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บทท่ี 4 
 

ผลการวจัิยและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การค้นคว้าอิสระเร่ือง “การศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กรใน
การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร กรณีศกึษาบริษัทผู้ให้บริการด้านการเงิน”  

การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) และการวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) โดยแบ่งผลการวิจยัออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้ 

4.1 ผลการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) มีรูปแบบในการส ารวจข้อมลู
โดยใช้แบบสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมลูจากการสมัภาษณ์เชิงลกึ (In-dept Interview) 
จากผู้บริหาร ซึ่งเป็นกลุม่ตวัอย่างจ านวน 2 ราย และน ามาสรุปผลโดยอ้างอิงตามกรอบการวิจยั 

4.2 ผลการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบในการส ารวจข้อมลู
โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างจ านวน 85 ราย จากนัน้
น าข้อมลูทัง้หมดไปประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS โดยสถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ แบ่งออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้

4.2.1 สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ และคา่เฉล่ีย 
เพ่ืออธิบายข้อมลูของกลุม่ตวัอย่าง 

4.2.2 สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ได้แก่ การวิเคราะห์ ผลตา่งระหวา่ง
คา่เฉล่ีย 2 ประชากร โดยใช้สถิต ิ T-Test และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพห ุ (Multiple 
Regression Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 

โดยท าการศกึษาตามกรอบแนวคิดในการวิจยั ท่ีอธิบายความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยั
ในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ซึ่งสรุปเป็น 3 ขัน้ตอนดงันี ้ 
ขัน้ตอนท่ี 1: ช่วงเร่ิมต้นโครงการการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร (CRM 
Project initiation) 

Business Process Re-engineering หมายถึง การรือ้ปรับกระบวนการ ทางธรุกิจท่ี
ควรมีการด าเนินการในช่วงเร่ิมต้นโครงการ การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
ซึ่งประกอบด้วยตวัแปรย่อยดงันี ้ 

 Staff rewards and training หมายถึง การปรับรูปแบบและนโยบายของการ
ฝึกอบรมและการประเมินผลเพ่ือให้บรรลเุป้าประสงค์ของการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
มาใช้ในองค์กร 
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 Organizational structure reformation หมายถึง การปรับเปลี่ยนรูปแบบหรือ
โครงสร้างขององค์กรเพ่ือให้สอดคล้องกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 

 IT Tools หมายถึง เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีได้รับก ารติดตัง้เพ่ือ
สนบัสนนุการปฏิบตัิงานของระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

Organizational learning หมายถึง การเรียนรู้ขององค์กร  ท่ีควรมีการด าเนินการ
ในช่วงเร่ิมต้นโครงการการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ซึ่งประกอบด้วย ตวั
แปรย่อยดงันี ้

 Commitment to learning หมายถึง การให้ความส าคญักบัการเรียนรู้ขององค์กร 

 Shared-vision หมายถึง ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่ง
ผู้บริหารและพนกังาน  

 Open-mindedness หมายถึง การแบ่งปันหรือการแลกเปลี่ยนข้อมลูระหวา่ง
แผนกตา่ง ๆ ในองค์กร  รวมทัง้การท่ีพนกังานในองค์กรสามารถคิดนอกกรอบนโยบายท่ีก าหนดไว้ 
ขัน้ตอนท่ี 2: ช่วงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร (CRM Implementation) 

Relationship Quality หมายถึง คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ระหวา่งท่ีมีการน า
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ซึ่งประกอบด้วยตวัแปรย่อยดงันี ้

 Trust หมายถึง  ความเช่ือใจจากลกูค้า ท่ีองค์กรได้รับเมื่อมีการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 

 Satisfaction หมายถึง ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าและบริการของ
องค์กร เมื่อมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 

 Commitment หมายถึง การรักษาความสมัพนัธ์ในระยะยาวกบัลกูค้า 
ขัน้ตอนท่ี 3: ช่วงผลการด าเนินงานหลงัจากท่ีมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ใน
องค์กร (Result of CRM Implementation) 

Organizational Performance หมายถึง ผลการด าเนินงานขององค์กร  หลงัจากท่ีมี
การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 

 Internal business process perspective หมายถึง มมุมองการวดัในด้าน
กระบวนการภายใน ท่ีมุง่เน้นด้านกระบวนการท่ีมีผลกระทบอย่างมากตอ่ ความพึงพอใจจากลกูค้า 
และการบรรลเุป้าประสงค์ในด้านการเงินขององค์กร 

 Learning & growth perspective หมายถึง การก าหนดโค รงสร้างท่ีองค์กร
จะต้องสร้างขึน้เพ่ือสร้างการเติบโตและการพฒันาในระยะยาว 
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 Customer perspective หมายถึง การรักษาลกูค้า เดิม การหาลกูค้าใหม ่
ประโยชน์ของลกูค้า และสว่นแบ่งตลาดในกลุม่ตลาดท่ีก าหนดไว้ 

 Financial perspective หมายถึง การวดัผลก าไร เช่น รายได้จากการด าเนิ นงาน 
ผลตอบแทนจากการลงทนุ (Return On Investment: ROI) หรือ การเพ่ิมมลูคา่ทางเศรษฐกิจ 
 

4.1 ผลการวจิัยเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) 
 

กรณีศึกษา การน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในบริษัทหลักทรัพย์ ภัทร จ ากัด 
(มหาชน) 
 
ช่วงแรก : เร่ิมต้นโครงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM Project Initiation) 
1. การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business Process Re-engineering) 

1.1. การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร (Staff rewards and training) 
1.1.1. การสนบัสนนุของผู้บริหารระดบัสงู (Top Management Support) ในองค์กร 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ มีการสนบัสนนุจากผู้บริหารระดบัสงูเป็นอย่างดี  แตร่ะดบัของ
การสนบัสนนุขึน้อยู่กบัความรู้ความเข้าใจ ในเร่ืองการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของตวัผู้บริหาร
ระดบัสงูเองด้วย เน่ืองจากบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั  (มหาชน) เป็นองค์กรท่ีอยู่ในอตุสาหกรรม
ด้านการเงิน (Financial firm) และให้บริการกบักลุม่ลกูค้าบคุคลขนาดใหญ่ (High net worth 
individual) ดงันัน้จึงไมค่อ่ยมีการท าการตลาดแบบมวลชน (Mass marketing) เท่าไรนกั ส าหรับ
ธรุกิจให้ค าปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุสว่นบคุคลนัน้ ถือวา่การท า  CRM เป็นเร่ืองท่ียงัไม่
คุ้นเคยและยงัมีความรู้ความเข้าใจในเร่ืองการตลาดไมม่ากนกั 

1.1.2. การจดัการฝึกอบรมพนกังานในองค์กรให้มีความรู้ความเข้าใจในด้านหลกัการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ จากการท่ีหน่วยงานให้ค าปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุ
สว่นบคุคล (Private Wealth Management) ได้มีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM 
Software) มาใช้เป็นระยะเวลา 1 ปีกวา่นัน้ แตใ่นปัจจบุนัยงัมีพนกังานบางท่านเข้าใจค าวา่ CRM 
ไมต่รงกนั ซึ่งจากการไปสมัภาษณ์ครัง้นีท้ าให้ผู้บริหารตระหนกัได้วา่ หน่วยงานมีซอร์ฟแวร์ ท่ีดีแล้ว 
แตย่งัไมไ่ด้มีการสง่พนกังานในแผนกเข้าฝึกอบรมในเร่ืองของการท า CRM จึงท าให้พนกังานยงัไม่
คอ่ยมีความเช่ือมัน่ในระบบ CRM เท่าท่ีควร 
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1.1.3. การปรับเปลี่ยนนโยบายในการประเมินผลงานให้สอดคล้องกบัการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ขณะนีบ้ริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั  (มหาชน) ได้ท าการส ารวจ
ความพึงพอใจจากลกูค้า หรือท่ีเรียกวา่  Client Satisfaction Survey โดยมีการจ้างบริษัทท่ีปรึกษา
จากบริษัทภายนอกเข้ามาด าเนินงาน แล้วน าคะแนนท่ีได้จากการประเมินของลกูค้า ไปเป็นสว่น
หนึ่งในการพิจารณาเพ่ือประเมินประสิทธิภาพการท างาน (Performance evaluation) ของ
พนกังานในหน่วยงาน (Financial Consultant) โดยทางผู้บริหารมองวา่ ระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้า (CRM Software) เป็นเพียงเคร่ืองมือท่ีจะน าไปสูค่วามพึงพอใจของลกูค้าเท่านัน้ โดยมี
ความเช่ือวา่หากการมีการน ามาใช้จะสง่ผลดี และสามารถสร้างความพึงพอใจให้ลกูค้าได้  แตจ่ะ
ไมม่ีการประเมินผลท่ีกระบวนการท างานในระบบ CRM เพียงอย่างเดียว  เน่ืองจากตราบใดท่ี
ผลลพัธ์จากการด าเนินงาน คือ ความพึงพอใจจากลกูค้า ยงัอยู่ในระดบัดี กระบวนการท างานใน
ระบบ CRM ถือเป็นขัน้ตอนหนึ่งท่ีจะท าให้ไปถึงผลลพัธ์เท่านัน้ จึงยงัไมไ่ด้มีการปรับเปลี่ยน
นโยบายใด ๆ ในการประเมินผล 

1.2. การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (Organizational structure) 
1.2.1. การประสานงานข้ามแผนก (Cross-function) และความร่วมมือของหน่วยงานท่ี

เก่ียวข้องในการพฒันากระบวนการท างานให้สอดคล้องกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
มาใช้ในองค์กร 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ได้รับความร่วม มือเป็นอย่างดจีากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง เพราะ
การเปลี่ยนแปลงดงักลา่ว ท าให้สามารถท างานได้สะดวกขึน้ และ งานท างานเป็นระบบมากขึน้ 
จากเดิมการสง่ตอ่งานระหวา่งแผนก ใช้การสง่เป็นกระดาษ ตอ่มาได้พฒันาเป็นการใช้อีเมล์ แต่
เน่ืองจากระบบอีเมล์ ไมส่ามารถเก็บประวตัิการติดตอ่ท่ีสามารถรวบรวมข้อมลูการติดตอ่ทกุ
ประเภทท่ีองค์กรมีกบัลกูค้ารายนัน้ไว้ได้ จึงท าให้ไมส่ามารถติดตามประวตัิการติดตอ่ และไมม่ีการ
สง่ตอ่งานตามเส้นทางท่ีเหมาะสมได้  แตใ่นปัจจบุนัมีการเปลี่ยนมาเป็นการใช้งานบนระบบ CRM 
ท่ีมีกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน เป็นกระบวนการท่ีมีการสง่ตอ่งานตามเส้นทางท่ีก าหนด ท าให้
การสง่ตอ่งานระหวา่งแผนกเป็นไปได้ด้วยความถกูต้อง ท าให้แผนกท่ีเก่ียวข้องเห็นประโยชน์ของ
การเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างานดงักลา่ว จึงให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี เ พราะช่วยให้การ
ท างานสะดวกขึน้  

1.3. เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร (IT Tools) 
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1.3.1. โครงสร้างพืน้ฐานทางเทคโนโลยี (IT Infrastructure) ขององค์กรในการรองรับการ
น าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งาน  

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ องค์กรมีระบบโทรศพัท์ ระบบอินเตอร์เน็ต ระบบฐานข้อมลู แต่
การท่ีจะน าระบบคลงัข้อมลู (Data Warehouse) และระบบเหมืองข้อมลู (Data Mining) เข้ามาใช้
งานนัน้ องค์กรจ าเป็นต้องมีระบบการบริหารจดัการฐานข้อมลูท่ีดีเสียก่อน ก่อนท่ีจะมีการน าระบบ
คลงัข้อมลูและระบบเหมืองข้อมลูเข้ามาช่วยในการวิเคราะห์ความต้องการของลกูค้า เน่ืองจาก
ปัญหาในปัจจบุนัของบริษัท คือ ปัญหา ด้านความถกูต้องของข้อมลู ดงันัน้ในขณะนีอ้งค์กรยงัไมม่ี
การน าระบบเหมืองข้อมลูมาใช้แตอ่ย่างใด 

1.3.2. การท างานร่วมกนัระหวา่งซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าและระบบ
อ่ืน ๆ ในองค์กร 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ โดยหลกัการแล้วถือวา่ระบบบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ท่ีน ามาใช้งาน 
สามารถท างานร่วมกบัระบบอ่ืน ๆ ได้เป็นอย่างดี เน่ืองจากเป็นเทคโนโลยีท่ีใช้กนัอย่างแพร่หลาย 
จึงท าให้สามารถเช่ือมตอ่กบัโปรแกรมตา่ง ๆ ได้เป็นอย่างดี แตร่ะบบฐานข้อมลูตา่ง ๆ ท่ีบริษัทฯ มี
อยู่เป็นระบบท่ีเป็นเทคโนโลยีเก่า ดงันัน้ จึงมีปัญหาในเร่ืองของ  การน าข้อมลูจากฐานข้อมลู
ดงักลา่วมาแสดงบนระบบ CRM ทางผู้บริหารกลา่ววา่ ปัญหาการจดัเก็บข้อมลูในฐานข้อมลูเป็น
ปัญหาส าคญั เน่ืองจากระบบ  CRM เป็นเพียงระบบท่ีน าข้อมลูจากฐานข้อมลูท่ีเช่ือมตอ่อยู่มา
แสดง หากข้อมลูไมถ่กูต้องและสมบรูณ์ ก็จะไมส่ามารถใช้ประโยชน์ได้เท่าท่ีควร  
2. การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning) 

2.1. ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (Commitment to learning) 
2.1.1. ผู้บริหารให้ความส าคญักบัการเรียนรู้ของพนกังานในการองค์กรและมีความเช่ือ

วา่การเรียนรู้ของพนกังานสามารถสร้างความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัได้  
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ องค์กรมองวา่การเรียนรู้ของพนกังานถือเป็นสิ่งส าคญัมาก  ๆ 

ในการช่วยเพ่ิมความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัให้กบัองค์กร เน่ืองจากในปัจจบุนัแม้แตต่วัผู้บริหาร
แตล่ะท่านก็มีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามากน้อยแตกตา่งกนัไป 
แตอ่ย่างไรก็ตามผู้บริหารให้การสนบัสนนุในการเรียนรู้ของพนกังานในองค์กรเป็นอย่างมาก และ
ขณะนีม้ีแนวคิดวา่ควรจะมีการสง่พนกังานในหน่วยงานไปฝึกอบรมด้านการบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้าให้มากขึน้ 

2.1.2. องค์กรมีความเช่ือวา่ การเรียนรู้ของพนกังานถือเป็นการลงทนุ 
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ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ องค์กร ให้ความส าคญักบับคุลากรเป็นอนัดบัแรกโดยถือวา่เป็น
ทรัพย์สินท่ีมีคณุคา่สงูสดุของบริษัทฯ ดงันัน้จึงมีนโยบายในการรักษาบคุลากรท่ีมีคณุคา่ตอ่องค์กร 
โดยสงัเกตได้จากระยะเวลาการร่วมงานกบับริษัทฯ ของบคุลากรอาวโุสและบคุลากรหลกั  และมี
การคดัสรรบคุลากรท่ีดีท่ีสดุในธรุกิจหลกัทรัพย์เพ่ือมาท างานกบับริษัทฯ โดยมีนโยบายท่ีจงูใจให้
พนกังานท างานร่วมกบับริษัทฯ ในระยะยาว โดยการให้ผลตอบแทนในอตัราท่ีสามารถแขง่ขนัได้ 
รวมทัง้สร้างวฒันธรรมองค์กรในการท างานท่ีด ี และมีการฝึกอบรมให้กบัพนกังานในทกุสายงาน
อย่างตอ่เน่ือง เป็นต้น 

2.2. ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (Shared-
vision) 

2.2.1. ผู้บริหารและพนกังานในหน่วยงาน มีความเข้าใจในเร่ืองวิสยัทศัน์ทางด้านการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า และทิศทางการด าเนินงานของบริษัทในอนาคตขององค์กรอย่างไร  

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ แม้วา่บริษัท หลกัทรพัย์ ภทัร จ ากดั  (มหาชน) จะเป็นองค์กรท่ี
พยายามจะก้าวไปข้างหน้าอย่างมากท่ีสดุ แตอ่ย่างไรก็ตามยงัไมใ่ช่เป็นบริษัทแบบอเมริกนัท่ีมี
วิสยัทศัน์และพนัธกิจก าหนดไว้อย่างชดัเจนทกุประการ แต่ อย่างไรก็ตามบริษัทฯ มีการก าหนด
วิสยัทศัน์และพนัธกิจขององค์กร ซึ่งเป็นการก าหนดกนัในระดบับผู้บริหาร เน่ืองจากบริษัทต้องผา่น
การตรวจสอบในเร่ืองของ การจดัอนัดบัความน่าเช่ือถือ (Credit Rating) จึงจ าเป็นต้องมีการ
ก าหนด แตก่ารสื่อสารวิสยัทศัน์ดงักลา่วภายในองค์กรเพ่ือให้พนกังานในองค์กร ขบัเคลื่อนไป
ในทางเดียวยงัมีไมม่ากเท่าท่ีควร ยงัเป็นการสื่อสารกนัอยู่แคใ่นระดบัผู้บริหารระดบัสงูเพียงเท่านัน้ 
การสื่อสารภายในองค์กรเป็นสิ่งส าคญัเน่ืองจากก่อนท่ีจะท าให้ลกูค้าตระหนกัถึงตราย่ีห้อสินค้า 
จ าเป็นท่ีจะต้องท าให้คนภายในองค์กรเข้าใจไปทิศทางเดียวกนัเสียก่อน และเน่ืองจากบริษัทฯ เป็น
องค์กรขนาดเลก็ และเป็นธรุกิจใ นด้านการเงิน ไมใ่ช่ธรุกิจในด้านการตลาดโดยตรง ซึ่งไมคุ่้นเคย
กบัการท าการตลาดมากนกั ดงันัน้วิสยัทศัน์ตา่ง ๆ ทางด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า จึงยงั
ไมม่ีการก าหนดชดัเจนเท่าท่ีควร และการส่ือสารดงักลา่วยงัอยู่เพียงแคผู่้บริหารระดบับนเท่านัน้ 

2.3. การยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่ง (Open-mindedness) 
2.3.1. การแบ่งปันข้อมลูลกูค้า ระหวา่งแผนกตา่ง ๆ ในองค์กร 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ข้อมลูบางอย่างของลกูค้าไมส่ามารถท่ีจะแบ่งปันให้กบั
หน่วยงานอ่ืนได้ เช่น ข้อมลู  Portfolio ของลกูค้าเน่ืองจากเป็นข้อมลูท่ีคอ่นข้างออ่นไหวมาก 
(Sensitive) และไมส่ามารถเผยแพร่ได้โดยทัว่ไป หากมีการขอความร่วมมือมาจากหน่วยงานอ่ืนใน
เร่ืองของการขอข้อมลูลกูค้า ทางหน่วยงานก็สามารถหาข้อมลูให้ได้ หากข้อมลูดงักลา่วไมใ่ช่ข้อมลู
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ท่ีเป็นความลบัของลกูค้า แตเ่ป็นข้อมลูสาธารณะ ทาง หน่วยงานก็สามารถให้ได้ หากมีการ
พิจารณาแล้ววา่การให้ข้อมลูดงักลา่ว ไมไ่ด้สร้างความเสียหายให้กบัลกูค้าแตอ่ย่างใด หรือ หาก
ไมใ่ห้ข้อมลูลกูค้าไปทางหน่วยงานดงักลา่วก็สามารถจดัหาเองได้ แตอ่าจ จะต้องใช้เวลามาก เมื่อ
ทางหน่วยงานพิจารณาแล้วเห็นวา่สามารถให้ข้อมลูดงักลา่วได้ ก็จะให้ข้อมลูนัน้ ๆ ไป  

2.3.2. บริษัทมีการสง่เสริมให้พนกังานมีการคิดกระบวนการท างานหรือมีนวตักรรม ท่ีมา
ช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานให้ดีขึน้ นอกเหนือจากกรอบนโยบายท่ีก าหนดไว้  

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ บริษัทฯ มีการสง่เสริมและสนบัสนนุให้พนกังานในหน่วยงาน มี
การคิดกระบวนการท างานใหม ่โดยมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการ ท างานอยู่เสมอ เน่ืองจากธรุกิจ
ขององค์กร เป็นธรุกิจท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและมีการเปลี่ยนแปลงคอ่นข้างสงู  
(Dynamic) เพราะมีผลิตภณัฑ์และบริการใหม ่ๆ เกิดขึน้ทกุวนั ดงันัน้หากมีการร้องเรียนผลิตภณัฑ์
และบริการในจดุใด บริษัทฯจ าเป็นต้องตอบสนองในทนัที แตข้่อจ ากั ดท่ีมีอยู่ในปัจจบุนั คือด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ท่ีตอบสนองไมท่นัตอ่ความต้องการ ยกตวัอย่าง  เช่น หากต้องการ
เปลี่ยนแปลงเส้นทางการสง่ตอ่งาน ด้วยข้อจ ากดัทางด้านเทคโนโลยี จึงไมส่ามารถเข้าไป
ด าเนินการได้ทนัที ดงันัน้ ในปัจจบุนัทางหน่วยงานให้ค าปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุสว่น
บคุคล มีการสง่ค าร้องเพ่ือขอแก้ปัญหาในด้านเทคนิค หรือท่ีเรียกวา่ TSR (Technical Service 
Request) ไปยงัแผนก IT เป็นจ านวนมากท่ีเก่ียวข้องกบัการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงระบบ CRM  
แตแ่ผนก IT ยงัตอบสนองได้ไมท่นักบัความต้องการ เพราะการปรับเปลี่ยนระบบ CRM ไมส่ามารถ
ท าได้โดยง่าย จ าเป็นต้องมีการประเมินผลกระทบ การรือ้โครงสร้าง และการเขียนโปรแกรม
เพ่ิมเติม ฯลฯ ซึ่งเป็นขัน้ตอนท่ีอาศยัระยะเวลาพอสมควร จึงคิดวา่เทคโนโลยียงัไมยื่ดหยุ่นเ พียง
พอท่ีจะตอบสนองความต้องการในการคิดกระบวนการท างานใหม ่ๆ ได้ดีเท่าใดนกั 

 
ช่วงท่ีสอง : การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งานในองค์กร (CRM Implementation) 
3. คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  (Relationship Quality) 

3.1. ความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust) 
3.1.1. การตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า โดยใช้ข้อมลู สนบัสนนุท่ีได้จากระบบ

บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ขณะนีห้น่วยงานยงัมีการใช้ระบบ CRM ได้ไมถ่ึง 100% 

เน่ืองจากมีปัญหากบัการเช่ือมตอ่ข้อมลูจากฐานข้อมลูเดิมกบัระบบ CRM ซึ่งเป็นปัญหาในด้าน
ความถกูต้องและสมบรูณ์ของข้อมลู โดยผู้บริหารยงัได้รับการรายงานจากผู้ปฏิบตัิงานอยู่เสมอวา่ 
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ข้อมลูท่ีได้รับไมส่อดคล้องกบัความเป็นจริงเท่าใดนกั ดงันัน้ ผู้ปฏิบตัิงานและลกูค้าจึงยงัไมค่อ่ยมี
ความเช่ือมัน่ในข้อมลูท่ีได้รับจากกการใช้งานระบบ CRM ผู้บริหารมีความคิดวา่ ปัญหาในเร่ือง
ของความถกูต้องของข้อมลูเกิดจากหลายสาเหต ุเช่น ปัญหาในด้านการเก็บข้อมลูของผู้ปฏิบตัิงาน
ท่ียงัไมม่ีระเบียบวินยัเท่าท่ีควร ปัญหาเร่ืองแรงจงูใจของผู้ปฏิบตัิงานในการเก็บข้อมลู เน่ืองจาก
ผู้ปฏิบตัิงานยงัมองไมเ่ห็นภาพรวมของทัง้ระบบวา่ หากมีการเก็บข้อมลูท่ีดี และถกูต้อง แล้วจะมี
ประโยชน์อย่างไรตอ่ไปกบัตนเองและองค์กร จึงท าให้ไมเ่ห็นความส าคญัของการบนัทึกข้อมลู
ลกูค้าลงไปในระบบเท่าท่ีควร ท าให้ยงัมีข้อมลูท่ีไมถ่กูต้องและสมบรูณ์แสดงอยู่ในระบบ  

3.2. ความพึงพอใจจากลกูค้า (Satisfaction) 
3.2.1. ภาพลกัษณ์ขององค์กร การตอบสนองความต้องการของลกูค้า และจ านวนลกูค้า

ท่ีร้องเรียนสินค้าและบริการขององค์กร 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ จากการท าแบบส ารวจความพึงพอใจจากลกูค้า  (Client 

Satisfaction Survey) เพ่ือประเมินความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าและบริการของบริษัท แล้ว
น าคะแนนท่ีได้นัน้มาประเมินประสิทธิภาพการท างานของ Financial Consultant หรือเจ้าหน้าท่ีให้
ค าปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุสว่นบคุคล ซึ่งเป็ นแผนกการตลาดของหน่วยงาน พบวา่ผล
ดงักลา่วมีสว่นในการกระตุ้นการเข้าใช้งานระบบ CRM ของพนกังานในหน่วยงานได้พอสมควร 
โดยผู้บริหารมีความเช่ือวา่ หากมีการใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM Software) กนั
อย่างเตม็ท่ีจะสามารถน าไปสูค่วามพึงพอใจจากลกูค้า (Customer Satisfaction) ได้ เพราะ
สามารถใช้ประโยชน์จากข้อมลูท่ีแสดงอยู่บนระบบช่วยให้พนกังานรู้จกัลกูค้ามากย่ิงขึน้ และจะท า
ให้สามารถตอบสนองความต้องการได้ดีย่ิงขึน้ แตข่ณะนีย้งัมีการใช้งานระบบ CRM ไมเ่ตม็
ประสิทธิภาพ โดย ปัจจบุนัยงัมีการใช้งานระบบเพียงแค ่ 50-60% เท่านัน้ เน่ืองจากมีปัญหาเร่ือง
การเช่ือมตอ่กบัระบบฐานข้อมลู แตใ่นสว่นการลดลงของจ านวนลกูค้าท่ีร้องเรียน ยงัไมเ่ห็นความ
แตกตา่งมากนกัจากเดิมก่อนการน าระบบ CRM เข้ามาใช้งาน  

3.3. ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (Commitment) 
3.3.1. กระบวนการทางธรุกิจท่ีเป็นมาตรฐาน การให้บริการได้ถกูต้อ งและสอดคล้องกบั

ข้อตกลงท่ีมีกบัลกูค้า และ การรักษาความสมัพนัธ์ในระยะยาว (Long-term relationship) 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ การน าระบบ CRM มาใช้ในหน่วยงานจะช่วยในด้านการรักษา

