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บทท่ี 5 
 

สรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง “การศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กรในการน า
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร: กรณีศกึษาบริษัทผู้ให้บริการด้านการเงิน” ผู้ วิจยั
ได้ก าหนดวตัถปุระสงค์ของการวิจยัครัง้นีไ้ว้ดงันี ้

1. เพ่ือทราบปัจจยัท่ีมีตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กรในการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรท่ีได้จากการทบทวนงานวิจยั 

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

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

การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) และการวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) จึงขอสรุปผลการวิจยั โดยแบ่งออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้ 

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

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

5.2.1 สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ และ
คา่เฉล่ีย เพ่ืออธิบายข้อมลูของกลุม่ตวัอย่าง 

5.2.2 สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ได้แก่ การวิเคราะห์ผลตา่ง
ระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 ประชากร โดยใช้สถิต ิT-Test และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพห ุ(Multiple 
Regression Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 

5.3 สรุปผลการวิจยัโดยรวมและวิเคราะห์ผล 
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5.1 สรุปผลการวจิัยเชงิคุณภาพ (Qualitative Research)    
 

ผลการวิจยัเชิงคณุภาพ เป็นผลการวิจยัท่ีได้จากการสมัภาษณ์ในเชิงลกึ (In-dept 
Interview) จากผู้บริหารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 
(มหาชน) โดยแบบสมัภาษณ์อ้างอิงตามกรอบการวิจยั ซึ่งสามารถสรุปผลได้ดงัตารางท่ี 5.1 
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ตารางท่ี 5.1 
แสดงผลสรุปการวิจยัโดยการสมัภาษณ์ในเชิงลกึของบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
ช่วงการด าเนินงาน                            บริษัท                  

ปัจจยั 
บริษัท หลกัทรัพย์ ภัทร จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ช่วงเร่ิมต้นโครงการ
การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามา
ใช้ในองค์กร (CRM 
Project Initiation) 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Re-engineering) 
การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่
พนกังานในองค์กร (Staff 
rewards and training) 

 ผู้บริหารระดบัสงูขององค์กรให้การสนบัสนนุ การน า
ระบบ CRM มาใช้ในองค์กรเป็นอย่างดี 

 มีการจดัอบรมด้านอื่น ๆ ที่เก่ียวข้องกบัการด าเนินธุรกิจ
ขององค์กรบ่อยครัง้ แต่ยงัไม่มีการสง่พนกังานเข้า
ฝึกอบรมเพื่อให้เข้าใจหลกัการบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้า  

 นโยบายการประเมินผลงานของพนกังาน ไม่ได้ถกูผกู
ติดกบัการท างานในระบบ CRM เพียงอย่างเดียว
เท่านัน้ แต่มีการพิจารณาองค์ประกอบอื่น ๆ ด้วย  เช่น 
ผลการประเมินความพงึพอใจจากลกูค้า โดยพบว่าผล
การประเมินดงักลา่วมีสว่นในการกระตุ้นให้พนกังาน
เข้าใช้งานระบบ CRM มากย่ิงขึน้ 

 ผู้บริหารระดบัสงูขององค์กรให้การสนบัสนนุการน าระบบ  
CRM มาใช้ในองค์กรเป็นอย่างดี 

 มีการจดัการฝึกอบรมด้านการขาย และด้านอื่น ๆ  หลาย
หลกัสตูร แต่ยงัไม่มีการสง่พนกังานเข้าฝึกอบรมเพื่อให้
เข้าใจหลกัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า   

 นโยบายการประเมินผลงานของพนกังาน ไม่ได้ถกูผกูติด
กบัการท างานในระบบ CRM เพียงอย่างเดียวเท่านัน้ แต่มี
การพิจารณาองค์ประกอบอื่น ๆ ด้วย แต่อย่างไรก็ตาม
ผู้บริหารไม่มีแนวคิดในการน าผลการด าเนินงานผ่านระบบ  
CRM ไปเป็นสว่นหนึง่ในการประเมินผลงานของพนกังาน
และไม่มีการสร้างแรงจงูใจใด ในการเข้าใช้งานระบบ 
เนื่องจากต้องการให้พนกังานเห็นข้อดีของการเข้าใช้งาน
ระบบด้วยตนเอง 

184 

184 



 
185 

 

 185 

ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 
 
ช่วงการด าเนินงาน                            บริษัท                  

ปัจจยั 
บริษัท หลกัทรัพย์ ภัทร จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ช่วงเร่ิมต้นโครงการ
การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามา
ใช้ในองค์กร (CRM 
Project Initiation) 

การปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร 
(Organizational structure 
reformation) 
 

 มีการปรับเปลีย่นกระบวนทางธุรกิจและได้รับความ
ร่วมมือเป็นอย่างดีจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  

 มีการกระจายอ านาจให้พนกังานในหน่วยงานสามารถ
ปรับปรุงข้อมลูลกูค้าได้ 

 มีการปรับเปลีย่นกระบวนทางธุรกิจและได้รับความร่วมมือ
เป็นอย่างดีจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  

 ไม่ได้มีการน าผู้ เชี่ยวชาญจากแผนกต่าง ๆ มารวมเป็นทีม
ชัว่คราวส าหรับการน าระบบ  CRM มาใช้ในองค์กร แต่เป็น
การมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบให้กบัแผนกใดแผนก
หนึง่เป็นการถาวรในการท าหน้าที่ดแูลระบบต่อไปโดยมี 2 
ทีมงานหลกั คือ ทีมงานที่ รับผิดชอบด้าน Analytical CRM 
และ ทีมงานที่รับผิดชอบด้าน Operational CRM แต่ไม่ได้
มีการรวมเป็นทีมเดียวกนั  

เคร่ืองมือทางเทคโนโลยี
สารสนเทศในองค์กร 
(Information technology tools) 

 มีระบบโทรศพัท์ ระบบอินเตอร์เน็ต แต่ยงัไม่มีระบบ
คลงัข้อมลูและระบบเหมืองข้อมลูที่ ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมลูและจดัแบ่งกลุม่ลกูค้า  

 ระบบ CRM ที่น ามาใช้ สอดคล้องกบัการท างานของกบั
แอพพลเิคชัน่อื่น ๆ ในองค์กรเนื่องจากเป็นเทคโนโลยี
จากค่ายที่ใช้กนัอย่างแพร่หลาย แต่ยงัไม่มีการเชื่อมต่อ  

 มีระบบโทรศพัท์ ระบบอินเตอร์เน็ต ระบบคลงัข้อมลู และ
ระบบเหมืองข้อมลู 

 ระบบ CRM ที่น ามาใช้ สอดคล้องกบัการท างานของกบั
แอพพลเิคชัน่อื่น ๆ ในองค์กรเนื่องจากเป็นเทคโนโลยีจาก
ค่ายที่ใช้กนัอย่างแพร่หลาย 

 ปัญหา คือ ความถกูต้องและความเป็นปัจจบุนัของข้อมลูที่   
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 
 
ช่วงการด าเนินงาน                            บริษัท                  

ปัจจยั 
บริษัท หลกัทรัพย์ ภัทร จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ช่วงเร่ิมต้นโครงการ
การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามา
ใช้ในองค์กร (CRM 
Project Initiation) 

เคร่ืองมือทางเทคโนโลยี
สารสนเทศในองค์กร 
(Information technology tools) 
 

       กบัระบบอื่น ๆ ของบริษัท 

 ปัญหา คือ ความถกูต้องและความสมบรูณ์ของข้อมลูที่
น ามาแสดงในระบบ CRM  

ถกูน าไปใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูของระบบ  Analytical 
CRM และผลจากการวิเคราะห์ข้อมลูจะถกูสง่มายงั
ระบบบ Operational CRM เมื่อข้อมลูที่วิเคราะห์ได้ไม่
ถกูต้อง ผลที่ได้จงึไม่ถกูต้องตามไปด้วย  

สรุป Staff Rewards and Training: ไม่ได้มีการปรับเปลีย่น 
Organizational Structure : สอดคล้องกบัการน าระบบ 
CRM มาใช้ในองค์กร 
IT Tools : มีเพียงระบบ CRM แต่ยงัไม่มีระบบคลงัข้อมลู
และระบบเหมืองข้อมลูที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูลกูค้า 

Staff rewards and training: ไม่ได้มีการปรับเปลีย่น  
Organizational Structure : สอดคล้องกบัการน าระบบ CRM 
มาใช้ในองค์กร 
IT Tools : มีทัง้ระบบ CRM ระบบคลงัข้อมลู และระบบเหมือง
ข้อมลูเพื่อใช้ในการจดักลุม่และวิเคราะห์ความต้องการของ
ลกูค้า 

การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational learning) 
ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้
ขององค์กร (Commitment to 
learning) 

