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บทท่ี 2 
 

กรอบแนวคดิทางทฤษฏีและงานวจิัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

Customer Relationship Management (CRM) หรือ การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 
ได้รับการยอมรับในช่วงหลายปีท่ีผา่นมาวา่เป็นกลยทุธ์หนึ่งในการด าเนินธรุกิจของหลากหลาย
องค์กร โดยมีความเช่ือวา่ การน ากลยทุธ์ดงักลา่วมาใช้จะสามารถสร้างความได้เปรียบในเชิงการ
แขง่ขนัอย่างยัง่ยืน เน่ืองจากการรักษาความสมัพนัธ์อนัดีกบัลกูค้าในระยะยาว ย่อมสง่ผลดีให้กบั
องค์กร ดงันัน้แนวคิดการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าจึงเป็นหนึง่ในกลยทุธ์ทางธรุกิจท่ีเติบโตเร็ว
ท่ีสดุในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา ในขณะเดียวกนัก็พบวา่มีการศกึษาวิจยัอย่างตอ่เน่ืองถึงอตัราการ
ประสบความล้มเหลวในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรธรุกิจ เน่ืองมาจาก
หลายปัจจยั ซึ่งหนึ่งในปัจจยัดงักลา่วพบวา่ องค์กรสว่นใหญ่ตดัสินใจลงทนุซือ้ซอร์ฟแวร์เทคโนโลยี 
เพียงเพราะเช่ือวา่การมีซอร์ฟแวร์ท่ีทนัสมยัสามารถบนัดาลให้บรรลวุตัถปุระสงค์ตามแนวความคิด
การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าได้ แตจ่ากงานวิจยัหลายฉบบัพบวา่ ในความเป็นจริงไมไ่ด้เป็น
เช่นนัน้ เน่ืองจากการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ต้องอาศยัทัง้กลยทุธ์ทางธรุกิจ  (Business 
Strategy) กระบวนการทางธรุกิจ (Business Process) เทคโนโลยี (Technology) และ ทกัษะ 
ความสามารถ และทศันคติของผู้ใช้งาน (People) ประกอบเข้าด้วยกนัจึงจะบรรลเุป้าประสงค์ใน
การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าได้  (Ian Gordon, 2002; Zablah et al., 2004) 

ดงันัน้เพ่ือให้การศกึษาเร่ือง“การศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร
ในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร:กรณีศกึษาบริษัทผู้ให้บริการด้าน
การเงิน” ทัง้ 2 กรณีศกึษาด าเนินไปอย่างสมบรูณ์ จึงจ าเป็นอย่างย่ิงท่ีจะต้องศกึษาแนวความคิด
และทฤษฏีท่ีวา่ด้วย ค านิยามของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ค านิยามของระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า ประเภทของระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ปัจจยัความส าเร็จและประโยชน์
ของการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร รวมทัง้ประเดน็ปัญหาและสาเหตท่ีุท า
ให้การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรประสบกบัความล้มเหลว จากการศกึษา
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผู้ วิจยัจึงขอล าดบัเนือ้หาส าคญั ดงัมีรายละเอียดตอ่ไปนี ้
1. กรอบแนวคิดทางทฤษฏี 

1.1. ค าจ ากดัความและนิยามเก่ียวกบัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  
1.1.1. ค าจ ากดัความของหลกัการและระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  
1.1.2. ประเภทของระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 
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1.2. แนวคิดเก่ียวกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
1.3. แนวคิดเก่ียวกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในบริษัทผู้ให้บริการด้าน

การเงิน 
1.4. ปัจจยัความส าเร็จของการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
1.5. ประเดน็ปัญหาและสาเหตท่ีุท าให้การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร

ล้มเหลว 
2. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
3. ข้อมลูองค์กรและข้อมลูการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งานของบริษัทหลกัทรัพย์    
    จ ากดั(มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
4. ประมวลผลการทบทวนวรรณกรรม 
 

2.1. กรอบแนวคดิทางทฤษฏี 
 

2.1.1. ค าจ ากัดความของหลักการและระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
 
ค าจ ากดัความของ “การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM)” 

จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่ มีผู้ให้ ค าจ ากดัความและนิยามของ “การบริหาร 
ความสมัพนัธ์ลกูค้า” ไว้หลากหลาย สามารถสรุปเพ่ือให้ครอบคลมุได้ดงันี ้

Customer Relationship Management : CRM เป็นกลยทุธ์ทางธรุกิจท่ีมุง่เน้นลกูค้า 
(Customer-focused business strategy) ซึ่งมีวตัถปุระสงคเ์พ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและความภกัดี
ของลกูค้า โดยการน าเสนอบริการท่ีตอบสนองเฉพาะและเหมาะกบัลกูค้าแตล่ะราย โดยองค์กรท่ีมี
การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM technological initiatives) มาใช้งาน มกัน ามาใช้
ในขอบเขตหน้าท่ีงานหลกั 3 ประเภท ได้แก่  การให้บริการและการสนบัสนนุลกูค้า (Customer 
support and service) การขาย (Sales) และการตลาด (Marketing) เพ่ือท่ีจะสร้างผลประโยชน์
และผลก าไรสงูสดุให้กบัองค์กร (Brown, 2000 ; Butler,2000 ; Fluss,2000 ; Johnson,1999 อ้าง
ถึงใน Croteau Peter & Li, 2003)  

Annette Reichold, Lutz Kolbe และ  Walter Brenner (A Reichold, L Kolbe, W 
Brenner, 2004) ได้ให้ค านิยามของ CRM วา่ “เป็นศาสตร์แห่งการบริหารจดัการ ท่ีมุง่เน้นลกูค้า
เป็นศนูย์กลาง (Customer orientation) ซึ่งเป็นกลยทุธ์หรือวิธีการเข้าถึงจดุสมดลุระหวา่ง การ
ลงทนุของบริษัท กบัความพึงพอใจของลกูค้า  ซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นในการสร้างผลก าไรสงูสดุให้กบั
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องค์กร เช่นเดียวกนักบั Daniela Sepulcri (Sepulcri, D.,2003) ได้ให้ค านิยามวา่ CRM เป็น 
กลยทุธ์ทางธรุกิจ (Business Strategy) ท่ีถกูก าหนดมาเพ่ือสร้างผลก าไรให้องค์กร และสร้างความ
พึงพอใจให้ลกูค้า ดงัภาพท่ี 2.1 และนอกจากนีย้งัสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนั
อย่างยัง่ยืนด้วย (Kale, S. H.,2004)  

 
ภาพท่ี 2.1 

แสดงจดุสมดลุระหวา่งการสร้างผลก าไรจากลกูค้าและความพึงพอใจของลกูค้า 
 

 
 

ท่ีมา: Customer Relationship Management (CRM): The TheoreticalFramework (2003) 
  

Ricardo Chalmeta กลา่ววา่ CRM เป็นกลยทุธ์ทางธรุกิจท่ีมุง่เน้นลกูค้าเป็น
ศนูย์กลาง (Customer-centric strategy) ซึ่งกลยทุธ์ดงักลา่วมาจากการรือ้ปรับกระบวนการทาง
ธรุกิจ (Business Process Re-engineering) ซึ่งไมใ่ช่เป็นการขบัเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีเท่านัน้ 
(Lee D.,2001 กลา่วถึงใน Adrienne Curry & Elena Kkolou, 2004)  โดยการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM) เป็นมมุมองท่ีกว้างกวา่การตลาดสมัพนัธ์ (Relationship marketing) 
เน่ืองจาก CRM มุง่เน้นการให้ความส าคญัทัง้ลกูค้าและตวัองค์กรเอง โดยการเช่ือมตอ่หน้าท่ีงาน
ระหวา่ง การขาย (Sales) การตลาด (Marketing) และการบริการลกูค้า (Customer Care 
Service) ในการสร้างคณุคา่ให้กบัองค์กรและลกูค้าขององค์กร (Chalmeta R., 2005) 

CRM เก่ียวข้องกบักลยทุธ์ทางธรุกิจ กระบวนการท างาน และ เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ท่ีช่วยให้องค์กรสามารถเพ่ิมก าไรสงูสดุและเพ่ิมมลูคา่จากความเข้าใจในความต้องการของลกูค้า
และการสร้างความพึงพอใจให้ลกูค้าแตล่ะราย (Han-Yuh Liu, 2007) 
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ค าจ ากดัความของ “ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM System)” 
จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่ มีผู้ให้ค าจ ากดัความ “ระบบบริหารความสมัพนัธ์ 

ลกูค้า” ไว้หลากหลาย สามารถสรุปได้ดงันี ้
“ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า” หรือ “CRM System” หมายถึง เทคโนโลยีหรือ

ซอร์ฟแวร์ท่ีถกูน ามาช่วยในการสร้างความเข้าใจในตวัลกูค้ามากขึน้ เพ่ิมการเข้าถึงลู กค้า ช่วยให้
องค์กรสามารถมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ รวมถึงสามารถติดตอ่ลกูค้า
ได้จากหลายช่องทาง (Sepulcri, D., 2003) 

ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  (CRM System) เป็นเคร่ืองมือการบริหารจดัการ
ทางธรุกิจท่ีตัง้อยู่บนพืน้ฐานของเทคโนโลยี เพ่ื อการพฒันาและใช้ประโยชน์จากความรู้ท่ีมีตอ่ตวั
ลกูค้าในการดแูลรักษาความสมัพนัธ์ และเพ่ิมการท าประโยชน์จากความสมัพนัธ์ท่ีแขง็แกร่งขึน้ 
โดยระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า เป็นสว่นส าคญัของกลยทุธ์การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
โดยรวม ซึ่งมุง่เน้นการสร้างมลูคา่ให้กบัผู้ ถือหุ้นผา่นการพฒันาความสมัพนัธ์ท่ีเหมาะสมกบัลกูค้า
ท่ีสร้างประโยชน์ให้กบัองค์กร  

ดงันัน้ การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM) เป็นสิ่งท่ีองค์กรต้องการสร้างความรู้ท่ี
มีตอ่ตวัลกูค้าเพ่ือท่ีจะ จดัแบ่งกลุม่ลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ พฒันาและรักษาความสมัพนัธ์ใน
ระยะยาวกบัลกูค้าท่ีสามารถสร้างผลประโยชน์ให้กบัองค์กร ก าหนดแนวทางในการบริหารจดัการ
ลกูค้าท่ีไมส่ร้างผลประโยชน์ให้กบัองค์กร และน าเสนอสินค้าและบริการให้เหมาะสมกบัตลาด โดย
คาดหวงัวา่เมื่อมีการสร้างและการใช้ประโยชน์จากความรู้ท่ีมีตอ่ลกูค้าได้อย่างดีขึน้แล้ว จะน ามา
ซึ่งการพฒันาความสมัพนัธ์และความภกัดีท่ีลกูค้ามตีอ่องค์กรได้ (Foss, Bryan; Stone, Merlin; 
Ekinci, Yuksel.,2008) 

ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM System) มีค าจ ากดัความตาม Paul 
Greenberg ดงันี ้ 

1. มีการใช้เคร่ืองมือในการวิเคราะห์และเช่ือมตอ่ข้อมลูเพ่ือท าให้ข้อมลูลกูค้าถกูมอง 
เป็นภาพเดียวกนั (Single view of customers)  

2. สามารถบริหารจดัการความสมัพนัธ์ลกูค้า โดยใช้ช่องทางการติดตอ่ได้ 
หลากหลายช่องทาง ไมว่า่จะเป็น ทางโทรศพัท์ เวบ็ไซด์ รวมถึง การเข้าถึงตวัลกูค้า (Personal 
visit) และอ่ืน ๆ  
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3. มีการปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพ (Efficiency) และประสิทธิผล 
(Effectiveness) ของกระบวนการท่ีเก่ียวข้องกบัความสมัพนัธ์ลกูค้า (Greenberg, 2001 กลา่วถึง
ใน Chalmeta R., 2005) 

จากค านิยามของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าท่ีมีหลากหลาย ผู้ วิจยัขอสรุป 
”ค าจ ากดัความของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า” ตามความเข้าใจดงันี ้  

การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM) เป็นกลยทุธ์ทางธรุกิจท่ีก าหนดขึน้จากมมุมอง
ท่ียึดลกูค้าเป็นศนูย์กลาง (Customer-centric business stretegy) โดยเน้นการให้ความส าคญักบั
ลกูค้าท่ีสามารถสร้างคณุคา่ (Customer profitability) ให้กบัองค์กร ซึ่งมีจดุมุง่หมายหลกั 2 
ประการ ได้แก่ การหาลกูค้าใหมเ่พ่ือเพ่ิมสว่นแบ่งตลาด  (Increased market share) และ การ
รักษาลกูค้าเดิมท่ีสร้างคณุคา่ให้คงอยู่กบัองค์กรไปได้นานท่ีสดุ เพ่ือให้สามารถสร้างผลก าไรให้กบั
องค์กรได้ในระยะยาว (Increased customer wallet share) โดยการสร้างความพึงพอใจและสร้าง
ความภกัดีของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าและบริการ  ในขณะเดียวกนักลยทุธ์ดงักลา่วกถ็กูใช้เพ่ือสร้างผล
ก าไรสงูสดุให้องค์กร โดยการใช้ประโยชน์จากความรู้ท่ีมีตอ่ตวัลกูค้า (Customer knowledge) ใน
จดัแบ่งกลุม่ลกูค้า เพ่ือให้องค์กรสามารถตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุม่หรือบคุคลได้อย่าง
เหมาะสม ซึ่งหน้าท่ีการท างานหลกัของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าประกอบด้วยหน้าท่ีงาน 
ด้านการขาย การตลาด และการให้บริการลกูค้า ซึ่งกลยทุธ์ดงักลา่วสามารถขบัเคลื่อนด้วยปัจจยั
หลายประการ เช่น  กลยทุธ์ทางธรุกิจท่ีมุง่เน้นลกูค้าเป็นศนูย์กลาง (Customer-centric business 
strategy) การปรับเปลี่ยนกระบวนการทางธรุกิจเพ่ือให้สอดคล้องกบักลยทุธ์ (Business 
processes) ทกัษะ ความสามารถ และทศันคติของผู้ใช้งาน (People) และ การมเีทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีเหมาะสมเป็นเคร่ืองมือ (Information technology tools) ในการด าเนินงานเพ่ือ
ตอบสนองกลยทุธ์ และตอบสนองผู้มีสว่นได้สว่นเสียทัง้หมดท่ีเก่ียวข้อง 
 
2.1.2. ประเภทของระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
 

CRM เป็นกระบวนการทางธรุกิจท่ีอาศยัเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการบริหารจดัการ
กบัข้อมลูลกูค้าจ านวนมากและการมีขัน้ตอนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ โดยระบบ CRM ถกูจดั
จ าแนกออกเป็น 3 ประเภท (Shahnam, 2000 กลา่วถึงใน Malte Geib; Lutz Kolbe & Walter 
Brenner, 2004; Raman et al.,2006 กลา่วถึงใน Bryan Foss; Merlin Stone & Yuksel Ekinci, 
2008) ได้แก่  
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1. ระบบ Operational CRM  มีเป้าหมายเพ่ือลดต้นทนุในด้านการปฏิบตัิการลง ซึ่ง
แบ่งหน้าท่ีงาน (Function) เพ่ือเพ่ิมมลูคา่ให้ลกูค้าในระดบัท่ีสงูขึน้ โดยเป็นซอร์ฟแวร์ท่ีองค์กรใช้ใน
การติดตอ่กบัลกูค้าโดยตรง  (Front office) โดย Operational CRM จะท าหน้าท่ีงานท่ีส าคญั 3 
ประการ ได้แก่  การขาย (Sales Force Automation) การตลาด (Marketing Automation) และ 
การให้บริการลกูค้า (Customer service and support) โดยท าให้หน้าท่ีงานเหลา่นีม้ีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลมากขึน้ เช่น การใช้ระบบ  CRM ส าหรับให้ค าแนะน าแก่พนกังานขาย โดยมีการ
แสดงภาพรวมของข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้าเมื่อพนกังานขายมีการโทรศพัท์ไปเสนอขาย (Single 
View of Customer) เพ่ือช่วยพนกังานขายในการท าความรู้จกักบัลกูค้าหรือผู้มุง่หวงั (Prospect) 
มากขึน้ เป็นต้น โดยข้อมลูเหลา่นี ้สามารถเช่ือมตอ่ไปยงัระบบหลงับ้าน  (Back office) หรือมีการ
สง่ตอ่ไปยงัหน่วยงานตา่ง ๆ ภายในองค์กร เช่น การผลติ การเงิน และการขนสง่ เป็นต้น 