ความสมัพนัธ์ในระยะยาวกบัลกูค้า และนอกจากการน าระบบ CRM มาใช้แล้ว บริษัทฯ ยงัมี
กิจกรรมทางด้านลกูค้าสมัพนัธ์อีกท่ีไมใ่ช่แคด้่านการท าธรุกิจเท่านัน้ เน่ืองจากผู้บริหารเช่ือวา่ หาก
ต้องการสร้างความสมัพนัธ์ในระยะยาวกบัลกูค้าแล้ว จะต้องมีการสร้างความสมัพนัธ์สว่นตวักบั
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ลกูค้าด้วย สว่นท่ีมีการด าเนินการอยู่ในปัจจบุนั คือ เจ้าหน้าท่ีให้ค าปรึกษาด้าน การเงินและการ
ลงทนุสว่นบคุคล (Financial Consultant) จะมีการพดูคยุแลกเปลี่ยนความคิดเห็นในด้านอ่ืนด้วย 
เช่น การช้อปปิง้ การเรียนของลกู การจดัทริปไปเท่ียว การ ไปตีกอล์ฟ การจดัปาร์ตี  ้บางปีมีการจดั
งาน “Wealth of Thailand” เน่ืองจากหน่วยงานให้ค าปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุสว่นบคุคล
ดแูลลกูค้าประเภทผู้มัง่คัง่ ( Wealthy person) ดงันัน้จึงมีการจดักิจกรรมท่ีพาลกูค้าไปดสูมบตัิของ
ชาติท่ีบ่งบอกถึงความมัง่คัง่ของชาติ เช่น การจดัพาไปชมพระราชวงั การจดัพาไปชมพิพิธภณัฑ์ 
หรือแม้แตก่ารจดัพาไปชมละครเวที เพ่ือให้เป็นกิจกรรมท่ีผอ่นคลายให้ลกูค้าและ Financial 
Consultant ได้มีโอกาสพบปะกนันอกเวลาท างาน เพ่ือสร้างความสมัพนัธ์ในระยะยาว (Long-
term relationship) เน่ืองจากผู้บริหารมีความเช่ือวา่การท่ีลกูค้าได้รับสินค้าและบริการท่ีดีแล้ว
ลกูค้ามีความสขุและพึงพอใจ ถือเป็นเร่ืองปกติธรรมดา แตก่ารท่ีลกูค้าไ ด้รับสินค้าและบริการท่ีไม่
ดี แตย่งัคงมีความสขุท่ีจะอยู่กบับริษัทได้ ถือวา่เป็นเร่ืองท่ีดีท่ีสดุ เน่ืองจากธรุกิจการให้ค าปรึกษา
ด้านการเงินและการลงทนุสว่นบคุคล เป็นธรุกิจท่ีไมส่ามารถรับประกนัได้  100% วา่ลกูค้าจะได้
ก าไรทกุครัง้ท่ีลงทนุ ดงันัน้การสร้างความสมัพนัธ์ระยะยาวกบัลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้ายงัคงอยู่กบั
บริษัทฯ ถือเป็นสิ่งท่ีส าคญัมาก 

 
ช่วงท่ีสาม : ผลการด าเนินงานท่ีได้จากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
(Result of CRM Implementation) 
4. ผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) 

4.1. มมุมองด้านกระบวนการภายใน (Internal business process perspective) 
4.1.1. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร กบักระบวนการบริหาร

จดัการลกูค้า 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กร 

สามารถเข้ามาช่วยในเร่ืองการบริหารจดัการลกูค้าได้ดีขึน้ แตท่ัง้นีต้้องอาศยัความร่วมมือจาก
พนกังานผู้ใช้งานระบบแตล่ะบคุคลด้วย วา่มีความเข้าใจในเร่ืองของการบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามากหรือน้อยเพียงใด 

4.1.2. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรกบัการติดตอ่ประสานงาน
ระหวา่งแผนก 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ เน่ืองจากในปัจจบุนัหน่วยงานยงัมีการใช้งานระบบไมเ่ตม็ท่ี 
และหากมีการใช้งานระบบเตม็ท่ีแล้ว แตอ่าจจะมีพนกังานบางท่านใช้ระบบ และไมใ่ช้ระบบก็
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เป็นไปได้ เน่ืองจากระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเป็นเพียงเคร่ืองมือตวัหนึ่งเท่านัน้ ท่ีหากมีแล้ว 
แตผู่้ปฏิบตัิงานไมใ่ช้ก็จะไมเ่กิดประโยชน์ ซึ่งปัญหาท่ีผู้บริหารคิดวา่จะต้องด าเนินการแก้ไขใน
ขณะนีค้ือ เร่ืองความสมบรูณ์ของระบบ เพ่ือช่วยให้การติดตอ่ประสานงานระหวา่งแผนกตา่ง ๆ 
เป็นไปด้วยความสะดวกและรวดเร็วมากย่ิงขึน้  

4.2. มมุมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and growth perspective) 
4.2.1. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร กบัความถกูต้องและ

เหมาะสมของข้อมลูท่ีได้รับจากระบบ 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในหน่วยงาน 

สามารถช่วยให้พนกังานได้รับข้อมลูท่ีถกูต้องและเหมาะสมมากขึน้ แต่ ยงัไมส่มบรูณ์เท่าท่ีควรจะ
เป็น เ น่ืองจากขณะนีม้ีปัญหาเร่ืองการเก็บข้อมลูในฐานข้อมลูลกูค้าท่ีมาจากระบบจดัเตรียมข้อมลู
ยงัไมม่ีความถกูต้องเท่าท่ีควร  

4.2.2. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร กบั ทกัษะการปฏิบตัิงาน
ของพนกังาน 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าสามารถช่วยประหยดัได้ในแง่
ของการประหยดัเวลา และการท างานจะเป็นระบบและมีระเบียบมากย่ิงขึน้ ปัญหาในสว่นนีค้ือ 
ผู้ปฏิบตัิงานรู้สกึวา่การมีระบบ CRM เป็นการเพ่ิมภาระงานให้ เน่ืองจากแตเ่ดิมไม่ เคยมี
กระบวนการท างานดงักลา่วมาก่อน แม้จะเป็นแบบท าบนกระดาษก็ตาม ดงันัน้เ มื่อมีการเพ่ิม
กระบวนการท างานในระบบ CRM จึงท าให้ผู้ปฏิบตัิงานรู้สกึวา่ ต้องท างานเพ่ิมขึน้ แตห่ากมองใน
มมุกลบักนั หากกระบวนการท างานเดิมได้ก ระท าอยู่แล้ว แตเ่ป็นแบบท าบนกระดาษ  จะเห็นได้
อย่างชดัเจนวา่การมีระบบ CRM จะสามารถช่วยให้การท างานสะดวกขึน้ เน่ืองจากข้อมลูถกูเก็บ
ลงบนระบบท่ีเป็นระบบกลางท่ีพนกังานในหน่วยงานสามารถเข้าถึงข้อมลูได้อย่างรวดเร็ว และ
นอกจากนีผู้้บริหารมีความเช่ือวา่ หากพนกังานมีทกัษะในการใช้งานระบบ  CRM มากขึน้ จะ
สามารถช่วยประหยดัเวลาการท างานลงได้ และน าไปสูก่ารเพ่ิมผลิตภาพ (Productivity) ให้กบั
หน่วยงานได้อีกด้วย  

4.3. มมุมองด้านลกูค้า (Customer perspective) 
4.3.1. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กร กบัการเพ่ิม

ความสามารถในการท าก าไร 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ โดยหลกัการแล้วมีความเช่ือวา่ต้องเป็นเช่นนัน้ เน่ืองจากหาก

ระบบสามารถท างานได้สมบรูณ์แบบ จะต้องช่วยให้สามารถให้บริก ารลกูค้าได้ดีย่ิงขึน้แน่นอน 
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เน่ืองจากสามารถประหยดัเวลาในการให้บริการลกูค้าแตล่ะรายได้ ถือเป็นการลดระยะเวลา หรือ
ในทางเดียวกนั ถือเป็นการคงคณุภาพ หรือ เพ่ิมคณุภาพในการให้บริการลกูค้าแตล่ะรายด้วย
ระยะเวลาท่ีลดลงด้วยเมื่อเปรียบเทียบกบัแตเ่ดิมท่ียงัไมไ่ด้มีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้งาน โดยแตก่่อนเมื่อลกูค้ามีการขอข้อมลูตา่ง ๆ จะต้องด าเนินการตรวจสอบข้อมลู
ดงักลา่วจากหลายระบบ ซึ่งไมส่ะดวกและใช้ระยะเวลาพอสมควรในการด าเนินการ  และ
นอกจากนีก้ารสง่ตอ่งานระหวา่งหน่วยงานเพ่ือขอข้อมลูยงัต้องใช้เป็นแบบกระดาษ แตห่ลงัจากท่ีมี
การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งานแล้ว การขอข้อมลูลกูค้าจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
สามารถด าเนินการโดยสง่ผา่นระบบได้ทนัที ซึ่งเพ่ิมความสะดวกและลดเวลาในการให้บริการลงได้ 
แตปั่จจบุนัการใช้งานผา่นระบบ CRM สามารถช่วยในเร่ืองการให้บริการลกูค้าของหนว่ยงานได้
เท่านัน้ แตท่างฝ่ังลกูค้าของบริษัท ยงัไมส่ะดวกเท่าท่ีควร เน่ืองจากเมื่อลกูค้ามีการขอเปลี่ยนแปลง
ข้อมลูตา่ง ๆ จะต้องสง่เอกสารเป็นลายลกัษณ์อกัษรเข้ามายงัหน่วยงานเสียก่อน ผู้ปฏิบตัิงานจึง
จะสามารถด าเนินการเร่ืองดงักลา่วผา่นทางระบบ CRM ได้ ดงันัน้ผู้บริหารมีแนวคิดเพ่ิมเติมในการ
อ านวยความสะดวกในการใช้บริการของลกูค้า โดยตัง้ใจจะท าโครงการ CRM on Demand ท่ีเป็น
การให้บริการในลกัษณะของเวบ็ไซต์ ท่ีลกูค้าของบริษัท สามารถ log in เข้ามาเพ่ือร้องขอบริการ 
(Service Request) ตา่ง ๆ ท่ีต้องการได้ทนัที โดยท่ีไมจ่ าเป็นต้อ งมีการสง่เอกสารเป็นลายลกัษณ์
อกัษรอีกตอ่ไป เน่ืองจากการ log in ของลกูค้าถือเป็นการตรวจสอบความเป็นตวัตนของลกูค้าแล้ว 
จากนัน้ข้อมลูดงักลา่วจะถกูสง่ผา่นมายงัระบบ CRM โดยท่ีผู้ปฏิบตัิงานไมจ่ าเป็นต้องกรอกข้อมลู
ลงในระบบ CRM ซ า้อีก กระบวนการนี ้ จะสามารถเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแก่
ลกูค้าของบริษัทได้มากย่ิงขึน้ 

4.4. มมุมองด้านการเงิน (Financial perspective)  
4.4.1. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรกบัการควบคมุต้นทนุใน

การให้บริการลกูค้าแตล่ะราย  
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ สามารถช่วยควบคมุต้นทนุการให้บริการได้ แตถ้่าหากเป็นเร่ือง

การประหยดักระดาษนัน้ถือเป็นต้นทนุสว่นน้อยของการให้บริการทัง้หมด แตจ่ะไปช่วยในเร่ืองของ
การประหยดัเวลาการท างานของเจ้าหน้าท่ีให้ค าปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุสว่นบคุคล 
(Financial Consultant) ซึ่งไมส่ามารถวดัคา่ออกมาได้เป็นตวัเงิน โดยผลท่ีเกิดขึ ้ นจะไปแสดงท่ี 
Revenue มากกวา่ เพราะบริษัทฯ จ่ายเงินเดือนพนกังานเท่าเดิม แตพ่นกังานมีเวลาท างานมาก
ขึน้ เน่ืองจากมีระบบมาช่วยให้ประหยดัเวลาการท างาน ซึ่งถือวา่เป็นการประหยดัต้นทนุในการ
ให้บริการได้เช่นกนั (Cost of Service) หรืออีกนยันึงถือเป็นการเพ่ิม Revenue  หรืออีกนยันึงคือบ
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ริษัทฯสามารถให้บริการได้มากขึน้ โดยไมต้่องเพ่ิมจ านวนผู้ให้บริการ ก็เท่ากบัเป็นการประหยดั
ต้นทนุได้เช่นกนั ตวัอย่างเช่น จากเดิม Financial Consultant 1 คนสามารถดแูลลกูค้าได้เพียง 50 
คน แตเ่มื่อมีการน าระบบ  CRM มาใช้ ท าให้สามารถดแูลลกูค้าได้ มากมากขึน้ ก็ถือวา่เป็นการ
ประหยดัต้นทนุได้เช่นเดียวกนั 
 
กรณีศึกษา การน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) 
 
ช่วงแรก : เร่ิมต้นโครงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM Project Initiation) 
1. การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business Process Re-engineering) 

1.1. การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร (Staff rewards and training) 
1.1.1. การสนบัสนนุของผู้บริหารระดบัสงู (Top Management Support)ในองค์กร 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ผู้บริหารระดบัสงู  (Top management) ของธนาคารให้การ
สนบัสนนุเป็นอย่างมาก เน่ือ งจากมีการติดตามความคืบหน้าของโครงการอยู่เสมอ ซึ่งเป็นผู้ระดบั
ตัง้แตร่ะดบักรรมการผู้จดัการ ไลล่งมาเป็นล าดบัขัน้ ถ้าหากติดขดัปัญหาประการใด ก็จะคอย
สนบัสนนุในการแก้ไขปัญหา 

1.1.2. การจดัการฝึกอบรมพนกังานในองค์กรให้มีความรู้ความเข้าใจในด้านหลกัการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ธนาคารฯ มีการจดัฝึกอบรมหลายหลกัสตูร เช่น หลกัสตูรการ
ฝึกอบรมส าหรับงานขาย ซึ่งจะมีการจดัตลอดทัง้ปี เพ่ือกระตุ้นให้พนกังานรู้จกัวิธีการขายสินค้า
และบริการ  การฝึกอบรมการใช้งานระบบ CRM จะมีการฝึกอบรมให้กบัทกุสาขาทัว่ประเทศ 
นอกจากนีจ้ะมีการเพ่ิมการฝึกอบรม ด้านหลกัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้าไปในหลกัสตูร
ของการฝึกอบรมด้วย แตส่ าหรับการฝึกอบรมพนกังาน เพ่ือให้มาวางแผนกลยทุธ์ทางด้านการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ยงัไมม่ีการด าเนินการ เน่ืองจากหน้าท่ีของการคิดวางแผนกลยทุธ์จะ
เป็นหน้าท่ีของทางส านกังานใหญ่ ซึ่งมีการจดัฝึกอบรมไปแล้ว  ส าหรับการฝึกอบรมพนกังานมีการ
จดัตัง้ทีมงานเพ่ือท าหน้าฝึกอบรมพนกังานให้ใช้งานระบบ CRM โดยเป็นการประสานงานร่วมกนั
ระหวา่งทีมในแผนกบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 

1.1.3. การปรับเปลี่ยนนโยบายในการประเมินผลงานให้สอดคล้องกบัการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
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ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ในปัจจบุนัยงัไมม่ีการประเ มินผลงานของพนกังาน โดยการน า
ผลจากการท างานในระบบ CRM มาเป็นสว่นหนึ่งในการประเมินประสิทธิภาพการท างานของ
พนกังาน เน่ืองจากเป็นการน าระบบออกใช้งานเฉพาะบางหน่วยงาน ยงัไมไ่ด้น าออกใช้งานทัว่
ประเทศ  แตห่ากเมื่อใดมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์นลกูค้าออกใช้งานทกุสาขาทัว่ประเทศ
แล้ว โดยสว่นตวัของผู้บริหารท่านนีค้ิดวา่ ไมม่ีความจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนนโยบายใด ๆ ให้
สอดคล้องกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร เน่ืองจากมีความคิดเห็นวา่ 
เป้าหมายท่ีธนาคารต้องการ คือ ความส าเร็จในการสร้างความสมัพนัธ์และความพึงพอใจตอ่ลกูค้า 
และสามารถขายสินค้าและบริการได้เป็นจ านวนมาก ไมใ่ช่ต้องการให้พนกังานเข้ามาใช้ระบบ  
CRM แตส่ิ่งท่ีคาดหวงัคือ ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า จะเป็นระบบท่ีดีและเป็นประโยชน์ โดย
เช่ือวา่หากระบบดีและเป็นประโยชน์จริง จะสามารถดงึดดูให้พนกังานเข้ามาใช้งานระบบเอง และ
ถ้าพนกังานเข้ามาใช้งานระบบ CRM ด้วยตนเอง โดยไมต้่องบงัคบัแล้ว ก็คาดหวงัวา่ ยอดขาย จะ
เพ่ิมขึน้ได้เอง เพราะฉะนัน้คิดวา่ ไมจ่ าเป็นต้องบงัคบัพนกังานให้เข้ามา ด าเนินงานในระบบ CRM 
จึงเห็นวา่ไมจ่ าเป็นต้องผกูการประเมินผลการท างานของพนกังานเข้ากบัการใช้งานระบบ CRM 
แตอ่ย่างใด 

1.2. การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (Organizational structure reformation) 
1.2.1. การประสานงานข้ามแผนก (Cross-function) และความร่วมมือของหน่วยงานท่ี

เก่ียวข้องในการพฒันากระบวนการท างานให้สอดคล้องกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
มาใช้ในองค์กร 

ผู้ให้บริหารให้ค าตอบวา่ ปัจจบุนัไมไ่ด้มีการน าผู้ เช่ียวชาญจากทีมงานตา่ง ๆ เข้ามา
ท างานเป็นทีมเดียวกนั เน่ืองจากมีการแบ่งเป็น 2 ทีม คือ ทีมท่ีดแูล ระบบ Analytical CRM และ
ทีมท่ีดแูลระบบ Operational CRM ซึ่งทัง้ 2 ทีมอยู่กนัคนละฝ่ายงาน โดยการจดัทีมงานของ
ธนาคารฯ ไมไ่ด้เป็นการจดัทีมแบบชัว่คราวส าหรับโครงการ CRM โดยเฉพาะ แตเ่ป็นในลกัษณะ
การมอบหมายให้หน่วยงานบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ท าหน้าท่ีดแูลระบบไปตลอด เมื่อ พนกังานมีการ
ย้ายแผนกมาแล้ว จะต้องท าหน้าท่ีดแูลระบบตอ่ไป ไมใ่ชเ่ป็นแบบ Re-engineering แตใ่นด้านการ
วิเคราะห์แคมเปญทางการตลาดนัน้ ธนาคารจะมีการรวมตวักนัของแตล่ะทีมท่ีเก่ียวข้องเพ่ือท า
หน้าท่ีคิดและวิเคราะห์แคมเปญทางการตลาด เมื่อออกแคมเปญได้ แตล่ะทีมก็จะกลบัไปท าหน้าท่ี
ของตนเอง เน่ืองจากธนาคารฯ มีการเปลี่ยนแปลงผู้บริหารคนใหม ่ท าให้มีนโยบายใหม ่จึงไมไ่ด้มี
การจดัทีมโดยเฉพาะ เพราะจะท าให้เกิดความยากล าบากในการท างาน เน่ืองจากเกรงวา่ เมื่อน า
ผู้ เช่ียวชาญจากแผนกตา่ง ๆ เข้ามาท างานเป็นทีมแล้ว จะท าให้พนกังานมีความกงัวลใจกบังาน
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ประจ าท่ีต้องรับผิดชอบ และจะท างานโครงการได้ไมเ่ตม็ท่ี ดงันั ้ นจึงมีการมอบหมายความ
รับผิดชอบโครงการนีใ้ห้กบัฝ่ายบริหารลกูค้าสมัพนัธ์รับผิดชอบ แตเ่มื่อมีงาน ท่ีต้องขอความ
ช่วยเหลือจากผู้เช่ียวชาญแตล่ะด้าน  จะมีการจดัการประชมุเป็นครัง้คราวไป  

1.3. เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร (IT Tools) 
1.3.1. โครงสร้างพืน้ฐานทางเทคโนโลยี (IT Infrastructure) ขององค์กรในการรองรับการ

น าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งาน  
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ทางธนาคารฯ  มีระบบคลงัข้อมลู (Data Warehouse) และ

ระบบโทรศพัท์ (Call Center) อยู่แล้ว แตร่ะบบเหมืองข้อมลู  (Data Mining) ก าลงัอยู่ในระหวา่ง
การด าเนินการ สว่น ระบบช่วยในการตดัสินใจ (Decision Support System) นัน้ทางธนาคารฯ มี
ระบบวดัผลประกอบการ (Profitability Measurement System) ส าหรับใช้วดัผลประกอบการวา่
หน่วยงานใดของธนาคารฯ มีก าไร และขาดทนุ นอกจากนีย้งัมีระบบ อนมุตัิสินเช่ือ (Loan 
Origination System) ส าหรับระบบการให้คะแนนความน่าเช่ือถือของลกูค้า (Credit Scoring 
System) ท่ีช่วยในการตดัสินใจของพนกังานในการปลอ่ยสินเช่ือของธนาคารฯ เพ่ือลดความเสี่ยงท่ี
จะเกิดขึน้จากการปลอ่ยสินเช่ือ  

1.3.2. การท างานร่วมกนัระหวา่งซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าและระบบ
อ่ืน ๆ ในองค์กร 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ระบบ  CRM ในสว่นของ Operational CRM สามารถท างาน
ร่วมกนัโปรแกรมออฟฟิศได้เป็นอย่างดี เน่ืองจากเป็นเทคโนโลยีจากคา่ยเดียวกนั สว่นของระบบ  
Analytical CRM ในสว่นของระบบเหมืองข้อมลู (Data Mining) จะท าการเช่ือมตอ่กบัระบบ
คลงัข้อมลู (Data Warehouse) ของธนาคารฯ ท่ีมีอยู่เดิม  ซึ่งเป็นสว่นส าคญัท่ีน าข้อมลูจาก
คลงัข้อมลู ไปใช้ใน การจดักลุม่ลกูค้า  และการวิเคราะห์ความต้องการของลกูค้า เพ่ือใช้ในการ
น าเสนอแคมเปญทางการตลาด แตธ่นาคารฯ มีปัญหาในเร่ืองความถกูต้องและความ เป็นปัจจบุนั
ของข้อมลู ถึงแม้วา่ จะมีการน าระบบมาเช่ือมตอ่กนัแล้ว แตอ่ย่างไรก็ตามข้อมลูท่ีได้ยงัไมม่ีความ
ถกูต้องและสมบรูณ์ 
2. การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational learning) 

2.1. ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (Commitment to learning) 
2.1.1. ผู้บริหารให้ความส าคญักบัการเรียนรู้ของพนกังานในการองค์กรและมีความเช่ือ

วา่การเรียนรู้ของพนกังานสามารถสร้างความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัได้  
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ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ปัจจบุนัธนาคารฯ มีการเผยแพร่ความรู้ทาง E-mail broadcast 
เป็นประจ า ซึ่งในขณะนีม้ีการจดัท า VDO Conference และมีระบบ E-Learning นอกจากนีฝ่้าย
พฒันาพนกังาน มีการจดัการฝึกอบรมหลกัสตูรตา่ง ๆ อยู่เป็นประจ าทกุเดือน ส าหรับพนกังานทกุ
ระดบั รวมทัง้ยงัมีการสอบ Self Learning เพ่ือเป็นปัจจยันึงในการพิจารณาเลื่อนต าแหน่ง โดย
ผู้บริหารมองวา่ การก าหนดงบประมาณส าหรับการฝึกอบรมเพ่ือการเรียนรู้ของพนกังาน ถือเป็น
การลงทนุประเภทหนึ่ง และยงัสามารถน าค่ าใช้จ่ายท่ีเกิดขึน้ในการฝึกอบรมไปลดหย่อนภาษีได้ถึง 
3 เท่า นอกจากนี ้การเรียนรู้ของพนกังานมีสว่นช่วยในการสร้างความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัได้ 
เพราะวา่ ทรัพยากรบคุคลถือเป็นทรัพย์สินท่ีส าคญัท่ีสดุ ความส าเร็จของงานขึน้อยู่กบับคุคลากร 
แตม่ีส่ิงท่ีต้องค านึงถึงประการหนึ่งคือ บคุคลากรจะมีความเก่งหรือฉลาดเพียงอย่างเดียวไมไ่ด้ 
จะต้องมีคณุธรรมและความซ่ือสตัย์ด้วย เพ่ือไมใ่ห้มีการสร้างความยากล าบากให้องค์กรตามมาได้
ในภายหลงั 

2.2. ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (Shared-
vision) 

2.2.1. ผู้บริหารและพนกังานในหน่วยงาน มีความเข้าใจในเร่ืองวิสยัทศัน์ทางด้านการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า และทิศทางการด าเนินงานของบริษัทในอนาคตขององค์กรอย่างไร  

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ มีการสื่อสารกนัภายในระหวา่งผู้บริหารและพนกังานโดย
ผู้บริหารฝ่ายบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ มีการแจ้งพนกังานในแผนกเพ่ือให้รับทราบถึงความส าคญัของ
การท าโครงการการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรให้มากขึน้ ซึ่งพนกังาน
ตระหนกัดวีา่ หากไมใ่ห้ความร่วมมือแล้ว งานจะไมป่ระสบความส าเร็จ ดงันัน้พนกังานมีความ
เช่ือมัน่วา่พวกเขาเป็นสว่นหนึ่งในการท าให้การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร
ลลุว่งไปด้วยดี  

2.3. การยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่ง (Open-mindedness) 
2.3.1. การแบ่งปันข้อมลูลกูค้า ระหวา่งแผนกตา่ง ๆ ในองค์กร 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ หน่วยงานตา่ง ๆ ในธนาคารมีการแบ่งปันข้อมลูกนั โดย
หน่วยงานบริหารลกูค้าสมัพนัธ์จะเป็นฝ่ายไปขอข้อมลูลกูค้าจากแหลง่ตา่ง ๆ เพ่ือน ามาท าเป็น
ฐานข้อมลูและท าการประมวลผลข้อมลู เมื่อหน่วยงานใดต้องการใช้ข้อมลูดงักลา่ว จะท าเร่ืองขอ
ข้อมลูมายงัฝ่ายบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ และฝ่ายบริหารลกูค้าสมัพนัธ์จะท าการประมวลผลข้อมลู
และน าสง่ไปยงัฝ่ายตา่ง ๆ ตามท่ีต้องการ 
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2.3.2. บริษัทมีการสง่เสริมให้พนกังานมีการคิดกระบวนการท างานหรือมีนวตักรรม  
ท่ีมาช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานให้ดีขึน้ นอกเหนือจากกรอบนโยบายท่ีก าหนดไว้ 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ธนาคารมีโครงการให้พนกังานน าเสนอนวตักรรมการท าธรุกิจ
ของธนาคาร แล้วมีการประกาศผลรางวลัวา่พนกังานท่านใดน าเสนอผลงานได้ดี เช่น มีการท าไฟล ์
Excel ขึน้มาเพ่ือใช้ควบคมุการท างานบางอย่างภายในสาขาหรือภายในหน่วยงาน ถ้าหาก
คณะกรรมการพิจารณาแล้ววา่เป็นผลดีและสามารถน าไปประยกุต์ใช้เพ่ือให้เกิดประโยชน์กบั
หน่วยงานอ่ืนได้ ก็จะมีการให้รางวลัคนท่ีคิดขึน้มาและน าผลงานนีไ้ป ใช้กบัทกุสาขาทัว่ประเทศ 
เป็นต้น  
ช่วงท่ีสอง : การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งานในองค์กร (CRM Implementation) 
3. คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  (Relationship Quality) 

3.1. ความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust) 
3.1.1. การตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า โดยใช้ ข้อมลูสนบัสนนุท่ีได้จากระบบ

บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ลกูค้าจะมีความมัน่ใจวา่ จะได้รับบริการแบบเป็นศนูย์กลาง 

เพราะเมื่อมีการน าระบบ CRM เข้ามาใช้ ทกุอย่างจะเป็น  Customer base และทกุรายการการ
ติดตอ่ท่ีลกูค้ามีกบัธนาคารฯ จะถกูบนัทึกลงในระบบ ซึ่งสง่ผลดีในแง่คว ามตอ่เน่ืองของการ
ให้บริการ ท าให้ลกูค้ามีความเช่ือใจในการให้บริการของทางธนาคารมากย่ิงขึน้ แตใ่นแง่ของความ
เช่ือมัน่ในด้านความมัน่คงทางการเงินของธนาคาร การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ 
อาจจะไมม่ีผลเท่าใดนกั เน่ืองจากความมัน่คงทางการเงินเป็นเร่ืองท่ี ออ่นไหว (Sensitive) เป็น
อย่างมาก เช่น หากมีขา่วการทจุริตขึน้มาภายในธนาคาร ฯ แม้วา่จะมีระบบ CRM ก็ไมส่ามารถ
ช่วยได้ในเร่ืองของความไว้วางใจจากลกูค้า เพราะฉะนัน้หากเป็นเร่ืองการน าระบบ CRM มาใช้กบั
เร่ืองความไว้วางใจจากลกูค้าแล้ว อาจจะไมส่ามารถตอบค าถามได้ทัง้หมด เน่ืองจากมีปัจจยัอื่น ท่ี
เข้ามากระทบ กบัความไว้ วางใจหรือความน่าเช่ือถือจากลกูค้า ท่ีอยู่นอกเหนือจากระบบ CRM ก็
เป็นไปได้ 