 ผู้บริหารให้ความส าคญักบัการเรียนรู้ของพนกังานเป็น
อย่างมาก และมีแนวคิดจะจดัสง่พนกังานในหน่วยงาน
ไปฝึกอบรมด้านการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าให้มาก
ขึน้ 

 ผู้บริหารให้ความส าคัญกบัการเรียนรู้ของพนกังานเป็น
อย่างมาก โดยมีการเผยแพร่ความรู้ต่าง ๆ ในองค์กรหลาย
วิธีการ เช่น E-mail broadcast, VDO conference, E-
learning และระบบ Self Learning ถกูน ามาเป็นปัจจยั 
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 
 
ช่วงการด าเนินงาน                            บริษัท                  

ปัจจยั 
บริษัท หลกัทรัพย์ ภัทร จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ช่วงเร่ิมต้นโครงการ
การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามา
ใช้ในองค์กร (CRM 
Project Initiation) 

         หนึง่ในการพิจาณาเลือ่นต าแหน่ง 
การแบ่งปันวิสยัทศัน์ระหว่าง
ผู้บริหารและพนกังานในองค์กร 
(Shared-vision) 

 ผู้บริหารระดบัสงูเป็นผู้ก าหนดวิสยัทศัน์ แต่การสือ่สาร
ดงักลา่วยงัอยู่เพียงแค่ระดบัผู้บริหารเท่านัน้ การสือ่สาร
ลงมาในระดบัปฏิบติัการยงัมีน้อย 

 ผู้บริหารระดบัสงูเป็นผู้ก าหนดวิสยัทศัน์ แต่มีการสือ่สารลง
มายงัระดบัปฏิบติัการที่เ ก่ียวข้องกบัการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้งานให้ขบัเคลือ่นไปในทาง
เดียวกนั 

การยอมรับฟังความคิดเห็นที่
แตกต่างในองค์กร (Open-
mindedness) 

 การแบ่งปันข้อมลูลกูค้าระหว่างหน่วยงานสามารถท า
ได้เฉพาะข้อมลูที่ไม่เป็นความลบัของลกูค้าเท่านัน้ไม่
สามารถให้ข้อมลูอื่น ๆ ได้ทัง้หมด 

 บริษัทฯ มีการสง่เสริมให้พนกังาน มีการคิดกระบวนการ
ท างานใหม่ ๆ เนื่องจากเป็นธุรกิจที่มีการเปลีย่นแปลง
ตลอดเวลาจงึจ าเป็นต้องตอบสนองต่อความต้องการ
ของลกูค้าในทนัที 

 ปัญหาที่พบคือ เคร่ืองมือทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ไม่สามารถปรับเปลีย่นได้โดยง่าย เพื่ อให้รองรับกบัการ
เปลีย่นแปลงดงักลา่วได้ทนั  

 การแบ่งปันข้อมลูลกูค้าระหว่างหน่วยงานสามารถกระท า
ได้เป็นเร่ืองปกติ โดยมีหน่วยงานที่ท าหน้าที่ประมวลผล
ข้อมลูลกูค้า และหน่วยงานที่ต้องการใช้ข้อมลูดงักลา่ว
สามารถท าเร่ืองขอข้อมลูนัน้ ๆ ได้  

 ธนาคารฯ มีการสง่เสริมให้พนกังาน มีการคิดกระบวนการ 
หรือ วิธีการท างานใหม่ ๆ อีกทัง้มีการจดัประกวดนวตักรรม
ใหม่ที่พนกังานคิดขึน้ เพื่อให้รางวลัอีกด้วยในกรณีที่ผลงาน
นัน้สามารถน าไปประยกุต์ใช้และเป็นประโยชน์กบั
หน่วยงานอื่น ๆ ภายในองค์กร 

187 

184 



 
188 

 

 188 

ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 
 
ช่วงการด าเนินงาน                            บริษัท                  

ปัจจยั 
บริษัท หลกัทรัพย์ ภัทร จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ช่วงเร่ิมต้นโครงการ
การน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามา
ใช้ในองค์กร (CRM 
Project Initiation) 

สรุป Commitment to learning: ผู้บริหารให้ความส าคญักบัการ
เรียนรู้ของพนกังานเป็นอย่างมาก 
Shared-vision: ผู้บริหารเป็นผู้ก าหนดวิสยัทศัน์แต่การ
สือ่สารลงมาในระดบัปฏิบติัยงัมีน้อย  
Open-mindedness: การแบ่งปันข้อมลูลกูค้าระหว่าง
หน่วยงานสามารถท าได้เฉพาะข้อมลูที่ไม่เป็นความลบัของ
ลกูค้าเท่านัน้ไม่สามารถให้ข้อมลูอื่น ๆ  ได้ทัง้หมด นอกจากนี ้
ยงัมีการสง่เสริมให้พนกังานมีการคิดกระบวนการท างาน
ใหม่ ๆ อยู่เสมอ  