2. ระบบ Analytical CRM เป็นการรวบรวมข้อมลูลกูค้าท่ีได้จากแหลง่ต้นทางตา่ง ๆ 
ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร รวมทัง้ ระบบ  Operational CRM ด้วย เพ่ือน าข้อมลู (Data) ท่ี
ได้รับ ด าเนินการวิเคราะห์และประมวลผลเพ่ือเปลี่ยนไปเป็นสารสนเทศ (Information) เพ่ือน าผลท่ี
ได้ไปใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ ปรับปรุงการตดัสินใจและการด าเนินการ โดยข้อมลูในระบบ  
Analytical CRM สามารถแสดงการเปรียบเทียบระหวา่ง สถานการณ์ท่ีเป็นจริงในปัจจบุนั 
(Actual) และสถานการณ์ หรือ ต าแหน่งขององค์กรท่ีต้องการจะเป็น ในอนาคต (Forecast) ได้ ใน
หลากหลายมมุมอง เพ่ือช่วยในการบริหารจดัการความสมัพนัธ์ลกูค้า และช่วยในการวางแผนการ
ปรับปรุงความสมัพนัธ์กบัลกูค้าได้ (Chalmeta R., 2005) ซึ่ง Analytical CRM นัน้อาศยัพืน้ฐาน
ของเทคโนโลยี เช่น ระบบเหมืองข้อมลู  (Data mining) และระบบคลงัข้อมลู (Data warehouse)  
ซึ่งในทางทฤษฏีแล้ว ฐานข้อมลูลกูค้าควรจะเป็นศนูย์กลางท่ีทกุหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องในองค์การ
สามารถเข้าถึงได้ ไมว่า่เป็นฝ่ายการขาย ฝ่ายการตลาด หรือ ฝ่ายบริการลกูค้า  โดยหน้าท่ีของ 
Analytical CRM ท่ีมีการน ามาประยกุต์ใช้ ได้แก่ การวางแผนและการประเมินผลแค มเปญ
ทางการตลาด โดยการน าเสนอแคมเปญท่ีมีการขายข้ามผลิตภณัฑ์  (Cross-sell) หรือ การขาย
ผลิตภณัฑ์เดิมเพ่ิมขึน้ (Up-sell) และเพ่ือให้การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ประสบ
ความส าเร็จ องค์กรควรจะมีการรวมทรัพยากรในด้าน  Physical เช่น  ระบบคอมพิวเตอร์ ระบบ
โครงสร้างพืน้ฐานทางด้านเทคโนโลยี  ทรัพยากรด้าน Informational เช่น ฐานข้อมลูลกูค้า รายการ
ติดตอ่ลกูค้า  และทรัพยากรด้าน  Organizational เช่น วฒันธรรมองค์กรท่ีมุง่เน้นลกูค้าเป็น
ศนูย์กลาง (Customer-centric culture) พฤติกรรมองค์กรในด้านการแบ่งปันข้อมลูสารสนเทศ
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ตา่งๆ ระห วา่งหน่วยงาน การรวบรวมทรัพยากรเหลา่นีจ้ะช่วยในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า
และท าให้ต าแหน่งการแขง่ขนัขององค์กรดีขึน้  

3. ระบบ Collaborative CRM เป็นระบบท่ีจดัการและเป็นจดุเช่ือมการปฏิสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า รวมถึงช่องทางการติดตอ่  เช่น ทางโทรศพัท์ อีเมล์ และทางเว็ บไซด์ เป็นต้น รวมถึงช่วย
จดัการทรัพยากรท่ีบริษัทมีคือพนกังาน กระบวนการท างาน และฐานข้อมลูลกูค้า เพ่ือน าไป
ให้บริการแก่ลกูค้าและช่วยรักษาฐานลกูค้าของบริษัทได้ดีขึน้ 
 
2.1.3. แนวคดิเก่ียวกับการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กร 
 

CRM เป็นแนวทางการตลาด ท่ีสามารถช่วยคาดเดาพฤติกรรมการซือ้ของลกูค้า และ
สามารถตอบสนองความต้องการท่ีแตกตา่งกนัของลกูค้าแตล่ะบคุคลได้ ซึ่งการตลาดแบบดัง้เดิม 
(Traditional marketing) ท าได้เพียงการใช้เทคนิคการแบ่งกลุม่ตลาดเป็นแบบ มหภาคและจลุภาค
เท่านัน้ การคาดเดาความต้องการของลกูค้าเป็นสิ่งส าคญั ส าหรับธรุกิจท่ีเตม็ไปด้วยข้อมลู
สารสนเทศ (Information-rich) เช่น ธรุกิจธนาคาร เป็นต้น การท าตลาดแบบตวัตอ่ตวั  (One-to-
One marketing) จะสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าและช่วยลดความยากล าบากใน
การท าตลาดลงได้ (Riyad Eid, 2007)  

จากรายงานของ Gartner ท่ีกลา่ววา่ อ งค์กรท่ีมีประสิทธิภาพในการน ากลยทุธ์การ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ จะสามารถท าให้องค์กรเป็นผู้น าตลา ดได้ แตท่ัง้นีค้วามเสี่ยงใน
การประสบกบัความล้มเหลวกบัโอกาสท่ีจะประสบความส าเร็จ มีโอกาสสงูพอ ๆ กนั  (Gartner, 
2000) โดยองค์กรท่ีมีการน า กลยทุธ์การบริหารความสมัพั นธ์ลกูค้ามาใช้ มีจ านวนเพ่ิมมากขึน้ 
ตามภาวะการแขง่ขนัทางธรุกิจท่ีรุนแรง 

องค์กรท่ีมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ ควร ประกอบด้วยหน้าท่ี
การท างานขององค์กรท่ีส าคญั 3 ประการ ได้แก่ การขาย (Sales Force Automation) การตลาด 
(Enterprise Markeint Automation) และการสนบัสนนุและการให้บริการลกูค้า (Customer 
Service and Support)  

ทัง้นีก้ารวางแผนกลยทุธ์การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM business strategy) 
จะไมส่ามารถน าไปปฏิบตัิได้จริง หากองค์กรไมม่ีความเข้าใจในเร่ืองของการใช้ประโยชน์ และ
โอกาสจากการน าเทคโนโลยีเข้าไปประยกุต์ใช้  
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ในปัจจบุนัหลายองค์กรตระหนกัเป็นอย่างดีวา่ ลกูค้าเป็นสินทรัพย์ท่ีส าคญัท่ีสดุของ
องค์กร ดงันัน้ การน ากลยทุธ์ท่ีมุง่เน้นลกูค้าเป็นศนูย์กลาง (Customer-centric strategy) มาใช้จึง
เพ่ิมสงูขึน้ นอกจากนีอ้งค์กรยงัตระหนกัถึงความส าคญัของการจดัการและการ จดัเก็บข้อมลูลกูค้า 
เพ่ือน าข้อมลูเหลา่นัน้มาวิเคราะห์และน าไปใช้ประโยชน์ในด้านตา่ง ๆ เช่น การหาลกูค้าใหม่ (New 
customer acquisition) การรักษาลกูค้าเดิม (Customer retaintion) การปรับเปลี่ยนสินค้าและ
บริการ (Customized products or services) ให้เหมาะสมกบัลกูค้าแตล่ะราย โดยใช้ฐานความรู้
จากข้อมลูลกูค้า ซึ่งเทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทส าคญัเป็นอย่างมากในการจดัการข้อมลู
สารสนเทศ และการสร้างองค์ความรู้ท่ีมีตอ่ตวัลกูค้า (Customer knowledge) โดยเทคโนโลยีด้าน
การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามีพืน้ฐานมาจากระบบช่วยในการตดัสินใจ (Decision Support 
System) ซึ่งเป็นการรวบรวมข้อมลูจากแหลง่ข้อมลูต้นทางตา่ง ๆ เพ่ื อน าข้อมลูดงักลา่วมาสร้าง
มลูคา่ (Value Added) ให้กบัทัง้องค์กรและลกูค้าขององค์กร โดยการน าเสนอสินค้าและบริการท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าแตล่ะรายได้อย่างเหมาะสม โดยหน้าท่ีงานท่ีส าคญั
แบ่งออกเป็น 3 ประการ โดยประการแรก ได้แก ่

 
การขาย (Sales Force Automation) เป็นกระบวนการขายอตัโนมตัิ ท่ีน าแนวทาง

ปฏิบตัิท่ีเป็นเลิศของกระบวนการขาย ไปประยกุต์เป็นซอร์ฟแวร์ส าเร็จรูป  (Software package) 
เพ่ือช่วยทีมงานขายขององค์กร ในการหาลกูค้าใหม ่และรั กษาลกูค้าเดิมท่ีสามารถสร้าง
ผลประโยชน์ให้องค์กรได้ โดยช่วยให้วงจรการขาย (Sales cycle) สัน้ลง ช่วยให้พนกังานมีเวลาใน
การดแูลลกูค้าเพ่ิมขึน้ รวมทัง้มีการแนะกระบวนการขาย เช่น การพยากรณ์ การขาย (Sales 
forecast) เพ่ือช่วยทีมงานขายในการวางแผน โดยพนกังานขายเป็นผู้บริหารจดัการตัง้แตเ่ร่ิมต้น
กระบวนการจนปิดจบการขาย ซึ่งเป็นการเพ่ิมมลูคา่ให้กบัทัง้องค์กรและลกูค้า  

 
การตลาด (Enterprise Marketing Automation) เป็นการท าให้กระบวนการทางการ

ตลาดเป็นไปโดยอตัโนมตัิ เช่นเดียวกบักระบวนการขายอตัโนมตัิ  (Sales Force Automation) 
เน่ืองจากปัจจบุนัเป็นยคุของอินเตอร์เน็ตท าให้มีวิธีการใหม ่ๆ ในการสร้างแผนการตลาดของ
องค์กรซึ่งสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบการน าเสนอสินค้าและบริการได้ตลอดเวลา โดยการวางแผน
การตลาดแบบอตัโนมตัิบนเวบ็ไซด์ หรือ น าเสนอแคมเปญทางการตลาดผา่นระบบ  Contact 
Center เป็นต้น 
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การวางแผนการตลาดแบบสนองความต้องการลกูค้าเฉพาะบคุคล เกิดจากการน า
ข้อมลูลกูค้า (Customer data) ไปผา่นกระบวนการวิเคราะห์และประมวลผล จนกลายเป็น 
สารสนเทศ (Customer information) และ องค์ความรู้ของลกูค้า (Customer knowledge) ในท่ีสดุ 
โดยกระบวนการเหลา่นีม้ีเป้าหมายเพ่ือน าองคค์วามรู้ท่ีได้ ไปใช้ประโยชน์ในการวางแผน เช่น การ
จดักลุม่ลกูค้า การพฒันาสินค้าหรือบริการใหม ่ๆ การวางแผนในการติดตอ่สื่อสารกบัลกูค้า 
รวมทัง้การสร้างแรงจงูใจ และการรักษาฐานลกูค้าเดิมไว้  

 
การสนบัสนนุและการบริการลกูค้า (Customer Service and Support) เป็น

กระบวนการทางธรุกิจท่ีส าคญัท่ีสดุส าหรับองค์กรสว่นมาก โดยสงัเกตได้จากอตัราการเติบโตของ
ความสมัพนัธ์ระยะยาวกบัลกูค้า ซึ่งครอบคลมุถึงรูปแบบหรือวิธีการตา่ง ๆ ในการให้บริการลกูค้า 
เช่น การสง่มอบสินค้า การติดตัง้ การบ ารุงรักษา ฯลฯ ไมว่า่องค์กรนัน้จะเป็นอตุสาหกรรมด้านการ
ผลิต หรือ ด้านการให้บริการก็ตาม สิ่งท่ีท าให้ความสามารถในการแขง่ขนั ขององค์กรแตกตา่งจาก
คูแ่ขง่ได้ คือ การบริการลกูค้า ซึ่งสถาบนัการวางแผนกลยทุธ์ พบวา่ บริษัท ท่ีได้รับการจดัอนัดบั
สงูสดุในด้านคณุภาพของการให้บริการ จะได้รับสว่นแบ่งตลาด (Market share) ผลตอบแทนจาก
การลงทนุ (Return On Investment) และผลตอบแทนจากการขาย (Return On Sales) มากกวา่
บริษัททัว่ ๆ ไป ถึง 2 เท่า  

 
2.1.4. แนวคดิเก่ียวกับการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM System 
Implementation) มาใช้ ในบริษัทผู้ให้บริการด้านการเงนิ (Financial Services Company) 
 

แนวคดิการน า “ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า” มาใช้ในบริษัทผู้ให้บริการด้าน
การเงิน เกิดจากการท่ีมีคูแ่ขง่เพ่ิมขึน้และความต้องการของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าและบริการด้าน
การเงิน ซึ่งเป็นความต้องการท่ีหลากหลาย สง่ผลให้บริษัทผู้ให้บริการด้านการเงินตา่ง ๆ รวมตวักนั 
เพ่ือตอบสนองแรงผลกัดนัทัง้สองด้านดงักลา่ว โดยเกิดการให้บริการแบบ One-stop ท่ีต้องอาศยั
ความร่วมมือกนัของเครือขา่ยผู้ให้บริการด้านการเงินบริษัทตา่ง ๆ ท่ีมีขีดความสามารถหลกั (Core 
competencies) ในการตอบสนองความต้องการได้แตกตา่งกนัในห่วงโซ่แห่งคณุคา่ (Value 
chain) 
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1. แนวคิดในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ใน บริษัทเครือขา่ยผู้
ให้บริการด้านการเงิน (Financial services network) 

การรวมตวักนัของบริษัทผู้ให้บริการด้านการเงินจนกลายเป็น เครือขา่ย เกิดจาก 
แนวความคิด 3 แนวทาง ได้แก่  

แนวความคิดท่ี 1 เกิดจากแรงผลกัดนัในด้านความต้องการของลกูค้าท่ีมีมากขึน้ 
สง่ผลให้เกิดการท า One Stop Finance ซึ่งเป็นการรวมตวักนัของบริษัทผู้ให้บริการด้านการเงินท่ี
เช่ียวชาญในด้านตา่ง ๆ ซึ่งแนวความคิดนีม้าจากผู้บริหารจดัการด้านความสมัพนัธ์ลกูค้า 
(Relationship manager) ท่ีท าหน้าท่ีติดตอ่กบัลกูค้า  

แนวความคิดท่ี 2 เกิดจากอปุสรรคจากผู้เข้าตลาดรายใหม ่ท่ีลกุลามเข้ามาอย่าง
รวดเร็วและรุนแรง ซึ่งเป็นแรงผลกัดนัให้บริษัทผู้ให้บริการด้านการเงินต้องมุง่เน้นความสามารถ
หลกั (Core competence) ของตนเองมากขึน้ เพ่ือรักษาต าแหน่งในการแขง่ขนัไว้ (Alt & 
Reitbauer, 2005)  

แนวความคิดท่ี 3  เกิดจากการท่ีบริษัทภายนอกอตุสาหกรรมด้านการเงินและการ
ธนาคารสามารถเป็นผู้ให้บริการด้านการเงินได้ ท าให้บริษัทผู้ให้บริการด้านการเงินต้องหนักลบัมา
มุง่เน้นความสามารถหลกัขององค์กร จนท าให้เกิดเป็นเครือขา่ยท่ีประกอบด้วย ผู้บริหารด้าน
จดัการความสมัพนัธ์ลกูค้า (Relationship manager) ผู้ให้บริการด้านสินค้า (Product provider) 
และผู้ด าเนินการด้านการท าธรุกรรม (Transaction processor) 