3.2. ความพึงพอใจจากลกูค้า (Satisfaction) 
3.2.1. ภาพลกัษณ์ขององค์กร การตอบสนองความต้องการของลกูค้า และจ านวนลกูค้า

ท่ีร้องรียนสินค้าและบริการขององค์กร 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ การน าระบบ  CRM มาใช้จะมีผลตอ่ด้านความพึงพอใจของ

ลกูค้ามากวา่ความเช่ือใจ เช่น การมีแคมเปญท่ีดี จะสามารถลดการเปลี่ยนใจของลกูค้าในการไป



 
74 

 

  

ใช้ผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารอ่ืนได้มากกวา่ ท่ีส าคญัคือ ระบบ  CRM ต้องตอบสนองได้ใน
เร่ืองของ People  Product และ Channel คือ ต้องหาให้ได้วา่ลกูค้าคือใคร จะขายสินค้าและ
บริการอะไร และจะขายผา่นช่องทางใด นอกจากนีจ้ะมีปัจจยัด้านเวลา  (Timing) เข้ามาเก่ียวข้อง
ด้วย เช่น ต้องรู้วา่ ลกูค้ารายนีก้ าลงัตดัสินใจจะซือ้รถยนต ์ ทางธนาคารฯ จะต้องน าเสนอสินเช่ือ
เก่ียวกบัการเช่าซือ้รถ ให้กบัลกูค้าได้ทนัท่วงที เน่ืองจากหากตอบสนองไมท่นัการ ลกูค้ารายนีอ้าจ
ไปขอสินเช่ือกบัสถาบนัการเงินอ่ืนไปเสียแล้ว หากระบบ  CRM สามารถตอบสนองความต้องการ
ของธนาคารในสว่นนีไ้ด้จะท าให้ โอกาสท่ีลกูค้าจะไปใช้ผลิตภณัฑ์และบริการของสถาบนัการเงิน
อ่ืนก็จะลดน้อยลงได้ ส าหรับในสว่นของการรับเร่ืองร้องเรียนและติชม ระบบ CRM จะสามารถช่วย
ให้จ านวนลกูค้าท่ีเข้ามาร้องเรียนลดจ านวนลงได้ เน่ืองจากธนาคารฯ สามารถทราบได้วา่ปัญหาท่ี
ลกูค้าร้องเรียนร้องเรียน คือ เร่ืองใดและด าเนินการแก้ไขปัญหาได้ทกุจดุ และสามารถป้องกนัการ
ร้องเรียนซ า้ในเร่ืองเดมิได้  

3.3. ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (Commitment) 
3.3.1. กระบวนการทางธรุกิจท่ีเป็นมาตรฐาน การให้บริการได้ถกูต้องและสอดคล้องกบั

ข้อตกลงท่ีมีกบัลกูค้า และการรักษาความสมัพนัธ์ในระยะยาว (Long-term relationship) 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ในสว่นนี ้ระบบ  CRM จะช่วยได้ในเร่ืองของ Workflow การ

ท างานท่ีเป็นขัน้ตอน โดยสามารถก าหนดระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้า ในสว่นของ
รายงาน (Report) ผลการท างานตา่ง ๆ ท่ีผา่นระบบ สง่ผลให้การติดตามดีขึน้ สามารถตอบสนอง
และแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าอย่างเป็นระบบและทนัเวลาได้มากขึน้  

 
ช่วงท่ีสาม : ผลการด าเนินงานท่ีได้จากการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
(Result of CRM Implementation) 
4. ผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) 

4.1. มมุมองด้านกระบวนการภายใน (Internal business process perspective) 
4.1.1. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองคก์รกบักระบวนการบริหาร

จดัการลกูค้า 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ สามารถเข้ามาช่วยกระบวนการ ให้บริการลกูค้าได้อย่างเป็น

ระบบมากขึน้ เช่น กระบวนการในการรับเร่ืองร้องเรียนและติชม ท่ีมีการสง่ตอ่งานอย่างเป็นระบบ
มากขึน้ โดยลกูค้าสามารถติดตามเร่ืองร้องเรียนท่ีได้แจ้งไว้ ซึ่งพ นกังานสามารถตรวจสอบได้วา่ 
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ขณะนีเ้ร่ืองร้องเรียนของลกูค้าอยู่ในความรับผิดชอบของพนกังานท่านใด  หรือ ของหน่วยงานใด 
เป็นต้น   

4.1.2. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรกบัการติดตอ่ประสานงาน
ระหวา่งแผนก 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ ในสว่นนีจ้ะช่วยให้พนกังานรู้จกัลกู ค้าของธนาคารได้ดีย่ิงขึน้ 
จากข้อมลูตา่ง ๆ ท่ีสนบัสนนุการท างาน นอกจากนีย้งัช่วยให้กระบวนการติดตอ่ประสานงาน
ระหวา่งหน่วยงานตา่ง ๆ ในองค์กรดีขึน้ การท างานผา่นระบบอีเมล์และกระดาษจะลดน้อยลง 
เน่ืองจากสามารถบนัทึกรายการผา่นระบบ CRM ได้ นอกจากนีร้ะบบ CRM ยงัมี Workflow การ
สง่ตอ่งานเป็นขัน้ตอน เช่น เมื่อลกูค้าตดัสินใจซือ้แคมเปญทางการตลาดกบัธนาคารแล้ว ระบบ  
CRM จะสง่ตอ่งานไปยงัระบบระบบอนมุตัิสินเช่ือ เพ่ือขออนมุตัิสินเช่ือได้ โดยเป็นกระบวนการท่ี
ตอ่เน่ืองกนัไปมากขึน้  

4.2. มมุมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and growth perspective) 
4.2.1. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร กบัความถกูต้องและ

เหมาะสมของข้อมลูท่ีได้รับจากระบบ 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ การน าระบบ  CRM เข้ามาใช้ในองค์กรท าให้ได้รับข้อมลูท่ี

ถกูต้องและเหมาะสมมากขึน้ เน่ืองจาก การวิเคราะห์ข้อมลูลกูค้าเพ่ือจดักลุ่ ม หรือ เพ่ือหาความ
ต้องการของลกูค้า ถกูท าโดยระบบ Analytical CRM ท่ีช่วยในด้านการประมวลผลข้อมลูอย่างเป็น
ระบบ ดงันัน้จะช่วยให้องค์กรได้รับข้อมลูท่ีถกูต้องและเหมาะสมมากขึน้ แตปั่ญหาท่ีเกิดขึน้ใน
ขณะนี ้คือ ความถกูต้องและความเป็นปัจจบุนัของข้อมลูท่ีถกูเก็บอยู่บน ระบบต้นทาง ก่อนท่ีจะสง่
ให้ระบบ Analytical CRM ท าการวิเคราะห์ ยงัมีข้อมลูบางสว่นท่ีไมถ่กูต้อง ไมเ่ป็นปัจจบุนั และไม่
มีความสมบรูณ์ของข้อมลู ท่ีสามารถสง่ผลให้การวิเคราะห์ข้อมลูไมม่ีความแมน่ย าเท่าท่ีควร  

4.2.2. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร กบัทกัษะก ารปฏิบตัิงาน
ของพนกังาน 

ผู้บริหารให้ค าตอบวา่  การน าระบบ CRM เข้ามาใช้ในองค์กรสามารถช่วยในเร่ืองของ
ทกัษะการปฏิบตัิงานของพนกังานได้ ยกตวัอย่างเช่น พนกังานขายไมต้่องเสียเวลาในการคดัเลือก
ลกูค้าเป้าหมายด้วยตนเองจากเดิมท่ีพนกังานขายหรือผู้จดัการสาขาแตล่ะสาขา ต้อง รวบรวม
ข้อมลูลกูค้า วางแผนและวิเคราะห์ข้อมลูตา่ง ๆ แตเ่มื่อมีระบบ CRM เข้ามา พนกังานหรือผู้จดัการ
สาขาก็ลดขอบเขตงานลงมาเหลือแคก่ารขายเพียงอย่างเดียว ซึ่งผู้บริหารหวงัเป็นอย่างย่ิงวา่ เมื่อ
พนกังานท างานด้านเดียว ก็จะเกิดความช านาญในเร่ืองนัน้ ๆ แล้วจะท าให้วิธีก ารขาย วิธีการ
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น าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการตอ่ลกูค้าจะดีขึน้ เช่น จากเดิมพนกังานขายต้องท าหน้าท่ีรวบรวม 
เปิดแฟ้มข้อมลูลกูค้าแล้วต้องมานัง่วิเคราะห์วา่จะต้องติดตอ่ลกูค้ารายใดก่อน ตอ่ไปนีไ้มต้่อง
ด าเนินการในสว่นนีแ้ล้ว เน่ืองจากจะมีข้อมลูลกูค้าสง่ผา่นระบบ CRM มาให้ ดงันัน้ หน้าท่ีงานของ
คนขายจะลดน้อยลง ส่ิงท่ีได้มา ก็คือ จะมีเวลาไปท าการขายมากขึน้ แล้วก็หวงัวา่พนกังานจะมี
ความเช่ียวชาญในด้านการขายเพ่ิมขึน้ และหากมีในด้านของการฝึกอบรมเพ่ือช่วยในการขายเข้า
มาเสริม จะสง่ผลตอ่ยอดขายและยอดผลการตอบรับแคมเปญจากลกูค้าดีขึน้   

4.3. มมุมองด้านลกูค้า (Customer perspective) 
4.3.1. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กร กบัการเพ่ิม

ความสามารถในการท าก าไร 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ การน าระบบ CRM เข้ามาใช้ช่วยใน  2 เร่ืองหลกั ได้แก่ ด้าน

การรับเร่ืองร้องเรียนและติชม และด้านการขาย  โดยในสว่นของกา รรับเร่ืองร้องเรียนและติชมนัน้ 
ท าให้ธนาคารทราบวา่ปัญหาของธนาคารฯ อยู่ตรงจดุใด ปัญหาเกิดจากพนกังานผู้ให้บริการหรือ
เกิดจากผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารฯ  หรืออยู่ท่ีระบบงาน เช่น หากปัญหาเกิดท่ีผู้ให้บริการ
จากเร่ืองกิริยามารยาท ส่ิงท่ีธนาคารสามารถตอบสนองได้คือ มีการจดัหลกัสตูรเพ่ือฝึกอบรมผู้
ให้บริการ โดยจะเน้นเร่ืองการบริหารจดัการบคุคลากรในด้านการให้บริการ หรือ อาจมีการย้าย
พนกังานคนดงักลา่วไปท าหน้าท่ีในหน่วยงานท่ีไมเ่ก่ียวข้องโดยตรงกบัการดแูลลกูค้า เป็นต้น สว่น
ปัญหาท่ีได้รับการร้องเรียนจากลกูค้าเป็นประจ าได้แก่ เ ร่ืองตู้กด ATM เสีย ซึ่งเป็นการร้องเรียนใน
ด้านปัญหาเทคนิค หรือ ร้องเรียนในด้านการเข้าถึงระบบ  Online ของธนาคาร วา่หน้าจอ  Web 
Site ใช้งานยาก  ระบบช้า  ปัญหาตา่ง ๆ เหลา่นี ้จะถกูบนัทึกในระบบ CRM ในหน้าจอการรับเร่ือง
ร้องเรียนและติชม โดยหน่วยงานรับเร่ืองร้องเรี ยนโดยเฉพาะ จ านวนเร่ืองร้องเรียนจะถกูบนัทึกลง
ในระบบ และสง่ตอ่ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ท าให้การแก้ไขปัญหาเป็นระบบมากขึน้ ทาง
ผู้บริหารคาดหวงัวา่ จ านวนลกูค้าท่ีเข้ามาร้องเรียนซ า้ในเร่ืองเดิมน่าจะลดจ านวนลง หากการแก้ไข
ปัญหาดงักลา่ว เป็นการแก้ไขปัญหาท่ีต้นเหตจุ ริง ๆ ไมใ่ช่การแก้ไขปัญหาหนึ่ง แตเ่กิดปัญหาอ่ืน
ตามมา ในสว่น ท่ี 2 คือ ด้าน การตลาดและการขาย ลกูค้าควรจะมีการซือ้ผลิตภณัฑ์และบริ การ
มากขึน้ เช่น ลกูค้าท่ีมีบญัชีเงินฝากประจ ากบัธนาคาร เมื่อมีการน าระบบ CRM มาใช้แล้วจะท าให้
สามารถทราบได้วา่ บญัชีเงินฝากของลกูค้ารา ยใดบ้างท่ีใกล้จะครบก าหนด เพ่ือท่ีทางธนาคารจะ
ได้น าเสนอแคมเปญใหมใ่ห้ลกูค้าได้ทนัเวลา  โดยคาดวา่การตอบสนองในสว่นนีจ้ะช่วยให้ลกูค้ามี
ความพึงพอใจมากขึน้ และสามารถลดจ านวนลกูค้าของธนาคาร ท่ีจะเปลี่ยนใจไปใช้ผลิตภณัฑ์
และบริการของธนาคารอ่ืนได้ด้วย  
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4.4. มมุมองด้านการเงิน (Financial perspective) 
4.4.1. การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรกบัการควบคมุต้นทนุใน

การให้บริการลกูค้าแตล่ะราย 
ผู้บริหารให้ค าตอบวา่ การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กร

สามารถช่วยในด้านการเงิน ของ ธนาคารได้  เช่น สามารถลด ต้นทนุภายใน ซึ่งไมใ่ช่ต้นทนุในรูป
ของตวัเงินท่ีเห็นได้ชดัเจนนกั แตจ่ะช่วยในการท างานท่ีมีประสิทธิภาพมากขึน้ ในเร่ืองของการ
ประหยดัเวลาการท างานของพนกังานลงได้ เช่น จากเดิมท่ีทกุพนกังานทกุสาขาต้องใช้ระยะเวลา 
1 วนัหรือมากกวา่ ในการเก็บรวบรวมข้อมลูลกูค้าท่ีจะใช้ส าหรับการน าเสนอขา ยผลิตภณัฑ์และ
บริการ แตเ่มื่อมีระบบ  CRM หน้าท่ีงานเหลา่นีจ้ะถกูโอนไปเป็นหน้าท่ีของพนกังานท่ีส านกังาน
ใหญ่ของธนาคารฯ ซึ่งใช้เวลาการท างานเพียง 1 วนัเท่านัน้ แล้วจึงสง่ข้อมลูรายช่ือลกูค้าท่ีต้องการ
น าเสนอแคมเปญ ไปยงัทกุสาขาทัว่ประเทศได้ โดยพนกังานท่ีสาขาจะสามารถ ประหยดัเวลาใน
สว่นนีล้งได้  เน่ืองจากกระบวนการท างานเดิมของฝ่ายบริหารลกูค้าสมัพนัธ์นัน้ต้องใช้ระยะเวลาถึง 
3 วนัในการสง่อีเมล์รายช่ือลกูค้าท่ีได้รับคดัเลือกเพ่ือน าเสนอแคมเปญไปยงัสาขาตา่ง ๆ ทัว่
ประเทศ แตปั่จจบุนัข้อมลูดงักลา่วจะถกูสง่ออกจากระบบ CRM เพราะฉะนัน้จะสามารถ
ประหยดัเวลาการท างานไปได้ 3 วนั เร่ืองของการประหยดัเวลาการท างานสามารถเห็นได้ชดัเจน  
เพราะพนกังานท่ีสาขาสามารถมีเวลาให้กบัลกูค้ามากขึน้ เน่ืองจากไมต้่องท ารายงานเหมือนแต่
เดิม  
 

4.2 ผลการวจิัยเชงิปริมาณ (Quantitative Research) 
 

4.2.1 สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ได้แก่ การหาคา่ความถ่ี ร้อยละ และคา่เฉล่ีย เพ่ือ
อธิบายข้อมลูของกลุม่ตวัอย่าง 
 
กลุม่ตวัอย่าง : บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 

ตารางแสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอย่างได้แก่ เพศ  อาย ุ ประสบการณ์การท างาน  ประเภทธรุกิจของ
องค์กร ประเภทการด าเนินงานของหน่วยงาน และประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM System) ตามตารางท่ี 4.1-4.5 ดงัตอ่ไปนี ้
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ภาพท่ี 4.1 
สดัสว่นกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามเพศ 

35.6%

64.4%

ชาย

หญงิ

 

ตารางท่ี 4.1 
จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามเพศ 

 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 16 35.6 
หญิง 29 64.4 
รวม 45 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ กลุม่ตวั อย่างเป็นเพศชายน้อยกวา่เพศหญิง โดยเพศชาย

จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 35.6 และเพศหญิงจ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 64.4 
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ภาพท่ี 4.2 
สดัสว่นกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามอาย ุ

57.8%

37.8%

4.4% 0.0%

21-30 ปี

31-40 ปี

41-50 ปี

51 ปีขึน้ไป

 
ตารางท่ี 4.2 

จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามอาย ุ
 

ช่วงอาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

21-30 ปี 26 57.8 
31-40 ปี 17 37.8 
41-50 ปี 2 4.4 

51 ปีขึน้ไป 0 0 
รวม 45 100.0 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีมีช่วงอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีจ านวนมากท่ีสดุ
จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 57.8   รองลงมาคือ 31-40 ปี 41-50 ปี และ 51 ปีขึน้ไป ตามล าดบั 
สว่นช่วงอายท่ีุไมม่ีในกลุม่ตวัอย่าง คือ 51 ปีขึน้ไป 
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ภาพท่ี 4.3 
สดัสว่นกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามประสบการณ์การท างาน 

26.7%

46.7%

17.8%

8.9%

นอ้ยกวา่ 5 ปี

5-10 ปี

10-15 ปี

มากกวา่ 15 ปี

 

ตารางท่ี 4.3 
จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามประสบการณ์การท างาน 

 

ประสบการณ์การท างาน จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 5 ปี 12 26.7 
5-10 ปี 21 46.7 

10-15 ปี 8 17.8 
มากกว่า 15 ปี 4 8.9 

รวม 45 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีมี ประสบการณ์การท างาน 5-10 ปี มีจ านวน
มากท่ีสดุจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 46.7 รองลงมาคือ น้อยกวา่ 5 ปี 10-15 ปี และมากกวา่ 15 
ปี ตามล าดบั  สว่นประสบการณ์การท างานท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือ มากกวา่ 15 ปี จ านวน 4 คน 
คิดเป็น ร้อยละ 8.9 
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ภาพท่ี 4.4 
สดัสว่นกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามประเภทการด าเนินงานของหน่วยงาน 

46.7%

40.0%

11.1%
2.2%

การขาย (Sales)

การตลาด (Marketing)

การบรกิารลกูคา้ (Customer Services)

เทคโนโลยสีารสนเทศ (IT)

 
ตารางท่ี 4.4 

จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามประเภทการด าเนินงานของหน่วยงาน 
 

ประเภทการด าเนินงานของหน่วยงาน จ านวน (คน) ร้อยละ 

การขาย (Sales) 21 46.7 
การตลาด (Marketing) 18 40.0 

การบริการลกูค้า (Customer Services) 5 11.1 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 1 2.2 

รวม 45 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีมี ประเภทการด าเนินงานของหน่วยงานอยู่ใน

แผนกการขาย (Sales) มีจ านวนมากท่ีสดุจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 46.7 รองลงมาคือ แผนก
การตลาด (Marketing) แผนกการบริการลกูค้า (Customer Services) และแผนกสนบัสนนุการใช้
งานระบบ (Help Desk) ตามล าดบั สว่นประเภทการด าเนินงานของหน่วยงานท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุ
คือ แผนกสนบัสนนุการใช้งานระบบ (Help Desk) จ านวน 1 คน  คิดเป็น ร้อยละ 2.2 
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ภาพท่ี 4.5 
สดัสว่นกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ 

ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

17.8%

17.8%

51.1%

13.3%

นอ้ยกวา่ 6 เดอืน

6 เดอืน - 1 ปี

1 ปี - 5 ปี

มากกวา่ 5 ปี

 
ตารางท่ี 4.5 

จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ 
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

 
ประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 6 เดือน 8 17.8 
6 เดือน – 1 ปี 8 17.8 

1 ปี – 5 ปี 23 51.1 
มากกว่า 5 ปี 6 13.3 

รวม 45 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีมี ประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ระบบ

บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเป็นระยะเวลา 1 ปี – 5 ปี มีจ านวนมากท่ีสดุจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อย
ละ 51.1 รองลงมาคือ น้อยกวา่ 6 เดือน 6 เดือน – 1 ปี และมากกวา่ 5 ปี ตามล า ดบั สว่น
ประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าท่ีมจี านวนน้อยท่ีสดุคือ 
มากกวา่ 5 ปี จ านวน 6 คน คิดเป็น ร้อยละ 13.3 
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ตารางท่ี 4.6 
แสดงจ านวน  ร้อยละ  คา่เฉล่ีย  และความหมายจ าแนกตาม การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ 

 

การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธุรกิจ 

(Business process  
re-engineering ) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร (Staff rewards and training) 

ผู้บริหารระดบัสงูใน
องค์กรให้การสนบัสนนุ
ในการน าระบบ CRM 
เข้ามาใช้งาน (Top 
management support) 

18 

(40.0%) 

25 

(55.6%) 

2 

(4.4%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
4.36 มากที่สดุ 

องค์กรของท่านมีการ
ปรับเปลีย่น นโยบายหรือ
ตวัวดัในการประเมินผล
เพื่อให้สอดคล้องกบัการ
น าระบบ CRM เข้ามาใช้
งาน เช่น มีการ
ประเมินผลงานจากการ
ท างานผ่านระบบ CRM 
เป็นต้น 

2 

(4.4%) 

22 

(48.9%) 

17 

(37.8%) 

4 

(8.9%) 

0 

(0%) 
3.49 มาก 

องค์กรของท่านมีการ
ฝึกอบรมพนกังานให้
เข้าใจถงึหลกัการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า เช่น  
การน าระบบ CRM เข้า
มาใช้ควรประกอบด้วย
ปัจจยัหลกั 4 ประการ 
ได้แก่ กลยทุธ์ทางธุรกิจ  
กระบวนการท างาน 
พนกังานในองค์กร และ  

6 

(13.3%) 

16 

(35.6%) 

18 

(40.0%) 

5 

(11.1%) 

0 

(0%) 
3.51 มาก 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ่) 
 

การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธุรกิจ 

(Business process  
re-engineering ) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

เทคโนโลยี เป็นต้น        
องค์กรของท่านมีการ
ฝึกอบรมพนกังานให้
เข้าใจถงึวิธีการใช้งาน
ระบบ เช่น จดัฝึกอบรม
การใช้งานซอร์ฟแวร์
ระบบ CRM 

7 

(15.6%) 

24 

(53.3%) 

8 

(17.8%) 

6 

(13.3%) 

0 

(0%) 
3.71 มาก 

พนกังานในองค์กรให้
ความร่วมมืออยู่ใน
ระดบัสงู เช่น ความ
ร่วมมือในการเข้าทดสอบ
ระบบ, ความร่วมมือใน
การเข้าใช้งานระบบ ฯลฯ 

5 

(11.1%) 

25 

(55.6%) 

13 

(28.9%) 

1 

(2.2%) 

1 

(2.2%) 
3.71 มาก 

พนกังานในองค์กรมี
อ านาจเต็มที่ในการ
บริหารความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า เช่น พนกังานมี
อ านาจในการ Update 
ข้อมลูลกูค้าให้เป็น
ปัจจบุนั 

5 

(11.1%) 

28 

(62.2%) 

12 

(26.7%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
3.84 มาก 

การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (Organizational structure reformation) 

องค์กรของท่านจดัให้มี
การประสานงานข้าม
แผนก (Cross-function) 
เพื่อสร้างกระบวนการ 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ่) 
 

การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธุรกิจ 

(Business process  
re-engineering ) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลี่ย ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ทางธุรกิจใหม่ ๆ หรือ 
ปรับเปลีย่นกระบวนการ
เดิมให้สอดคล้องกบัการ
ท างานในระบบ CRM 
มากขึน้ 

2 

(4.4%) 

21 

(46.7%) 

21 

(46.7%) 

1 

(2.2%) 

0 

(0%) 
3.53 มาก 

พนกังานในองค์กร มี
ความร่วมมือร่วมใจ ใน
ตอบสนองความต้องการ
ของลกูค้าได้อย่าง
เหมาะสม  เช่น การ
ประสานงานระหว่าง
แผนกเพื่อแก้ไขปัญหาให้
ลกูค้า เป็นต้น  

2 

(4.4%) 

27 

(60.0%) 

15 

(33.3%) 

1 

(2.2%) 

0 

(0%) 
3.67 มาก 

องค์กรของท่านมีการปรับ
โครงสร้างองค์กร (Re-
organization) เพื่อให้
สอดคล้องกบัการน า
ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ 

1 

(2.2%) 

18 

(40.0%) 

22 

(48.9%) 

4 

(8.9%) 

0 

(0%) 
3.36 ปานกลาง 

องค์กรของท่านมี
นโยบายกระจายอ านาจ
ให้กบัผู้บริหารหน่วยงาน 
หรือ สาขา เพื่อให้
สอดคล้องกบั
กระบวนการทางธุรกิจ
เช่น ให้อ านาจการอนมุติั  

1 

(2.2%) 

24 

(53.3%) 

19 

(42.2%) 

1 

(2.2%) 

0 

(0%) 
3.56 มาก 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ่) 
 

การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธุรกิจ 

(Business process  
re-engineering ) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ในการท าธุรกรรมบาง
ประเภท 

     
  

เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร (Information technology tools) 
มีการวางโครงสร้าง
พืน้ฐาน เช่น ระบบ
โทรศพัท์ ระบบ
อินเตอร์เน็ต ฯลฯ เพื่อ
เตรียมพร้อมรองรับการ
ท างานของระบบ CRM  

3 

(6.7%) 

16 

(35.6%) 

21 

(46.7%) 

5 

(11.1%) 

0 

(0%) 
3.38 ปานกลาง 

มีระบบเหมืองข้อมลู 
(Data Mining) และ
ระบบคลงัข้อมลู (Data 
Warehouse) เพื่อใช้ใน
การวิเคราะห์ความ
ต้องการของลกูค้า 

1 

(2.2%) 

8 

(17.8%) 

13 

(28.9%) 

16 

(35.6%) 

7 

(15.6%) 
2.56 น้อย 

มีระบบในการช่วย
ตดัสนิใจ (Decision 
Support System) เพื่อ
ช่วยผู้บริหารในการ
วิเคราะห์ข้อมลูและ
ตดัสนิใจในการด าเนิน
ธุรกิจ  

1 

(2.2%) 

6 

(13.3%) 

18 

(40.0%) 

13 

(28.9%) 

7 

(15.6%) 
2.58 น้อย 

ซอร์ฟแวร์ระบบ CRM 
สามารถใช้งานง่ายและ
การท างานสอดคล้องกบั
ซอร์ฟแวร์อื่น ๆ ในองค์กร 

       



 
87 

 

  

ตารางท่ี 4.6 (ตอ่) 
 

การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธุรกิจ 

(Business process  
re-engineering ) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

เช่น สามารถเชื่อมต่อกบั
ระบบการรับสง่อีเมล์
สามารถเชื่อมต่อกบั
Microsoft Word, 
Microsoft Excel ฯลฯ 

4 

(8.9%) 

17 

(37.8%) 

18 

(40.0%) 

2 

(4.4%) 

4 

(8.9%) 
3.33 ปานกลาง 

ซอร์ฟแวร์ระบบ CRM 
สามารถใช้เพื่อสร้าง
ข้อมลูสารสนเทศใหม่ๆ 
และแสดงผลตอบรับต่าง 
ๆ ได้ เช่น แสดงรายงาน
ผลการขาย หรือ ผลการ
ให้บริการลกูค้าได้  

0 

(0%) 

14 

(31.1%) 

22 

(48.9%) 

6 

(13.3%) 

3 

(6.7%) 
3.04 ปานกลาง 

รวม 3.44 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ในภาพรวม ความคิดเห็นตอ่ระดบัการรือ้ปรับกระบวนการ

ทางธรุกิจในช่วงเร่ิมต้นโครงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน) อยู่ในระดบัมาก (คา่เฉล่ีย 3.44)  

การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุ 
คือ ผู้บริหารระดบัสงูในองค์กรให้การสนบัสนนุในการน าระบบ CRM เข้ามาใช้งาน (Top 
Management Support) (คา่เฉลี่ย 4.36) 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นในระดบัมาก คือ 
องค์กรมีการปรับเปลี่ยนนโยบายในการประเมินผลเพ่ือให้สอดคล้องกบัการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ (คา่เฉล่ีย 3.49) การฝึกอบรมให้พนกังานมีความเข้าใจถึงหลกัการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.51) การฝึกอบรมให้พนกังานเข้าใจวิธีการใช้งานซอร์ฟแวร์
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM software) (คา่เฉล่ีย 3.71)   ความร่วมมือของพนกังานใน
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องค์กร (คา่เฉล่ีย 3.71) อ านาจของพนกังานในการปรับปรุงข้อมลูลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.84) การ
ประสานงานระหวา่งแผนก (คา่เฉล่ีย 3.53) ความร่วมมือในการสนองความต้องการของลกูค้า 
(คา่เฉล่ีย 3.67) และการกระจายอ านาจให้กบัผู้บริหารหน่วยงาน (คา่เฉล่ีย 3.56) 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
คือ การปรับโครงสร้างองค์กร  (คา่เฉล่ีย 3.36) การวางโครงสร้างพืน้ฐานทางเทคโนโลยี (คา่เฉล่ีย 
3.38) ความสอดคล้องกนัระหวา่งซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าและระบบอ่ืน ๆ ใน
องค์กร (คา่เฉล่ีย 3.33) และ ซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าสามารถสร้างข้อมลู
สารสนเทศใหม ่ๆ ได้ (คา่เฉล่ีย 3.04) 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นในระดบัน้อย คือ 
การมีระบบเหมืองข้อมลูและระบบคลงัข้อมลู (คา่เฉล่ีย 2.56) การมีระบบช่วยในการตดัสินใจ 
(2.58) 

 
ตารางท่ี 4.7 

แสดงจ านวน  ร้อยละ  คา่เฉล่ีย  และความหมายจ าแนกตามการเรียนรู้ขององค์กร 
 

การเรียนรู้ขององค์กร 

(Organizational learning) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (Commitment to learning) 
ผู้บริหารเชื่อว่า
ความสามารถในการเรียนรู้  
(Learning Curve) ของ
พนกังาน จะสามารถเพิ่ม
ความได้เปรียบในเชิงการ
แข่งขนัให้องค์กรได้ 

5 

(11.1%) 

21 

(46.7%) 

19 

(42.2%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
3.69 มาก 

ผู้บริหารระดบัสงูมีมมุมองว่า  
การเรียนรู้ขององค์กร เป็น
คณุค่าพืน้ฐานที่ส าคญัของ
องค์กร 

9 

(20.0%) 

13 

(28.9%) 

15 

(33.3%) 

7 

(15.6%) 

1 

(2.2%) 
3.49 มาก 
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ตารางท่ี 4.7 (ตอ่) 
 

การเรียนรู้ขององค์กร 

(Organizational learning) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

การเรียนรู้ เป็นวฒันธรรม
องค์กรที่มีความส าคญัเป็น
อนัดบัแรก  

8 

(17.8%) 

16 

(35.6%) 

13 

(28.9%) 

7 

(15.6%) 

1 

(2.2%) 
3.51 มาก 

องค์กรมีความเชื่อว่า การ
เรียนรู้ของพนกังานถือเป็น
การลงทนุ เช่น มีการจดัการ
ฝึกอบรมให้กบัพนกังานใน
องค์กรบ่อยครัง้ 

12 

(26.7%) 

17 

(37.8%) 

16 

(35.6%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
3.91 มาก 

ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหว่างผู้บริหารและพนกังาน (Shared-vision) 
พนกังานมีความเข้าใจ
ชดัเจน ในเร่ืองต าแหน่งทาง
ธุรกิจขององค์กร เมื่อเทียบ
กบัคู่แข่ง รวมทัง้การทิศ
ทางการพฒันาองค์กรใน
อนาคต 

5 

(11.1%) 

18 

(40.0%) 

11 

(24.4%) 

10 

(22.2%) 

1 

(2.2%) 
3.36 ปานกลาง 

องค์กรมีวิสยัทศัน์หรือกล
ยทุธ์ด้านการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าที่ชดัเจน 
(CRM Business Strategy) 

3 

(6.7%) 

18 

(40.0%) 

13 

(28.9%) 

9 

(20.0%) 

2 

(4.4%) 
3.24 ปานกลาง 

ผู้บริหารสือ่สารวิสยัทศัน์ให้
พนกังานในองค์กรเข้าใจการ
พฒันาด้านการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าใน
อนาคต 

3 

(6.7%) 

12 

(26.7%) 

13 

(28.9%) 

15 

(33.3%) 

2 

(4.4%) 
2.98 ปานกลาง 

พนกังานทกุคนในองค์กร
พร้อมใจเดินตามวิสยัทศัน์
หรือกลยทุธ์ด้านการบริหาร  

5 26 12 2 0 3.76 มาก 
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ตารางท่ี 4.7 (ตอ่) 
 

การเรียนรู้ขององค์กร 

(Organizational learning) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ความสมัพนัธ์ลกูค้า (11.1%) (57.8%) (26.7%) (4.4%) (0%)   
พนกังานในองค์กรมีความ
เชื่อว่า พวกเขาเป็นผู้ที่ น า
องค์กรไปสูก่ารพฒันาใน
อนาคตได้  

9 

(20.0%) 

24 

(53.3%) 

11 

(24.4%) 

1 

(2.2%) 

0 

(0%) 
3.91 มาก 

การยอมรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่างในองค์กร (Open-mindedness) 
มีการแบ่งปันข้อมูลลกูค้า 
(Customer Information) 
ให้กบัหน่วยงานอื่น ๆ ใน
องค์กร  สามารถเข้าถงึ
ข้อมลูได้เช่นเดียวกบั
หน่วยงานของท่าน 

3 

(6.7%) 

15 

(33.3%) 

15 

(33.3%) 

9 

(20.0%) 

3 

(6.7%) 
3.13 ปานกลาง 

มีการแลกเปลีย่นข้อมลูใน
ด้านความต้องการของลกูค้า
ระหว่างหน่วยงานอยู่เสมอ 

2 

(4.4%) 

17 

(37.8%) 

17 

(37.8%) 

6 

(13.3%) 

3 

(6.7%) 
3.20 ปานกลาง 

การสร้างนวตักรรม 
(Innovation) เป็นวฒันธรรม
ที่องค์กรให้ความส าคญั 

4 

(8.9%) 

19 

(42.2%) 

14 

(31.1%) 

8 

(17.8%) 

0 

(0%) 
3.42 มาก 

องค์กรมีการสง่เสริมและ
สนบัสนนุให้พนกังานมี
ความคิดในการสร้างสรรค์สิง่
ใหม่ๆ ที่อยู่นอกเหนือจาก 
กรอบหรือนโยบายที่ก าหนด
ไว้ 

4 

(8.9%) 

26 

(57.8%) 

12 

(26.7%) 

3 

(6.7%) 

0 

(0%) 
3.69 มาก 

รวม 3.50 มาก 
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จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ในภาพรวมระดบัการเรียนรู้ขององค์กรในช่วงเร่ิมต้นโครงการ
น าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร อยู่ในระดบัมาก (คา่เฉล่ีย 3.50) 

การเรียนรู้ขององค์กร ท่ีกลุม่ ตวัอย่างมีความคิดเห็นในระดบัมาก คือ ผู้บริหารเช่ือวา่
ความสามารถในการเรียนรู้ของพนกังานสามารถเพ่ิมความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัให้องค์กร 
(คา่เฉล่ีย 3.69) ผู้บริหารมองวา่ การเรียนรู้เป็นพืน้ฐานส าคญัขององค์กร  (คา่เฉล่ีย 3.49) การ
เรียนรู้เป็นวฒันธรรมองค์กรท่ีส าคญัเป็นอนัดบัแรก (คา่เฉล่ีย 3.51) องค์กรเช่ือวา่การเรียนรู้ของ
พนกังานเป็นการลงทนุ (คา่เฉล่ีย 3.91) พนกังานทกุคนในองค์กรพร้อมใจเดินตามวิสยัทศัน์ในการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.76) พนกังานในองค์กรมีความเช่ือวา่ พวกเขาเป็นผู้ ท่ีน า
องค์กรไปสูก่ารพฒันาในอนาคต (คา่เฉล่ีย 3.91)  การสร้างนวตักรรม (Innovation) เป็นวฒันธรรม
ท่ีองค์กรให้ความส าคญั (คา่เฉล่ีย 3.42) และองค์กรมีการสนบัสนนุให้พนกังานมีความคิดใน
สร้างสรรค์ส่ิงใหม ่ๆ ท่ีอยู่นอกเหนือจากกรอบหรือนโยบายท่ีก าหนด (คา่เฉล่ีย 3.69) 

การเรียนรู้ขององค์กร ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง คือ พนกังานมี
ความเข้าใจชดัเจนในเร่ืองต าแหน่งทางธรุกิจขององค์กรเมื่อเทียบกบัคูแ่ขง่ (คา่เฉล่ีย 3.36) องค์กร
มีวิสยัทศัน์หรือกลยทุธ์ด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าท่ีชดัเจน (คา่เฉล่ีย 3.24) ผู้บริหาร
สื่อสารวิสยัทศัน์ให้พนกังานในองค์กรเข้าใจการพฒันาด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าใน
อนาคต (คา่เฉล่ีย 2.98) การแบ่งปันข้อมลูลกูค้าระหวา่งหน่วยงานอ่ืน ๆ ในองค์กร (คา่เฉล่ีย 3.13) 
และ การแลกเปลี่ยนข้อมลูในด้านความต้องการของลกูค้าระหวา่งหน่วยงาน (คา่เฉล่ีย 3.20) 

 
ตารางท่ี 4.8 

แสดงจ านวน  ร้อยละ  คา่เฉล่ีย  และความหมายจ าแนกตามคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  
 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า  

(Relationship Quality) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ความเชื่อใจจากลกูค้า (Trust) 
องค์กรสามารถปฏิบติัต่อ
ลกูค้าได้อย่างดีมากขึน้ เมื่อ
เทียบกบัในอดีต 

0 

(0%) 

22 

(48.9%) 

22 

(48.9%) 

1 

(2.2%) 

0 

(0%) 
3.47 มาก 
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ตารางท่ี 4.8 (ตอ่) 
 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า  

(Relationship Quality) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

องค์กรสามารถให้ความ
ช่วยเหลอืในสิง่ที่ลกูค้า
ต้องการได้ 

3 

(6.7%) 

21 

(46.7%) 

16 

(35.6%) 

5 

(11.1%) 

0 

(0%) 
3.49 มาก 

องค์กรมีการพิจารณาถงึ
ประโยชน์ของลกูค้ามากขึน้ 

6 

(13.3%) 

20 

(44.4%) 

14 

(31.1%) 

5 

(11.1%) 

0 

(0%) 
3.60 มาก 

ความพงึพอใจจากลกูค้า (Satisfaction) 
องค์กรสามารถลดจ านวน
ลกูค้าที่ออกระบบได้ เช่น ลด
จ านวนลกูค้าที่เปลีย่นใจไป
ใช้ผลติภัณฑ์และบริการของ
บริษัทคู่แข่ง เป็นต้น 

2 

(4.4%) 

18 

(40.0%) 

20 

(44.4%) 

5 

(11.1%) 

0 

(0%) 
3.38 ปานกลาง 

ภาพลกัษณ์ขององค์กรดีขึน้  
เช่น ลกูค้าสามารถรับ รู้ได้ว่า
ได้รับการให้บริการในด้าน
ต่าง ๆ ได้ดีขึน้ เป็นต้น 

3 

(6.7%) 

24 

(53.3%) 

14 

(31.1%) 

3 

(6.7%) 

1 

(2.2%) 
3.56 มาก 

องค์กรสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าใน
ด้านผลติภัณฑ์และบริการได้
ดีขึน้ เช่น น าผลติภัณฑ์หรือ
บริการออกสูต่ลาดได้ตรงใจ
ลกูค้ามากขึน้ 

4 

(8.9%) 

22 

(48.9%) 

16 

(35.6%) 

3 

(6.7%) 

0 

(0%) 
3.60 มาก 

ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  (Commitment) 
การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ใน
องค์กร ท าให้มีกระบวนการ
ทางธุรกิจที่เป็นมาตรฐานใน 

2 

(4.4%) 

22 

(48.9%) 

13 

(28.9%) 

8 

(17.8%) 

0 

(0%) 
3.40 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.8 (ตอ่) 
 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า  

(Relationship Quality) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

การให้บริการและการแก้ไข
ปัญหาให้ลกูค้า เช่น 
กระบวนการบริหารจดัการ
เร่ืองร้องเรียนลกูค้า เป็นต้น 

       

การน าระบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ท า
ให้องค์กรสามารถให้บริการ
ลกูค้าด้วยมาตรฐานการ
บริการที่ดีขึน้ 

4 

(8.9%) 

22 

(48.9%) 

17 

(37.8%) 

2 

(4.4%) 

0 

(0%) 
3.62 มาก 

การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ท า
ให้องค์กรสามารถให้บริการ
ลกูค้าด้วยข้อมลูที่ถกูต้อง
และสอดคล้องกบัข้อตกลง 
(Contract) ที่มีต่อลกูค้าได้
มากขึน้ 

4 

(8.9%) 

22 

(48.9%) 

15 

(33.3%) 

4 

(8.9%) 

0 

(0%) 
3.58 มาก 

รวม 3.52 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ในภาพรวมระดบัคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ในช่วงการ

น าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร อยู่ในระดบัมาก (คา่เฉล่ีย 3.52) 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นด้วยในระดบัมาก คือ 

องค์กรสามารถปฏิบตัิตอ่ลกูค้าได้อย่างดีมากขึน้เมื่อเทียบกบัในอดีต (คา่เฉล่ีย 3.47) องค์กร
สามารถให้ความช่วยเหลือในสิ่งท่ีลกูค้าต้องการได้ (คา่เฉล่ีย 3.49) องค์กรมีการพิจารณาถึง
ประโยชน์ของลกูค้ามากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.60) ภาพลกัษณ์ขององค์กรดีขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.56) องค์กร
สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าในด้านผลิตภณัฑ์และบริการได้ดีขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.60) 
การน าระบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ท าให้องค์กรสามารถให้บริการลกูค้าด้วยมาตรฐานการ
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บริการท่ีดีขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.62) และการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ท าให้องค์กร
สามารถให้บริการลกูค้าด้วยข้อมลูท่ีถกูต้องและสอดคล้องกบัข้อตกลง (Contract) ท่ีมีตอ่ลกูค้าได้
มากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.58)  

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นด้วยในระดบัปานกลาง 
คือ องค์กรสามารถลดจ านวนลกูค้าท่ีออกจากระบบได้ (คา่เฉล่ีย 3.38) และ การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ท าให้มีกระบวนการทางธรุกิจท่ีเป็นมาตรฐานในการให้บริการ
และการแก้ไขปัญหาให้ลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.40) 
 

ตารางท่ี 4.9 
แสดงจ านวน  ร้อยละ  คา่เฉล่ีย  และความหมายจ าแนกตามผลการด าเนินงานขององค์กร 

 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  

(Organizational 
Performance) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

มมุมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) 
ระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้าสามารถช่วยเพิ่ม
ความสามารถของ
กระบวนการในการให้บริการ
ลกูค้าได้มากขึน้ 

6 

(13.3%) 

22 

(48.9%) 

12 

(26.7%) 

5 

(11.1%) 

0 

(0%) 
3.64 มาก 

การติดต่อประสานงาน
ระหว่างแผนกต่าง ๆ ได้รับ
การปรับปรุงให้ดีย่ิงขึน้ เช่น 
การสง่ต่องานข้ามแผนกโดย
ผ่านระบบ CRM 

5 

(11.1%) 

24 

(53.3%) 

9 

(20.0%) 

5 

(11.1%) 

2 

(4.4%) 
3.56 มาก 

ขวญัและก าลงัใจของ
พนกังาน  (Employee’s 
morale) และ การท างาน
ร่วมกนัเป็นทีม (Team spirit) 
ของพนกังานในองค์กรดีขึน้ 

4 

(8.9%) 

15 

(33.3%) 

16 

(35.6%) 

8 

(17.8%) 

2 

(4.4%) 
3.24 ปานกลาง 

มมุมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth Perspective) 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ่) 
 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  

(Organizational 
Performance) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ผู้ปฏิบติังานได้รับข้อมลูที่
ถกูต้องและถกูเวลามากขึน้  
เช่น ข้อมลูลกูค้าที่ได้รับการ
ปรับปรุงให้เป็นปัจจบุนัเสมอ 

5 

(11.1%) 

24 

(53.3%) 

13 

(28.9%) 

2 

(4.4%) 

1 

(2.2%) 
3.67 มาก 

ทกัษะของผู้ปฏิบติังานในการ
ใช้ระบบ CRM ที่เพิ่มขึน้  
สามารถน าไปสูก่ารเพิ่มผลติ
ภาพ (Productivity) ในด้าน
ต่าง ๆ เช่น ยอดขายที่เพิ่มขึน้  
แคมเปญที่ได้รับการตอบรับ
จากลกูค้ามากขึน้ เป็นต้น   

2 

(4.4%) 

28 

(62.2%) 

11 

(24.4%) 

3 

(6.7%) 

1 

(2.2%) 
3.60 มาก 

นวตักรรม (Innovation) ของ
องค์กร เช่น เทคโนโลยีใหม่ๆ   
การปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน  ฯลฯ สง่ผลให้ 
Productivity ขององค์กร
เพิ่มขึน้ 

10 

(22.2%) 

19 

(42.2%) 

14 

(31.1%) 

1 

(2.2%) 

1 

(2.2%) 
3.80 มาก 

องค์กรมีการพฒันา
กระบวนการทางธุรกิจ 
(Business Process) ให้
กระชบัและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าได้ดี และรวดเร็วย่ิงขึน้ 

5 

(11.1%) 

28 

(62.2%) 

8 

(17.8%) 

4 

(8.9%) 

0 

(0%) 
3.76 มาก 

องค์กรสามารถเพิ่มขอบเขต 
การให้บริการลกูค้า เช่น 
สามารถเพิ่มบริการใหม่ ๆ ได้
มากขึน้ 

2 

(4.4%) 

28 

(62.2%) 

10 

(22.2%) 

4 

(%) 

1 

(2.2%) 
3.58 มาก 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ่) 
 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  

(Organizational 
Performance) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

มมุมองด้านลกูค้า (Customer Perspective) 

ความสามารถในการท าก าไร
ต่อลกูค้าแต่ละราย เพิ่มสงูขึน้ 

1 

(2.2%) 

19 

(42.2%) 

18 

(40.0%) 

5 

(11.1%) 

2 

(4.4%) 
3.27 ปานกลาง 

จ านวนลกูค้าที่ร้องเรียนด้าน
ผลติภัณฑ์และการให้บริการ
ขององค์กร มีจ านวนลดลง  

1 

(2.2%) 

17 

(37.8%) 

20 

(44.4%) 

6 

(13.3%) 

1 

(2.2%) 
3.24 ปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจของ
ลกูค้าที่มีต่อองค์กรสงูขึน้ 

3 

(6.7%) 

24 

(53.3%) 

12 

(26.7%) 

5 

(11.1%) 

1 

(2.2%) 
3.51 มาก 

จ านวนลกูค้าที่ซือ้ผลติภัณฑ์
และบริการซ า้มีมากขึน้ เช่น 
ฝากเงินเพิ่ม, ลงทนุเพิ่มขึน้ 
เป็นต้น 

2 

(4.4%) 

18 

(40.0%) 

21 

(46.6%) 

3 

(6.7%) 

1 

(2.2%) 
3.38 ปานกลาง 

มมุมองด้านการเงิน (Financial Perspective) 
สามารถควบคมุต้นทนุ
ภายใน (Internal Costs) ได้
อย่างมีประสทิธิภาพมากขึน้ 

0 

(0%) 

23 

(51.1%) 

18 

(40.0%) 

4 

(8.9%) 

0 

(0%) 
3.42 มาก 

สามารถเพิ่มสว่นแบ่งตลาด 
(Market Share) ได้มากขึน้ 

0 

(0%) 

21 

(46.7%) 

17 

(37.8%) 

6 

(13.3%) 

1 

(2.2%) 
3.29 ปานกลาง 

สามารถเพิ่มความสามารถ
ในการท าก าไรขององค์กร ได้
มากขึน้ 

0 

(0%) 

21 

(46.7%) 

18 

(40.0%) 

5 

(11.1%) 

1 

(2.2%) 
3.31 ปานกลาง 

สามารถลดต้นทนุใน การ
ให้บริการได้ (Service 
Costs)  

1 

(2.2%) 

22 

(48.9%) 

16 

(35.6%) 

5 

(11.1%) 

1 

(2.2%) 
3.38 ปานกลาง 

รวม 3.48 มาก 
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จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ในภาพรวมระดบัผลการด าเนินงานขององค์กรในช่วงผลการ
น าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร อยู่ในระดบัมาก (คา่เฉล่ีย 3.48) 

ผลการด าเนินงานขององค์กร ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นด้วยในระดบัมาก คือ 
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าสามารถช่วยเพ่ิมความสามารถของกระบวนการในการให้บริการ
ลกูค้าได้มากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.64) การติดตอ่ประสานงานระหวา่งแผนกตา่ง ๆ ได้รับการปรับปรุงให้
ดีย่ิงขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.56) ผู้ปฏิบตัิงานได้รับข้อมลูท่ีถกูต้องและถกูเวลามากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.67) 
ทกัษะของผู้ปฏิบตัิงานในการใช้ระบบ CRM ท่ีเพ่ิมขึน้สามารถน าไปสูก่ารเพ่ิมผลิตภาพ 
(Productivity) ในด้านตา่ง ๆ (คา่เฉล่ีย 3.60) นวตักรรม (Innovation) ขององค์กร สง่ผลให้ผลิต
ภาพ (Productivity) ขององค์กรเพ่ิมขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.80) องค์กรมีการพฒันากระบวนการทางธรุกิจ 
(Business Process) ให้กระชบัและสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ดี และรวดเร็ว
ย่ิงขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.76) องค์กรสามารถเพ่ิมขอบเขต การให้บริการลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.58) ระดบั
ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่องค์กร เพ่ิมสงูขึน้ (คา่เฉลี่ย 3.51) และสามารถควบคมุต้นทนุ
ภายใน (Internal Costs) ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.42) 

ผลการด าเนินงานขององค์กร ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นด้วยในระดบัปานกลาง 
คือ ขวญัและก าลงัใจของพนกังาน  (Employee’s morale) และ การท างานร่วมกนัเป็นทีม (Team 
spirit) ของพนกังานในองค์กรดีขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.24) ความสามารถในการท าก าไรตอ่ลกูค้าแตล่ะ
ราย เพ่ิมสงูขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.27) จ านวนลกูค้าท่ีร้องเรียนด้านผลิตภณัฑ์และการให้บริการของ
องค์กร มีจ านวนลดลง (คา่เฉล่ีย 3.24) จ านวนลกูค้าท่ีซือ้ผลิตภณัฑ์และบริการซ า้มีมากขึน้ 
(คา่เฉล่ีย 3.38) สามารถเพ่ิมสว่นสว่นแบ่งตลาด (Market Share) ได้มากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.29) 
สามารถเพ่ิมความสามารถในการท าก าไรขององค์กร ได้มากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.31) และสามารถลด
ต้นทนุใน การให้บริการได้ (Service Costs) (คา่เฉล่ีย 3.38) 
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กลุม่ตวัอย่าง : ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ตารางแสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอย่างได้แก่ เพศ  อาย ุ ประสบการณ์การท างาน  ประเภทธรุกิจของ
องค์กร ประเภทการด าเนินงานของหน่วยงาน และประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า  ตามตารางท่ี 4.10-4.14 ดงัตอ่ไปนี ้

 
ภาพท่ี 4.6 

สดัสว่นกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามเพศ 

42.5%

57.5%

ชาย

หญงิ

 

ตารางท่ิ 4.10 
จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามเพศ 

 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 17 42.5 
หญิง 23 57.5 
รวม 40 100.0 

 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ กลุม่ตวัอย่างเป็นเพศชายน้อยกวา่เพศหญิง โดยเพศชาย
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 และเพศหญิงจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 
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ภาพท่ี 4.7 
สดัสว่นกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามอาย ุ

35.0%

47.5%

15.0%

2.5%

21-30 ปี

31-40 ปี

41-50 ปี

51 ปีขึน้ไป

 
ตารางท่ิ 4.11 

จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามอาย ุ
 

ช่วงอาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

21-30 ปี 14 35.0 
31-40 ปี 19 47.5 
41-50 ปี 6 15.0 

51 ปีขึน้ไป 1 2.5 
รวม 40 100.0 

 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีมีช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีจ านวนมาก
ท่ีสดุจ านวน 19คน คิดเป็นร้อยละ 47.5   รองลงมา คือ 31-30 ปี 41-50 ปี และ51 ปีขึน้ไป สว่น
ช่วงอายท่ีุมีจ านวนน้อยท่ีสดุ คือ อาย ุ51 ปีขึน้ไป มีเพียง 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 
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ภาพท่ี 4.8 
สดัสว่นกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามประสบการณ์การท างาน 

22.5%

20.0%

32.5%

25.0%

นอ้ยกวา่ 5 ปี

5-10 ปี

10-15 ปี

มากกวา่ 15 ปี

 

ตารางท่ิ 4.12 
จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามประสบการณ์การท างาน 

 

ประสบการณ์การท างาน จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 5 ปี 9 22.5 
5-10 ปี 8 20.0 

10-15 ปี 13 32.5 
มากกว่า 15 ปี 10 25.0 

รวม 40 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีมีประสบการณ์การท างาน 10-15 ปี มี

จ านวนมากท่ีสดุจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5   รองลงมาคือ มากกวา่ 15 ปี  น้อยกวา่ 5 ปี 
และ 5-10 ปีตามล าดบั  สว่นประสบการณ์ท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือ 5-10 ปี  จ านวน 8 คน  คิดเป็น 
ร้อยละ 20.0 
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ภาพท่ี 4.9 
สดัสว่นกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามประเภทการด าเนินงานของหน่วยงาน 

55.0%

15.0%

12.5%

7.5%

10.0%

การขาย (Sales)

การตลาด (Marketing)

การบรกิารลกูคา้ (Customer Services)

เทคโนโลยสีารสนเทศ (IT)

สนับสนุนการใชง้านระบบ (Help Desk)

 
ตารางท่ี 4.13 

จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามประเภทการด าเนินงานของหน่วยงาน 
 

ประเภทการด าเนินงานของหน่วยงาน จ านวน (คน) ร้อยละ 

การขาย (Sales) 22 55.0 
การตลาด (Marketing) 6 15.0 

การบริการลกูค้า (Customer Services) 5 12.5 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 3 7.5 

สนบัสนนุการใช้งานระบบ (Help Desk) 4 10.0 
รวม 40 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีมีประเภทการด าเนินงานของหน่วยงานอยู่ใน

แผนกการขาย (Sales) มีจ านวนมากท่ีสดุจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมาคือ แผนก
การตลาด (Marketing) แผนกการบริการลกูค้า (Customer Services) แผนกสนบัสนนุการใช้งาน
ระบบ (Help Desk)  และแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามล าดบั สว่นประเภทการด าเนินงานของ
หนว่ยงานท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสดุคือ แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) จ านวน 3 คน  คิดเป็น ร้อยละ 
7.5 
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ภาพท่ี 4.10 
สดัสว่นกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ 

ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

40.0%

50.0%

10.0%

นอ้ยกวา่ 6 เดอืน

6 เดอืน - 1 ปี

1 ปี - 5 ปี

 
ตารางท่ี 4.14 

จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ 
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

 
ประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 6 เดือน 16 40.0 
6 เดือน – 1 ปี 20 50.0 

1 ปี – 5 ปี 4 10.0 
มากกว่า 5 ปี 0 0.0 

รวม 40 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ กลุม่ตวั อย่างท่ีมีประสบการณ์การใช้งานซอร์ฟแวร์ระบบ

บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเป็นระยะเวลา 6 เดือน – 1 ปี มีจ านวนมากท่ีสดุจ านวน 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.0 รองลงมาคือ น้อยกวา่ 6 เดือน และ1 ปี – 5 ปี ตามล าดบั สว่นประสบการณ์การใช้
งานซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าท่ีไมม่ีปรากฏ คือ มากกวา่ 5 ปี 
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ตารางท่ี 4.15 
แสดงจ านวน  ร้อยละ  คา่เฉล่ีย  และความหมายจ าแนกการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ 

 

การรือ้ปรับกระบวนการทาง
ธุรกิจ 

(Business Process Re-
engineering ) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร (Staff rewards and training) 
ผู้บริหารระดบัสงูในองค์กร
ให้การสนบัสนนุในการน า
ระบบ CRM เข้ามาใช้งาน  

13 

(32.5%) 

16 

(40.0%) 

10 

(25.0%) 

1 

(2.5%) 

0 

(0%) 
4.03 มาก 

องค์กรของท่านมีการ
ปรับเปลีย่น นโยบายหรือตวั
วดัในการประเมินผลเพื่อให้
สอดคล้องกบัการน าระบบ 
CRM เข้ามาใช้งาน เช่น มี
การประเมินผลงานจากการ
ท างานผ่านระบบ CRM  

9 

(22.5%) 

14 

(35.0%) 

8 

(20.0%) 

8 

(20.0%) 

1 

(2.5%) 
3.55 มาก 

องค์กรของท่านมีการ
ฝึกอบรมพนกังานให้เข้าใจ
ถงึหลกัการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า เช่น  
การน าระบบ CRM เข้ามาใช้
ควรประกอบด้วยปัจจยัหลกั 
4 ประการ ได้แก่ กลยทุธ์
ทางธุรกิจ  กระบวนการ
ท างาน พนกังานในองค์กร 
และ เทคโนโลยี  

4 

(10.0%) 

14 

(35.5%) 

16 

(40.0%) 

5 

(12.5%) 

1 

(2.5%) 
3.38 ปานกลาง 

องค์กรของท่านมีการ
ฝึกอบรมพนกังานให้เข้าใจ
ถงึวิธีการใช้งานระบบ เช่น 
จดัฝึกอบรมการใช้งานซอร์ฟ 

5 

(12.5%) 

25 

(62.5%) 

7 

(17.5%) 

3 

(7.5%) 

0 

(0%) 
3.80 มาก 
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ตารางท่ี 4.15 (ตอ่) 
 

การรือ้ปรับกระบวนการทาง
ธุรกิจ 

(Business Process Re-
engineering ) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ซอร์ฟแวร์ระบบ CRM         
พนกังานในองค์กรให้ความ
ร่วมมืออยู่ในระดบัสงู เช่น 
ความร่วมมือในการเข้า
ทดสอบระบบ, ความ
ร่วมมือในการเข้าใช้งาน
ระบบ ฯลฯ 

6 

(15%) 

18 

(45.0%) 

10 

(25%) 

6 

(15.0%) 

0 

(0%) 
3.60 มาก 

พนกังานในองค์กรมีอ านาจ
เต็มที่ในการบริหาร
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า เช่น 
พนกังานมีอ านาจในการ 
Update ข้อมลูลกูค้าให้เป็น
ปัจจบุนั  

7 

(17.5%) 

9 

(22.5%) 

12 

(30.0%) 

7 

(17.5%) 

5 

(12.5%) 
3.15 ปานกลาง 

การปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร (Organizational structure reformation) 
องค์กรของท่านจดัให้มีการ
ประสานงานข้ามแผนก 
(Cross-function) เพื่อสร้าง
กระบวนการทางธุรกิจใหม่ 
ๆ หรือ ปรับเปลีย่น
กระบวนการเดิมให้
สอดคล้องกบัการท างานใน
ระบบ CRM มากขึน้  

8 

(20.0%) 

15 

(37.5%) 

15 

(37.5%) 

2 

(5.0%) 

0 

(0%) 
3.73 มาก 

พนกังานในองค์กร มีความ
ร่วมมือร่วมใจ ในตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าได้
อย่างเหมาะสม  เช่น การ  

6 

(15.0%) 

12 

(30.0%) 

17 

(42.5%) 

5 

(12.5%) 

0 

(0%) 
3.48 มาก 
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ตารางท่ี 4.15 (ตอ่) 
 

การรือ้ปรับกระบวนการทาง
ธุรกิจ 

(Business Process Re-
engineering ) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ประสานงานระหว่างแผนก
เพื่อแก้ไขปัญหาให้ลกูค้า 
เป็นต้น  

6 

(15.0%) 

12 

(30.0%) 

17 

(42.5%) 

5 

(12.5%) 

0 

(0%) 
3.48 มาก 

องค์กรของท่านมีการปรับ
โครงสร้างองค์กร (Re-
organization) เพื่อให้
สอดคล้องกบัการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
มาใช้ 

3 

(7.5%) 

15 

(37.5%) 

12 

(30.0%) 

7 

(17.5%) 

3 

(7.5%) 
3.20 ปานกลาง 

องค์กรของท่านมีนโยบาย
กระจายอ านาจให้กบั
ผู้บริหารหน่วยงาน หรือ 
สาขา เพื่อให้สอดคล้องกบั
กระบวนการทางธุรกิจ เช่น 
ให้อ านาจการอนมุติั ในการ
ท าธุรกรรมบางประเภท  

5 

(12.5%) 

18 

(45.0%) 

14 

(35.0%) 

3 

(7.5%) 

0 

(%) 
3.63 มาก 

เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร (Information technology tools) 
มีการวางโครงสร้างพืน้ฐาน 
เช่น ระบบโทรศพัท์ ระบบ
อินเตอร์เน็ต ฯลฯ เพื่อ
เตรียมพร้อมรองรับการ
ท างานของระบบ CRM  

16 

(40.0%) 

11 

(27.5%) 

13 

(32.5%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
4.08 มาก 

มีระบบเหมืองข้อมลู (Data 
Mining) และระบบ
คลงัข้อมลู (Data 
Warehouse) เพื่อใช้ในการ 

11 

(27.5%) 

18 

(45.0%) 

11 

(27.5%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
4.00 มาก 



 
106 

 

  

ตารางท่ี 4.15 (ตอ่) 
 

การรือ้ปรับกระบวนการทาง
ธุรกิจ 

(Business Process Re-
engineering ) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

วิเคราะห์ความต้องการของ
ลกูค้า        

มีระบบในการช่วยตดัสนิใจ  
(Decision Support 
System) เพื่อช่วยผู้บริหาร
ในการวิเคราะห์ข้อมลูและ
ตดัสนิใจในการด าเนินธุรกิจ  

8 

(20.0%) 

21 

(52.5%) 

10 

(25.0%) 

0 

(0%) 

1 

(2.5%) 
3.88 มาก 

ซอร์ฟแวร์ระบบ CRM 
สามารถใช้งานง่ายและการ
ท างานสอดคล้องกบั
ซอร์ฟแวร์อื่น ๆ ในองค์กร 
เช่น สามารถเชื่อมต่อกบั
ระบบการรับสง่อีเมล์, 
สามารถเชื่อมต่อกบั 
Microsoft Word, 
Microsoft Excel ฯลฯ 

13 

(32.5%) 

18 

(45.0%) 

7 

(17.5%) 

1 

(2.5%) 

1 

(2.5%) 
4.03 มาก 

ซอร์ฟแวร์ระบบ CRM 
สามารถใช้เพื่อสร้างข้อมลู
สารสนเทศใหม่ๆ และ
แสดงผลตอบรับต่าง ๆ ได้ 
เชน่ แสดงรายงานผลการ
ขาย หรือ ผลการให้บริการ
ลกูค้าได้  

12 

(30.0%) 

16 

(40.0%) 

9 

(22.5%) 

2 

(5.0%) 

1 

(2.5%) 
3.90 มาก 

รวม 3.70 มาก 
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จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ในภาพรวม ความคิดเห็นตอ่ระดบัการรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธรุกิจในช่วงเร่ิมต้นโครงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) อยู่ในระดบัมาก (คา่เฉล่ีย 3.70)  

การรือ้ปรับกระบวนการ ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นในระดบัมาก คือ ผู้บริหาร
ระดบัสงูในองค์กรให้การสนบัสนนุในการน าระบบ CRM เข้ามาใช้งาน (Top Management 
Support) (คา่เฉล่ีย 4.03) องค์กรมีการปรับเปลี่ยนนโยบายในการประเมินผลเพ่ือให้สอดคล้องกบั
การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ (คา่เฉล่ีย 3.55) การฝึกอบรมให้พนกังานเข้าใจ
วิธีการใช้งานซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM software) (คา่เฉล่ีย 3.80)   ความ
ร่วมมือของพนกังานในองค์กร (คา่เฉล่ีย 3.60) การประสานงานระหวา่งแผนก (คา่เฉล่ีย 3.73) 
ความร่วมมือในการสนองความต้องการของลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.48) การกระจายอ านาจให้กบั
ผู้บริหารหน่วยงาน (คา่เฉล่ีย 3.63)  การวางโครงสร้างพืน้ฐานทางเทคโนโลยี (คา่เฉล่ีย 4.08) การ
มีระบบเหมืองข้อมลูและระบบคลงัข้อมลู (คา่เฉล่ีย 4.00) การมีระบบช่วยในการตดัสินใจ 
(คา่เฉล่ีย 3.88)  ความสอดคล้องกนัระหวา่งซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าและระบบ
อ่ืน ๆ ในองค์กร (คา่เฉล่ีย 4.03) ซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าสามารถสร้างข้อมลู
สารสนเทศใหม ่ๆ ได้ (คา่เฉล่ีย 3.90) 

การรือ้ปรับกระบวนการ ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง คือ การ
ฝึกอบรมให้พนกังานมีความเข้าใจถึงหลกัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.38) อ านาจ
ของพนกังานในการปรับปรุงข้อมลูลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.15)  

 

ตารางท่ี 4.16 
แสดงจ านวน  ร้อยละ  คา่เฉล่ีย  และความหมายจ าแนกตามการเรียนรู้ขององค์กร 

 

การเรียนรู้ขององค์กร 

(Organizational learning) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (Commitment to learning) 
ผู้บริหารเชื่อว่าความสามารถ
ในการเรียนรู้ (Learning 
Curve) ของพนกังาน จะ
สามารถเพิ่มความได้เปรียบ  

11 

(27.5%) 

21 

(52.5%) 

8 

(20.0%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
4.08 มาก 
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ตารางท่ี 4.16 (ตอ่) 
 

การเรียนรู้ขององค์กร 

(Organizational learning) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ในเชิงการแข่งขนัให้องค์กรได้        
ผู้บริหารระดบัสงูมีมมุมองว่า  
การเรียนรู้ขององค์กร เป็น
คณุค่าพืน้ฐานที่ส าคญั 

8 

(20.0%) 

25 

(62.5%) 

7 

(17.5%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
4.03 มาก 

การเรียนรู้ เป็นวฒันธรรม
องค์กรที่มีความส าคญัเป็น
อนัดบัแรก  

9 

(22.5%) 

18 

(45.0%) 

13 

(32.5%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
3.90 มาก 

องค์กรมีความเชื่อว่า การ
เรียนรู้ของพนกังานถือเป็น
การลงทนุ เช่น มีการจดัการ
ฝึกอบรมให้กบัพนกังานใน
องค์กรบ่อยครัง้ 

10 

(25.0%) 

21 

(52.5%) 

8 

(20.0%) 

1 

(2.5%) 

0 

(0%) 
4.00 มาก 

ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระ หว่างผู้บริหารและพนกังาน (Shared-vision) 
พนกังานมีความเข้าใจชดัเจน 
ในเร่ืองต าแหน่งทางธุรกิจ
ขององค์กร เมื่อเทียบกบั
คู่แข่ง รวมทัง้การทิศทางการ
พฒันาองค์กรในอนาคต 

5 

(12.5%) 

11 

(27.5%) 

22 

(55.0%) 

1 

(2.5%) 

1 

(2.5%) 
3.45 มาก 

องค์กรมีวิสยัทศัน์หรือกล
ยทุธ์ด้านการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าที่ชดัเจน 
(CRM Business Strategy) 

8 

(20.0%) 

18 

(45.0%) 

13 

(32.5%) 

1 

(2.5%) 

0 

(0%) 
3.83 มาก 

ผู้บริหารสือ่สารวิสยัทศัน์ให้
พนกังานในองค์กรเข้าใจการ
พฒันาด้านการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าใน
อนาคต 

4 

(10.0%) 

18 

(45.0%) 

16 

(40.0%) 

2 

(5.0%) 

0 

(0%) 
3.60 มาก 
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ตารางท่ี 4.16 (ตอ่) 
 

การเรียนรู้ขององค์กร 

(Organizational learning) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

พนกังานทกุคนในองค์กร
พร้อมใจเดินตามวิสยัทศัน์
หรือกลยทุธ์ด้านการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า 

3 

(7.5%) 

19 

(47.5%) 

15 

(37.5%) 

3 

(7.5%) 

0 

(0%) 
3.55 มาก 

พนกังานในองค์กรมีความ
เชื่อว่า พวกเขาเป็นผู้ที่ น า
องค์กรไปสูก่ารพฒันาใน
อนาคตได้  

6 

(15.0%) 

14 

(35.0%) 

19 

(47.5%) 

1 

(2.5%) 

0 

(0%) 
3.63 มาก 

การยอมรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่างในองค์กร (Open-mindedness) 
มีการแบ่งปันข้อมลูลกูค้า 
(Customer Information) 
ให้กบัหน่วยงานอื่น ๆ ใน
องค์กร  สามารถเข้าถงึข้อมูล
ได้เช่นเดียวกัน 

5 

(12.5%) 

16 

(40.0%) 

11 

(27.5%) 

7 

(17.5%) 

1 

(2.5%) 
3.43 มาก 

มีการแลกเปลีย่นข้อมลูใน
ด้านความต้องการของลกูค้า
ระหว่างหน่วยงานอยู่เสมอ 

4 

(10.0%) 

16 

(40.0%) 

16 

(40.0%) 

4 

(10.0%) 

0 

(0%) 
3.50 มาก 

การสร้างนวตักรรม 
(Innovation) เป็นวฒันธรรม
ที่องค์กรให้ความส าคญั 

8 

(20.0%) 

15 

(37.5%) 

14 

(35.0%) 

3 

(7.5%) 

0 

(0%) 
3.70 มาก 

องค์กรมีการสง่เสริมและ
สนบัสนนุให้พนกังานมี
ความคิดในการสร้างสรรค์สิง่
ใหม่ๆ ที่อยู่นอกเหนือจาก 
กรอบหรือนโยบายที่ก าหนด 

4 

(10.0%) 

18 

(45.0%) 

14 

(35.0%) 

4 

(10.0%) 

0 

(0%) 
3.55 มาก 

รวม 3.71 มาก 
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จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ในภาพรวมระดบัการเรียนรู้ขององค์กรในช่วงเร่ิมต้น
โครงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร อยู่ในระดบัมาก (คา่เฉล่ีย 3.71) 

การเรียนรู้ขององค์กร ท่ีกลุม่อย่างมีความคิดเห็นในระดบัมาก คือ ผู้บริหารเช่ือวา่
ความสามารถในการเรียนรู้ของพนกังานสามารถเพ่ิมความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนัให้องค์กร 
(คา่เฉล่ีย 4.08) ผู้บริหารมองวา่ การเรียนรู้เป็นพืน้ฐานส าคญัขององค์กร  (คา่เฉล่ีย 4.03) การ
เรียนรู้เป็นวฒันธรรมองค์กรท่ีส าคญัเป็นอนัดบัแรก (คา่เฉล่ีย 3.90) องค์กรเช่ือวา่การเรียนรู้ของ
พนกังานเป็นการลงทนุ (คา่เฉล่ีย 4.00) พนกังานมีความเข้าใจชดัเจนในเร่ืองต าแหน่งทางธรุกิจ
ขององค์กรเมื่อเทียบกบัคูแ่ขง่ (คา่เฉล่ีย 3.45) องค์กรมีวิสยัทศัน์หรือกลยทุธ์ด้านการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าท่ีชดัเจน (คา่เฉล่ีย 3.83) ผู้บริหารส่ือสารวิสยัทศัน์ให้พนกังานในองค์กรเข้าใจ
การพฒันาด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าในอนาคต (คา่เฉล่ีย 3.60) พนกังานทกุคนในองค์กร
พร้อมใจเดินตามวิสยัทศัน์ในการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.55) พนกังานในองค์กรมี
ความเช่ือวา่ พวกเขาเป็นผู้ ท่ีน าองค์กรไปสูก่ารพฒันาในอนาคต (คา่เฉล่ีย 3.63) การแบ่งปันข้อมลู
ลกูค้าระหวา่งหน่วยงานอ่ืน ๆ ในองค์กร (คา่เฉล่ีย 3.43) การแลกเปลี่ยนข้อมลูในด้านความ
ต้องการของลกูค้าระหวา่งหน่วยงาน (คา่เฉล่ีย 3.50) การสร้างนวตักรรม (Innovation) เป็น
วฒันธรรมท่ีองค์กรให้ความส าคญั (คา่เฉล่ีย 3.70) และองค์กรมีการสนบัสนนุให้พนกังานมี
ความคิดในสร้างสรรค์ส่ิงใหม ่ๆ ท่ีอยู่นอกเหนือจากกรอบหรือนโยบายท่ีก าหนด (คา่เฉล่ีย 3.55) 

 
ตารางท่ี 4.17 

แสดงจ านวน  ร้อยละ  คา่เฉล่ีย  และความหมายจ าแนกตามคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า  

(Relationship Quality) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ความเชื่อใจจากลกูค้า (Trust) 
องค์กรสามารถปฏิบติัต่อ
ลกูค้าได้อย่างดีมากขึน้ เมื่อ
เทียบกบัในอดีต 

11 

(27.5%) 

18 

(45.0%) 

11 

(27.5%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 

4.00 

 
มาก 

องค์กรสามารถให้ความ
ช่วยเหลอืในสิง่ที่ลกูค้าต้องการ
ได้ 

13 

(32.5%) 

19 

(47.5%) 

8 

(20.0%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
4.13 มาก 
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ตารางท่ี 4.17 (ตอ่) 
 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า  

(Relationship Quality) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

องค์กรมีการพิจารณาถงึ
ประโยชน์ของลกูค้ามากขึน้ 

9 

(22.5%) 

17 

(42.5%) 

14 

(35.0%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
3.88 มาก 

พงึพอใจของลกูค้า (Satisfaction) 
องค์กรสามารถลดจ านวน
ลกูค้าที่ออกระบบได้ เช่น ลด
จ านวนลกูค้าที่เปลี่ยนใจไปใช้
ผลติภัณฑ์และบริการของ
บริษัทคู่แข่ง เป็นต้น 

5 

(12.5%) 

15 

(37.5%) 

16 

(40.0%) 

3 

(7.5%) 

1 

(2.5%) 
3.50 มาก 

ภาพลกัษณ์ขององค์กรดีขึน้  
เช่น ลกูค้าสามารถรับรู้ได้ว่า
ได้รับการให้บริการในด้านต่าง 
ๆ ได้ดีขึน้ เป็นต้น 

8 

(20.0%) 

17 

(42.5%) 

14 

(35.0%) 

1 

(2.5%) 

0 

(0%) 
3.80 มาก 

องค์กรสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าใน
ด้านผลติภัณฑ์และบริการได้ดี
ขึน้ เช่น น าผลติภัณฑ์หรือ
บริการออกสูต่ลาดได้ตรงใจ
ลกูค้ามากขึน้ 

4 

(10.0%) 

18 

(45.0%) 

17 

(42.5%) 

1 

(2.5%) 

0 

(0%) 
3.63 มาก 

ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  (Commitment) 
การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ใน
องค์กร ท าให้มีกระบวนการ
ทางธุรกิจที่เป็นมาตรฐานใน
การให้บริการและการแก้ไข
ปัญหาให้ลกูค้า เช่น 
กระบวนการบริหารจดัการ  

8 

(20.0%) 

21 

(52.5%) 

11 

(27.5%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
3.93 มาก 
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ตารางท่ี 4.17 (ตอ่) 
 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า  

(Relationship Quality) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

เร่ืองร้องเรียนลกูค้า เป็นต้น        
การน าระบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ท าให้
องค์กรสามารถให้บริการลกูค้า
ด้วยมาตรฐานการบริการที่ดี
ขึน้ 

4 

(10.0%) 

23 

(57.5%) 

13 

(32.5%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
3.78 มาก 

การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ท า
ให้องค์กรสามารถให้บริการ
ลกูค้าด้วยข้อมลูที่ถกูต้องและ
สอดคล้องกบัข้อตกลง 
(Contract) ที่มีต่อลกูค้าได้
มากขึน้ 

8 

(20.0%) 

17 

(42.5%) 

15 

(37.5%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
3.83 มาก 

รวม 3.83 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ในภาพรวมระดบัคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ในช่วงการ

น าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร อยู่ในระดบัมาก (คา่เฉล่ีย 3.83) 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นด้วยในระดบัมาก คือ 

องค์กรสามารถปฏิบตัิตอ่ลกูค้าได้อย่างดีมากขึน้เมื่อเทียบกบัในอดีต (คา่เฉล่ีย 4.00) องค์กร
สามารถให้ความช่วยเหลือในสิ่งท่ีลกูค้าต้องการได้ (คา่เฉล่ีย 4.13) องค์กรมีการพิจารณาถึง
ประโยชน์ของลกูค้ามากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.88) องค์กรสามารถลดจ านวนลกูค้าท่ีออกจากระบบได้ 
(คา่เฉล่ีย 3.50) ภาพลกัษณ์ขององค์กรดีขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.80) องค์กรสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าในด้านผลิตภณัฑ์และบริการได้ดีขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.63) การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ท าให้มีกระบวนการทางธรุกิจท่ีเป็นมาตรฐานในการให้บริการ
และการแก้ไขปัญหาให้ลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.93) การน าระบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ท าให้
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องค์กรสามารถให้บริการลกูค้าด้วยมาตรฐานการบริการท่ีดีขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.78) และการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ ท าให้องค์กรสามารถให้บริการลกูค้าด้วยข้อมลูท่ีถกูต้องและ
สอดคล้องกบัข้อตกลง (Contract) ท่ีมีตอ่ลกูค้าได้มากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.83)  

 
ตารางท่ี 4.18 

แสดงจ านวน  ร้อยละ  คา่เฉล่ีย  และความหมายจ าแนกตามผลการด าเนินงานขององค์กร 
 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  

(Organizational 
Performance) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

มมุมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) 
ระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้าสามารถช่วยเพิ่ม
ความสามารถของ
กระบวนการในการให้บริการ
ลกูค้าได้มากขึน้ 

11 

(27.5%) 

22 

(55.0%) 

7 

(17.5%) 

0 

(0%) 

0 

(0%) 
4.10 มาก 

การติดต่อประสานงาน
ระหว่างแผนกต่าง ๆ ได้รับการ
ปรับปรุงให้ดีย่ิงขึน้ เช่น การสง่
ต่องานข้ามแผนกโดยผ่าน
ระบบ CRM 

12 

(30.0%) 

18 

(45.0%) 

8 

(20.0%) 

2 

(5.0%) 

0 

(0%) 
4.00 มาก 

ขวญัและก าลงัใจของพนกังาน  
(Employee’s morale) และ 
การท างานร่วมกนัเป็นทีม 
(Team spirit) ของพนกังานใน
องค์กรดีขึน้ 

2 

(5.0%) 

18 

(45.0%) 

15 

(37.5%) 

5 

(12.5%) 

0 

(0%) 
3.43 มาก 

มมุมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth Perspective) 
ผู้ปฏิบติังานได้รับข้อมลูที่
ถกูต้องและถกูเวลามากขึน้  
เช่น ข้อมลูลกูค้าที่ได้รับการ
ปรับปรุงให้เป็นปัจจบุนัเสมอ 

10 

(25.0%) 

21 

(52.5%) 

8 

(20.0%) 

1 

(2.5%) 

0 

(0%) 
4.00 มาก 
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ตารางท่ี 4.18 (ตอ่) 
 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  

(Organizational 
Performance) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

ทกัษะของผู้ปฏิบติังานในการ
ใช้ระบบ CRM ที่เพิ่มขึน้  
สามารถน าไปสูก่ารเพิ่มผลติ
ภาพ (Productivity) ในด้าน
ต่าง ๆ เช่น ยอดขายที่เพิ่มขึน้  
แคมเปญที่ได้รับการตอบรับ
จากลกูค้ามากขึน้ เป็นต้น   

1 

(2.5%) 

9 

(22.5%) 

15 

(37.5%) 

14 

(35.0%) 

0 

(0%) 
4.80 มากที่สดุ 

นวตักรรม (Innovation) ของ
องค์กร เช่น เทคโนโลยีใหม่ๆ   
การปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน  ฯลฯ สง่ผลให้ 
Productivity ขององค์กร
เพิ่มขึน้ 

6 

(15.0%) 

17 

(42.5%) 

15 

(37.5%) 

2 

(5.0%) 

0 

(0%) 
3.68 มาก 

องค์กรมีการพฒันา
กระบวนการทางธุรกิจ 
(Business Process) ให้
กระชบัและสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าได้ดี 
และรวดเร็วย่ิงขึน้ 

10 

(25.0%) 

12 

(30.0%) 

16 

(40.0%) 

2 

(5.0%) 

0 

(0%) 
3.75 มาก 

องค์กรสามารถเพิ่มขอบเขต 
การให้บริการลกูค้า เช่น 
สามารถเพิ่มบริการใหม่ ๆ ได้
มากขึน้ 

10 

(25.0%) 

18 

(45.0%) 

10 

(25.0%) 

2 

(5.0%) 

0 

(0%) 
3.90 มาก 

มมุมองด้านลกูค้า (Customer Perspective) 

ความสามารถในการท าก าไร
ต่อลกูค้าแต่ละราย เพิ่มสูงขึน้ 

6 

(15.0%) 

15 

(37.5%) 

14 

(35.0%) 

5 

(12.5%) 

0 

(0%) 
3.55 มาก 
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ตารางท่ี 4.18 (ตอ่) 
 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  

(Organizational 
Performance) 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ความหมาย มาก
ที่สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สดุ 

จ านวนลกูค้าที่ร้องเรียนด้าน
ผลติภัณฑ์และการให้บริการ
ขององค์กร มีจ านวนลดลง  

4 

(10%) 

12 

(30.0%) 

19 

(47.5%) 

5 

(12.5%) 

0 

(0%) 
3.38 ปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจของลกูค้า
ที่มีต่อองค์กร เพิ่มสงูขึน้ 

7 

(17.5%) 

17 

(42.5%) 

13 

(32.5%) 

3 

(7.5%) 

0 

(0%) 
3.70 มาก 

จ านวนลกูค้าที่ซือ้ผลติภัณฑ์
และบริการซ า้มีมากขึน้  เช่น 
ฝากเงินเพิ่ม, ลงทนุเพิ่มขึน้ 
เป็นต้น 

6 

(15.0%) 

13 

(32.5%) 

17 

(42.5%) 

4 

(10.0%) 

0 

(0%) 
3.53 มาก 

มมุมองด้านการเงิน (Financial Perspective) 
สามารถควบคมุต้นทนุภายใน 
(Internal Costs) ได้อย่างมี
ประสทิธิภาพมากขึน้ 

4 

(10.0%) 

20 

(50.0%) 

13 

(32.5%) 

3 

(7.5%) 

0 

(0%) 
3.63 มาก 

สามารถเพิ่มสว่นสว่นแบ่ง
ตลาด (Market Share) ได้
มากขึน้ 

7 

(17.5%) 

12 

(30.0%) 

18 

(45.0%) 

3 

(7.5%) 

0 

(0%) 
3.58 มาก 

สามารถเพิ่มความสามารถใน
การท าก าไรขององค์กร ได้มาก
ขึน้ 

7 

(17.5%) 

16 

(40.0%) 

15 

(37.5%) 

2 

(5.0%) 

0 

(0%) 
3.70 มาก 

สามารถลดต้นทนุใน  การ
ให้บริการได้ (Service Costs)  

9 

(22.5%) 

