโนโลยี  ดงันัน้บริษัทผู้ให้
บริการด้านการเงินจึงจ าเป็นต้องมีการเปลี่ยนแปลงเพ่ือรองรับภาวะการแขง่ขนัท่ีรุนแรง และรักษา
ต าแหน่งในการแขง่ขนัไว้ (Alt & Reibauer, 2005)  

การน าเทคโนโลยีซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM Software) เข้ามา
ช่วยในการบริหารจดัการความสมัพนัธ์ลกูค้านัน้เป็นอีกวิธีหนึง่ท่ีหลาย ๆ องค์กรเลือก ลงทนุ
เน่ืองจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีและการพฒันาซอร์ฟแวร์ในปัจจบุนัท่ีสามารถตอบสนอง
ความต้องการในด้านกระบวนการและกลยทุธ์ทางธรุกิจได้มากขึน้ จึงมีซอร์ฟแวร์ทางด้านบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าหลากหลายในท้องตลาดให้องค์กรตา่ง ๆ ได้เลือกน ามาใช้  
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อย่างไรก็ตาม การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร หลายโครงการ
ประสบกบัความล้มเหลว ซึ่งงานวิจยัของ Gartner group กลา่ววา่ มีอตัราการล้มเหลวถึง 70% ซึ่ง
สาเหตสุ าคญัเกิดจากหลายปัจจยัด้วยกนั  

จากงานวิจยัท่ีผา่นมา ได้มีการศกึษาถึงปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความส าเร็จ และ ปัจจยัท่ีก่อ
ให้ความล้มเหลว จากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า มาใช้ในองค์กร  โดยพบวา่ ปัจจยัท่ี
ก่อให้เกิดความล้มเหลว เช่น ขาดวิสยัทศัน์หรือกลยทุธ์ในการมองลกูค้าเป็นศนูย์กลาง (Customer 
Centric), ขาดการสนบัสนนุอย่างเพียงพอจากผู้บริหาร, ขาดการบริหารจดัการความเปลี่ยนแปลง
ท่ีเหมาะสม, ขาดการบริหารจดัการด้านข้อมลู (Kale, 2004) ซึ่งปัจจยัตา่ง ๆ เหลา่นี ้สง่ผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และ ผลการด าเนินงานขององค์กร 

การค้นคว้าอิสระนี ้จะมุง่เน้นการศกึษา การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้
ในองค์กร ขอ งบริษัทในอตุสาหกรรมด้านการเงินและการธนาคาร รวมทัง้ ทดสอบความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรท่ีสง่ผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กรจากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กร เพ่ือน ามาวิเคราะห์และน าเสนอแนวทางในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กรให้กบับริษัทท่ีท าการศกึษา  

โดยองค์กรท่ีจะน ามาศกึษาในครัง้นี ้เป็น 2 องค์กร ท่ีอยู่ในอตุสาหกรรมด้านการเงิน
และการธนาคาร ได้แก่  

บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) เป็นองค์กรท่ีได้น าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กรเพ่ือสนบัสนนุกิจกรรมทางด้านการตลาด การขาย และการให้บริการ 
ให้กบัหน่วยงานให้ค าปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุสว่นบคุคล (Private Wealth 
Management) ซึ่งได้มีการวางระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า และน าออกใช้งานในหน่วยงาน
ดงักลา่ว มาเป็นระยะเวลา 1 ปี 5 เดือน 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นอีกองค์กรท่ีเลง็เหน็ถึงความส าคญั ในการน า
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งาน เพ่ือสนบัสนนุกิจกรรมทางด้านการตลาด การขาย  และ
การให้บริการ เช่นเดียวกนั ซึ่งได้มีการวางระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า และน าออกใช้งานใน
หน่วยงานบริหารผลิตภณัฑ์และหน่วยงานลกูค้าสมัพนัธ์ มาเป็นระยะเวลา 1 ปี  

ผู้ วิจยัจึงต้องการศกึษา การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
เน่ืองจากทัง้ 2 บริษัทจดัอยู่ในอตุสาหกรรมประเภทเดียวกนั และมีลกัษณะการน าระบบ CRM มา
ใช้ เพ่ือตอบสนองหน้าท่ีงานในด้านการขาย การตลาด และการบริการลกูค้า เช่นเดียวกนั  
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โดยศกึษาถึงปัญหาท่ีเกิดขึน้ ในการน าระบบ  CRM มาใช้ เพ่ือน ามาวิเคราะห์และ
เสนอแนวทางในการน าระบบ CRM ไปใช้ให้กบัทัง้ 2 บริษัท  

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวจิัย 

 
ในการศกึษาวิจยั มีวตัถปุระสงค์ดงัตอ่ไปนี ้

1. เพ่ือทราบปัจจยัท่ีมีตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กรในการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรท่ีได้จากการทบทวนงานวิจยั 

2. เพ่ือศกึษาการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ของบริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) และ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

3. เพ่ือน าเสนอแนวทางในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร
ให้กบับริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) และ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
 

1.3 ขอบเขตของการวจิัย 
 

ขอบเขตของการค้นคว้าอิสระนี ้เป็นการศกึษาถึงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กรของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 
(มหาชน) ด้วยการสมัภาษณ์ในเชิงลกึ (In-depth interview) จากผู้บริหารหน่วยงานและใช้การ
วิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) จากผู้ใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ซึ่งเป็นพนกังาน
จากทัง้ 2 องค์กร โดยมีขอบเขตของการวิจยั ดงันี ้