 
2. แนวคิดการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ใน บริษัทผู้ให้บริการด้าน

การเงิน (Financial services company) 
“ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า” ถกูน ามาใช้ในอตุสาหกรรมด้านการเงิน ด้วย

เหตผุลท่ีวา่ความภกัดีของลกูค้าท่ีมีตอ่บริษัทลดลง โดยมีปัจจยัพืน้ฐานท่ีส าคญั 3 ประการ ได้แก่  
ประการท่ี 1 คือ เทคโนโลยีใหม ่ท าให้สามารถใช้บริการด้านการเงินผา่นช่องทาง

อิเลก็ทรอนิกส์ตา่ง ๆ ได้ เชน่ อินเตอร์เน็ต จึงท าให้คูแ่ขง่สามารถเข้าตลาดได้ง่าย 
ประการท่ี 2 คือ จ านวนคูแ่ขง่ขนัท่ีมากขึน้จากผู้เข้าตลาดรายใหม ่ซึ่งเกิดจากการมี

เทคโนโลยีใหม ่ๆ และมีการผอ่นปรนระเบียบทางการค้าตา่ง ๆ ท าให้คูแ่ขง่ขนัสามารถเข้าตลาดได้
ง่ายขึน้ สภาพตลาดด้านการเงินกลายเป็นตลา ดขนาดใหญ่ท่ีมีการเช่ือมโยงกนัจากทัว่ทกุมมุโลก 
เช่น ผู้ให้บริการด้านโทรคมนาคม สามารถเป็นผู้ให้บริการด้านการเงินได้ และผู้บริการให้
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ค าปรึกษาด้านการเงิน และสถาบนัการเงินท่ีก าลงัเติบโตเหลา่นีเ้ป็นอปุสรรคตอ่ธนาคารท่ี
ด าเนินการอยู่ในปัจจบุนั   

ประการท่ี 3 คือ การปรับปรุงข้อมลูความต้องการของลกูค้า ความสนใจ และ
พฤติกรรมของลกูค้าอย่างตอ่เน่ือง โดยการน าความรู้ท่ีมีตอ่ตวัลกูค้า (Customer knowledge) มา
ประยกุต์ใช้เพ่ือพฒันาและปรับปรุงผลการด าเนินงานผา่นกระบวนการของการเรียนรู้จาก
ความส าเร็จและความล้มเหลว ซึ่งเป็นการรวมกนัระหวา่งหน้าท่ีงาน ด้านการตลาด การขาย และ
การบริการลกูค้า เพ่ือจะบรรลเุป้าหมาย แล ะ เพ่ือ น าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้อย่าง
เหมาะสม  

ปัจจยัเหลา่นีส้ง่ผลให้เกิดแนวความคิดการน า “ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า” มา
ใช้ในบริษัทผู้ให้บริการด้านการเงิน โดยการบริหารควา มสมัพนัธ์ลกูค้า เป็นการวิธีการปฏิสมัพนัธ์
กบัลกูค้าโดยมุง่เน้นให้ไปถึงจดุสงุสดุของความสมดลุระหวา่งการลงทนุขององค์กร (Corporate 
investment) และความพึงพอใจของลกูค้าเพ่ือท่ีจะสร้างผลก าไรสงูสดุ 
 
2.1.5. ปัจจัยความส าเร็จของการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์กร 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ ปัจจยัความส าเร็จของการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ประกอบด้วยหลายปัจจยั โดยผู้ วิจยัขอสรุปเป็นข้อ ๆ ดงันี ้ 

 
2.1.5.1. การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ (Business process Re-engineering) 

 
การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ เป็นการปรับเปลี่ยนกระบวนการทางธรุกิจใหมซ่ึ่ง

แตกตา่งจากเดิมอย่างสิน้เชิง เพ่ือให้การเปลี่ยนแปลงดงักลา่วสง่ผลดีตอ่การด าเนินธรุกิจอย่างเห็น
ได้ชดัเจน โดยมีตวัวดัประสิทธิภาพ ได้แก่ ต้นทนุ  คณุภาพ การบริการ และความสะดวกรวดเร็ว 
(Hammer & Champy, 1993 กลา่วถึงใน Chang, 2007) ซึ่งการปรับเปลี่ยนกระบวนทางธรุกิจ
เพ่ือให้สอดคล้องกบัการน ากลยทุธ์การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ คือ การปรับเปลี่ยน
กระบวนการในการด าเนินธรุกิจ โดยการให้ความส าคญักบัลกูค้าและมองลกูค้าเป็นศนูย์กลางใน
วงจรธรุกิจ (Customer-centric) ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนีจ้ะมีผลโดยตรงตอ่บทบาทหน้าท่ีและความ
รับผิดชอบของหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทัง้หมด (Adrienne Curry & Elena Kkolou, 2004) เพ่ือ
ตอบสนองประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กรโดยรวม (Chang, 2006) จากงานวิจยัของ Hsin 
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Hsin Chang (2007) ได้แบ่งหวัข้อย่อยของการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจเพ่ือให้สอดคล้องกบั
การน าระบบ CRM มาใช้ในองค์กรไว้ดงันี ้

การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (Organizational structure reformation)  
การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร ประกอบด้วย การประสานงานระหวา่งแผนกตา่ง ๆ 

ในองค์กร การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรเพ่ือให้สอดคล้องกบั  การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ รวมถึงการกระจายอ านาจในการบริหารจดัการข้อมลูลกูค้า  ซึ่งโครงสร้างองค์กรท่ี
เหมาะสม เป็นองค์ประกอบหนึ่งของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ท่ีต้องมีทัง้ศาสตร์ของ
การตลาดสมัพนัธ์  โครงสร้างองค์กรท่ีสอดคล้อง และ การใช้ข้อมลูส าหรับก ารบริหารจดัการลกูค้า 
(Payne & Ryals, 2001) การประสานงานระหวา่งแผนกตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องเป็นสิ่งส าคญั เน่ืองจาก
บคุลากรด้าน IT และด้านการตลาด ตา่งมีความรู้ความเช่ียวชาญกนัคนละด้าน จึงต้องอาศยัความ
ร่วมมือกนัในการก าหนดความต้องการและออกแบบกระบวนการทางธรุกิจ รวมถึ งการออกแบบ
ระบบ CRM เพ่ือให้ง่ายตอ่การใช้งาน จึงเป็นสิ่งท่ีช่วยสนบัสนนุให้การน าระบบ  CRM มาใช้ใน
องค์กร เกิดประโยชน์ (Leo Willsynto Santoso, 2008) 

เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร (Information technology tools)  
เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้ว ย การมีโครงสร้างพืน้ฐานด้านระบบ

โทรศพัท์ ระบบอินเตอร์เน็ต ระบบคลงัข้อมลู และระบบเหมืองข้อมลู ทัง้นีบ้ริการในอตุสาหกรรม
ด้านการเงินและการธนาคารหลากหลายบริการ ถกูน ามาให้บริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ดงันัน้
การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ หมายถึง การท่ีบริษั ทต้องลงทนุในด้านโครงสร้าง
พืน้ฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ และซอร์ฟแวร์เฉพาะ ท่ีสามารถใช้เพ่ือบนัทึก ติดตาม และ
วิเคราะห์ปฏิสมัพนัธ์ท่ีลกูค้ามีตอ่องค์กรได้ การบริหารจดัการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นสิ่ง
ส าคญัเมื่อมีการน ากลยทุธ์ในด้านการบริหารจดัการมาใช้ในเชิงปฏิบตั ิ(Han-Yuh Liu, 2007) ทัง้นี ้
การท่ีองค์กรจะเข้าใจและสามารถบริหารจดัการความสมัพนัธ์ท่ีมีตอ่ลกูค้าได้นัน้ ควรมีการ
เช่ือมโยงข้อมลูลกูค้า (Integrated customer data) จากหลากหลายแหลง่ข้อมลูภายในองค์กร 
เพ่ือให้รวมอยู่ท่ีเดียวกนั เช่น การเช่ือมตอ่ข้อมลูลกูค้าจากระ บบหน้าบ้าน (Front-end system) 
และ ระบบหลงับ้าน (Back-end system) เข้าด้วยกนั รวมทัง้ข้อมลูลกูค้าท่ีได้จาก ภายนอกองค์กร 
(External sources) ด้วย ซึ่งรูปแบบการบริหารจดัการด้านข้อมลูนี ้ถือเป็นทรัพย์สินท่ีมีคณุคา่ของ
องค์กร ท่ีท าให้องค์กรสามารถจดัการข้อมลูและลด ช่องวา่งในความรู้ท่ีมีตอ่ตวัลกูค้าและเพ่ือการ
ได้รับความรู้และความเข้าใจในตวัลกูค้าอย่างลกึซึง้ผา่นวิธีการวิเคราะห์ข้อมลู (Reynolds, 
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2002,pp.169-185 กลา่วถึงใน Han-Yhu Liu, 2007) ซึ่งกระบวนการตา่ง ๆ เหลา่นีต้้องอาศยั
พืน้ฐานทางเทคโนโลยีเพ่ือสนบัสนนุการด าเนินงานดงักลา่ว 

การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร (Staff rewards and training)   
การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร ประกอบด้วย การสนบัสนนุจาก

ผู้บริหารระดบัสงูขององค์กร นโยบายด้านการจดัฝึกอบรม และนโยบาย ด้านการประเมินผลงาน
และการให้รางวลัแก่พนกังาน การให้ความร่วมมือของพนกังานในองค์กร และความมีอ านาจของ
พนกังานในการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า โดยการสนบัสนนุของผู้บริหารระดบัสงูถือเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีมีอิทธิพลตอ่ผลกระทบของการน ากลยทุธ์หรือระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ใน
องค์กรเป็นอย่างย่ิง เน่ืองจากผู้ บริหารระดบัสงูมีสว่นส าคญัในการท าให้การตอ่ต้านการ
เปลี่ยนแปลงในองค์กรลดลง (Adrienne Curry & Elena Kkolou, 2004) ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยั
ของ Bose ท่ีกลา่ววา่ นอกจากการสนบัสนนุจากผู้บริหารระดบัสงูแล้ว การวางแผนส าหรับการ
ฝึกอบรม การมีนโยบายในการประเมินผลและการใ ห้รางวลั เป็นสิ่งส าคญัในการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร (Bose, 2000)  

 
2.1.5.2. การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational learning) 

 
การเรียนรู้ขององค์กร เป็นกระบวนการการเรียนรู้ในระดบับคุคล กลุม่บคุคล หรือ 

ระบบ เพ่ือเปลี่ยนแปลงองค์กรไปในทิศทางท่ีเพ่ิมควา มพึงพอใจให้กบัผู้สว่นได้สว่นเสีย และเพ่ิม
ความสามารถในการด าเนินการขององค์กรอย่างมีประสิทธิผล (Kim, 1993; Dixon, 1994) โดย
การเรียนรู้อาจเกิดจากการเก็บข้อมลูจากภายนอกองค์กร เช่น ข้อมลูลกูค้า ข้อมลู Supplier ข้อมลู
ด้านเทคโนโลยี และข้อมลูด้านเศรษฐกิจ เป็นต้น และ ข้อมลูภายในองค์กรเอง เช่น กระบวนการใน
การด าเนินธรุกิจ ท่ีใช้เพ่ือวิเคราะห์วา่  สว่นใดน ามาซึ่งความส าเร็จหรือความล้มเหลว เป็นต้น เพ่ือ
รักษาความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัในภาวะการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ท าให้องค์กรต้อง
ปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมท่ีเคยปฏิบตัิกนัมา เปลี่ยนกลยทุธ์  มีการฝึกอบรม นโยบาย และสร้าง
การเรียนรู้ของพนกังาน เพ่ือท่ีจะสนบัสนนุการด าเนินงานขององค์กร  (Laudon & Laudon, 2004; 
Chang, 2006 กลา่วถึงใน Hsin-Hsin Chang, 2007) องค์กรสว่นใหญ่ท่ีมีการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กรจ าเป็นต้องมีการเปลี่ยนมมุมอง จากเดิมท่ีมุง่เน้นการผลิต 
(Production-centric) ไปสู ่มุง่เน้นลกูค้า  (Customer-centric) ซึ่งต้องมีการเปลี่ยนแปลง
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วฒันธรรมองค์กร และ กระบวนการทางธรุกิจ  รวมทัง้การให้ความร่วมมือระหวา่งหน่วยงานด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการขาย และด้านการตลาด 

ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (Commitment to learning)  
ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร ประกอบด้วย ความสามารถของ

พนกังานในการเรียนรู้ (Learning curve) วฒันธรรมองค์กรท่ีให้ความส าคญักบัการเรียนรู้ โดย
วฒันธรรมองค์กรถือเป็นปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ประสิทธิผลของการน าระบบ CRM มาใช้ (Al-Mashari a 
& Zairi, 2000 กลา่วถึงใน Riyad Eid, 2007)  

ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน  
(Shared-vision) 

ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหาร และพนกังานในองค์กร 
ประกอบด้วย การก าหนดเป้าหมายหรือวิสยัทศัน์ในเร่ืองการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าท่ีชดัเจน 
และการสื่อสารเป้าหมายหรือวิสยัทศัน์ดงักลา่วจากผู้บริหารไปยงัพนกังานในองค์กร  ซึ่ง Ricardo 
Chalmeta กลา่ววา่ จดุเร่ิมต้นของโครงการ  การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้มกัจะ
เร่ิมต้นด้วยการวิเคราะห์วตัถปุระสงค์ขององค์กรเป็นอนัดบัแรก ในด้าน วิสยัทศัน์ พนัธกิจ และ
เป้าหมายขององค์กร รวมทัง้ ในด้านวฒันธรรมองค์กรด้วย (Chalmeta R., 2005; Riyad Eid, 
2007) 

การยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (Open-mindedness) 
การยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร ประกอบด้วย การ แบ่งปันข้อมลู

ลกูค้าระหวา่งแผนกตา่ง ๆ ในองค์กร หรือ การท าให้ ข้อมลูลกูค้าเป็นฐานข้อมลูกลางท่ีทกุ
หน่วยงานสามารถเข้าถึงเพ่ือใช้ประโยชน์จากฐานข้อมลูดงักลา่ว รวมถึง การสง่เสริมพนกังานให้มี
การคิดนอกกรอบหรือการสร้างสรรค์นวตักรรมภายในองค์กร ตามหลกัการของการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้านัน้ ข้อมลูลกูค้าควรถกูเก็บรวบรวมไว้เป็นระบบกลางท่ีทกุหน่วยงานในองค์กร
สามารถเข้าถึงฐานข้อมลูลกูค้าได้ เพ่ือใช้เป็นข้อมลูในการสนบัสนนุการให้บริการลกูค้า แตท่ัง้นี ้
ประเดน็การแลกเปลี่ยนข้อมลูลกูค้าระหวา่งหน่วยงานภายในองค์กร หรือแม้แตร่ะหวา่งบริษัทคูค้่า 
ยงัเป็นประเดน็ส าคญัท่ีควรค านึงถึง เน่ืองจากการแลกเปลี่ยนข้อมลูลกูค้า หมายถึง ข้อมลูสว่นตวั
ของลกูค้าจะถกูเผยแพร่ไปยงัแหลง่ตา่ง ๆ ท าให้เกิดประเดน็เร่ืองความเป็นสว่นตวัของลกูค้า  
(Customer privacy) ตามมา ซึ่งประเดน็นี ้ส่ งผลให้ ข้อมลูลกูค้าท่ีองค์กรได้รับ ไมเ่พียงพอตอ่การ
น าไปใช้ประโยชน์ในการบริหารจดัการความสมัพนัธ์ลกูค้า (Malte Geib, Lutz M.Kolbe & Walter 
Brenner, 2006) 
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2.1.5.3. คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า  (Relationship quality)  
 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  เป็นตวัชีว้ดัหนึ่งส าหรับการสร้างและรักษา