14 

(35.0%) 

13 

(32.5%) 

4 

(10.0%) 

0 

(0%) 
3.70 มาก 

รวม 3.77 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ในภาพรวมระดบัผลการด าเนินงานขององค์กรในช่วงผลการ

น าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร อยู่ในระดบัมาก (คา่เฉล่ีย 3.77) 
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ผลการด าเนินงานขององค์กรท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นด้วยในระดบัมากท่ีสดุ คือ  
ทกัษะของผู้ปฏิบตัิงานในการใช้ระบบ CRM ท่ีเพ่ิมขึน้สามารถน าไปสูก่ารเพ่ิมผลิตภาพ 
(Productivity) ในด้านตา่ง ๆ (คา่เฉล่ีย 4.80) 

ผลการด าเนินงานขององค์กรท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นด้วยในระดบัมาก คือ 
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าสามารถช่วยเพ่ิมความสามารถของกระบวนการในการให้บริการ
ลกูค้าได้มากขึน้ (คา่เฉล่ีย 4.10) การติดตอ่ประสานงานระหวา่งแผนกตา่ง ๆ ได้รับการปรับปรุงให้
ดีย่ิงขึน้ (คา่เฉล่ีย 4.00) ขวญัและก าลงัใจของพนกังาน  (Employee’s morale) และ การท างาน
ร่วมกนัเป็นทีม (Team spirit) ของพนกังานในองค์กรดีขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.43) ผู้ปฏิบตัิงานได้รับข้อมลู
ท่ีถกูต้องและถกูเวลามากขึน้ (คา่เฉล่ีย 4.00) นวตักรรม (Innovation) ขององค์กร สง่ผลให้ผลิต
ภาพ (Productivity) ขององค์กรเพ่ิมขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.68) องค์กรมีการพฒันากระบวนการทางธรุกิจ 
(Business Process) ให้กระชบัและสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ดี และรวดเร็ว
ย่ิงขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.75) องค์กรสามารถเพ่ิมขอบเขต การให้บริการลกูค้า (คา่เฉล่ีย 3.90) 
ความสามารถในการท าก าไรตอ่ลกูค้าแตล่ะราย เพ่ิมสงูขึน้ (คา่เฉลี่ย 3.55) ระดบัความพึงพอใจ
ของลกูค้าท่ีมีตอ่องค์กร เพ่ิมสงูขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.70) จ านวนลกูค้าท่ีซือ้ผลิตภณัฑ์และบริการซ า้มี
มากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.53) สามารถควบคมุต้นทนุภายใน (Internal Costs) ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.63) สามารถเพ่ิมสว่นสว่นแบ่งตลาด (Market Share) ได้มากขึน้ (คา่เฉล่ีย 
3.58) สามารถเพ่ิมความสามารถในการท าก าไรขององค์กร ได้มากขึน้ (คา่เฉล่ีย 3.70) และ
สามารถลดต้นทนุใน การให้บริการได้ (Service Costs) (คา่เฉล่ีย 3.70) 

ผลการด าเนินงานขององค์กรท่ีกลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นด้วยในระดบัปานกลาง คือ 
จ านวนลกูค้าท่ีร้องเรียนด้านผลิตภณัฑ์และการให้บริการขององค์กร มีจ านวนลดลง (คา่เฉล่ีย 
3.38) 
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4.2.2 สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ได้แก่ การวิเคราะห์ ผลตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 
ประชากร โดยใช้สถิต ิ Independent Sample T-Test และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพห ุ
(Multiple Regression Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม
โดยท าการศกึษาตามกรอบแนวคิดในการวิจยัโดยการทดสอบสมมติฐานการวิจยัครัง้นี ้ ใช้การ
วิเคราะห์จากสถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ซึ่งแบ่งการทดสอบออกเป็น 2 สว่น ได้แก่  

4.2.2.1 การทดสอบสมมติฐานของผลตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 ประชากร โดยใช้สถิต ิT-Test 
เมื่อสุม่ตวัอย่างจากแตล่ะประชากรท่ีเป็นอิสระกนั (Independent Sample) เพ่ือทดสอบความ
แตกตา่งของคา่เฉล่ียของ 2 กลุม่ตวัอย่าง โดยก าหนดระดบัความเช่ือมั่ น 95% ระดบันยัส าคญั
เท่ากบั 0.05 ซึ่งมีเง่ือนไขในการทดสอบดงัตอ่ไปนี ้

 กลุม่ตวัอย่าง ถกูสุม่ตวัอย่างจากแตล่ะประชากรท่ีเป็นอิสระกนั (Independent Sample) 

 ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง n1 และ n2 จะมีขนาดไมเ่ท่ากนั 

 ประชากรมีการแจกแจงแบบปกต ิ 
โดยมีสมมติฐานทางสถิติ 14 ข้อดงัตอ่ไปนี ้
สมมติฐานท่ี 1 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business 

Process Re-engineering) ระหวา่งธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 2 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational 
learning) ระหวา่งธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) มี
ความแตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 3 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship 
Quality) ระหวา่งธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรพัย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) มี
ความแตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 4 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational 
Performance) ระหวา่งธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 
(มหาชน) มีความแตกตา่งกนั 

โดยผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 - 4 ไว้ในตารางท่ี 4.19 - 4.22  
จากนัน้ท าการทดสอบสมมติฐานเพ่ิมเติม เพ่ือทดสอบวา่คา่เฉล่ียของปัจจยัทัง้ 4 

ประการขององค์กรใดมีคา่มากหรือน้อยกวา่กนั ตามสมมติฐานท่ี 5 – 8 ดงัตอ่ไปนี ้
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สมมติฐานท่ี 5 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business 
Process Re-engineering) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน)  

สมมติฐานท่ี 6 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational 
learning) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

สมมติฐานท่ี 7 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  (Relationship 
Quality) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

สมมติฐานท่ี 8 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational 
Performance) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 
(มหาชน) 

โดยแสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 - 8 ไว้ในตารางท่ี 4.23 - 4.26  
จากนัน้ทดสอบท าการสมมติฐานเพ่ิมเติม เพ่ือทดสอบวา่ปัจจยัย่อยใดท่ีท าให้คา่เฉล่ีย

ของทัง้ 4 ปัจจยั มีคา่มากหรือน้อยกวา่กนั ตามสมมติฐานท่ี 9-14 ดงัตอ่ไปนี ้
สมมติฐานท่ี 9 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานใน

องค์กร (Staff rewards and training) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

สมมติฐานท่ี 10 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร 
(Organizational structure reformation) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

สมมติฐานท่ี 11 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร 
(Information technology tools) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ 
ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

สมมติฐานท่ี 12 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร 
(Commitment to learning) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน)  

สมมติฐานท่ี 13 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กร
ระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (Shared-vision) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ 
บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  
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สมมติฐานท่ี 14 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งใน
องค์กร (Open-mindedness) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ 
ภทัร จ ากดั (มหาชน) 

โดยแสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 9 - 14 ไว้ในตารางท่ี 4.27 - 4.32  
จากนัน้ท าการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือ ทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ตวั

แปรกลาง และตวัแปรกลาง ตามกรอบการวิจยั  โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพห ุ(Multiple 
Regression Analysis) ตามสมมติฐานท่ี 15 – 21 ดงัตอ่ไปนี ้

4.2.2.2 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ตวัแปรกลาง และตวัแปรตาม โดย
ใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพห ุ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือหาความสมัพนัธ์ของ
ตวัแปรวา่มีความสมัพนัธ์กนัในรูปเชิงเส้นหรือไม ่และมีความสมัพนัธ์ในทิศทางใด 

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ 7 ข้อดงัตอ่ไปนี ้
สมมติฐานท่ี 15  ปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการ (Business Process Re-

engineering) และการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning)   มีผลตอ่ คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust) 

สมมติฐานท่ี 16  ปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการ (Business Process Re-
engineering) และการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning)   มีผลตอ่ คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (Satisfaction) 

สมมติฐานท่ี 17  ปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการ (Business Process Re-
engineering) และการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning)   มีผลตอ่ คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (Commitment) 

สมมติฐานท่ี 18  ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) 
มีผลตอ่ ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (Internal Business 
Process Perspective) 

สมมติฐานท่ี 19  ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) 
มีผลตอ่ ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบ (Learning & Growth 
Perspective) 

สมมติฐานท่ี 20  ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) 
มีผลตอ่ ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า (Customer Perspective) 
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สมมติฐานท่ี 21  ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) 
มีผลตอ่ ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (Financial Perspective) 

 

4.2.2.1 การทดสอบสมมติฐานของผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย 2 ประชากร โดยใช้สถติ ิ
Independent Sample T-Test 

 สมมติฐานท่ี 1 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business 
Process Re-engineering) ระหวา่งธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งกนั  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจของ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) เท่ากบั บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจของ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ไมเ่ท่ากบั บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  
 

ตารางท่ี 4.19 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ  

(Business Process Re-engineering) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. t Sig. (2-tailed) 
การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธุรกิจ 

Equal variances 
assumed 

6.395 .013 2.448 .016 

Equal variances 
not assumed 

  2.405 .019 

 

จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ คา่ Sig. (2-tailed) เป็น 0.019 ซึ่งน้อยกวา่ ระดบันยัส าคญั 
0.05 
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ดงันัน้จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยั
ด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) และบริษัท บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 2 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational 
learning) ระหวา่งธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) มี
ความแตกตา่งกนั 

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กรของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) เท่ากบั บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กรของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) ไมเ่ท่ากบั บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  
 

ตารางท่ี 4.20 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร  

(Organizational learning) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

การเรียนรู้ขององค์กร Equal variances 
assumed 

3.729 .057 2.395 .019 

Equal variances 
not assumed 

  2.353 .021 

 

จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ คา่ Sig. (2-tailed) เป็น 0.019 ซึ่งน้อยกวา่ ระดบันยัส าคญั 
0.05  

ดงันัน้จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยั
ด้านการเรียนรู้ขององค์กร ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัท บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งกนั 
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สมมติฐานท่ี 3 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
(Relationship Quality) ระหวา่งธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งกนั 

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
 H0: คา่เฉล่ียปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) เท่ากบั บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)        
 H1: คา่เฉล่ียปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) ไมเ่ท่ากบั บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  
 

ตารางท่ี 4.21 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

 (Relationship Quality) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า  

Equal variances 
assumed 

.336 .564 2.643 .010 

Equal variances 
not assumed 

  2.640 .010 

 

จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ คา่ Sig. (2-tailed) เป็น 0.010 ซึ่งน้อยกวา่ ระดบันยัส าคญั 
0.05 

ดงันัน้จึงปฏิเสธสมมตฐิาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1   สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยั
ด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) และบริษัท บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งกนั 
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สมมติฐานท่ี 4 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กร 
(Organizational Performance) ระหวา่ง ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ 
ภทัร จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งกนั 

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียปัจจยัปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กรของ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) เท่ากบั บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียปัจจยัปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กรของ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ไมเ่ท่ากบั บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.22 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กร  

(Organizational Performance) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

ผลการด าเนินงานของ
องค์กร 

Equal variances 
assumed 

.741 .392 2.027 .046 

Equal variances 
not assumed 

  2.009 .048 

 

จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ คา่ Sig. (2-tailed) เป็น 0.046 ซึ่งน้อยกวา่ ระดบันยัส าคญั 
0.05  

ดงันัน้จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยั
ด้านผลการด าเนินงานขององค์กรของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) และบริษัท บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งกนั 
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จากการทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของทัง้ 4 ปัจจยั ได้แก่  การรือ้ปรับ
กระบวนการทางธรุกิจ  การเรียนรู้ขององค์กร คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  และผลการ
ด าเนินงานขององค์กร โดยการทดสอบสมมติฐานของผลตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 ประชากร เมื่อสุม่
ตวัอย่างจากแตล่ะประชากรเป็นอิสระกนั (Independent Samples Test)  

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 – 4 แสดงอยู่ในตารางท่ี 4.19 - 4.22 พบวา่ คา่เฉล่ีย
ของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร 
คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และคา่เ ฉล่ียของปัจจยัด้านผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ระหวา่ง ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัท บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05   

จากนัน้จะด าเนินการทดสอบสมมติฐานขัน้ตอ่ไป เพ่ือเปรียบเทียบวา่ องค์กรใด มี
คา่เฉล่ียปัจจยัทัง้ 4 ประการมากหรือน้อยกวา่กนั โดยท าการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 – 8 ดงัตอ่ไปนี ้ 
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สมมติฐานท่ี 5 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business 
Process Re-engineering) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน)  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจของ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจของ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.23 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ  

(Business Process Re-engineering) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธุรกิจ 

Equal variances 
assumed 

6.395 .013 2.448 .016 

Equal variances 
not assumed 

  2.405 .019 

 

จากตารางท่ี 4.23 พบวา่เป็นการทดสอบสมมติฐานแบบด้านเดียว ท่ีมีคา่  
Sig. (2-tailed) /2 เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และคา่ t เท่ากบั 2.405 ซึ่งเป็น
คา่บวก  

ดงันัน้จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของ ปัจจยั
ด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มากกวา่ บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
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สมมติฐานท่ี 6 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational 
learning) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กรของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กรของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.24 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร  

(Organizational learning) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

การเรียนรู้ขององค์กร Equal variances 
assumed 

3.729 .057 2.395 .019 

Equal variances 
not assumed 

  2.353 .021 

 

จากตารางท่ี 4.24 พบวา่เป็นการทดสอบสมมติฐานแบบด้านเดียว ท่ีมีคา่  
Sig. (2-tailed) /2 เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และคา่ t เท่ากบั 2.395 ซึ่งเป็น
คา่บวก  

ดงันัน้จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของ ปัจจยั
ด้านการเรียนรู้ขององค์กร ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน) 
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สมมติฐานท่ี 7 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship 
Quality) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กรของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.25 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

 (Relationship Quality) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า  

Equal variances 
assumed 

.336 .564 2.643 .010 

Equal variances 
not assumed 

  2.640 .010 

 

จากตารางท่ี 4.25 พบวา่เป็นการทดสอบสมมติฐานแบบด้านเดียว ท่ีมีคา่  
Sig. (2-tailed) /2 เท่ากบั 0.005 ซึ่งน้อยกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และคา่ t เท่ากบั 2.643 ซึ่งเป็น
คา่บวก  

ดงันัน้จึงปฏิเสธสมมตฐิาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยั
ด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มากกวา่ บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
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สมมติฐานท่ี 8 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational 
Performance) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 
(มหาชน) 

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กรของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กรของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.26 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านผลการด าเนินงานขององค์กร  

(Organizational Performance) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

ผลการด าเนินงานของ
องค์กร 

Equal variances 
assumed 

.741 .392 2.027 .046 

Equal variances 
not assumed 

  2.009 .048 

 

จากตารางท่ี 4.26 พบวา่เป็นการทดสอบสมมติฐานแบบด้านเดียว ท่ีมีคา่  
Sig. (2-tailed) /2 เท่ากบั 0.023 ซึ่งน้อยกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และคา่ t เท่ากบั 2.027 ซึ่งเป็น
คา่บวก  

ดงันัน้จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยั
ด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มากกวา่ บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
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ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 – 8 แสดงอยู่ในตารางท่ี 4.23 - 4.26 พบวา่ คา่เฉล่ีย
ของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร 
คา่เฉล่ียของปัจจยัปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และ  คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มากกวา่ บริษัท บริษัทหลกัทรัพย์ 
ภทัร จ ากดั (มหาชน) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  

จากตารางอธิบายความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ดงัตารางท่ี 3.1 ผู้ วิจยัจะท าการ
ทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจยัยอ่ย ๆ ของปัจจยัด้านการรือ้ปรับ
กระบวนการทางธรุกิจ และคา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร เพ่ือทดสอบวา่ปัจจยัย่อย
ใดท่ีท าให้คา่เฉล่ียของปัจจยัทัง้ 2 ประการ ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มากกวา่ บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) ดงัตอ่ไปนี ้ 
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สมมติฐานท่ี 9 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานใน
องค์กร (Staff rewards and training) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร ของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร ของ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.27 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่ 

พนกังานในองค์กร (Staff rewards and training) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

การจดัอบรมและการให้
รางวลัแก่พนกังานใน
องค์กร 

Equal variances 
assumed 

1.379 .244 -1.477 .143 

Equal variances 
not assumed 

  -1.464 .147 

 

จากตารางท่ี 4.27 พบวา่เป็นการทดสอบสมมติฐานแบบด้านเดียว ท่ีมีคา่  
Sig. (2-tailed) /2 เท่ากบั 0.072 ซึ่งมากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และคา่ t เท่ากบั -1.477 ซึ่งเป็น
คา่ลบ  

ดงันัน้จึงยอมรับสมมติฐาน H0 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านด้านการจดัอบรมและ
การให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
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สมมติฐานท่ี 10 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร 
(Organizational structure reformation) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัท
หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรของ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรของ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.28 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร  

(Organizational structure reformation) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

การปรับเปลีย่นโครงสร้าง
องค์กร 

Equal variances 
assumed 

12.168 .001 -.168 .867 

Equal variances 
not assumed 

  -.163 .871 

 

จากตารางท่ี 4.28 พบวา่เป็นการทดสอบสมมติฐานแบบด้านเดียว ท่ีมีคา่  
Sig. (2-tailed) /2 เท่ากบั 0.436 ซึ่งมากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และคา่ t เท่ากบั -0.163 ซึ่งเป็น
คา่ลบ  

ดงันัน้จึงดงันัน้จึงยอมรับสมมติฐาน H0 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยัด้าน การ
ปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ 
ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
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สมมติฐานท่ี 11 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร 
(Information technology tools) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ 
ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร ของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร ของ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.29 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร 

(Information technology tools) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

เคร่ืองมือทางเทคโนโลยี
สารสนเทศในองค์กร 

Equal variances 
assumed 

.224 .637 7.660 .000 

Equal variances 
not assumed 

  7.630 .000 

 

จากตารางท่ี 4.29 พบวา่เป็นการทดสอบสมมติฐานแบบด้านเดยีว ท่ีมีคา่  
Sig. (2-tailed) /2 เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และคา่ t เท่ากบั 7.660 ซึ่งเป็น
คา่บวก 

ดงันัน้จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยั
ด้านเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากั ด (มหาชน) มากกวา่ 
บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
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สมมติฐานท่ี 12 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร 
(Commitment to learning) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน)  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร ของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร ของ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.30 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร 

(Commitment to learning) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ือง
การเรียนรู้ขององค์กร 

Equal variances 
assumed 

.482 .489 3.024 .003 

Equal variances 
not assumed 

  3.034 .003 

 

จากตารางท่ี 4.30 พบวา่เป็นการทดสอบสมมติฐานแบบด้านเดียว ท่ีมีคา่  
Sig. (2-tailed) /2 เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และคา่ t เท่ากบั 3.024 ซึ่งเป็น
คา่บวก 

ดงันัน้จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยั
ด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มากกวา่ 
บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
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สมมติฐานท่ี 13 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กร
ระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (Shared-vision) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ 
บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กร ของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กร ของ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.31 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่ง

ผู้บริหารและพนกังาน (Shared-vision) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

ความเข้าใจร่วมกนัในด้าน
วิสยัทศัน์องค์กรระหว่าง
ผู้บริหารและพนกังาน 

Equal variances 
assumed 

2.328 .131 1.295 .199 

Equal variances 
not assumed 

  1.280 .204 

 

จากตารางท่ี 4.31 พบวา่เป็นการทดสอบสมมติฐานแบบด้านเดียว ท่ีมีคา่  
Sig. (2-tailed) /2 เท่ากบั 0.100 ซึ่งมากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และคา่ t เท่ากบั 1.295 ซึ่งเป็น
คา่บวก 

ดงันัน้จึงยอมรับสมมติฐาน H0 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านความเข้าใจร่วมกนัใน
ด้านวิสยัทศัน์องค์กร ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 
(มหาชน) 
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สมมติฐานท่ี 14 คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งใน
องค์กร (Open-mindedness) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ 
ภทัร จ ากดั (มหาชน)  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงันี ้
H0: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร ของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
H1: คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร ของ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางท่ี 4.32 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร  

(Open-mindedness) 
 

 
ตวัแปร 

 
ค่าแปรปรวน 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

 
t-test for Equality of Means 

F Sig. 
 
t 

 
Sig. (2-tailed) 

การยอมรับฟังความ
คิดเห็นที่แตกต่างใน
องค์กร 

Equal variances 
assumed 

1.573 .213 1.269 .208 

Equal variances 
not assumed 

  1.259 .212 

 

จากตารางท่ี 4.32 พบวา่เป็นการทดสอบสมมติฐานแบบด้านเดียว ท่ีมีคา่  
Sig. (2-tailed) /2 เท่ากบั 0.104 ซึ่งมากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และคา่ t เท่ากบั 1.269 ซึ่งเป็น
คา่บวก 

ดงันัน้จึงยอมรับสมมติฐาน H0 สรุปวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการยอมรับฟังความ
คิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน) 
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ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 9 – 14 แสดงอยู่ในตารางท่ี 4.27 - 4.32 พบวา่  
คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ซึ่งมีคา่เฉล่ียของปัจจยัย่อย

ในด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร และด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้าง
องค์กร ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) ท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05  

แตพ่บวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กร ของ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05  

สว่นคา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร ซึ่ง มีคา่เฉล่ียของปัจจยัย่อยในด้าน
ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน และด้านการยอมรับฟัง
ความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ 
ภทัร จ ากดั (มหาชน) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  

แตพ่บวา่ คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร ของ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05  
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4.2.2.2 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอสิระ ตัวแปรกลาง และตัวแปรตาม  
โดยใช้การวเิคราะห์ความถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 

ผู้ วิจยัท าการทดสอบสมมติฐานตามกรอบการวิจยั ดงัภาพท่ี 4.11 โดยการวิเคราะห์
ถดถอยพหคุณู(Multiple Regression Analysis) 

 
ภาพท่ี 4.11 

แสดงกรอบแนวคิดการวิจยั 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

จากกรอบการวิจยั ดงัภาพท่ี 4.11 ผู้ วิจยัแบ่งการทดสอบสมมติฐานออกเป็น 2 สว่น 
ดงันี ้ 

การทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 15 -17: เพ่ือทดสอบสมมติฐานระหวา่งกลุม่ของตวัแปร
อิสระ ด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ และ การเรียนรู้ขององค์กร กบั ตวัแปรตาม  ด้าน
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกจิ 
(Business Process Re-engirneering) 
- การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร 

(Staff rewards & training) 
- การปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์กร (Organizational 

structure reformation) 
- เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Tools) 

คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า  
(Relationship Quality) 
- ความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust) 
- ความพงึพอใจจากลกูค้า  (Satisfaction) 
- ข้อตกลงท่ีองค์กรมีต่อลกูค้า (Commitment) 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  
(Organizational Performance) 
- มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal 

business process perspective) 
- มุมมองด้านการเรียนรู้และเติบโต (Learning 

& Growth perspective) 
- มุมมองด้านลกูค้า (Customer perspective) 
- มุมมองด้านการเงิน (Financial perspective) 

 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรกลาง 

ตัวแปรตาม 

การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning) 
- ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร 

(Commitment to learning) 
- ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวสิยัทศัน์องค์กรระหวา่ง
ผู้บริหารและพนกังาน (Shared-vision) 

- การยอมรับฟังความคิดเหน็ท่ีแตกต่างในองค์กร 
(Open-mindedness) 
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การทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 18 - 21 : เพ่ือทดสอบสมมติฐานระหวา่งกลุม่ของตวัแปร
อิสระ ด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า กบั ตวัแปรตาม ด้านผลการด าเนินงานขององค์กร 

โดยแสดงการทดสอบสมมติฐานดงัตอ่ไปนี ้ 

การทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 15 -17: เพ่ือทดสอบสมมติฐานระหวา่งกลุม่ของตวัแปร
อิสระ ด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ และ การเรียนรู้ขององค์กร กบั  ตวัแปรตาม ด้าน
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ผู้ วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ตวัแปรอิสระพร้อมกนัทัง้หมด โดยการวิเคราะห์ถดถอย
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) วิธี stepwise ซึ่งเป็นการเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการ 
โดยใช้หลกัการทัง้วิธี Forward Selection และวิธี Backward Selection เพ่ือควบคมุอิทธิพลท่ี 
ตวัแปรอิสระมีตอ่กนั ทัง้นีเ้พ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกนัในการแปลความหมาย  

ดงันัน้ เพ่ือความสะดวกในการแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยัจึงได้ก าหนด 
อกัษรย่อ ดงัตอ่ไปนี ้
- BPR_SRT  = การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่

พนกังานในองค์กร (Staff rewards & training)  
- BPR_OSR = การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร 

(Organizational structure reformation) 
- BPR_ITT = การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ  

(IT Tools) 
- OL_CTL = การเรียนรู้ขององค์กร ด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร 

(Commitment to learning) 
- OL_SV  = การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่ง

ผู้บริหารและพนกังาน (Shared-vision) 
- OL_OM = การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร  

(Open-midedness) 
- RQ_T  = คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust) 
- RQ_S  = คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (Satisfaction) 
- RQ_C  = คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (Commitment) 
- Y = คา่พยากรณ์ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ผลคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในด้านตา่ง ๆ  
- β1, β2, β3, ... , βk     =   คา่สมัประสิทธ์ิถดถอยเชิงสว่น (Partial Regression Coefficient) 
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 สมมติฐานท่ี 15  ปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการ (Business Process Re-
engineering) และการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning)   มีผลกระทบ คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust) 

 
ภาพท่ี 4.12 

แสดงกรอบการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 15 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานทางสถิติ  
 
 
 

 
จากการวิเคราะห์คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Person Correlation) ระหวา่งปัจจยั 

ตา่ง ๆ ท่ีมีผลตอ่  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ 
(Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) ของสมมติฐานการวิจยั 
สามารถแสดงได้ดงัตารางท่ี 4.33 

 

 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ (BPR) 
- การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานใน
องค์กร (BPR_SRT) 

- การปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร  (BPR_OSR) 
- เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (BPR_ITT) 

คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า (RQ) 
- ความเชื่อใจจากลูกค้า (RQ_T) 
- ความพงึพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 
- ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า (RQ_C) 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 

การเรียนรู้ขององค์กร (OL) 
- ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร  

(OL_CTL) 
- ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กร
ระหว่างผู้บริหารและพนกังาน  (OL_SV) 

- การยอมรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่างใน
องค์กร (OL_OM) 

P2 

P1 

P3 

P4 

P5 

P6 
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ตารางท่ี 4.33 
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าแสดงคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัตา่ง  ๆท่ีมีผลตอ่ 

คณุภาพความสมัพนัธ์ลกูค้า (Relationship Quality) 
 

Correlations 

  BPR_
SRT 

BPR_
OSR 

BPR_ 
ITT OL_CTL OL_SV OL_OM RQ_T RQ_S RQ_C 

BPR_SRT Pearson Correlation 1         

Sig. (2-tailed)          

BPR_OSR Pearson Correlation .527** 1        

Sig. (2-tailed) .000         

BPR_ITT Pearson Correlation .207 .326** 1       

Sig. (2-tailed) .057 .002        

OL_CTL Pearson Correlation .238* .158 .222* 1      

Sig. (2-tailed) .028 .149 .041       

OL_SV Pearson Correlation .546** .475** .403** .392** 1     

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000      

OL_OM Pearson Correlation .382** .397** .357** .150 .425** 1    

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .171 .000     

RQ_T Pearson Correlation .306** .321** .476** .352** .463** .409** 1   

Sig. (2-tailed) .004 .003 .000 .001 .000 .000    

RQ_S Pearson Correlation .395** .467** .418** .177 .461** .596** .582** 1  

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .105 .000 .000 .000   

RQ_C Pearson Correlation .332** .424** .487** .091 .471** .506** .457** .661** 1 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .410 .000 .000 .000 .000  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