1. ขอบเขตด้านเนือ้หา ศกึษาการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

2. ขอบเขตด้านประชากร เฉพาะประชากรท่ีเก่ียวข้องกบั การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรเท่านัน้ ซึ่งเป็นผู้บริหารหน่วยงานและพนกังานท่ีเป็นผู้ใช้งาน
ระบบ ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 44 ราย และ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 
(มหาชน) จ านวน 50 ราย รวมประชากรทัง้สิน้ 94 ราย โดยกลุม่ตวัอย่าง จะท าการเลือกจาก
ประชากรกลุม่ดงักลา่วท่ีเก่ียวข้องกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
 
 
 



  
4 

3.  ตวัแปรท่ีใช้ในการศกึษา 
3.1. ตวัแปรอิสระ แบ่งออกเ ป็น 2 ตวัแปรหลกั ได้แก่ การรือ้ปรับกระบวนการ

ทางธรุกิจ (Business Process Re-engineering) และ การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational 
Learning)  ซึ่งตวัแปรอิสระทัง้ 2 ตวัแปร ประกอบด้วย 

3.1.1. การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business Process Re-
engineering) ประกอบด้วย 

 การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร (Staff reward & training)  

 การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (Organizational structure reformation)  

 เครืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology tools) 
3.1.2. การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational learning) ประกอบด้วย 

 ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (Commitment to learning)  

 ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (Shared-vision)  

 การยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (Open-mindedness) 
3.2. ตวัแปรกลาง ได้แก่ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  (Relationship 

Quality) ประกอบด้วย  

 ความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust)  

 ความพึงพอใจของลกูค้า (Satisfaction)  

 ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (Commitment) 
3.3. ตวัแปรตาม ได้แก่ ผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational 

Performance) โดยใช้กรอบการท างานของ Balanced Scorecard ของ Kaplan และ Norton 
(1992) เป็นกรอบในการวดัผลการด าเนินงานขององค์กรหลงัจากท่ีมีการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ประกอบด้วย  

 มมุองด้านกระบวนการภายใน (Internal business process perspective)  

 มมุมองด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์กร (Learning and growth perspective) 

 มมุมองด้านลกูค้า (Customer perspective)  

 มมุมองด้านการเงิน (Financial performance perspective)  
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1.4 นิยามศัพท์ 

 
การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร (CRM Implementation) หมายถึง  

การท่ีองค์กรหรือหน่วยธรุกิจหน่วยใดหน่วยหนึ่ง มีก ารน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้า (CRM System หรือ CRM Software) ซึ่งเป็นระบบท่ีประกอบด้วยซอร์ฟแวร์แอพพลิเคชัน่
และระบบฮาร์ดแวร์ ซึ่งประกอบด้วยหน้าท่ีการท างานหลกั 2 ประการ ได้แก่  ระบบ Analytical 
CRM ซึ่งเป็นระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าท่ีท าหน้าท่ิวิเคราะห์ข้อมลูลกูค้า และ Operational 
CRM เป็นระบบซึ่งมีฟังก์ชัน่การท างานท่ีส าคญัเพ่ือสนบัสนนุงานในด้านตา่ง ๆ ได้แก่ ด้านการขาย 
(Sales) ด้านการตลาด (Marketing) และด้านการให้บริการลกูค้า (Customer services) เป็น
ระบบท่ีใช้ในการเก็บและแสดงข้อมลูท่ีใช้ในการติดตอ่ลกูค้า มาใช้งานในองค์กร 

ผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) หมายถึง  
ผลการด าเนินงานท่ีเกิดขึน้หลงัจากมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ใน

องค์กร ซึ่งในขอบเขตงานวิจยันีจ้ะท าการวดัจากการสอบถามความคิดเห็นของผู้ใช้งาน (Users) 
และการสมัภาษณ์ผู้บริหาร โดยอ้างอิงจากกรอบมมุมองทัง้ 4 ประการของโมเดล Balanced 
Scorecard ได้แก่ มมุมองด้านกระบวนการภายใน มมุมองด้านการเรียนรู้และเติบโตขององค์กร 
มมุมองด้านลกูค้า และมมุมองด้านการเงิน 

ผู้ใช้งาน (Users) หมายถึง  
ผู้บริหารและผู้ปฏิบตัิการท่ีมีการใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าทัง้ในเชิงของ

การปฏิบตัิการ (Operational) และเชิงการบริหารจดัการ (Management) 
 

1.5 ข้อจ ากัดหรืออุปสรรคในการวจิัย 
 

ในการวิจยัครัง้นีม้ีข้อจ ากดัอยู่ท่ีการไมส่ามารถเก็บข้อมลูเพ่ือวดัผลการด าเนินงาน
ของการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรจากมมุมองในฝ่ังลกูค้าของ 2 องค์กร
ดงักลา่วได้ เน่ืองจาก ขดักบันโยบายในเร่ืองการรักษา ข้อมลูความเป็นสว่นตวัของลกูค้า 
(Customer Privacy Policy) ดงันัน้จึงมีเพียงผลการด าเนินงานขององค์กรท่ีเก็บข้อมลูจากมมุมอง
ในฝ่ังขององค์กรท่ีน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้เท่านัน้ 
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1.6 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 

1. ท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมผีลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กรในการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรท่ีได้จากการทบทวนงานวิจยั 

2. เพ่ือให้เข้าใจการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ของบริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) และ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

3. น ามาเป็นแนวทางในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
ให้กบับริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) และ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
 