ความสมัพนัธ์ในระยะยาวกบัลกูค้า (Riyad Eid, 2007) การรักษาลกูค้าท่ีมีคณุคา่สงูตอ่องค์กรไว้
เป็นสิ่งท่ีมีความส าคญั โดยพบวา่การรักษาลกูค้า เดิมไว้ได้เพ่ิมขึน้เพียงร้อยละ 5 จะสามารถเพ่ิม
มลูคา่ปัจจบุนัสทุธิ (Net Present Value)ของลกูค้าได้ถึง ร้อยละ 30 -  95 และผลก าไรขององค์กร
เพ่ิมขึน้ (Reichheld & Teal, 1996 กลา่วถึงใน Riyad Eid, 2007)  ซึ่งตวัแปรท่ีถกูใช้ในการก าหนด
ความส าเร็จของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า เช่น คณุภาพของการให้บริการ (Service quality) 
การรับรู้คณุคา่ (Perceived value), ความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust) และ ข้อตกลงท่ีมีตอ่ลกูค้า 
(Commitment) (Matthias Meyer & Lutz M. Kolbe, 2005) โดยแบ่งออกเป็น 3 หวัข้อหลกั 
(Chang, 2007)  ได้แก่  

ความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust)  
ความเช่ือใจจากลกูค้า หมายถึง การท่ีลกูค้ารู้สกึได้วา่พฤติกรรมและการปฏิบตัิของ

องค์กร เป็นสิ่งท่ีลกูค้าสามารถคาดเดาได้ จึงเกิดความไว้วางใจ (Crosby et al., 1990 กลา่วถึงใน 
Chang, 2007) โดยใช้ข้อบ่งชีต้า่ง ๆ ประกอบด้วย การท่ีองค์กรสามารถปฏิบตัิตอ่ลกูค้าได้อย่างดี
ขึน้เมื่อเทียบกบัในอดีต การท่ีองค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ดีย่ิ งขึน้ รวมทัง้ 
การท่ีองค์กรมีการพิจารณาถึงประโยชน์ของลกูค้ามากขึน้ จนท าให้ลกูค้าเกิดความเช่ือใจ   

ความพึงพอใจของลกูค้า (Satisfaction)  
ความพึงพอใจ เป็นระดบัขัน้ของอารมณ์ท่ีเกิดขึน้ในการตอบสนองตอ่การประเมินผล

ในเชิงบวกของการประสบการณ์ในการปฏิสมัพนัธ์ (Crosby et al., 1990 กลา่วถึงใน Chang, 
2007) โดยใช้ข้อบ่งชีต้า่ง ๆ ประกอบด้วย การท่ีองค์กรสามารถลดจ านวนลกูค้าท่ีออกจากระบบได้ 
การท่ีลกูค้าสามารถรับรู้ได้วา่ได้รับการบริการท่ีดีขึน้ สง่ผลให้ภาพลกัษณ์ขององค์กรดดูีขึน้ รวมถึง
การท่ีองค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าในด้านตา่ง ๆ ได้ดีขึน้  

ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (Commitment)  
ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า เป็นความมุง่หมายขององค์กรท่ีต้องการจะรักษา

ความสมัพนัธ์ท่ีมีตอ่ลกูค้าในระยะยาว  โดยมีตวับ่งชีป้ระกอบด้วย กระบวนการทางธรุกิจท่ีเป็น
มาตรฐานในการให้บริการ  การให้ บริการลกูค้าด้วยบริการท่ีดีขึน้ รวมถึง การให้บริการได้อย่าง
ถกูต้องและครบถ้วนตามสญัญาท่ีมีตอ่ลกูค้า  
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2.1.5.4. ผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational performance) 
 
การวดัผลการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรเป็นเร่ืองท่ีคอ่นข้าง

ซบัซ้อน เน่ืองจากการวดัความสมัพนัธ์ระหวา่ง ประโยชน์ของระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า และ 
ประสิทธิภาพทางธรุกิจ รวมทัง้ ความสมัพนัธ์ระหวา่งผลการด าเนินงานท่ีจบัต้องได้ เช่น ยอดขาย 
หรือ ผลการด าเนินงานท่ีจบัต้องไมไ่ด้ เช่น ระยะเวลาของรอบการขาย  (Sales cycle period) เป็น
เร่ืองท่ีคอ่นข้างยาก (Roger, 2003) 

อย่างไรก็ตาม ถึงแม้วา่การวดัประสิทธิภาพระบบงาน CRM จะมีความซบัซ้อนแต่
หลายองค์กรก็พยายามน าระบบหรือกรอบแนวคิดในการวดั ท่ีได้รับการยอมรับมาปรับใช้ ซึ่งกรอบ
แนวคิดนีค้รอบคลมุตัง้แตร่ะดบักลยุทธ์ (Strategic) ไปจนถึงระดบัปฏิบตัิการ (Operational) การ
สร้างและการน ากรอบแนวคิดในการวดัมาใช้ขึน้อยู่กบัการพิจารณาวางแผนในเชิงกว้าง, ความ
รุนแรงของการแขง่ขนัในตลาด, เป้าหมายโดยรวมขององค์กร และองค์กรหรือลกูค้าจะได้รับ
ผลกระทบมากน้อยเพียงใดจากการพิจารณาทางเลือกดงักลา่ว (Vince Kellen, 2000) ซึ่งเหตผุล
ส าคญัท่ีหลายองคก์รท าการวดัประสิทธิภาพการน าระบบ CRM มาใช้นัน้แสดงให้เห็นอย่างเดน่ชดั
วา่ เพ่ือต้องการให้มีการบริหารจดัการ อย่างมีประสิทธิภาพ  โดยจากงานวิจยัท่ีผา่นมาได้เลือกใช้
กรอบในการวดัผลการด าเนินงานขององค์กรจาก กรอบ Balance Scorecard ซึ่งเป็นแนวคิดของ 
Robert Kaplan และ David Norton  

Balanced Scorecard คือ ระบบการบริหารงานและประเมินผลทัว่ทัง้องค์กร และ
ไมใ่ช่เฉพาะเป็นระบบการวดัผลเพียงอย่างเดียว แตจ่ะเป็นการก าหนดวิสยัทศัน์ (vision) และแผน
กลยทุธ์ (strategic plan) แล้วแปลผลลงไปสูท่กุจดุขององค์กรเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการ
ด าเนินงานของแตล่ะฝ่ายงานและแตล่ะคน ซึ่งวิธีนีไ้ด้รับการพฒันาขึน้โดย Robert S. Kaplan  
และ David P. Norton แห่ง Harvard Business School    เคร่ืองมือนีไ้ด้รับการออกแบบขึน้มาใน
ปี ค .ศ. 1996 (Kaplan และ  Norton, 1996) โดยระบบของ Balanced Scorecard จะเป็นการ
จดัหาแนวทางแก้ไขและปรับปรุงการด าเนินงาน โดยพิจารณาจากผลท่ีเกิดขึน้ของกระบวนการ
ท างานภายในองค์กร และผลกระทบจากลกูค้าภายนอกองค์กร มาน ามาปรับปรุงสร้างกลยทุธ์ให้มี
ประสิทธิภาพดีและประสิทธิผลดีย่ิงขึน้ เมื่อองค์กรได้ปรับเปลี่ยนเข้าสูร่ะบบ Balanced 
Scorecard เตม็ระบบแล้ว Balanced Scorecard จะช่วยปรับเปลี่ยนแผนกลยทุธ์ขององค์กรจาก
ระบบ “การท างานตามค าสัง่หรือสิ่งท่ีได้เรียนรู้สืบทอดกนัมา (academic exercise)” ไปสูร่ะบบ 
“การร่วมใจเป็นหนึ่งเดียวขององค์กร (nerve center of an enterprise) (ณรงค์ศกัดิ์ บณุยมาลิก) 
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Balanced Scorecard ประกอบด้วยตวัชีว้ดัท่ีสามารถวดัทัง้ผลลพัธ์ทางด้านการเงิน 
(Financial) ซึ่งเป็นตวัวดัแบบรูปธรรม (Tangible) และวดัเง่ือนไขตา่งๆ ท่ีสนบัสนนุความส าเร็จ
ของผลลพัธ์ด้านการเงิน ได้แก่ ตวัวดัเก่ียวกบักระบวนการ  (Process-related), ตวัวดัเก่ียวกบั
ตลาดหรือลกูค้า (Market or customer- related) รวมทัง้ตวัวดัเก่ียวกบัคนหรือพนกังานในองค์กร 
(People-related) ซึ่งตวัวดัเหลา่นีถื้อเป็นตวัวดัด้านนามธรรม (Intangible) 

จากงานวิจยัท่ีผา่นมามีการน ากรอบ Balance Scorecard มาใช้ในการวดัผลการ
ด าเนินงานขององค์กรจะท าให้เราได้เห็นภาพขององค์กรใน 4 มมุมองจากการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ จากมมุมองท่ีเก่ียวกบัด้านการเงิน (Financial perspective) และ
มมุมองท่ีไมใ่ช่ด้านการเงิน (Non-financial perspective) โดยมมุมองทัง้ 4 ดงักลา่ว ประกอบด้วย 

 
ภาพท่ี 2.2 

แสดงองค์ประกอบการวดัผลการด าเนินงานโดยใช้ Balanced Scorecard 
 

 
 

ท่ีมา : http://www.jiscinfonet.ac.uk/tools/scorecard 

มมุมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth Perspective) เป็น
การก าหนดโครงสร้างพืน้ฐานท่ีองค์กรต้องสร้างขึน้เพ่ือใช้ในการสร้างการเติบโตและการพฒันา
องค์กรในระยะยาว (Chang, 2007) เช่น การพฒันาความรู้ความสามารถหรือทกัษะของพนกังาน
ในการใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าสง่ผลตอ่ผลิตภาพ (Productivity) ขององค์กร 
รวมทัง้องค์กรมีการพฒันากระบวนการทางธรุกิจ (Business Process) ให้กระชบัและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ดี และรวดเร็วย่ิงขึน้ เป็นต้น   
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มมุมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) 
ส าหรับตวัวดันี ้มุง่เน้นท่ีกระบวนการท่ีจะสง่ผลกระทบตอ่ ระดบัความพึงพอใจของลกูค้า และ
ความส าเร็จขององค์กรในด้านการเงิน โดยตวัชีว้ดัตามกรอบงานวิจยั ได้แก่ การประสานงาน
ภายในองค์กรโดยผา่นระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า รวมทัง้ การเพ่ิมความสามารถของ
กระบวนการในการให้บริการลกูค้า เป็นต้น 

มมุมองด้านลกูค้า (Customer Perspective) เป็นผลลพัธ์ท่ีส าคญัท่ีใช้ในการวดั ซึ่ง
หมายรวมถึง การรักษาลกูค้าเดิม การหาลกูค้าใหม ่และการสร้างผลก าไรจากลกูค้าท่ี มีคณุคา่ตอ่
องค์กร รวมถึงการเพ่ิมสว่นแบ่งตลาด จากการจดัแบ่งกลุม่ลกูค้าด้วย โดยมีตวัชีว้ดัตามกรอบ
งานวิจยั ได้แก่ ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่องค์กร, จ านวนลกูค้าท่ีร้องเรียนองค์กรท่ี
ลดลง หรือแม้แตจ่ านวนการซือ้ผลิตภณัฑ์และบริการเดิมซ า้ในจ านวนท่ีมากขึน้ เป็นต้น 

มมุมองด้านการเงิน (Financial Perspective) เป็นตวัวดัท่ีเก่ียวข้องกบัผลก าไร เช่น 
การควบคมุต้นทนุภายใน (Internal Costs) ได้อย่างมีประสิทธิภาพ การเพ่ิมความสามารถในการ
ท าก าไรขององค์กร การลดต้นทนุในการให้บริการ หรือแม้แตก่ารเพ่ิมมลูคา่ทางเศรษฐศาสตร์ 
 

2.1.6. ประเดน็ปัญหาและสาเหตุท่ีท าให้การน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ใน
องค์กรล้มเหลว 
 

จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่ ปัญหาหรือสาเหตท่ีุท าให้การ น าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรประสบกบัความล้มเหลว มีหลายปัจจยั ทางผู้ วิจยัขอสรุป
สาเหตหุรือปัญหาท่ีท าให้หลายโครงการ CRM ประสบความล้มเหลวเป็นหวัข้อหลกั ๆ ได้
ดงัตอ่ไปนี ้

1. ปัญหาท่ีเกิดจากคน หรือ ผู้ใช้งานระบบ 
ปัญหาจากการไมย่อมรับของผู้ใช้งานระบบ เป็นสาเหตหุลกัท่ีมีสว่นให้การน าระบบ

บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ประสบกบักบัความล้มเหลว ไมว่า่เราจะสามารถออกแบบ
กระบวนการและใช้เทคโนโลยีท่ีดีและทนัสมยัท่ีสดุในโลกอย่างไร แตถ้่าหากพนกังานในองค์กร
ไมใ่ห้ความร่วมมือและไมม่ีความเห็นสอดคล้องไปในทางเดียวกนั ระบบจะไมม่ีทางท างานได้ ซึ่งมี
ประเดน็เก่ียวกบัคนท่ีปรากฏเดน่ชดัอยู่ 3 ประการ ดงันี ้(Rajiv Chaudhry) 

1.1 การกลวัการเปลี่ยนแปลง (The Fear-of-Change Syndrome) จากการน า
ระบบใหมเ่ข้ามาใช้งาน อาจท าให้ต้องมีการท าเปลี่ยนแปลงหรือปรับเปลี่ยนกระบวนการทางธรุกิจ 
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ซึ่งผู้ใช้งานยงัไมม่ีความคุ้นเคย ท าให้เกิดสญัชาตญาณของการตอ่ต้านขึน้มาโดยอตัโนมตัิ 
เน่ืองจากกลวัการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบัอาการหนึ่งในสามท่ี Agarwal, 2004 
กลา่วไว้ในงานวิจยัของเขาเช่นกนั (Lack of ownership, Resistance to change and Training)  

1.2 การคิดแบบง่ายเกินไป (The It’s Easy Enough Syndrome) ตามปกติการน า
ระบบCRM มาใช้งานในองค์การนัน้สว่นใหญ่ผู้ ท่ีมีหน้าท่ีเก่ียวข้อง คือ หน่ วยงานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Information Technology) ซึ่งเป็นคนสว่นน้อยในองค์กรท่ีท าหน้าท่ีออกแบบระบบ
และหน้าจอการใช้งาน โดยไมไ่ด้ค านึงถึงวา่ระบบดงักลา่ว ง่ายตอ่การใช้งานส าหรับผู้ใช้งานสว่น
ใหญ่ในองค์กรท่ีไมไ่ด้มีทกัษะทางด้านคอมพิวเตอร์เพียงพอหรือไม ่ด้วยเหตุ นีค้วามเสี่ยงในการ
พฒันาระบบจึงมีมากขึน้ และเป็นการ สร้างปัญหามากกวา่การสร้างประโยชน์จากระบบท่ี
พฒันาขึน้ (Chalmeta R., 2005) 

1.3 การกลวัการถกูจบัผิด (The Big Brother Syndrome) การน าระบบ CRM 
เข้ามาใช้งาน นอกจากจะใช้เพ่ือติดตามทกุ การติดตอ่ท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้าแล้ว ส่ิงท่ีซ้อนเร้นอยู่ยงั
หมายรวมถึง การจบัความเคลื่อนไหวของพนกังานผู้ใช้ระบบด้วย ดงันัน้ ผู้ใช้งานบางสว่นจะมี
ความคิดวา่ระบบนีถ้กูสร้างขึน้มาเพ่ือจบัตาดคูวามเคลื่อนไหวและเมื่อใดท่ีท าผิดพลาดไป ผู้บริหาร
สามารถลงโทษพวกเขาได้ ดงันัน้ก่อนท่ีจะน าระบบ CRM เข้ามาใช้งาน จ าเป็นท่ีจะต้องจดัการหรือ
เตรียมการรับมือกบัปัญหาใหญ่ทัง้ 3 ข้อท่ีกลา่วมาก่อน เพ่ือท าให้มัน่ใจวา่ทกุคนท่ีมีสว่นเก่ียวข้อง
สามารถท างานและสนบัสนนุองค์กร ในการท่ีจะท าให้โครงการ CRM ประสบความส าเร็จได้ 