จากตารางท่ี 4.33 เป็นการแสดงคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Correlation) ท่ีแสดง
ระดบัและทิศทางความสมัพนัธ์ของตวัแปรแตล่ะตวัแปรท่ีมีผลตอ่ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
(Relationship Quality) ในด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า 
(RQ_S) และด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (Commitment) พบวา่ ปัจจยัย่อยของการรือ้ปรับ
กระบวนการทางธรุกิจ และปัจจยัย่อยของการเรียนรู้ขององค์กร ได้แก่  
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การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานใน
องค์กร (BPR_SRT) มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกตอ่ตวัแปรด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ใน
ด้าน ความเช่ือใจจากลกูค้ า (RQ_T) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.306 และ Sig เท่ากบั 
0.004) ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_C) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.395 และ Sig 
เท่ากบั 0.000) และด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C)  (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 
0.332 และ Sig เท่ากบั 0.002)   

การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (BPR_OSR) 
มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกตอ่ตวัแปรด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ในด้าน ความเช่ือใจจาก
ลกูค้า (RQ_T) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.321 และ Sig เท่ากบั 0.003) ด้านความพึงพอใจ
จากลกูค้า (RQ_C) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.467 และ Sig เท่ากบั 0.000) และด้าน
ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C)  (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.424 และ Sig เท่ากบั 
0.000)    

การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้าน เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ  มี
ความสมัพนัธ์ในเชิงบวกตอ่ตวัแปรด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ในด้าน ความเช่ือใจจาก
ลกูค้า (RQ_T) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.476 และ Sig เท่ากบั 0.000) ด้านความพึงพอใจ
จากลกูค้า (RQ_C) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.418 และ Sig เท่ากบั 0.000) และด้าน
ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C)  (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.487 และ Sig เท่ากบั 
0.000) 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้าน ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร  (OL_CTL)  
มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกตอ่ตวัแปรด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ในด้าน ความเช่ือใจจา ก
ลกูค้า (RQ_T) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.352 และ Sig เท่ากบั 0.001) แตไ่มม่ี
ความสมัพนัธ์กบั ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_C) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.177 
และ Sig เท่ากบั 0.105 ซึ่งมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.01 ท่ีก าหนด) และด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมี
ตอ่ลกูค้า (RQ_C) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.091 และ Sig เท่ากบั 0.410 ซึ่งมากกวา่ระดบั
นยัส าคญั 0.01 ท่ีก าหนด)  

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหาร
และพนกังาน (OL_SV)  มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกตอ่ตวัแปรด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ในด้าน ความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.463 และ Sig เท่ากบั 
0.000) ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_C) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.461 และ Sig 
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เท่ากบั 0.000) และด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C)  (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 
0.471 และ Sig เท่ากบั 0.000) 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (OL_OM)  
มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกตอ่ตวัแปรด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ในด้าน ความเช่ือใจจาก
ลกูค้า (RQ_T) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.409 และ Sig เท่ากบั 0.000) ด้านความพึงพอใจ
จากลกูค้า (RQ_C) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.596 และ Sig เท่ากบั 0.000) และด้าน
ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C)  (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.506 และ Sig เท่ากบั 
0.000)  
 

สมมติฐานทางสถิติ (P) 
P1: การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร 
(BPR_SRT) มีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 

H0: βBPR_SRT  = 0 

H1: β BPR_SRT   0 
P2: การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (BPR_OSR) มีผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 

H0: βBPR_OSR   = 0 

H1: β BPR_OSR     0 
P3: การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (BPR_ITT) มีผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 

H0: βBPR_ITT  = 0 

H1: βBPR_ITT    0 
P4: การเรียนรู้ขององค์กร ด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (OL_CTL) มีผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 

H0: βOL_CTL  = 0 

H1: βOL_CTL    0 
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P5: การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและ
พนกังาน (OL_SV) มีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 

H0: βOL_SV  = 0 

H1: βOL_SV    0 
P6: การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (OL_OM) มีผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 

H0 : βOL_OM  = 0 

H1: βOL_OM     0 

จากตารางท่ี 4.33 พบวา่คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีแสดงระดบัและทิศทาง
ความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ตามสมมติฐาน P1, P2, P3, P4, P6 และ P7 พบวา่
ท่ีระดบั significant  0.01 การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(BPR_ITT ) มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์มากท่ีสดุ เท่ากบั 0.476** และมีคา่ significant  เท่ากบั 
0.000 รองลงมาคือ การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่ง
ผู้บริหารและพนกังาน  (OL_SV ) เท่ากบั 0.463** และมีคา่ significant  เท่ากบั 0.000   การเรียนรู้
ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่ง (OL_OM ) เท่ากบั 0.409**  การเรียนรู้ของ
องค์กรด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (OL_CTL) เท่ากบั 0.352** และมีคา่ 
significant  เท่ากบั 0.001 การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับโครงสร้างองค์กร  
(BPR_OSR ) เท่ากบั 0.321** และมีคา่ significant  เท่ากบั 0.000  และ การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธรุกิจ ด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์ก ร (BPR_SRT ) และมีคา่ 
significant  เท่ากบั 0.004  

หมายความวา่ ตวัแปรอิสระทกุตวั มีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตามไปในทิศทาง
เดียวกนั ผู้ วิจยัจึงได้ท าการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์ตวัแปรอิสระพร้อมกนัทัง้หมด 6 ตวัแปร
ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ดงันี ้
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ตารางท่ี 4.34 
Model Summary ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 
 

Model Summaryb 
Model R R2 Adjusted 

R2 
Std.Error 

of the 
estimate 

Changes Statics 
R 

square 
change 

F 
change 

df1 df2 Sig.F 
Change 

1 .476a .226 .217 .57139 .226 24.301 1 83 .000 
2 .561b .314 .298 .54127 .088 10.494 1 82 .002 

a. Predictors: (Constant), BPR_ITT 

b. Predictors: (Constant), BPR_ITT, OL_SV 

c. Dependent Variable: RQ_T 

 

จากตารางท่ี 4.34 พบวา่กลุม่ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้าในด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) โดยพิจารณาจากโมเดล 2 มีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์พหคุณู (Multiple Correlations: R) มากท่ีสดุเท่ากบั 0.561 และกลุม่ของปัจจยั
สามารถอธิบายความผนัแปรของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ในด้าน
ความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) ได้ร้อยละ 29.8 
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ตารางท่ี 4.35 
คา่ความแปรปรวนของปัจจยัท่ีมีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 
 

ANOVAc 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.934 1 7.934 24.301 .000a 

Residual 27.099 83 .326   

Total 35.033 84    

2 Regression 11.008 2 5.504 18.787 .000b 

Residual 24.024 82 .293   

Total 35.033 84    

a. Predictors: (Constant), BPR_ITT 

b. Predictors: (Constant), BPR_ITT, OL_SV 

c. Dependent Variable: RQ_T 

 

จากตารางท่ี 4.35 โมเดล 2 พบวา่มีคา่ significant เท่ากบั .000 น้อยกวา่ 0.05 ซึ่ง
เป็นคา่ α ท่ีก าหนด หมายความวา่มีตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม 
RQ_T การทดสอบวา่มีตวัแปรใดบ้างท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม RQ_T สามารถแสดงได้ดงั
ตารางท่ี 4.36 
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ตารางท่ี 4.36 
ผลลพัธ์แสดงคา่สมัประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Coefficients) ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.384 .283  8.420 .000 

BPR_ITT .395 .080 .476 4.930 .000 

2 (Constant) 1.475 .388  3.801 .000 

BPR_ITT .287 .083 .345 3.457 .001 

OL_SV .364 .112 .324 3.239 .002 

 
จากตารางท่ี 4.36 พบวา่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% คา่ Significant ของตวัแปรอิสระ

ทัง้ 2 ตวั คือ การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ  (BPR_ITT) 
และการเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและ
พนกังาน (OL_SV) น้อยกวา่ 0.05 ซึ่งเป็นคา่ α ท่ีก าหนด จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 กลา่วคือ การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ  
(BPR_ITT) และการเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่ง
ผู้บริหารและพนกังาน (OL_SV) มีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจาก
ลกูค้า (RQ_T) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิ

จากโมเดล 2 สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงเส้นของกลุม่ตวัอย่าง ได้ดงันี ้
Y = β0 + β1 (BPR_ITT) + β2 (OL_SV)  
Y = 1.475 + 0.287(BPR_ITT) + 0.364 (OL_SV)  

 จากสมการข้างต้น หมายถึง เมื่อ การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจด้านเคร่ืองมือ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (BPR_ITT)  และ การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้าน
วิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (OL_SV) เพ่ิมขึน้ จะสง่ผลให้  คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) เพ่ิมขึน้ด้วย 
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สมมติฐานท่ี 16  ปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการ (Business Process Re-
engineering) และการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning)   มีผลกระทบ คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (Satisfaction) 

 
ภาพท่ี 4.13 

แสดงกรอบการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 16 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานทางสถิติ  
 
 
 
 

สมมติฐานทางสถิติ (P) 
P7: การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร 
(BPR_SRT) มีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 

H0: βBPR_SRT  = 0 

H1: β BPR_SRT   0 

 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ (BPR) 
- การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานใน
องค์กร (BPR_SRT) 

- การปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร  (BPR_OSR) 
- เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (BPR_ITT) 

คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า (RQ) 
- ความเชื่อใจจากลกูค้า (RQ_T) 
- ความพึงพอใจจากลูกค้า (RQ_S) 
- ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า (RQ_C) 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 

การเรียนรู้ขององค์กร (OL) 
- ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร  

(OL_CTL) 
- ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กร
ระหว่างผู้บริหารและพนกังาน  (OL_SV) 

- การยอมรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่างใน
องค์กร (OL_OM) 

P8 

P7 

P9 

P10 

P11 

P12 
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P8: การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (BPR_OSR) มีผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 

H0: βBPR_OSR   = 0 

H1: β BPR_OSR     0 
P9: การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (BPR_ITT) มีผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 

H0: βBPR_ITT  = 0 

H1: βBPR_ITT    0 
P10: การเรียนรู้ขององค์กร ด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (OL_CTL) มีผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 

H0: βOL_CTL  = 0 

H1: βOL_CTL    0 
P11: การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและ
พนกังาน (OL_SV) มีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 

H0: βOL_SV  = 0 

H1: βOL_SV    0 
P12: การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (OL_OM) มีผล
ตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 

H0 : βOL_OM  = 0 

H1: βOL_OM     0 
 

จากตารางท่ี 4.33 พบวา่คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีแสดงระดบัและทิศทาง
ความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ตามสมมติฐาน P7, P8, P9, P10, P11 และ P12 
พบวา่ท่ีระดบั significant  0.01 การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่ง
ในองค์กร (OL_OM) มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์มากท่ีสดุ เท่ากบั 0.596** และมีคา่ significant  
เท่ากบั .000 รองลงมาคือ การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับโครงสร้างองค์กร 
(BPR_OSR) เท่ากบั 0.467** และมีคา่ significant  เท่ากบั 0.000   การเรียนรู้ขององค์กร ด้าน
ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (OL_SV) เท่ากบั 0.461** 
และมีคา่ significant  เท่ากบั 0.000  การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยี
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สารสนเทศ (BPR_ITT) เท่ากบั 0.418** และมีคา่ significant  เท่ากบั .000 และ การรือ้ปรับ
กระบวนการทางธรุกิจ ด้านการจดัอบรมและให้รางวลัแก่พนกังาน (BPR_SRT) เท่ากบั 0.395** 
และมีคา่ significant  เท่ากบั .000 

หมายความวา่ ตวัแปรอิสระบางตวั มีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตามไปในทิศทาง
เดียวกนั ผู้ วิจยัจึงได้ท าการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์ตวัแปรอิสระพร้อมกนัทัง้หมด 5 ตวัแปร
ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ดงันี ้
 

ตารางท่ี 4.37 
Model Summary ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 
 

Model Summaryb 
Model R R2 Adjusted 

R2 
Std.Error 

of the 
estimate 

Changes Statics 
R 

square 
change 

F 
change 

df1 df2 Sig.F 
Change 

1 .596a .355 .348 .55362 .355 45.778 1 83 .000 
2 .647b .419 .405 .52894 .063 8.924 1 82 .004 
3 .669c .447 .427 .51896 .029 4.187 1 81 .044 

a. Predictors: (Constant), OL_OM 

b. Predictors: (Constant), OL_OM, BPR_OSR 

c. Predictors: (Constant), OL_OM, BPR_OSR, BPR_ITT 

d. Dependent Variable: RQ_S 

 

จากตารางท่ี 4.37 พบวา่กลุม่ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้าใน ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) โดยพิจารณาจากโมเดล 3 มีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์พหคุณู (Multiple Correlations: R) มากท่ีสดุเท่ากบั 0.669 และกลุม่ของปัจจยั
สามารถอธิบายความผนัแปรของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ใน ด้าน
ความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) ได้ร้อยละ 42.7 

 



 
150 

 

  

ตารางท่ี 4.38 
คา่ความแปรปรวนของปัจจยัท่ีมีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 
 

ANOVAc 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.031 1 14.031 45.778 .000a 

Residual 25.439 83 .306   

Total 39.469 84    

2 Regression 16.527 2 8.264 29.536 .000b 

Residual 22.942 82 .280   

Total 39.469 84    

3 Regression 17.655 3 5.885 21.851 .000c 

Residual 21.815 81 .269   

Total 39.469 84    

a. Predictors: (Constant), OL_OM 

b. Predictors: (Constant), OL_OM, BPR_OSR 

c. Predictors: (Constant), OL_OM, BPR_OSR, BPR_ITT 

d. Dependent Variable: RQ_S 

 

จากตารางท่ี 4.38 โมเดล 3 พบวา่มีคา่ significant เท่ากบั .000 น้อยกวา่ 0.05 ซึ่ง
เป็นคา่ α ท่ีก าหนด หมายความวา่ มีตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม 
RQ_S การทดสอบวา่มีตวัแปรใดบ้างท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม RQ_S สามารถแสดงได้ดงั
ตารางท่ี 4.39 
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ตารางท่ี 4.39 
ผลลพัธ์แสดงคา่สมัประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Coefficients) ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.454 .319  4.559 .000 

OL_OM .615 .091 .596 6.766 .000 

2 (Constant) .715 .392  1.823 .072 

OL_OM .503 .095 .487 5.315 .000 

BPR_OSR .320 .107 .274 2.987 .004 

3 (Constant) .497 .399  1.244 .217 

OL_OM .451 .096 .437 4.691 .000 

BPR_OSR .272 .108 .233 2.532 .013 

a. Dependent Variable: RQ_S 

 
จากตารางท่ี 4.39 พบวา่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% คา่ Significant ของตวัแปรอิสระ

ทัง้ 2 ตวั คือ การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (OL_OM) 
และการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับโครงสร้างองค์กร (BPR_OSR)น้อยกวา่ 0.05 
ซึ่งเป็นคา่ α ท่ีก าหนด จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 กลา่วคือ การเรียนรู้ของ
องค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (OL_OM) และการรือ้ปรับ
กระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับโครงสร้างองค์กร (BPR_OSR) มีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์
กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S)อย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิ

จากโมเดล 3 สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงเส้นของกลุม่ตวัอย่าง ได้ดงันี ้
Y = β0  + β1  (OL_OM) + β2  (BPR_OSR) 
Y = 0.497 + 0.451(OL_OM) + 0.272 (BPR_OSR) 
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 จากสมการข้างต้น หมายถึง เมื่อ  การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความ
คิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (OL_OM) และการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับ
โครงสร้างองค์กร (BPR_OSR) เพ่ิมขึน้ จะสง่ผลให้  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าด้านความพึง
พอใจจากลกูค้า (RQ_S) เพ่ิมขึน้ด้วย 
 

สมมติฐานท่ี 17  ปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการ (Business Process Re-
engineering) และการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning)   มีผลกระทบ คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (Commitment) 

 
ภาพท่ี 4.14 

แสดงกรอบการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 17 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานทางสถิติ  
 
 
 
 

 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ (BPR) 
- การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานใน
องค์กร (BPR_SRT) 

- การปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร  (BPR_OSR) 
- เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (BPR_ITT) 

คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า (RQ) 
- ความเชื่อใจจากลกูค้า (RQ_T) 
- ความพงึพอใจจากลกูค้า (RQ_S) 
- ข้อตกลงท่ีองค์กรมีต่อลูกค้า 

(RQ_C) 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 

การเรียนรู้ขององค์กร (OL) 
- ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร  

(OL_CTL) 
- ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กร
ระหว่างผู้บริหารและพนกังาน  (OL_SV) 

- การยอมรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่างใน
องค์กร (OL_OM) 

P14 

P13 

P15 

P16 

P17 

P18 
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สมมติฐานทางสถิติ (P) 
P13: การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร 
(BPR_SRT) มีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) 

H0: βBPR_SRT  = 0 

H1: β BPR_SRT   0 
P14: การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (BPR_OSR) มีผล
ตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) 

H0: βBPR_OSR   = 0 

H1: β BPR_OSR     0 
P15: การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร (BPR_ITT) มีผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) 

H0: βBPR_ITT  = 0 

H1: βBPR_ITT    0 
P16: การเรียนรู้ขององค์กร ด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร (OL_CTL) มีผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) 

H0: βOL_CTL  = 0 

H1: βOL_CTL    0 
P17: การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและ
พนกังาน (OL_SV) มีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า 
(RQ_C) 

H0: βOL_SV  = 0 

H1: βOL_SV    0 
P18: การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (OL_OM) มีผล
ตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) 

H0 : βOL_OM  = 0 

H1: βOL_OM     0 
 

จากตารางท่ี 4.33 พบวา่คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีแสดงระดบัและทิศทาง
ความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ตามสมมติฐาน P13, P14, P15, P16, P17 และ 
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P18 พบวา่ท่ีระดบั significant  0.01 การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ี
แตกตา่งในองค์กร (OL_OM) มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์มากท่ีสดุ เท่า กบั 0.506** และมีคา่ 
significant  เท่ากบั 0.000 รองลงมาคือ การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านเคร่ืองมือ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (BPR_ITT) เท่ากบั 0.487** และมีคา่ significant  เท่ากบั 0.000   การเรียนรู้
ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (OL_SV) 
 เท่ากบั 0.471** และมีคา่ significant เท่ากบั 0.000      การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้าน
การปรับโครงสร้างองค์กร (BPR_OSR) เท่ากบั 0.424** และมีคา่ significant เท่ากบั 0.000 และ 
การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการจดัอบรมและให้รางวลัแก่พนกังาน (BPR_SRT) เท่ากบั 
0.332** และมีคา่ significant เท่ากบั 0.002 

หมายความวา่ ตวัแปรอิสระบางตวั มีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตามไปในทิศทาง
เดียวกนั ผู้ วิจยัจึงได้ท าการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์ตวัแปรอิสระพร้อมกนัทัง้หมด 5 ตวัแปร 
ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ดงันี ้
 

ตารางท่ี 4.40  
Model Summary ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) 
 

Model Summaryb 
Model R R2 Adjusted 

R2 
Std.Error 

of the 
estimate 

Changes Statics 
R 

square 
change 

F 
change 

df1 df2 Sig.F 
Change 

1 .506a .256 .247 .54926 .256 28.554 1 83 .000 
2 .603b .364 .348 .51105 .108 13.878 1 82 .000 
3 .634c .401 .379 .49870 .038 5.110 1 81 .026 

a. Predictors: (Constant), OL_OM 

b. Predictors: (Constant), OL_OM, BPR_ITT 

c. Predictors: (Constant), OL_OM, BPR_ITT, OL_SV 

d. Dependent Variable: RQ_C 

 



 
155 

 

  

จากตารางท่ี 4.40 พบวา่กลุม่ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้าในด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) โดยพิจารณาจากโมเดล 3 มีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์พหคุณู (Multiple Correlations: R) มากท่ีสดุเท่ากบั 0.634 และกลุม่ของปัจจยั
สามารถอธิบายความผนัแปรของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ในด้าน
ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) ได้ร้อยละ 37.9 
 

ตารางท่ี 4.41 
คา่ความแปรปรวนของปัจจยัท่ีมีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) 
 

ANOVAc 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.615 1 8.615 28.554 .000a 

Residual 25.040 83 .302   

Total 33.655 84    

2 Regression 12.239 2 6.120 23.432 .000b 

Residual 21.416 82 .261   

Total 33.655 84    

3 Regression 13.510 3 4.503 18.108 .000c 

Residual 20.145 81 .249   

Total 33.655 84    

a. Predictors: (Constant), OL_OM 

b. Predictors: (Constant), OL_OM, BPR_ITT 

c. Predictors: (Constant), OL_OM, BPR_ITT, OL_SV 

d. Dependent Variable: RQ_C 

 

จากตารางท่ี 4.41 โมเดล 3 พบวา่มีคา่ significant เท่ากบั .000 น้อยกวา่ 0.05 ซึ่ง
เป็นคา่ α ท่ีก าหนด หมายความวา่มีตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม 
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RQ_C การทดสอบวา่มีตวัแปรใดบ้างท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม RQ_C สามารถแสดงได้ดงั
ตารางท่ี 4.42 

 
ตารางท่ี 4.42  

ผลลพัธ์แสดงคา่สมัประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Coefficients) ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าใน ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.018 .316  6.380 .000 

OL_OM .482 .090 .506 5.344 .000 

2 (Constant) 1.445 .332  4.349 .000 

OL_OM .362 .090 .381 4.035 .000 

BPR_ITT .286 .077 .351 3.725 .000 

3 (Constant) .991 .381  2.601 .011 

OL_OM .293 .093 .308 3.159 .002 

BPR_ITT .233 .078 .287 2.974 .004 

OL_SV .248 .110 .225 2.261 .026 

a. Dependent Variable: RQ_C 

 
จากตารางท่ี 4.42 พบวา่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% คา่ Significant ของตวัแปรอิสระ

ทัง้ 3 ตวั คือ การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (OL_OM) 
การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ (BPR_ITT) และการเรียนรู้
ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (OL_SV) 
น้อยกวา่ 0.05 ซึ่งเป็นคา่ α ท่ีก าหนด จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 กลา่วคือ 
การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (OL_OM) การรือ้ปรับ
กระบวนการทางธรุกิจ ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ (BPR_ITT) และการเรียนรู้ขององค์กร 
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ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (OL_SV) มีผลตอ่
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิ

จากโมเดล 3 สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงเส้นของกลุม่ตวัอย่าง ได้ดงันี ้
Y = β0  + β1  (OL_OM) + β2  (BPR_ITT) + β3  (OL_SV) 
Y = 0.991 + 0.293 (OL_OM) + 0.233 (BPR_ITT) + 0.248 (OL_SV) 

 จากสมการข้างต้น หมายถึง เมื่อ  การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความ
คิดเห็นท่ีแตกตา่งในองค์กร (OL_OM) การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยี
สารสนเทศ (BPR_ITT) และการเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กร
ระหวา่งผู้บริหารและพนกังาน (OL_SV) เพ่ิมขึน้ จะสง่ผลให้ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าด้าน
ข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) เพ่ิมขึน้ด้วย 

การทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 18 -21: เพ่ือทดสอบสมมติฐานระหวา่งกลุม่ของตวัแปร
อิสระ ด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า กบั ตวัแปรตาม ผลการด าเนินงานขององค์กร 

ผู้ วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ตวัแปรอิสระพร้อมกนัทัง้หมด โดยการวิเคราะห์ถดถอย
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) วิธี stepwise ซึ่งเป็นการเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการ 
โดยใช้หลกัการทัง้วิธี Forward Selection และวิธี Backward Selection เพ่ือควบคมุอิทธิพลท่ีตวั
แปรมีอิสระตอ่กนั ทัง้นีเ้พ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกนัในการแปลความหมาย  

ดงันัน้ เพ่ือความสะดวกในการแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยัจึงได้ก าหนด 
อกัษรย่อ ดงัตอ่ไปนี ้
- RQ_T  = คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust) 
- RQ_S  = คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (Satisfaction) 
- RQ_C  = คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (Commitment) 
- OP_IBP = ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (Internal Business 

Perspective) 
- OP_LG = ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (Learning & 

Growth Perspective) 
- OP_CP = ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า (Customer Perspective) 
- OP_FN = ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (Financial Perspective) 
- Y = คา่พยากรณ์ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร 
- β1, β2, β3, ... , βk     =   คา่สมัประสิทธ์ิถดถอยเชิงสว่น (Partial Regression Coefficient) 
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สมมติฐานท่ี 18  ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) 
มีผลกระทบ ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (Internal Business 
Process Perspective) 

 
ภาพท่ี 4.15 

แสดงกรอบการทดสอบสมมติฐานท่ี 18 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

จากการวิเคราะห์คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีมีผลตอ่  คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ (Independent 
Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) ของสมมติฐานการวิจยั สามารถแสดงได้ดงั
ตารางท่ี 4.43 
 

คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า (RQ) 
- ความเชื่อใจจากลกูค้า (RQ_T) 
- ความพงึพอใจจากลกูค้า  (RQ_S) 
- ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า (RQ_C) 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  (OP) 
- มุมมองด้านกระบวนการภายใน 

(OP_IBP) 
- มมุมองด้านการเรียนรู้และเติบโต  (OP_LG) 
- มมุมองด้านลกูค้า (OP_CP) 
- มมุมองด้านการเงิน (OP_FN) 
 

P19 
P20 

P21 
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ตารางท่ี 4.43 
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าแสดงคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัตา่ง  ๆท่ีมีผลตอ่ 

คณุภาพความสมัพนัธ์ลกูค้า 
 

Correlations 

  RQ_T RQ_S RQ_C OP_IBP OP_LG OP_CP OP_FN 

RQ_T Pearson Correlation 1       

Sig. (2-tailed)        

RQ_S Pearson Correlation .582** 1      

Sig. (2-tailed) .000       

RQ_C Pearson Correlation .457** .661** 1     

Sig. (2-tailed) .000 .000      

OP_IBP Pearson Correlation .565** .644** .681** 1    

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000     

OP_LG Pearson Correlation .406** .434** .420** .459** 1   

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000    

OP_CP Pearson Correlation .567** .634** .639** .728** .475** 1  

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000   

OP_FN Pearson Correlation .551** .643** .583** .669** .444** .757** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

จากตารางท่ี 4.43 เป็นการแสดงคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Correlation) ท่ีแสดง
ระดบัและทิศทางความสมัพนัธ์ของตวัแปรแตล่ะตวัแปรท่ีมีผลตอ่ ผลการด าเนินงานขององค์กร 
(Organizational Performance) ในด้านมมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) ด้านมมุมองการ
เรียนรู้และเตบิโต (OP_LG) ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) และด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) พบวา่ 
ปัจจยัย่อยของคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ได้แก่  

ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกตอ่ตวัแปรด้านผลการ
ด าเนินงานในองค์กร ในด้าน มมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
เป็น 0.565 และ Sig เท่ากบั 0.000) ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) (คา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เป็น 0.406 และ Sig เท่ากบั 0.000) ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) (คา่สมัประสิทธ์ิ
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สหสมัพนัธ์เป็น 0.567 และ Sig เท่ากบั 0.000) และด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) (คา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เป็น 0.551 และ Sig เท่ากบั 0.000)   

ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกตอ่ตวัแปรด้านผล
การด าเนินงานในองค์กร ในด้าน มมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) (คา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เป็น 0.644 และ Sig เท่ากบั 0.000) ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) (คา่
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.434 และ Sig เท่ากบั 0.000) ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) (คา่
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.634 และ Sig เท่ากบั 0.000) และด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) (คา่
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.643 และ Sig เท่ากบั 0.000)   

ด้านข้อตกลงท่ีมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกตอ่ตวัแปรด้านผลการ
ด าเนินงานในองค์กร ในด้าน มมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
เป็น 0.681 และ Sig เท่ากบั 0.000) ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) (คา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เป็น 0.420 และ Sig เท่ากบั 0.000) ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) (คา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เป็น 0.639 และ Sig เท่ากบั 0.000) และด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) (คา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เป็น 0.583 และ Sig เท่ากบั 0.000)   
 

สมมติฐานทางสถิติ (P) 
P19: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) 

H0: βRQ_T  = 0 

H1: β RQ_T   0 
P20: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) 