2. ปัญหาท่ีเกิดจากวิสยัทศัน์หรือกลยทุธ์ 
จากการส ารวจของ Mercer marketplace พบวา่ “การสร้างและการรักษา

ความสมัพนัธ์ตอ่ลกูค้าน ามาซึ่งการสร้างความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัมากท่ีสดุในศตวรรษท่ี 21 
ท่ีบริษัทตา่ง ๆ ได้ยกระดบัจากแนวทางเดิมของสว่นแบ่งทางการตลาดไปสูแ่นวความคิดแบบใหมท่ี่
มองวา่ลกูค้าเป็นศนูย์กลางเพ่ือท่ีจะรักษาการแขง่ขนัเอาไว้” จนมีค ากลา่วท่ีวา่ “ลกูค้าคือพระเจ้า” 
ในความเป็นจริงแล้ววิสยัทศัน์ของการมองลกูค้าเป็นศนูย์กลาง จะสะท้อนผา่นวิสยัทศัน์ของ
องค์กร อ้างอิงจากหนงัสือ “Why CRM Doesn’t Work” โดย Bloomberg Press, 2003 กลา่ววา่
ปัญหาท่ีเกิดจากวิสยัทศัน์หรือกลยทุธ์ขององค์กร ได้แก ่

2.1 การขาดวิสยัทศัน์การมองลกูค้าเป็นศนูย์กลาง (Customer-Centric Vision) 
จากหนงัสือ “Why CRM Doesn’t Work” โดย Bloomberg Press, 2003 นัน้ Fred Newell อธิบาย
วา่ หลายบริษัทท่ีริเร่ิมในการท า CRM ต้องประสบกบัความล้มเหลวอนัเน่ืองมาจาก กา รท างาน
ของหลาย ๆ องค์กรยงัห่างไกลจากกรอบแนวความคิดเร่ืองการมองลกูค้าเป็นศนูย์กลาง  จากการ
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ส ารวจของ DMR consulting ในปี 2002 จากผู้เช่ียวชาญทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศได้เปิดเผย
วา่ ความสามารถขององค์กรในการท่ีจะเป็น “Customer-Centric” นัน้ต้องการมากกวา่ซอร์ฟแวร์ 
CRM และในความเป็นจริง 2 ใน 3 ของบริษัทท่ีมีซอร์ฟแวร์ CRMยงัห่างไกลจากค าวา่ 
“Customer-Centric” นอกจากนีย้งัมีการเปิดเผยวา่ บริษัทท่ีไมม่ีแนวความคิดแบบ Customer 
Centric นัน้ไปประสบความส าเร็จในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรเพียง
แคร้่อยละ 53 เท่านัน้ เมื่อเทียบกบับริษัทท่ีมีกรอบแนวคิดท่ีมองลกูค้าเป็นศนูย์กลาง (Customer 
Centric Vision) ท่ีประสบความส าเร็จในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งานถึงร้อย
ละ 71 เน่ืองจาก เทคโนโลยีหรือซอร์ฟแวร์จะถกูน ามาใช้อย่างเหมาะสม ภายหลงัจากท่ีมีการ
ก าหนดกลยทุธ์ท่ีเน้นความส าคญัของลกูค้า (Chalmeta R., 2005) 

2.2 ขาดการประเมินคณุคา่ของลกูค้าในระยะยาว (Customer Lifetime Value) 
จากงานวิจยัของ Russell S. Winer (2001) กลา่วไว้วา่ Customer Lifetime Value หมายถึงการ
ประมาณการ การท าไรจากช่วงระยะเวลาท่ีลกูค้าอยู่กบัองค์กร เช่น ป ระมาณการซือ้ผลิตภณัฑ์ใน
อนาคต และต้นทนุทางการตลาด รวมถึงประมาณการถึงระยะเวลาท่ีคาดหมายวา่ลกูค้าจะคงอยู่
กบัองค์กรด้วย โดยสตูรของ  Lifetime Customer Value เป็นการหาวา่ผลก าไรสว่นเพ่ิมท่ีจะได้รับ
จากลกูค้าอยู่ท่ีจดุใด ซึ่งวิเคราะห์ได้วา่การเพ่ิมผลก าไรมาจาก (1) การเพ่ิมขึน้ของจ านวน
ผลิตภณัฑ์ท่ีลกูค้าซือ้ไปจากการขายข้ามผลิตภณัฑ์ (Cross-Selling) (2) การเพ่ิมขึน้ของราคาท่ี
ลกูค้าจ่ายจากการท่ีองค์กรขายผลิตภณัฑ์เดิมเพ่ิมขึน้ (Up-Selling) (3) การคิดราคาสงูขึน้ การลด
ต้นทนุสว่นท่ีเพ่ิมขึน้ เมื่อผลิตสินค้าเพ่ิมขึน้ 1 หน่วย (Marginal costs)  และ (4) การลดต้นทนุใน
การหาลกูค้าใหม ่(Acquisition costs)  

3. ปัญหาท่ีเกิดจากประเดน็ในการบริหารจดัการ 
3.1 ขาดการสนบัสนนุจากผู้บริหารระดบัสงูท่ีเพียงพอ จากงานวิจยัของ Sudhir 

H.KALE (2004) พบวา่จากการส ารวจของบริษัท Accenture ในปี 2002 ผู้บริหารมีแนวคิด
สอดคล้องกนัวา่เทคโนโลยีสามารถสร้างความสมัพนัธ์ท่ีเข้มแขง็ให้ลกูค้าขององค์กร แตร้่อยละ 55 
กลา่ววา่ได้รับการสนบัสนนุจากผู้บริหารระดบัสงูไมเ่พียงพอ อนัเน่ืองมาจากการขาดความรู้ความ
เข้าใจในเร่ืองการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (Chalmeta R., 2005) 

3.2 ปัญหาการเมืองภายในองค์กร จากงานวิจยัของ S.Nelson & J.Kirby (2001) 
พบวา่องค์กรมกัมอง CRM เป็นความต้องการเฉพาะบคุคลหรือเฉพาะหน่วยงาน โดยขาดการมอง
ความต้องการในภาพรวมขององค์กร ซึ่งเป็นปัญหาการเมืองภายในองค์กรทกุ ๆ แห่งท่ีมีความเช่ือ
วา่หน่วยงานของตนเป็นเจ้าของข้อมลูลกูค้า ดงันัน้จึงไมม่ีความจ าเป็นท่ีจะแบ่งปันข้อมลูดงักลา่ว
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ให้กบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ซึ่งแท้จริงแล้ว  CRM เป็นกลยุทธ์การรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในระดบั
องค์กรไมใ่ช่เฉพาะของหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งเท่านัน้  

3.3 ขาดการบริหารจดัการความเปลี่ยนแปลง (Change Management) จาก
งานวิจยัของ Rigby et. al (2002) พบวา่ ก่อนการน าระบบ CRM ออกใช้งานควรจะมีการ
เปลี่ยนแปลงองค์กรเพ่ือให้เหมาะสมกบักระบวนการท างานตามหลกัการของการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าเสียก่อน เพ่ือให้องค์กรมีความเข้าใจและสามารถตอบสนองตอ่ความต้องการ
ของลกูค้าได้ดีกวา่เดิม โดย  Rigby  ได้ให้ค าแนะน าวา่องค์กรควรจะมีการก าหนดหน้าท่ีงาน (Job 
description) มีการวดัประสิทธิภาพ (Performance measurement) และควรมีระบบการให้
ผลตอบแทน รวมถึงการฝึกอบรม (Training) เพ่ือให้พนกังานในองค์กรเข้าใจในหลกัการมองลกูค้า
เป็นจดุศนูย์กลาง (Customer-Centric) ก่อนท่ีจะลงทนุในเทคโนโลยีหรือซอร์ฟแวร์ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า ซึ่งจากผลการส ารวจของ CRM Forum พบวา่การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรแล้วประสบความล้มเหลว ท่ีมีสาเหตมุาจากซอร์ฟแวร์ระบบมี
เพียงร้อยละ 4 ปัญหาจากการได้รับค าแนะน าในการวางระบบท่ีไมด่ีเพียงพอ มีร้อยละ 1 และร้อย
ละ 87 พบวา่เป็นปัญหาจากการท่ีองค์กรขาดการท าการบริหารจดัการความเปลี่ยนแปลง 
(Change Management) ท่ีเพียงพอ เป็นสาเหตหุลกัท่ีท าให้ การน ากลยทุธ์ด้านการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ประสบกบัความล้มเหลว โดยแบ่งการบริหารจดัการความเปลีย่นแปลง
ดงักลา่วออกเป็น 2 ประเดน็ได้แก ่ 

3.3.1 ขาดการเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมองค์กร เป็นสิ่งจ าเป็นเพ่ือให้องค์กร
ตระหนกัในความคิดการมองลกูค้าเป็นจดุศนูย์กลาง เพ่ือเตรียมพร้อมสูก่ารท า CRM เน่ืองจาก
พนกังานในองค์กรเป็นผู้ท่ีมีหน้าท่ีในการพฒันาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ดั งนัน้พนกังานจ าเป็นต้อง
ได้รับการฝึกอบรมในศาสตร์ของการติดตอ่สื่อสาร การชกัจงูและ การให้บริการลกูค้าเพ่ือให้ได้รับ
ประโยชน์สงูสดุ 

3.3.2 ขาดการเตรียมความพร้อมในการรับเทคโนโลยี  เพ่ือให้พนกังานใน
องค์กรมองเห็นภาพรวมด้านกลยทุธ์ การท า  CRM ในทางปฏิบตัิ ซึ่งสอดคล้อง กบังานวิจยัของ 
S.Nelson & J.Kirby (2001) ท่ีกลา่ววา่ ปัญหาหนึ่งคือ การไมใ่สใ่จกบัทกัษะของพนกังาน (No 
Attention Is Paid to Skill Sets) เน่ืองจากองค์กรสว่นใหญ่ไมม่ีการให้ความรู้กบัพนกังานและการ
ฝึกอบรมให้ใช้เคร่ืองมือและเทคโนโลยีของ CRM เพ่ือให้สามารถติดตอ่สือ่สารกบัลกูค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ   
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3.4. ขาดการวางแผนระยะยาวก่อนลงทนุน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามา
ใช้องค์กรต้องก าหนดกลยทุธ์ในการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้าท่ีองค์กรจะมีความสมัพนัธ์ใน 
ระยะยาวด้วย เป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากตวัระบบ CRM เองไมส่ามารถรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า
ได้ (Rigby, 2002) หากองค์กรยงัขาดการวางแผนระยะยาวก่อนการลงทนุวา่ต้องการจบัประเดน็ 
กระบวนการ หรือ กลุม่ทกัษะใด และยงัขาดการส่ือสารให้ทัง้องค์กรรับทราบวา่จะเปลี่ยนแปลงไป
อย่างไร (S.Nelson & J.Kirby, 2001) 

3.5. มุง่เน้นเทคโนโลยีเพียงอย่างเดียว โดยไมไ่ด้ค านึกถึงประกอบอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 
จากงานวิจยัของ Sudhir H.KALE (2004) พบวา่ความเข้าใจในหลกัการบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ของผู้บริหารสว่นใหญ่ จะมองวา่ CRM เป็นเทคโนโลยีท่ี สามารถบนัดาลให้
ธรุกิจสามารถไปถึงเป้าหมายท่ีต้องการได้อย่างรวดเร็ว โดยเทคโนโลยีหรือซอร์ฟแวร์ท่ีซือ้มา และ
ไมไ่ด้ค านึงถึงปัจจยัด้านอ่ืน ๆ เช่น กลยทุธ์การด าเนินธรุกิจ หรือ กระบวนการท างานท่ีสอดคล้อง
กบับริบทของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

4. ปัญหาท่ีเกิดจากกระบวนการทางธรุกิจ 
จากค านิยามของ CRM ท่ีกลา่วมาข้างต้น ท าให้สามารถสรุปได้ว่ า CRM 

ประกอบด้วยองค์ประกอบหลกั 3 ประการ ได้แก่ กลยทุธ์ , กระบวนการ และเทคโนโลยีหรือ
เคร่ืองมือ ท่ีเข้ามาช่วยสนบัสนนุการด าเนินการเพ่ือให้กลยทุธ์หรือกระบวนการด าเนินไปได้ด้วยดี 
จากงานวิจยั หรือ บทความหลากหลายแหลง่ กลา่ววา่ ประเดน็ปัญหาส าคญัประการหนึ่งท่ีมีผล
ตอ่ความส าเร็จหรือความล้มเหลวของการท า CRM คือ กระบวนการทางธรุกิจไมส่อดคล้องกบักล
ยทุธ์, แนวความคิด หรือเทคโนโลยี 

5. ปัญหาท่ีเกิดจากการวิเคราะห์และการจดัการข้อมลู 
5.1 การท าให้ข้อมลูถกูต้อง (Data Cleansing) หมายถึง ระบบการจดัการ

ตรวจสอบและแก้ไขข้อมลูท่ีผิดพลาดจากการป้อนข้อมลู และการบนัทึกข้อมลูท่ีซ า้ซ้อนจาก
แหลง่ข้อมลูเดียวกนัหรือจากหลายแหลง่ข้อมลู แล้วจะน ามารวมกนัโดยระบบสามารถท าการ
ตรวจสอบ และแก้ไขข้อมลูท่ีผิดพลาดให้เป็นข้อมลูท่ีถกูต้อง จากนัน้น ามารวบรวม ให้อยู่ในแหลง่
เดียวกนัเพ่ือท าเป็นคลงัข้อมลู (Data Warehouse) ซึ่งสามารถน าข้อมลูดงักลา่วไปใช้ประโยชน์ตอ่
ได้ โดย Kirby กลา่ววา่ “สิ่งท่ีเป็นแก่นของ CRM คือ ข้อมลูลกูค้า ข้อมลูผลิตภณัฑ์ ข้อมลูสินค้าคง
คลงัและข้อมลูการท าธรุกรรมตา่งๆ ซึ่งข้อมลูเหลา่นีจ้ าเป็นต้องถกูเก็บอย่างถกูท่ีถกูทาง ในรูปแบบ
ท่ีเหมาะสม และในเวลาท่ีถกูต้อง แตส่ิ่งท่ีเกิดขึน้คือ องค์กรไมม่ีกลยทุธ์ในการจดัการคณุภาพของ
ข้อมลู เน่ืองจากไมเ่ข้าใจและไมใ่สใ่จในรายละเอียดของคณุภาพข้อมลู เช่น จะท าการ  Cleansing 



 
29 

 

 

 

30 
30 

30 

ข้อมลูท าอย่างไรหรือท าอย่างไรให้ข้อมลูท่ีเก็บไว้นัน้อยู่ในรูปแบบท่ีถกูต้องและเหมาะสมเสมอ” 
(Nelson, S. & J. Kirby, 2001) นอกจากนีค้ณุภาพของข้อมลูและสารเทศ เป็นสิ่งท่ีส าคญั หาก
ข้อมลูไมม่ีคณุภาพจะไมส่ามารถให้ข้อสรุปท่ีถกูต้องกบัองค์กรได้ (Chalmeta R., 2005) 

5.2 การท าเหมืองข้อมลูและการเช่ือมโยงข้อมลู (Data Mining and Integration) 
การท า Data mining หมายถึง การจดัการเหมอืงข้อมลู โดย การน าข้อมลูจาก

คลงัข้อมลู (Data warehouse) มาท าการวิเคราะห์เพ่ือน าผลลพัธ์ท่ีได้มาช่วยในการตดัสินใจ ช่วย
ในการคาดเดา ช่วยให้เข้าใจท่ีมาท่ีไปของข้อมลู และสามารถวินิจฉยัข้อมลูเหลา่นัน้ได้  

การท า Data integration หมายถึง การเช่ือมโยงข้อมลูลกูค้าท่ีกระจดักระจายอยู่
ตา่งระบบกนัในองค์กรและท าให้ข้อมลูดงักลา่วพร้อมส าหรับผู้ใช้งาน (Kale, S. H., 2004) 
หากมีระบบการจดัการข้อมลูท่ีไมด่ีและไมม่ีคณุภาพเพียงพอ จะท าให้ได้ข้อมลูท่ีไมด่ีและไมม่ี
คณุภาพตามไปด้วย ซึ่งน าไปสูก่ารวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือใช้ในการตดัสินใจผิดพลา ดได้  ค ากลา่วนี ้
ได้รับการสนบัสนนุโดย  Farouk Missi, Sarmad Alshawi และ Guy Fitzgerald (2005) ซึ่งพบวา่
องค์กรท่ีน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กร ไมไ่ด้มีความพยายามมากพอท่ีจะ
แก้ไขปรับปรุงคณุภาพของข้อมลูและกระบวนการเช่ือมโยงข้อมลูเพ่ือสนบัสนนุระบบงานบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า 

 
2.2. งานวจิัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
จากการศกึษาและวิเคราะห์งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือใช้ในการสร้างกรอบแนวคิดใน

การวิจยัพบวา่ จ าเป็นต้องศกึษางานวิจยัเก่ียวกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ใน
องค์กร เพ่ือหาสาเหตหุรือปัจจยัท่ีบ่งชีว้า่มีผลตอ่ความส าเร็จและความล้มเหลว ดงันัน้ในการ
ค้นคว้าอิสระฉบบันีไ้ด้ท าการศกึษาและวิเคราะห์ข้อมลูจากหลายแหลง่ ไมว่า่จะเป็น งานวิจยั  
วารสารทางธรุกิจ บทความทางวิชาการ หรือข้อมลูจากแหลง่ท่ีเช่ือถือได้ โดยมีงานวิจยัท่ี เก่ียวข้อง
ตามหวัข้อตา่ง ๆ โดยสรุปดงัตารางท่ี 2.1  
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ตารางท่ี 2.1 
แสดงการสรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบักรอบการวิจยั 

 
 

ผู้วจิยั 
 

เนือ้หางานวจิยั 
การรือ้ปรับ
กระบวนการ
ทางธุรกิจ 

การเรียนรู้
ขององค์กร 

คุณภาพ
ความสมัพนัธ์
กบัลกูค้า 

ผลการ
ด าเนนิงาน
ขององค์กร 

Adrienne Curry & 
Elena Kkolou (2004) 

การสนบัสนนุของผู้ บริหารระดบัสงูเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อผลกระทบของการน ากลยุทธ์หรือระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กรเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากผู้บริหารระดบัสงูมีสว่นส าคญัในการท าให้การต่อต้านการเปล่ียนแปลงในองค์กรลดลง  

 
 

   

Bose (2002) การวางแผนการฝึกอบรมอย่างถูกต้องและเหมาะสม การสนบัสนนุของผู้บริหาร และการมีโปรแกรมการให้รางวลัแก่พนกังาน  
(Staff awareness programs) เป็นสิง่ส าคญัส าหรับการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 

 
 

   

Rigby et. al (2002) ก่อนการน าระบบ CRM ออกใช้งานควรจะมีการเปล่ียนแปลงองค์กรเพื่อให้เหมาะสมกบักระบวนการท างานตามหลกัการของการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเสียก่อน เพื่อให้องค์กรมีความเข้าใจและสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าได้ดีกวา่เดิม 
โดย Rigby  ได้ให้ค าแนะน าวา่องค์กรควรจะมีการก าหนดหน้าท่ีงาน  (Job description) มีการวดัประสทิธิภาพ (Performance 
measurement) และควรมีระบบการให้ผลตอบแทน รวมถึงการฝึกอบรม (Training) เพ่ือให้พนกังานในองค์กรเข้าใจในหลกัการ
มองลกูค้าเป็นจุดศูนย์กลาง (Customer-Centric) ก่อนท่ีจะลงทนุในเทคโนโลยีหรือซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ซึง่
จากผลการส ารวจของ CRM Forum พบวา่การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรแล้วประสบความล้มเหลว ท่ีมี
สาเหตุมาจากซอร์ฟแวร์ระบบมีเพียงร้อยละ 4 ปัญหาจากการได้รับค าแนะน าในการวางระบบท่ีไม่ดีเพียงพอ มีร้อยละ 1 และร้อย
ละ 87 พบวา่เป็นปัญหาจากการท่ีองค์กรขาดการท าการบริหารจดัการความเปล่ี ยนแปลง (Change Management) ท่ีเพียงพอ 
เป็นสาเหตุหลกัท่ีท าให้การน ากลยุทธ์ด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ประสบกบัความล้มเหลว 

 
 
 
 
 

   

Payne & Ryals 
(2001) 

โครงสร้างองค์กรท่ีเหมาะสม เป็นองค์ประกอบหนึง่ของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ท่ีต้องมีทัง้ศาสตร์ข องการตลาดสมัพนัธ์  
โครงสร้างองค์กรท่ีสอดคล้อง และ การใช้ข้อมูลส าหรับการบริหารจดัการลกูค้า  

 
 

   

Leo Willsynto  การประสานงานระหวา่งแผนกต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องเป็นสิง่ส าคญั เน่ืองจากบคุลากรด้าน  IT และด้านการตลาด ต่างมีความรู้ความ      
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Santoso 
(2008) 

เช่ียวชาญกนัคนละด้าน จึงต้องอาศยัความร่วมมือกนัในการก าหนดความต้องการและออกแบบกระบวนการทางธุรกิจ รวมถึงการ  
ออกแบบระบบ CRM เพ่ือให้ง่ายต่อการใช้งาน จึงเป็นสิง่ท่ีช่วยสนบัสนนุให้การน าระบบ  CRM มาใช้ในองค์กร เกิดประโยชน์  

 
 

   

Han-Yuh Liu (2007) การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร หมายถึง การท่ีบริษัทลงทนุในด้านโครงสร้างพืน้ฐานทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ และซอร์ฟ แวร์ ท่ีสามารถใช้เพ่ือบนัทกึ ติดตาม และวเิคราะห์ปฏิสมัพนัธ์ท่ีลกูค้ามีต่อองค์กรได้  ซึง่การบริหารจดัการ
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นสิง่ส าคญัเม่ือมีการน ากลยุทธ์ในด้านการบริหารจดัการความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในเชิงปฏิบตัิ  

 
 

   

Raynolds 
(2002) 

 

การท่ีองค์กรจะเข้าใจและสามารถบริหารจดัการความสมัพนัธ์ท่ีมีต่อลกูค้าได้นัน้ ควรมีการเช่ือมโยงข้อมูลลกูค้า (Integrated 
customer data) หลากหลายแหลง่ข้อมูลภายในองค์กร เพื่อให้รวมอยู่ท่ีเดียวกนั เช่น การเช่ือมต่อข้อมูลลกูค้าระบบหน้าบ้าน  
(Front-end system) และระบบหลงับ้าน (Back-end) เข้าด้วยกนั รวมทัง้ข้อมูลลกูค้าท่ีได้จากภายนอกองค์กร (External source)  

 
 

   

Nelson, S. & J. Kirby 
(2001) & 

R. Chalmeta 
(2005) 

สิง่ท่ีเป็นแก่นของ CRM คือ ข้อมูลลกูค้า ข้อมูลผลติภณัฑ์ ข้อมูลสนิค้าคงคลงัและข้อมูลการท าธุรกรรมต่างๆ ซึง่ข้อมูลเหลา่นี ้
จ าเป็นต้องถูกเก็บอย่างถูกท่ีถูกทาง ในรูปแบบท่ีเหมาะสม และในเวลาท่ีถูกต้อง แต่สิง่ท่ีเกิดขึน้คือ องค์กรไม่มีกลยุทธ์ในการ
จดัการคุณภาพของข้อมูล เน่ืองจากไม่เข้าใจและไม่ใสใ่จในรายละเอียดของคุณภาพข้อมูล เช่น จะท าการ  Cleansing ข้อมูลท า
อย่างไร หรือท าอย่างไรให้ข้อมูล ท่ีเก็บไว้นัน้อยู่ในรูปแบบท่ีถูกต้องและเหมาะสมเสมอ  (Nelson, S. & J. Kirby, 2001) นอกจากนี ้
คุณภาพของข้อมูลและสารเทศ เป็นสิง่ท่ีส าคญั หากข้อมูลไม่มีคุณภาพจะไม่สามารถให้ข้อสรุปท่ีถูกต้องกบัองค์กรได้ (Chalmeta 
R., 2005) 

 
 
 

   

Farouk Missi, 
Sarmad Alshawi & 

Guy Fitzgerald  

การจดัการเหมืองข้อมูล (Data mining) หมายถึง การน าข้อมูลจากคลงัข้อมูล (Data warehouse) มาท าการวเิคราะห์เพ่ือน า
ผลลพัธ์ท่ีได้มาช่วยในการตดัสนิใจ ช่วยในการคาดเดา ช่วยให้เข้าใจท่ีมาท่ีไปของข้อมูล และสามารถวนิจิฉยัข้อมูลเหลา่นัน้ได้   
การเช่ือมโยงข้อมูลลกูค้า (Data integration) ท่ีกระจดักระจายอยู่ต่างระบบกนัในองค์กรและท าให้ข้อมูลดงักลา่วพร้อมส าหรับ   

 
 
 
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(2005) ผู้ใช้งาน (Kale, S. H., 2004) หากมีระบบการจดัการข้อมูลท่ีไม่ดีและไม่มีคุณภาพเพียงพอ จะท าให้ได้ข้อมูลท่ีไม่ดีและไม่มี
คุณภาพตามไปด้วย ซึง่น าไปสูก่ารวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือใช้ในการตดัสนิใจผดิพลาดได้  ค ากลา่วนีไ้ด้รับการสนบัสนนุโดย  Farouk 
Missi, Sarmad Alshawi และ Guy Fitzgerald (2005) ซึง่พบวา่องค์กรท่ีน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กร
ไม่ได้มีความพยายามมากพอท่ีจะแก้ไขปรับปรุงคุณภาพของข้อมูลและกระบวนการเช่ือมโยงข้อมูลเพ่ือสนบัสนนุระบบงานบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า 

    

Cho et al. (2002) & 
Gupta & Shukla 

(2001)  

การใช้เทคโนโลยีและทรัพยากรบคุคล เพื่อท าความเข้าใจพฤติกรรม คุณค่าและ ทศันคติของลกูค้า เป็นแนวคิดพืน้ฐานของการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า โดย (1) องค์กรธุรกิจสามารถให้บริการลกูค้าได้ดีขึน้  (2) เพิม่ความพงึพอใจของลกูค้า และ (3) ช่วย
พนกังานขายในการปิดจบการขายได้เร็วขึน้  แต่อย่างไรก็ตาม ความส าเร็จดงักลา่วจะไม่ได้เกิดขึน้เพียงแค่การติดตัง้ซอร์ฟแวร์
เพียงประการเดียว 

 
 

  
 

 

Kim (1993) 
Dixon (1994) 

การเรียนรู้ขององค์กร เป็นกระบวนการการเรียนรู้ในระดบับคุคล กลุม่บคุคล หรือ ระบบ เพื่อเปล่ีย นแปลงองค์กรไปในทศิทางท่ีเพิม่
ความพงึพอใจให้กบัผู้มีสว่นได้สว่นเสีย และเพิม่ความสามารถในการด าเนนิงานขององค์กรอย่างมีประสทิธิผล  

  
 

  
 

Laudon & Laudon 
(2004) 

การเรียนรู้อาจเกิดจากข้อมูลภายนอกองค์กร เช่น ข้อมูลลกูค้า ข้อมูล  Supplier ข้อมูลด้านเทคโนโลยี หรือ  ด้านเศรษฐกิจ และ 
ข้อมูลภายในองค์กร เช่น กระบวนการในการด าเนนิธุรกิจ ท่ีใช้เพ่ือวเิคราะห์วา่ สว่นใดน ามาซึง่ความส าเร็จหรือความล้มเหลว เป็น
ต้น ท าให้องค์กรต้องมีการปรับเปลียนสภาพแวดล้อมท่ีเคยปฏิบตัิกนัมา เช่น เปล่ียนกลยุทธ์ มีการฝึกอบรม นโยบาย และสร้างการ
เรียนรู้ของพนกังาน เพื่อท่ีจะสนบัสนนุการด าเนนิงานขององค์กร และรักษาความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนั 

  
 

  
 

Al-Mashari & Zairi 
(2000) 

วฒันธรรมองค์กรท่ีให้ความส าคญักบัการเรียนรู้ โดยวฒันธรรมองค์กรถือเป็นปัจจยัท่ีสง่ผลต่อประสทิธิผลของการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้  

  
 

  
 
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R. Chalmeta 
(2006) 

จุดเร่ิมต้นของโครงการการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร มกัควรเร่ิมต้นด้วย การวเิคราะห์วตัถุประสงค์ของ
องค์กรเป็นอนัดบัแรก ในด้าน วสิยัทศัน์ พนัธกิจ และ เป้าหมายขององค์กร การท่ีองค์กรสามารถบริหารจดัการด้านความสมัพนัธ์
ลกูค้าได้อย่างมีประสทิธิภาพ บนกระบวนการทางธุรกิจท่ีมีอยู่นัน้ ทัง้ระดบัผู้บริหารและพนกังาน ต้ องมีความเข้าใจและปรับตวัให้
เข้ากบักลยุทธ์ทางธุรกิจ โดยหวัใจส าคญั คือ ต้องเข้าใจวา่การบริหารจดัการความสมัพนัธ์ลกูค้า  (CRM management) ไม่ใช่กล
ยุทธ์ทางด้านเทคโนโลยี (Technological strategy) แต่เป็น กลยุทธ์ทาง ธุรกิจ (Business strategy) โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือบรรลุ
ความส าเร็จในระดบัหนว่ยงานและระดบัองค์กร 

  
 
 
 

  

Malte Geib, Lutz 
M.Kolbe & Walter 
Brenner (2006) 

ตามหลกัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้านัน้ ข้อมูลลกูค้าควรถูกรวมไว้เป็นระบบกลางท่ีทกุหนว่ยงานในองค์กรสามารถเข้าถึงข้อมูล
ฐานลกูค้าได้ เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการสนบัสนนุการให้บริการลกูค้า  

  
 

  

S.Nelson & J.Kirby 
(2001) 

องค์กรมกัมอง CRM เป็นความต้องการเฉพาะบคุคลหรือเฉพาะหนว่ยงาน โดยขาดการมองความต้องการในภาพรวมขององค์กร 
ซึง่เป็นปัญหาการเมืองภายในองค์กรทกุ ๆ แหง่ท่ีมีความเช่ือวา่หนว่ยงานของตนเป็นเจ้าของข้อมูลลกูค้า ดงันัน้จึงไม่มีความจ าเป็น
ท่ีจะแบง่ปันข้อมูลดงักลา่วให้กบัหนว่ยงานอ่ืน ๆ ซึง่แท้จริงแล้ว  CRM เป็นกลยุทธ์การรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในระดบัองค์กร
ไม่ใช่เฉพาะของหนว่ยงานใดหนว่ยงานหนึง่เทา่นัน้ 

 
 

   

Riyad Eid 
(2007) 

คุณภาพของความสมัพนัธ์กบัลกูค้า เป็นตวัชีว้ดัหนึง่ส าหรับการสร้างและรักษาความสมัพนัธ์ในระยะยาวกบัลกูค้า     
 

 

Crosby et. al 
(1990) 

ความเช่ือใจจากลกูค้า หมายถึง การท่ีลกูค้ารู้สกึได้วา่พฤติกรรมและการปฏิบตัิขององค์กรเป็นสิง่ท่ีลกูค้าสามารถคาดเดาได้ จึง
เกิดความไว้วางใจ 

   
 
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Reichheld & Teal 
(1996 ) 

การรักษาลกูค้าท่ีมีคุณค่าสงูต่อองค์กรไว้เป็นสิง่ท่ีมีความส าคญั โดยพบวา่ การรักษาลกูค้าเดิมไว้ได้เพิ่ มขึน้เพียงร้อยละ 5 จะ
สามารถเพิม่มูลค่าปัจจุบนัสทุธิ (Net Present Value) ของลกูค้าได้ถึง ร้อยละ 30 - 95 และผลก าไรขององค์กรเพิม่ขึน้  

   
 

 

Crosby et. al 
(1990) 