H0: βRQ_S   = 0 

H1: β RQ_S     0 
P21: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) 

H0: βRQ_C  = 0 

H1: βRQ_C    0 
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จากตารางท่ี 4.43 พบวา่คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีแสดงระดบัและทิศทาง
ความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ตามสมมติฐาน P19, P20 และ P21 พบวา่ท่ีระดบั 
significant 0.01 คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) มีคา่
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์มากท่ีสดุ เท่ากบั 0.681** และมีคา่ significant เท่ากบั .000 รองลงมาคือ 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) เท่ากบั 0.644** และมีคา่ 
significant  เท่ากบั .000   และ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า 
(RQ_T) เท่ากบั 0.565**  และมีคา่ significant  เท่ากบั .000 

หมายความวา่ ตวัแปรอิสระทกุตวั มีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตามไปในทิศทาง
เดียวกนั ผู้ วิจยัจึงได้ท าการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์ตวัแปรอิสระพร้อมกนัทัง้หมด 3 ตวัแปร 
ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ดงันี ้
 

ตารางท่ี 4.44 
Model Summary ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ ผลการด าเนินงานขององค์กร  

ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) 
 

Model Summaryb 
Model R R2 Adjusted 

R2 
Std.Error 

of the 
estimate 

Changes Statics 
R 

square 
change 

F 
change 

df1 df2 Sig.F 
Change 

1 .681a .464 .457 .54495 .464 71.829 1 83 .000 
2 .738b .545 .534 .50512 .081 14.605 1 82 .000 
3 .754c .568 .552 .49500 .023 4.388 1 81 .039 

a. Predictors: (Constant), RQ_C 

b. Predictors: (Constant), RQ_C, RQ_T 

c. Predictors: (Constant), RQ_C, RQ_T, RQ_S 

d. Dependent Variable: OP_IBP 

 

จากตารางท่ี 4.44 พบวา่กลุม่ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร 
ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) โดยพิจารณาจากโมเดล 3 มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
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พหคุณู (Multiple Correlations: R) มากท่ีสดุเท่ากบั 0.754 และกลุม่ของปัจจยัสามารถอธิบาย
ความผนัแปรของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการ
ภายใน (OP_IBP) ได้ร้อยละ 55.2 

 
ตารางท่ี 4.45  

คา่ความแปรปรวนของปัจจยัท่ีมีผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร  
ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) 

 
ANOVAc 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21.331 1 21.331 71.829 .000a 

Residual 24.648 83 .297   

Total 45.979 84    

2 Regression 25.057 2 12.529 49.104 .000b 

Residual 20.922 82 .255   

Total 45.979 84    

3 Regression 26.132 3 8.711 35.551 .000c 

Residual 19.847 81 .245   

Total 45.979 84    

a. Predictors: (Constant), RQ_C 

b. Predictors: (Constant), RQ_C, RQ_T 

c. Predictors: (Constant), RQ_C, RQ_T, RQ_S 

d. Dependent Variable: OP_IBP 

 

จากตารางท่ี 4.45 โมเดล 3 พบวา่มีคา่ significant เท่ากบั .000 น้อยกวา่ 0.05 ซึ่ง
เป็นคา่ α ท่ีก าหนด หมายความวา่มีตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม 
OP_IBP การทดสอบวา่มีตวัแปรใดบ้างท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม OP_IBP สามารถแสดงได้
ดงัตารางท่ี 4.46 
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ตารางท่ี 4.46 
ผลลพัธ์แสดงคา่สมัประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Coefficients) ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ 

ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .722 .351  2.061 .042 

RQ_C .796 .094 .681 8.475 .000 

2 (Constant) -.022 .379  -.057 .955 

RQ_C .625 .098 .535 6.385 .000 

RQ_T .367 .096 .320 3.822 .000 

3 (Constant) -.065 .372  -.174 .862 

RQ_C .494 .115 .423 4.313 .000 

RQ_T .276 .104 .241 2.665 .009 

RQ_S .242 .116 .224 2.095 .039 

a. Dependent Variable: OP_IBP 

 
จากตารางท่ี 4.46 พบวา่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% คา่ significant ของตวัแปรอิสระ

ทัง้ 3 ตวั คือ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) และคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S)  น้อยกวา่ 0.05 ซึ่งเป็นคา่ α ท่ีก าหนด จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 กลา่วคือ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่
ลกูค้า (RQ_C) คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) และคณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S)   มีผลตอ่ผลการด าเนินงานของ
องค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิ

จากโมเดล 3 สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงเส้นของกลุม่ตวัอย่าง ได้ดงันี ้
Y = β0  + β1  (RQ_C) + β2  (RQ_T) + β3  (RQ_S) 



 
164 

 

  

Y = -0.065 + 0.494(RQ_C) + 0.276 (RQ_T) + 0.242(RQ_S) 
 จากสมการข้างต้น หมายถึง เมื่อ  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ี
องค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 
และคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S)   เพ่ิมขึน้ จะสง่ผลให้  
ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองกระบวนการภายใน (OP_IBP) เพ่ิมขึน้ด้วย 
 

สมมติฐานท่ี 19  ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) 
มีผลกระทบ ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบ (Learning & Growth 
Perspective) 
 

ภาพท่ี 4.16 
แสดงกรอบการทดสอบสมมติฐานท่ี 19 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมมติฐานทางสถิต ิ
P22: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) 

H0: βRQ_T  = 0 

H1: β RQ_T   0 
P23: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) 

H0: βRQ_S   = 0 

H1: β RQ_S     0 

คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า (RQ) 
- ความเชื่อใจจากลกูค้า (RQ_T) 
- ความพงึพอใจจากลกูค้า  (RQ_S) 
- ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า (RQ_C) 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  (OP) 
- มมุมองด้านกระบวนการภายใน (OP_IBP) 
- มุมมองด้านการเรียนรู้และเติบโต 

(OP_LG) 
- มมุมองด้านลกูค้า (OP_CP) 
- มมุมองด้านการเงิน (OP_FN) 
 

P22 

P23 

P24 
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P24: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) 

H0: βRQ_C  = 0 

H1: βRQ_C    0 
 

จากตารางท่ี 4.43 พบวา่คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีแสดงระดบัและทิศทาง
ความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ตามสมมติฐาน P22, P23 และ P24 พบวา่ท่ีระดบั 
significant 0.01 คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) มีคา่
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์มากท่ีสดุ เท่ากบั 0.434** และมีคา่ significant เท่ากบั .000 รองลงมาคือ 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีต่อลกูค้า (RQ_C) เท่ากบั 0.420** และมี
คา่ significant  เท่ากบั .000   และ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า 
(RQ_T) เท่ากบั 0.406**  และมีคา่ significant  เท่ากบั .000  

หมายความวา่ตวัแปรอิสระทกุตวั มีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตามไปในทิศทางเดียวกนั 
ผู้ วิจยัจึงได้ท าการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์ตวัแปรอิสระพร้อมกนัทัง้หมด 3 ตวัแปรด้วยการ
วิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ดงันี ้ 

 
ตารางท่ี 4.47 

Model Summary ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร  
ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) 

 
Model Summaryb 

Model R R2 Adjusted 
R2 

Std.Error 
of the 

estimate 

Changes Statics 
R 

square 
change 

F 
change 

df1 df2 Sig.F 
Change 

1 .434a .188 .178 .97024 .188 19.243 1 83 .000 

a. Predictors: (Constant), RQ_S 

b. Dependent Variable: OP_LG 
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จากตารางท่ี 4.47 พบวา่กลุม่ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร 
ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) โดยพิจารณาจากโมเดล 1 มีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์พหคุณู (Multiple Correlations: R) มากท่ีสดุเท่ากบั 0.434 และกลุม่ของปัจจยั
สามารถอธิบายความผนัแปรของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมอง
การเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) ได้ร้อยละ 17.8 

 
ตารางท่ี 4.48 

คา่ความแปรปรวนของปัจจยัท่ีมีผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร  
ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) 

 
ANOVAc 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.114 1 18.114 19.243 .000a 

Residual 78.133 83 .941   

Total 96.248 84    

a. Predictors: (Constant), RQ_S 

b. Dependent Variable: OP_LG 

 

จากตารางท่ี 4.48 โมเดล 1 พบวา่มีคา่ significant เท่ากบั .000 น้อยกวา่ 0.05 ซึ่ง
เป็นคา่ α ท่ีก าหนด หมายความวา่มีตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม 
OP_LG การทดสอบวา่มีตวัแปรใดบ้างท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม OP_LG สามารถแสดงได้
ดงัตารางท่ี 4.49 
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ตารางท่ี 4.49  
ผลลพัธ์แสดงคา่สมัประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Coefficients) ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ 

ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.422 .562  2.532 .013 

RQ_S .677 .154 .434 4.387 .000 

a. Dependent Variable: OP_LG 
 

จากตารางท่ี 4.49 พบวา่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% คา่ Significant ของตวัแปรอิสระ 
1 ตวั คือ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) น้อยกวา่ 0.05 ซึ่ง
เป็นคา่ α ท่ีก าหนด จึงปฏิเสธ สมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 กลา่วคือ คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) มีผลตอ่ ผลการด าเนินงานของ
องค์กร ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต (OP_LG) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิ

จากโมเดล 1 สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงเส้นของกลุม่ตวัอย่าง ได้ดงันี ้
Y = β0  + β1  (RQ_S)  
Y = 1.422 + 0.677(RQ_S)  

 จากสมการข้างต้น หมายถึง เมื่อ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจ
จากลกูค้า (RQ_S)  เพ่ิมขึน้ จะสง่ผลให้  ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเรียนรู้และ
เติบโต (OP_LG) เพ่ิมขึน้ด้วย 
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สมมติฐานท่ี 20  ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) 
มีผลกระทบ ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า (Customer Perspective) 
 

ภาพท่ี 4.17 
แสดงกรอบการทดสอบสมมติฐานท่ี 20 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมมติฐานทางสถิต ิ(P) 
P25: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) 

H0: βRQ_T  = 0 

H1: β RQ_T   0 
P26: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) 

H0: βRQ_S   = 0 

H1: β RQ_S     0 
P27: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) 

H0: βRQ_C  = 0 

H1: βRQ_C    0 
 
จากตารางท่ี 4.43 พบวา่คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีแสดงระดบัและทิศทาง

ความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ตามสมมติฐาน P25, P26 และ P27 พบวา่ท่ีระดบั 

คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า (RQ) 
- ความเชื่อใจจากลกูค้า (RQ_T) 
- ความพงึพอใจจากลกูค้า  (RQ_S) 
- ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า (RQ_C) 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  (OP) 
- มมุมองด้านกระบวนการภายใน (OP_IBP) 
- มมุมองด้านการเรียนรู้และเติบโต  (OP_LG) 
- มุมมองด้านลูกค้า (OP_CP) 
- มมุมองด้านการเงิน (OP_FN) 
 

P25 

P26 

P27 



 
169 

 

  

significant 0.01  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) มีคา่
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์มากท่ีสดุ เท่ากบั 0.639** และมีคา่ significant เท่ากบั .000  รองลงมาคือ  
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) เท่ากบั 0.634** และมีคา่ 
significant  เท่ากบั .000และ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 
เท่ากบั 0.567**  และมีคา่ significant  เท่ากบั .000 

หมายความวา่ตวัแปรอิสระทกุตวั มีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตามไปในทิศทางเดียวกนั 
ผู้ วิจยัจึงได้ท าการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์ตวัแปรอิสระพร้อมกนัทัง้หมด 3 ตวัแปรด้วยการ
วิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ดงันี ้

 
ตารางท่ี 4.50 

Model Summary ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร  
ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) 

 
Model Summaryb 

Model R R2 Adjusted 
R2 

Std.Error 
of the 

estimate 

Changes Statics 
R 

square 
change 

F 
change 

df1 df2 Sig.F 
Change 

1 .639a .408 .401 .56174 .408 57.193 1 83 .000 
2 .710b .504 .492 .51746 .096 15.814 1 82 .000 
3 .729c .532 .515 .50551 .028 4.923 1 81 .029 

a. Predictors: (Constant), RQ_C 

b. Predictors: (Constant), RQ_C, RQ_T 

c. Predictors: (Constant), RQ_C, RQ_T, RQ_S 

d. Dependent Variable: OP_CP 

 

จากตารางท่ี 4.50 พบวา่กลุม่ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร 
ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) โดยพิจารณาจากโมเดล 3 มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณู 
(Multiple Correlations: R) มากท่ีสดุเท่ากบั 0.729 และกลุม่ของปัจจยัสามารถอธิบายความผนั
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แปรของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต  
(OP_LG) ได้ร้อยละ 51.5 

 
ตารางท่ี 4.51  

คา่ความแปรปรวนของปัจจยัท่ีมีผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) 
 

ANOVAc 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.047 1 18.047 57.193 .000a 

Residual 26.191 83 .316   

Total 44.238 84    

2 Regression 22.282 2 11.141 41.607 .000b 

Residual 21.957 82 .268   

Total 44.238 84    

3 Regression 23.540 3 7.847 30.706 .000c 

Residual 20.699 81 .256   

Total 44.238 84    

a. Predictors: (Constant), RQ_C 

b. Predictors: (Constant), RQ_C, RQ_T 

c. Predictors: (Constant), RQ_C, RQ_T, RQ_S 

d. Dependent Variable: OP_CP 

 

จากตารางท่ี 4.51 โมเดล 3 พบวา่มีคา่ significant เท่ากบั .000 น้อยกวา่ 0.05 ซึ่ง
เป็นคา่ α ท่ีก าหนด หมายความวา่มีตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม 
OP_CP การทดสอบวา่มีตวัแปรใดบ้างท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม OP_CP สามารถแสดงได้
ดงัตารางท่ี 4.52 
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ตารางท่ี 4.52  
ผลลพัธ์แสดงคา่สมัประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Coefficients) ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ 

ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .745 .361  2.060 .042 

RQ_C .732 .097 .639 7.563 .000 

2 (Constant) -.049 .388  -.125 .900 

RQ_C .550 .100 .480 5.483 .000 

RQ_T .391 .098 .348 3.977 .000 

3 (Constant) -.095 .380  -.251 .802 

RQ_C .408 .117 .356 3.490 .001 

RQ_T .293 .106 .260 2.768 .007 

RQ_S .262 .118 .247 2.219 .029 

a. Dependent Variable: OP_CP 

 
จากตารางท่ี 4.52 พบวา่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% คา่ Significant ของตวัแปรอิสระ

ทัง้ 3 ตวั คือ น้อยกวา่ 0.05 ซึ่งเป็นคา่ α ท่ีก าหนด จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน 
H1 กลา่วคือ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) และคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) มีผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า  
(OP_CP) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิ

จากโมเดล 3 สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงเส้นของกลุม่ตวัอย่าง ได้ดงันี ้
Y = β0  + β1  (RQ_C) + β2  (RQ_T) + β3  (RQ_S) 
Y = 0.095 + 0.408 (RQ_C) + 0.293 (RQ_T) + 0.262 (RQ_S) 
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 จากสมการข้างต้น หมายถึง เมื่อ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ี
องค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) 
และคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) เพ่ิมขึน้ จะสง่ผลให้ ผล
การด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองลกูค้า (OP_CP) เพ่ิมขึน้ด้วย 

 

สมมติฐานท่ี 21  ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) 
มีผลกระทบ ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (Financial Perspective) 
 

ภาพท่ี 4.18 
แสดงกรอบการทดสอบสมมติฐานท่ี 21 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมมติฐานทางสถิติ 
P28: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) 

H0: βRQ_T  = 0 

H1: β RQ_T   0 
P29: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) 

H0: βRQ_S   = 0 

H1: β RQ_S     0 

คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า (RQ) 
- ความเชื่อใจจากลกูค้า (RQ_T) 
- ความพงึพอใจจากลกูค้า  (RQ_S) 
- ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า (RQ_C) 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  (OP) 
- มมุมองด้านกระบวนการภายใน (OP_IBP) 
- มมุมองด้านการเรียนรู้และเติบโต  (OP_LG) 
- มมุมองด้านลกูค้า (OP_CP) 
- มุมมองด้านการเงนิ (OP_FN) 
 

P28 

P29 

P30 
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P30: คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) 

H0: βRQ_C  = 0 

H1: βRQ_C    0 
 

จากตารางท่ี 4.43 พบวา่คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีแสดงระดบัและทิศทาง
ความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ตามสมมติฐาน P28, P29 และ P30 พบวา่ท่ีระดบั 
significant 0.01  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S) มีคา่
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์มากท่ีสดุ เท่ากบั 0.643** และมีคา่ significant เท่ากบั .000  รองลงมาคือ  
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) เท่ากบั 0.583** และมี
คา่ significant  เท่ากบั .000   และ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า 
(RQ_T) เท่ากบั 0.551**  และมีคา่ significant  เท่ากบั .000  

หมายความวา่ตวัแปรอิสระทกุตวั มีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตามไปในทิศทางเดียวกนั 
ผู้ วิจยัจึงได้ท าการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์ตวัแปรอิสระพร้อมกนัทัง้หมด 3 ตวัแปรด้วยการ
วิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ดงันี ้ 

 

ตารางท่ี 4.53 
Model Summary ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร  

ด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) 
 

Model Summaryb 
Model R R2 Adjusted 

R2 
Std.Error 

of the 
estimate 

Changes Statics 
R 

square 
change 

F 
change 

df1 df2 Sig.F 
Change 

1 .643a .414 .407 .56177 .414 58.582 1 83 .000 
2 .679b .461 .448 .54185 .047 7.214 1 82 .009 
3 .704c .495 .477 .52757 .034 5.501 1 81 .021 

a. Predictors: (Constant), RQ_S 

b. Predictors: (Constant), RQ_S, RQ_T 
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c. Predictors: (Constant), RQ_S, RQ_T, RQ_C 

d. Dependent Variable: OP_FN 

 

จากตารางท่ี 4.53 พบวา่กลุม่ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร 
ด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) โดยพิจารณาจากโมเดล 3 มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณู 
(Multiple Correlations: R) มากท่ีสดุเท่ากบั 0.704 และกลุม่ของปัจจยัสามารถอธิบายความผนั
แปรของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) ได้ร้อย
ละ 47.7 

 

ตารางท่ี 4.54 
คา่ความแปรปรวนของปัจจยัท่ีมีผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) 

 
ANOVAc 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.488 1 18.488 58.582 .000a 

Residual 26.193 83 .316   

Total 44.681 84    

2 Regression 20.605 2 10.303 35.091 .000b 

Residual 24.075 82 .294   

Total 44.681 84    

3 Regression 22.136 3 7.379 26.511 .000c 

Residual 22.544 81 .278   

Total 44.681 84    

a. Predictors: (Constant), RQ_S 

b. Predictors: (Constant), RQ_S, RQ_T 

c. Predictors: (Constant), RQ_S, RQ_T, RQ_C 

d. Dependent Variable: OP_FN 
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จากตารางท่ี 4.54 โมเดล 3 พบวา่มีคา่ significant เท่ากบั .000 น้อยกวา่ 0.05 ซึ่ง
เป็นคา่ α ท่ีก าหนด หมายความวา่มีตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม 
OP_FN การทดสอบวา่มีตวัแปรใดบ้างท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม OP_FN สามารถแสดงได้
ดงัตารางท่ี 4.55 

 
ตารางท่ี 4.55 

ผลลพัธ์แสดงคา่สมัประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Coefficients) ของปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่ 
ผลการด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.046 .325  3.217 .002 

RQ_S .684 .089 .643 7.654 .000 

2 (Constant) .506 .373  1.357 .178 

RQ_S .519 .106 .488 4.893 .000 

RQ_T .302 .113 .268 2.686 .009 

3 (Constant) .132 .396  .334 .740 

RQ_S .361 .123 .339 2.928 .004 

RQ_T .271 .110 .240 2.459 .016 

RQ_C .286 .122 .248 2.345 .021 

a. Dependent Variable: OP_FN 

 
จากตารางท่ี 4.55 พบวา่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% คา่ Significant ของตวัแปรอิสระ

ทัง้ 3 ตวั คือ  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจจากลกูค้า (RQ_S)  คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) และ  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) น้อยกวา่ 0.05 ซึ่งเป็นคา่ α ท่ีก าหนด จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 กลา่วคือ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึง
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พอใจจากลกูค้า (RQ_S)  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T และ  
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) มีผลตอ่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิ

จากโมเดล 3 สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงเส้นของกลุม่ตวัอย่าง ได้ดงันี ้
Y = β0  + β1  (RQ_S) + β2  (RQ_T) + β3  (RQ_C) 
Y = 0.132 + 0.361 (RQ_S) + 0.271 (RQ_T) + 0.286 (RQ_C) 

 จากสมการข้างต้น หมายถึง เมื่อ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพึงพอใจ
จากลกูค้า (RQ_S)  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเช่ือใจจากลกูค้า (RQ_T) และ
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า (RQ_C) เพ่ิมขึน้ จะสง่ผลให้ ผล
การด าเนินงานขององค์กร ด้านมมุมองการเงิน (OP_FN) เพ่ิมขึน้ด้วย 

 
4.3 การวเิคราะห์เนือ้หา 

 
4.3.1    ผลการทดสอบผลตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 ประชากร โดยใช้สถิต ิT-Test 

จากผลการทดสอบสมมติฐานทางสถิตข้ิอท่ี 1 – 14 ในสว่นของ การทดสอบคา่เฉล่ีย
ของปัจจยั สามารถสรุปได้ดงันี ้

1. คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business Process 

Re-engineering) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มีความแตกตา่งและมากกวา่ บริษัท

หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) โดยคา่เฉล่ียของปัจจยัย่อยในด้านเคร่ืองมอืทางเทคโนโลยี

สารสนเทศในองค์กร ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน)  มีมากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 

จ ากดั (มหาชน)  

2. คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational learning) ของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มีความแตกตา่งและมากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 

(มหาชน) โดยคา่เฉล่ียของปัจจยัย่อยในด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กรของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  มีมากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) 

3. คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  (Relationship Quality) 

ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีความแตกตา่งและมากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 

(มหาชน) 
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4. คา่เฉล่ียของปัจจยัผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) 

ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มีความแตกตา่งและมากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 

(มหาชน) 

4.3.2 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
(Multiple Regression Analysis) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจยัข้อท่ี 15 – 21 ในสว่นของ การ ทดสอบ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพห ุ (Multiple Regression 
Analysis) สามารถสรุปได้ดงั ตารางท่ี 4.56 และ 4.57  

 
ตารางท่ี 4.56 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 15 - 17 ปัจจยัท่ีมีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
(Relationship Quality) 

 
ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม Beta t sig ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ 

การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธุรกิจ  ด้านเคร่ืองมือ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
คณุภาพความ 
สมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ด้านความเชื่อใจจาก
ลกูค้า  (Trust) 

0.345 3.457 0.001 มีผลกระทบในทางบวก
อย่างมีนยัส าคญัต่อความ  

สมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ด้านความเชื่อใจ  
การเรียนรู้ขององค์กร ด้าน
ความเข้าใจร่วมกนัในด้าน
วิสยัทศัน์องค์กรระหว่าง
ผู้บริหารและพนกังาน 

0.324 3.239 0.002 มีผลกระทบในทางบวก
อย่างมีนยัส าคญัต่อความ  

สมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ด้านความเชื่อใจ 

การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธุรกิจ ด้านการปรับ
โครงสร้างองค์กร 

 
คณุภาพความ 
สมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ด้านความพงึพอใจ
จากลกูค้า  
(Satisfaction) 

0.233 2.532 0.013 มีผลกระทบในทางบวก
อย่างมีนยัส าคญัต่อความ  

สมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ด้านความพงึพอใจ 

การเรียนรู้ขององค์กร  
ด้านการยอมรับฟังความ
คิดเห็นที่แตกต่างในองค์กร 

0.437 4.691 0.000 มีผลกระทบในทางบวก
อย่างมีนยัส าคญัต่อ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

ด้านความพงึพอใจ 
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ตารางท่ี 4.56 (ตอ่) 
 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม Beta t sig ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ 

การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธุรกิจ  ด้านเคร่ืองมือ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
 
 
คณุภาพความ 
สมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ด้านข้อตกลงที่องค์กร
มีต่อลกูค้า  
(Commitment) 

0.287 2.974 0.004 มีผลกระทบในทางบวก
อย่างมีนยัส าคญัต่อ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าด้าน
ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  

การเรียนรู้ขององค์กร ด้าน
ความเข้าใจร่วมกนัใน ด้าน
วิสยัทศัน์องค์กรระหว่าง
ผู้บริหารและพนกังาน 

0.225 2.261 0.026 มีผลกระทบในทางบวก
อย่างมีนยัส าคญัต่อ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าด้าน
ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  

การเรียนรู้ขององค์กร  
ด้านการยอมรับฟังความ
คิดเห็นที่แตกต่างในองค์กร 

0.308 3.159 0.002 มีผลกระทบในทางบวก
อย่างมีนยัส าคญัต่อ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าด้าน
ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  

 
ตารางท่ี 4.57 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 18 - 21 ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กร 
(Organizational Performance) 

 
ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม Beta t sig ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ 

คณุภาพความสมัพนัธ์
กบัลกูค้า ด้านความเชื่อ
ใจจากลกูค้า  

 
 
 
 
ผลการด าเนินงาน
ขององค์กร  
ด้านมมุมอง
กระบวนการ
ภายใน 

0.241 2.665 0.009 มีผลกระทบในทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อ ผลการด าเนินงาน
ขององค์กร ด้านมมุมอง
กระบวนการภายใน  

คณุภาพความสมัพนัธ์
กบัลกูค้า ด้านความพงึ
พอใจจากลกูค้า  

0.224 2.095 0.039 มีผลกระทบในทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อผลการด าเนินงาน
ขององค์กร ด้านมมุมอง
กระบวนการภายใน  

คณุภาพความสมัพนัธ์
กบัลกูค้า ด้านข้อตกลง
ที่องค์กรมีต่อลกูค้า  

0.423 4.313 0.000 มีผลกระทบในทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อผลการด าเนินงาน
ขององค์กร ด้านมมุมอง 



 
179 

 

  

ตารางท่ี 4.57 (ตอ่) 
 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม Beta t sig ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ 
     กระบวนการภายใน  

คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า ด้านความพงึ
พอใจจากลกูค้า  

ผลการด าเนินงาน
ขององค์กร  
ด้านมมุมองการ
เรียนรู้และเติบโต 

0.434 4.387 0.000 มีผลกระทบในทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อ 
ผลการด าเนินงานขององค์กร 
ด้านมมุมองการเรียนรู้และเติบโต 

 
คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า ด้านความเชื่อ
ใจจากลกูค้า  

 
 
 
 
ผลการด าเนินงาน
ขององค์กร  
ด้านมมุมองลกูค้า  

0.260 2.768 0.007 มีผลกระทบในทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อ 
ผลการด าเนินงานขององค์กร 
ด้านมมุมองลกูค้า  

คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า ด้านความพงึ
พอใจจากลกูค้า  

0.247 2.219 0.029 มีผลกระทบในทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อ 
ผลการด าเนินงานขององค์กร 
ด้านมมุมองลกูค้า  

คณุภาพ
ความสมัพันธ์กบั
ลกูค้า ด้านข้อตกลง
ที่องค์กรมีต่อลกูค้า  

0.356 3.490 0.001 มีผลกระทบในทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อ 
ผลการด าเนินงานขององค์กร 
ด้านมมุมองลกูค้า  

คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า ด้านความเชื่อ
ใจจากลกูค้า  

 
 
 
 
ผลการด าเนินงาน
ขององค์กร  
ด้านมมุมองการเงิน  

0.240 2.459 0.016 มีผลกระทบในทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อ 
ผลการด าเนินงานขององค์กร 
ด้านมมุมองการเงิน  

คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า ด้านความพงึ
พอใจจากลกูค้า  

0.339 2.928 0.004 มีผลกระทบในทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อ 
ผลการด าเนินงานขององค์กร 
ด้านมมุมองการเงิน  

คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า ด้านข้อตกลง
ที่องค์กรมีต่อลกูค้า  

0.248 2.345 0.021 มีผลกระทบในทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อผลการด าเนินงาน
ขององค์กรด้านมมุมองการเงิน  
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