ความพงึพอใจของลกูค้า เป็นระดบัขัน้ของอารมณ์ท่ีเกิดขึน้ในการตอบสนองต่อการประเมินผลในเชิงบวก โดยข้ อบง่ชี ้เช่น การท่ี
องค์กรสามารถลดจ านวนลกูค้าท่ีออกจากระบบได้ การท่ีลกูค้าสามารถรับรู้ได้วา่ ได้รับการปฏิบตัิหรือได้รับบริการท่ีดีขึน้ สง่ผลให้
ภาพลกัษณ์ขององค์กรดีขึน้ รวมถึงการท่ีองค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าในด้านต่าง ๆ ได้ดีขึน้ 

   
 

 
 
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2.3. ข้อมูลองค์กรและการน าระบบบริหารความสัมพันธ์มาใช้งานของบริษัทหลักทรัพย์ 
ภัทร จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

 
การค้นคว้าอิสระฉบบันี ้ท าการศกึษาการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้

ในองค์กร โดยทัง้ 2 บริษัทนี ้ได้ด าเนินการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ เป็นระยะเวลา
หนึ่ง ข้อมลูตอ่ไปนี ้จะเป็นการอธิบายถึงข้อมลูองค์กรและการน าระบบบริหารความสั มพนัธ์ลกูค้า
มาใช้ในแตล่ะองค์กรมีการด าเนินการอย่างไร 

 
2.3.1. ข้อมูลองค์กรและการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) 
 
ข้อมูลองค์กร 

ธนาคารกรุงไทย เปิดด าเนินกิจการเมื่อวนัท่ี 14 มีนาคม 2509 จากการควบรวม 2  
ธนาคารท่ีรัฐบาลเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ในขณะนัน้  ได้แก่  ธนาคารเกษตร จ ากดั และธนาคารมณฑล 
จ ากดั แล้วก่อตัง้ขึน้เป็น “ธนาคารกรุงไทย จ ากดั”  (Krung Thai Bank Limited) ตอ่มาได้มีการน า
หุ้นของธนาคารเข้าสูต่ลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย ในวนัท่ี  26  มิถนุายน 2532  นบัเป็น
รัฐวิสาหกิจแห่งแรกท่ีน าหุ้นเข้าซือ้-ขายในตลาดหลกัทรัพย์ฯ โดยเร่ิมเปิดการซือ้- ขายหุ้นของ
ธนาคารตัง้แตว่นัท่ี  2  สิงหาคม  2532 จนกระทัง่ในวนัท่ี 24 มีนาคม 2537 ธนาคารกรุงไทยก็ได้
แปรสภาพเป็นบริษัทมหาชน ภายใต้ช่ือ “ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)” (Krung Thai Bank 
Public Company Limited) 

ปัจจบุนัมเีครือขา่ยกวา่ 800 สาขา ครอบคลมุทกุอ าเภอทัว่ประเทศ เพ่ือตอบสนอง
ลกูค้าทกุระดบัทัง้ลกูค้าบคุคล องค์กร สถาบนั ภาครัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ และลกูค้าธรุกิจทกุขนาด  
ประเภทกิจการ : รัฐวิสาหกิจ 

วิสยัทศัน์ (Vision):  ธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) ส าหรับลกูค้า
รายย่อย ภาคธรุกิจ ภาครัฐ และสถาบนั 

พนัธกิจ (Mission):  เป็นสถาบนัการเงินชัน้น าของประเทศท่ีมุง่เน้นการให้บริการท่ี
เป็เลิศสามารถสร้างผลตอบแทนท่ีดีได้อย่างยัง่ยืน สง่เสริมการสร้างทนุทางปัญญา และยึดมัน่ใน
หลกัการก ากบัดแูลกิจการท่ีด ี
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โครงสร้างองค์กร:  ธนาคารกรุงไทยก็ได้มีการปรับโครงสร้างเพ่ือให้การด าเนินธรุกิจ
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพสงูสดุ เพ่ิมสายงานเพ่ือดแูลกลุม่ธรุกิจท่ีก าลงัเติบโต และปรับลดบาง
สายงานท่ีซ า้ซ้อนเพ่ือให้การด าเนินคลอ่งตวัมากขึน้  

ผลิตภณัฑ์: ออกแบบผลิตภณัฑ์ใหม ่และพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกบั
พฤติกรรมของลกูค้าท่ีเปลี่ยนไปจากท่ีผา่นมา เพ่ือให้ลกูค้ามีทางเลือกใน  การท าธรุกรรมทางการ
เงินมากขึน้   อีกทัง้ธนาคารยงัได้มีการน าเทคโนโลยีอนัทนัสมยัมาใช้ในการด า เนินธรุกิจและ
ให้บริการ เพ่ือให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว มีคณุภาพ ในทกุเวลาและทกุสถา นท่ี ตอบรับการ
เศรษฐกิจของประเทศท่ีก าลงัขยายตวัอย่างตอ่เน่ืองในอนาคต ในปัจจบุนักลุม่ธรุกิจหลกัของ
ธนาคารฯ มี 8 ประเภท ได้แก่  

1. ธรุกิจด้านบตัรเครดิต 
2. ธรุกิจด้านหลกัทรัพย์   
3. ธรุกิจด้านกองทนุ  
4. ธรุกิจด้านประกนัชีวิต  
5. ธรุกิจด้านประกนัวินาศภยั  
6. ธรุกิจด้านลีสซ่ิง   
7. ธรุกิจด้านกฏหมาย 
8. ธรุกิจด้านคอมพิวเตอร์  
โดยธนาคารมีทิศทางแผนงานและนโยบายท่ีส าคญัของธนาคาร ในระยะ 3 – 5 ปี ใน

ด้านตา่ง ๆ สรุปได้ดงันี ้
ด้านการเงิน:  มุง่เน้นการเติบโตและท าก าไรอยา่งยัง่ยืน ด้วยการขยายสินเช่ืออย่างมี

คณุภาพ ขยายฐานลกูค้าเงินฝาก  เพ่ิมรายได้คา่ธรรมเนียมในทกุบริการอย่างตอ่เน่ือง บริหาร
จดัการ Cost of Fund ให้อยู่ในระดบัต ่า เร่งเพ่ิมรายได้จากการลงทนุและการบริหารเงิน รวมทัง้ให้
ความส าคญักบัการลด NPLs การขาย NPA ในเชิงรุก และการเร่งติดตามหนีส้ญูรับคืน 

ด้านลกูค้า: มุง่เน้นการสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า ด้วยการก าหนดกลยทุธ์
ส าหรับลกูค้าแตล่ะกลุม่อย่างชดัเจน พฒันาผลิตภณัฑ์และนวตักรรมทางการเงินให้ตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าให้ความส าคญักบัการรับประกนัคณุภาพการให้บริการไปพร้อม ๆ กบั การ
พฒันาและปรับปรุงช่องทางการให้บริการและการขายผลิตภณัฑ์ท่ีสอดคล้องกบั Lifestyle ของ
ลกูค้าแตล่ะกลุม่ พฒันาระบบการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (Customer Relationship Management) 
อย่างตอ่เน่ือง เพ่ือให้สามารถบริการลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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ด้านกระบวนการภายใน: มุง่พฒันากระบวนการภายในเพ่ือสนบัสนนุกลยทุธ์ด้านเงิน
และด้านลกูค้าด้วยการปรับกระบวนการงานหลกัและกระบวนการบริหารจดัการและการควบคมุ
ความเสี่ยง ให้มีประสิทธิภาพย่ิงขึน้ รวมทัง้การพฒันาและปรับปรุงโครงสร้างองค์กรเพ่ือให้พร้อม
รับการแขง่ขนั 

ด้านการเรียนรู้และการพฒันา: มุง่พฒันาบคุลากรให้มีคณุภาพและประสิทธิภาพ
อย่างตอ่เน่ือง โดยให้ความส าคญักบัการสรรหาและพฒันาศกัยภาพพนกังาน พฒันาและปรับปรุง
องค์กร และ  Business Process เพ่ือให้สามารถรองรับสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลงไปอย่าง
รวดเร็วได้ รวมทัง้พฒันาและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานให้สอดคล้องกบัหลกับรรษัทภิบาล 
และสนบัสนนุให้มีการด าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ่งแวดล้อมอย่างตอ่เน่ือง 
ภายใต้กรอบการเสริมสร้างทนุการปัญญาของธนาคารใน 4 มิติ คือ ด้านการศกึษา ด้านสงัคมและ
สิ่งแวดล้อม ด้านศิลปวฒันธรรม และด้านการกีฬา 

จากทิศทางแผนงานและนโยบายของธนาคาร ในด้านลกูค้า ท าให้ธนาคารกรุงไทย  
ได้ด าเนินการติดตัง้และใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM Software) มาเป็น
ระยะเวลาทัง้สิน้ 1 ปี โดยน ามาใช้ในสายงานเครือขา่ย ประกอบด้วยฝ่ายงานบริหารผลิตภณัฑ์ 
และฝ่ายงานบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ เพ่ือให้บริการในด้านการขายและการตลาด (Sales and 
Marketing) ผา่นในรูปแบบของแคมเปญตา่ง ๆ โดยท่ีผู้ใช้งานระบบแบ่งออกเป็น 3 กลุม่หลกัตาม
หน้าท่ีการใช้งานหลกั ได้แก่  

1. งานด้านการขาย (Sales) ได้แก่ ผู้จดัการสาขา และพนกังานขายประจ าสาขา ผู้มี
หน้าท่ีน าเสนอแคมเปญไปยงัลกูค้ากลุม่เป้าหมายท่ีได้รับคดัเลือก 

2. งานด้านการตลาด (Marketing) ได้แก่ ผู้ดแูลผลิตภณัฑ์ (Product Owner) ผู้มี
หน้าท่ีสร้างแคมเปญเพ่ือตอบสนองให้ตรงตามความต้องการของลกูค้าแตล่ะกลุม่  

3. งานด้านบริการ (Services) ได้แก่ หน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียนและติชม 
(Complaint Center) เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารฯ 
 
2.3.2. ข้อมูลการน าระบบบริหารความสัมพันธ์มาใช้งานในธนาคารกรุงไทย จ ากัด
(มหาชน) 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ได้เลง็เห็นถึงความส าคญัของการแขง่ขนัท่ีรุนแรงใน
ธรุกิจด้านการธนาคารทัง้ทางด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ ซึ่งผู้บริหารระดบัสงูได้มีนโยบายใน
การน ากลยทุธ์ทางด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
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ให้บริการ ดงันัน้ จึงได้มีการลงทนุในด้านเทคโนโลยีซอร์ฟแวร์ระบบ CRM โดยขอบเขตของ
โครงการมีดงันี ้

1. ความต้องการด้านหน้าท่ีงาน (Functional Requirements) ครอบคลมุสว่นการ
ท างานหลกัดงัภาพท่ี 2.3  

 
ภาพท่ี 2.3 

แสดงหน้าท่ีการท างานส าคญัของระบบ Operational CRM ท่ีน ามาใช้ 
ในธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ด้านการแสดงภาพรวมข้อมลูลกูค้า (Customer Single View) มีการด าเนินการ
ในสว่นของการเก็บข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัตวัลกูค้า ได้แก่ ผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารกรุงไทย
ท่ีลกูค้าถือครอง ข้อมลู Lifestyle ข้อมลูประเภทลกูค้า ฯลฯ  

 ด้านการตลาด (Marketing Module) มีการด าเนินการสร้างแคมเปญทาง
การตลาดและคดัเลือกลกูค้าท่ีตรงกบัเง่ือนไขของแคมเปญ เพ่ือสง่รายการลกูค้าให้ กบัหน่วยงานท่ี
มีหน้าท่ีน าเสนอแคมเปญกบัลกูค้า 

 ด้านการขาย (Sales Module) มีการด าเนินการในสว่นของการน าเสนอแคมเปญ
ให้กบักลุม่ลกูค้าเป้าหมายท่ีได้รับคดัเลือกตามเง่ือนไขของแคมเปญ และบนัทึกข้อมลูผลการขาย
ลงในระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า เพ่ือใช้ในการจดัท ารายงานผลการขายตอ่ไป 

 ด้านการให้บริการ (Services Module) มีการด าเนินการในสว่นของการรับเร่ือง
ร้องเรียนและติชม โดยใช้ระบบ บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ในการบนัทึกข้อมลู, และการสง่งาน

การบริหารจดัการ 
ด้านการขาย 

การบริหารจดัการ 
ด้านการตลาด 

 

การบริหารจดัการด้านการบริการลกูค้า 

รายงาน 
 

ระบบอีเมล์ 
 

โปรแกรมออฟฟิศ 
 

ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM System)  
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ตอ่ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง (Task escalation) ซึ่งมีจดุประสงค์เพ่ือให้ระบบ CRM เข้ามาช่วย
กระบวนการท างานภายในหน่วยงาน ในเร่ืองของการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน ได้สะดวกรวดเร็ว
ย่ิงขึน้ ประหยดัคา่ใช้จ่ายในการบริหารจดัการ เช่น คา่โทรศพัท์ เน่ืองจากสามารถสง่ตอ่งานผา่น
ระบบได้ รวมทัง้ให้มีฐานข้อมลูเพ่ือแสดงภาพรวมของลกูค้าวา่ มี เร่ืองร้องเรียนบ้างท่ีผา่นมาและท่ี
มีอยู่ในปัจจบุนั เพ่ือให้ธนาคารฯ สามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงจดุมากย่ิงขึน้ 

2. ผู้ใช้งานหลกัของระบบ เป็นผู้ใช้จากฝ่ายบริหารผลิตภณัฑ์ และฝ่ายบริหารลกูค้า
สมัพนัธ์ ซึ่งมีจ านวนผู้ใช้งานทัง้สิน้ 44 ท่าน โดยแบ่งเป็น 

 พนกังานประจ าสาขา ได้แก่ ผู้จดัการสาขา และพนกังานขายประจ าสาขา ผู้มี
หน้าท่ีน าเสนอแคมเปญไปยงัลกูค้ากลุม่เป้าหมายท่ีได้รับคดัเลือก จ านวน 10 สาขา มีจ านวน
ผู้ใช้งานระบบ 31 ท่าน  

 แผนกการตลาด ซึ่งเป็นผู้ดแูลผลิตภณัฑ์ (Product Owner) ประเภทตา่ง ๆ ของ
ธนาคารฯ มีหน้าท่ีสร้างแคมเปญทางการตลาดเพ่ือตอบสนองให้ตรงตามความต้องการของลกูค้า
แตล่ะกลุม่  มีจ านวนผู้ใช้งานระบบ 6 ท่าน 

 หน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียนและติชม (Complaint Center) เพ่ือด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร ตามท่ีลกูค้าร้องขอบริการ (Service Request) 
มีจ านวนผู้ใช้งานระบบ 4 ท่าน 

 เจ้าหน้าท่ีสนบัสนนุการใช้งานระบบ (Help Desk) เพ่ือท าหน้าท่ีให้ความ
ช่วยเหลือผู้ใช้งานหลกัของระบบทัง้ 3 กลุม่ท่ีกลา่วมา และท าหน้าท่ีในการท ารายการผลการ
ด าเนินการท่ีได้จากระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า มีจ านวนผู้ใช้งานระบบ 3 ท่าน 

3. ซอร์แวร์ระบบแบ่งออกเป็น 2 ด้านหลกั ได้แก่ ซอร์ฟแวร์ด้าน Analytical CRM ท่ี
ท าหน้าท่ีวิเคราะห์ข้อมลูความต้องการและจดักลุม่ลกูค้า และซอร์ฟแวร์ด้าน Operational CRM ท่ี
ประกอบด้วยการท างานหลกั 3 ด้าน ได้แก่ การขาย  (Sales Management) การตลาด 
(Marketing Automation) และการบริการลกูค้า (Customer Service) ซึ่งเป็นซอร์ฟแวร์ตวัเดียวกนั
กบัท่ีใช้ในบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
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2.3.3. ข้อมูลองค์กรและการน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในบริษัท
หลักทรัพย์ภัทร จ ากัด (มหาชน) 
 
ข้อมูลองค์กร 

บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) ให้บริการด้านธรุกิจหลกัทรัพย์มาเป็นเวลา
กวา่ 30 ปี โดยตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมา บริษัทฯ ถือเป็นผู้น าในธรุกิจนีบ้ริษัทหนึ่งในประเทศไทย 
ภทัรมีความเช่ียวชาญในธรุกิจวานิชธนกิจและการให้บริการซือ้ขายหลกัทรัพย์แก่ลกูค้าซึ่งเป็น
สถาบนัตา่ง ๆ  ในปัจจบุนับริษัทครองสว่นแบ่งตลาดในสว่นของลกูค้าสถาบนัประมาณร้อยละสบิ 
นอกจากนัน้แล้วยงัให้บริการทางการเงินอีกมากมายหลายประเภท 

บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  ได้รับใบอนญุาตจากกระทรวงการคลงัให้
ประกอบธรุกิจหลกัทรัพย์ 5 ประเภท ได้แก่ การเป็นนายหน้าซือ้ขายหลกัทรัพย์  การค้าหลกัทรัพย์
การจดัจ าหน่ายหลกัทรัพย์  การเป็นท่ีปรึก ษาการลงทนุ และการยืมและให้ยืมหลกัทรัพย์  รวมทัง้
ได้รับใบอนญุาตจากส านกังาน ก .ล.ต. ให้ประกอบธรุกิจการเป็นตวัแทนซือ้ขายสญัญาซือ้ขาย
ลว่งหน้า โดยบริษัทฯ  ได้เข้าเป็นสมาชิกของตลาดอนพุนัธ์ ในปี 2548 นอกจากธรุกิจดงักลา่ว
ข้างต้น บริษัทฯ  ยงัได้รับความเห็นชอบจากส านกังาน ก .ล.ต. ให้ท าหน้าท่ีท่ีปรึกษาทางการเงิน 
และเป็นตวัแทนสนบัสนนุการขายหรือรับซือ้คืนหน่วยลงทนุด้วย ในปัจจบุนั ธรุกิจหลกัของบริษัทฯ 
มี 4 ประเภท ได้แก่  

1. ธรุกิจนายหน้าซือ้ขายหลกัทรัพย์  
2. ธรุกิจวานิชธนกิจ  
3. ธรุกิจการลงทนุ  
4. ธรุกิจการเป็นตวัแทนซือ้ขายสญัญาซือ้ขายลว่งหน้า 
ในปัจจบุนัมีด าเนินการติดตัง้และใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM 

Software) มาเป็นระยะเวลาทัง้สิน้ 1 ปี 5 เดือน โดยน ามาใช้ใน หน่วยงาน ให้ค าปรึกษาด้าน
การเงินและการลงทนุสว่นบคุคล (Private Wealth Management) ท่ีผู้ใช้งานระบบเป็น ท่ีปรึกษา
การลงทนุสว่นบคุคล (Financial Consultant) ซึ่งมีกระบวนการท างานภายในหน่วยงาน (Internal 
Business Process) ดงัตอ่ไปนี ้

กระบวนการท างานในการบริหารจดัการด้านการเงินและการลงทนุของหน่วยงานนี ้
แบ่งเป็น 4 กระบวนการหลกั ดงัภาพท่ี 2.4 
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ภาพท่ี 2.4 
แสดงกระบวนการท างานด้านการบริหารจดัการการลงทนุ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการท่ี 1 คือ กระบวนการท าความเข้าใจในข้อมลูสถานะด้านการเงินของ
ลกูค้า และท าความเข้าใจกบัผลตอบแทนจากการลงทุนท่ีลกูค้ามุง่หวงั รวมทัง้การยอมรับความ
เสี่ยงและสภาพคลอ่งท่ีต้องการ 

กระบวนการท่ี 2 คือ กระบวนการให้ค าปรึกษา และค าแนะน า ใ นการบริหารจดัการ
การลงทุนของลกูค้า โดยการเฝ้าติดตามสถานการณ์ทางการตลาด เพ่ือให้ค าแนะน าในการวางกล
ยทุธ์ทางด้านการลงทนุ 

กระบวนการท่ี 3 คือ กระบวนการด าเนินการลงทนุ 
กระบวนการท่ี 4 คือ กระบวนการเฝ้าติดตามความเคลื่อนไหวของ Portfolio และ 

Performance ในด้านการเงินการลงทนุของลกูค้า เพ่ือท่ีเจ้าหน้าท่ีให้ค าปรึกษา จะน ามาศกึษา
และท าความเข้าใจเพ่ือช่วยให้ค าแนะน าท่ีดีขึน้ ถกูต้องและแมน่ย ามากขึน้ 
 

รู้จกัลกูค้า (Know Client) 

ให้ค าแนะน าในการบริหารสนิทรัพย์  
(Advice on Asset Allocation) 

ด าเนินการลงทนุ  (Investment) 

ติดตาม Porfolio และผลการด าเนินการ  
(Monitoring Portfolio & Performance) 
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2.3.4. ข้อมูลการน าระบบบริหารความสัมพันธ์มาใช้งานในบริษัทหลักทรัพย์ ภัทร จ ากัด
(มหาชน) 

บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) ได้เลง็เห็นถึงความส าคญัของการแขง่ขนัท่ี
รุนแรงในธรุกิจด้านการให้ค าปรึกษาทางด้านการเงินและการลงทนุ ซึ่งผู้บริหารระดบัสงูได้มี
วิสยัทศัน์ในการน ากลยทุธ์ทางด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร จึงลงทนุในด้าน
เทคโนโลยีซอร์ฟแวร์ระบบ CRM โดยขอบเขตของโครงการมีดงันี ้

1. ความต้องการด้านหน้าท่ีงาน (Functional Requirements) ครอบคลมุ 
ครอบคลมุสว่นการท างานหลกัดงัภาพท่ี 2.5 
 

ภาพท่ี 2.5 
แสดงหน้าท่ีการท างานส าคญัของระบบ Operational CRM ท่ีน ามาใช้ในบริษัทหลกัทรัพย์ 

ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ด้านการแสดงภาพรวมข้อมลูลกูค้า (Customer Single View) มีการด าเนินการ
ในสว่นของการเก็บข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัตวัลกูค้า ได้แก่ ข้อมลู  Portfolio ของลกูค้า, ข้อมลู
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีลกูค้ามีอยู่กบัองค์กร และข้อมลูการร้องขอบริการ (Services Request)  
เพ่ือสนบัสนนุการท างานในกระบวนการท่ี 1  

 ด้านการขาย (Sales Module) มีการด าเนินการในสว่นของการเก็บข้อมลู ลกูค้า
มุง่หวงั (Prospect) เพ่ือไว้ในฐานข้อมลูส าหรับการติดตามการขาย ซึ่งข้อมลูดงักลา่วสามารถช่วย

การบริหารจดัการ 
ด้านการขาย 

การบริหารจดัการ 
ด้านการตลาด 

 

การบริหารจดัการด้านการบริการลกูค้า 

รายงาน 
 

ระบบอีเมล์ 
 

โปรแกรมออฟฟิศ 
 

ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM System)  
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เจ้าหน้าท่ีให้ค าปรึกษา ในการติดตามการขายอย่างได้ตอ่เน่ือง  เพ่ือสนบัสนนุการท างานใน
กระบวนการท่ี 2 

 ด้านการให้บริการ (Services Module) มีการด าเนินการในสว่นของการให้บริการ
ตามท่ีลกูค้าร้องขอ (Services Request) และการรับเร่ืองร้องเรียน ติชม โดยใช้ระบบในการบนัทึก
ข้อมลู, การร้องขอการอนมุตัิ (Request for approval) และการสง่งานตอ่ไปยงัหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง (Task escalation) ซึ่งมีจดุประสงค์เพ่ือให้ระบบ CRM เข้ามาช่วยกระบวนการท างาน
ภายในหน่วยงาน ในเร่ืองของการให้บริการลกูค้า ได้สะดวกรวดเร็วย่ิงขึน้ และลดการใช้ทรัพยากร
กระดาษจากการสง่เร่ืองระหวา่งหน่วยงานผา่นกระดาษได้ รวมทัง้ให้มีฐานข้อมลูเพ่ือแสดง
ภาพรวมของลกูค้าวา่ มีการร้ องขอบริการใดบ้างท่ีผา่นมาและมีอยู่ในปัจจบุนั เพ่ือสนบัสนนุ
กระบวนการท่ี 4  

2. ผู้ใช้งานหลกัของระบบ เป็นผู้ใช้จากหน่วยงาน Private Wealth Management 
หรือ ท่ีปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุสว่นบคุคล ซึ่งมีจ านวนผู้ใช้งานทัง้สิน้ 50 ท่าน โดย
แบ่งเป็น 

 ระดบัผู้บริหารสงูสดุของหน่วยงาน จ านวน 1 ท่าน 

 ผู้บริหารระดบัรองจ านวน 4 ท่าน  

 เจ้าหน้าท่ีให้ค าปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุสว่นบคุคล (Financial 
Consultant) จ านวน 42 ท่าน  

 เจ้าหน้าท่ีปฏิบตัิการระบบ Back-end จ านวน 2 ท่าน 

 เจ้าหน้าท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศจ านวน 1 ท่าน  
3. ซอร์แวร์ระบบเพ่ือรองรับการท างานด้าน Operational CRM ท่ีประกอบไปด้วย

การท างาน  3 ด้านหลกั ๆ  ได้แก่ การขาย (Sales Management) เพ่ือใช้สนบัสนนุการขายและ
การหาลกูค้าใหม ่ (Customer Acquisition), การตลาด (Marketing Automation) เพ่ือใช้ในการ
บนัทึกข้อมลูผู้มุง่หวงั (Prospect) และ การบริการ (Customer Service) เพ่ือใช้สนบัสนนุการ
บริการลกูค้า การรับเร่ืองร้องเรียน และ การสง่ตอ่งานระหวา่งหน่วยงานภายในองค์กร  ซึ่งเป็น
ซอร์ฟแวร์ตวัเดียวกนักบัท่ีใช้ในธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
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2.4. ประมวลผลทบทวนวรรณกรรม 

 
ผู้ วิจยัได้ทบทวนวรรณกรรม ในสว่นของปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความส าเร็จและผลการ

ด าเนินงานขององค์กรจากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ในการค้นคว้าอิสระฉบบันี ้
โดยมีกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงัภาพท่ี 2.6  

 
ภาพท่ี 2.6 

แสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา : Critical Factors and Benefits in the Implementation of Customer Relationship 

Management (Hsin Hsin Chang, 2007) 
 

โดยงานวิจยัอ้างอิงได้แบ่งช่วงการด าเนินงานของการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กรออกเป็น 3 ช่วงได้แก ่

1. ช่วงเร่ิมต้นโครงการการน าระบบ CRM มาใช้ในองค์กร (CRM Project Initiation) 
ซึ่งมีปัจจยัส าคญั 2 ประการท่ีน ามาศกึษาได้แก่ การรือ้ปรับกระบวนการ ทางธรุกิจ (Business 
Process re-engineering) และ การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational learning) 

2. ช่วงการน าระบบ CRM มาใช้ในองค์กร (CRM Implementation) ซึ่งมีปัจจยั
ส าคญัท่ีน ามาศกึษา คือ ด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  (Relationship Quality) 

3. ช่วงผลการด าเนินงานท่ีได้จากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ใน
องค์กร (Result of CRM Implementation) ซึ่งมีปัจจยัส าคญัท่ีน ามาใช้วดั คือ ผลการด าเนินงาน
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ขององค์กร (Organizational performance) โดยใช้โมเดล Balanced Scorecard ของ Kaplan 
และ Norton (1992,1993,1996) โดยข้อจ ากดัของงานวิจยัดงักลา่ว มีดงัตอ่ไปนี ้

3.1.  เป็นการศกึษาวิจยัโดยการสมัภาษณ์ผู้บริหารระดบัสงูขององค์กร โดย
ผู้บริหารคนดงักลา่วไมไ่ด้เป็นหวัหน้าท่ีรับผิดชอบงานด้านบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าโดยตรง 
ดงันัน้ผลท่ีได้อาจจะไมส่ามารถสะท้อนภาพความเป็นจริงได้ทัง้หมด 

3.2.  เป็นเพียงการศกึษาจากด้านบริษัทท่ีน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
มาใช้ในองค์กรเพียงด้านเดียว โดยไมไ่ด้มีการศกึษาจากด้านของลกูค้าของบริษัทนัน้  ๆ

ดงันัน้การค้นคว้าอิสระฉบบันีจ้ึงเป็นการตอ่ยอด วิธีการวิจยั โดยจะท าการศกึษาการ
น าระบบบริหารความสมัพนัธ์มาใช้ในองค์กรของบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) และ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) โดยการสมัภาษณ์ผู้บริหารท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบงานในด้านการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าโดยตรงเพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีใกล้เคียงกบัความเป็นจริงมากท่ีสดุ    รวมทัง้
การออกแบบสอบถาม (Questionaire) ไปยงัพนกังานระดบัปฏิบตัิการท่ีเป็นผู้ใช้งานระบบโดยตรง 
เพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีใกล้เคียงกบัสิ่งท่ีเกิดขึน้จริงมากท่ีสดุ นอกจากนีย้งัมีการทดสอบสมมติฐานทาง
สถิติเพ่ือหาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเพ่ือทดสอบวา่ตวัแปรอิสระใดบ้างท่ีสง่ผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร โดยสรุปการตอ่ยอดจากงานวิจยัท่ีผา่นมาได้ดงัตารางท่ี 2.2 
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ตารางท่ี 2.2  
ตารางแสดงการสรุปการตอ่ยอดจากงานวิจยัท่ีผา่นมา 

 
หวัข้อที่ศกึษา งานวิจยัของ 

Hsin Hsin Chang 
การค้นคว้าอิสระ 

วตัถปุระสงค์ของ
งานวิจยั 

งานวิจยัเชิงคณุภาพ งานวิจยัเชิงคณุภาพและเชิงปริมาณ 

กรอบแนวคิดในการ
ศกึษาวิจยั 
(Conceptual 
Framework) 

ศกึษาการน าระบบ CRM มาใช้ใน
องค์กร โดยปัจจยัที่ท าการศกึษาได้แก่  

 Business Process Re-
engineering 

 Organizational learning 

 Relationship Quality 

 Organization Performance 
และสรุปเป็นทฤษฏีบท  (Proposition) 
จากข้อมลูที่รวบรวมได้จากการ
สมัภาษณ์ โดยมีข้อมลูงานวิจยัต่างๆ 
สนบัสนนุความสมัพนัธ์ระหว่าง 4 ปัจจยั
ดงักลา่ว แต่ไม่ได้ท าการทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้ข้อมลูเชิงสถิติในการ
หาสมัพนัธ์ 

(1) ศกึษาการน าระบบ CRM มาใช้ใน
องค์กรตามกรอบการวิจยั  
 (2) ทดสอบสมมติฐานจ านวน 14 ข้อเพื่อ
หาความแตกต่างของค่าเฉลีย่ปัจจยัต่าง ๆ 
ระหว่าง 2 องค์กร 
(3) ทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร  
อิสระ ได้แก่ Business Process Re-
engineering และ Organizational 
Learning ตวัแปรกลาง คือ Relationship 
Quality และตวัแปรตาม คือ 
Organizational Performance 

ลกัษณะของ
กรณีศกึษา 

 ผู้จ าหน่ายสนิค้าอปุโภคบริโภค,  บริษัท
ผู้ให้บริการด้านการเงิน และบริษัทผู้
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

บริษัทผู้ให้บริการด้านการเงิน 
 

วิธีการเก็บข้อมลู การสมัภาษณ์ในเชิงลกึ จากผู้บริหาร
ระดบัสงูของ 3 องค์กร จ านวน 3 ราย  

การสมัภาษณ์ในเชิงลกึ  จากผู้บริหาร 
จ านวน 2 รายและการเก็บแบบสอบถาม 
จากผู้ใช้งานระบบจ านวน 85 ราย โดย
กลุม่ตวัอย่างทัง้หมด เป็นผู้ที่เก่ียวข้องกบั
การน าระบบ CRM มาใช้ในองค์กร 

 
 