Commitment to learning: ผู้บริหารให้ความส าคญักบัการ
เรียนรู้ของพนกังานเป็นอย่างมาก 
Shared-vision: ผู้บริหารเป็นผู้ก าหนดวิสยัทศัน์และมีการ
สือ่สารลงมาในระดบัปฏิบติั  
Open-mindedness: การแบ่งปันข้อมลูลกูค้าระหว่างหน่วยงาน
สามารถท าได้กบัข้อมลูลกูค้าทัง้หมด  นอกจากนีย้งัมีการสง่เสริม
ให้พนกังานมีการคิดกระบวนการท างานใหม่ ๆ อยู่เสมอ รวมทัง้
มีการให้รางวลัเพื่อเป็นแรงจงูใจด้วย  

ช่วงการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
(CRM 
Implementation) 

คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า  (Relationship Quality) 
ความเชื่อใจจากลกูค้า (Trust)  ผู้ปฏิบติังานและลกูค้ายงัไม่ค่อยมีความเชื่อมัน่ใน

ข้อมลูที่ได้รับจากการใช้งานระบบ  CRM เนื่องจากมี
ปัญหาเร่ืองความถกูต้องและความเป็นปัจจบุนัของ
ข้อมลู 

 

 ผู้ปฏิบติังานและลกูค้า จะมีความเชื่อมัน่ว่า จะได้รับบริการ
แบบลกูค้าเป็นศนูย์กลาง เนื่องจากระบบ CRM จะบนัทกึ
ทกุการติดต่อที่ลกูค้ามีกบัธนาคารฯลงไปในระบบ ดงันัน้
ลกูค้าจงึมีความเชื่อมัน่ใจในด้านการให้บริการของธนาคาร
มากย่ิงขึน้ 
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 
 
ช่วงการด าเนินงาน                            บริษัท                  

ปัจจยั 
บริษัท หลกัทรัพย์ ภัทร จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ช่วงการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
(CRM 
Implementation) 

ความพงึพอใจของลกูค้า 
(Satisfaction) 

 มีการประเมินความพงึพอใจของลกูค้า แล้วน าผลการ
ประเมินจากลกูค้ามาเป็นเกณฑ์ในการประเมิน
ประสทิธิภาพการท างานของพนกังาน เพื่อน าไปกระตุ้น
การใช้งานระบบ CRM ของพนกังานและสามารถ
น าไปสูค่วามพงึพอใจของลกูค้า  

 การน าระบบ CRM เข้ามาใช้ มีผลโดยตรงต่อความพงึ
พอใจลกูค้า เนื่องจากการวิเคราะห์ข้อมลูลกูค้ าจากระบบ 
CRM ช่วยให้สามารถตอบสนองความต้องการลกูค้าได้
ทนัเวลา ผู้บริหารเชื่อว่าจะสร้างความพงึพอใจให้ลกูค้าและ
สามารถลดจ านวนลกูค้าที่เปลีย่นใจไปใช้สนิค้าและบริการ
ของสถาบนัการเงินอื่นลงได้ 

ข้อตกลงร่วมกนั (Commitment)  การน าระบบ CRM มาใช้ช่วยให้มีกระบวนการบริหาร
จดัการเร่ืองร้องเรียนที่เป็นระบบมากขึน้ และนอกจากนี ้
บริษัทฯ ยงัมีนโยบายในการรักษาความสมัพนัธ์ในระยะ
ยาวกบัลกูค้าที่นอกเหนือจากการใช้งานระบบ  CRM 
เพื่อให้ลกูค้ายงัคงอยู่กบับริษัทฯ  

 การน าระบบ CRM มาใช้ช่วยให้กระบวนการท างานเป็น
ระบบมากขึน้ เช่น การบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนที่เป็น
ขัน้ตอนรวมถงึมีการรายงานผลการท างานผ่านระบบ ท าให้
การติดตามเร่ืองร้องเรียนสามารถท าได้ง่ายขึน้ รวมทัง้
สามารถตอบสนองและแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าได้อย่าง
เป็นระบบและทนัเวลาได้มากขึน้ 

สรุป Trust: ผู้ปฏิบติังานและลกูค้ายงัไม่ค่อยมีความเชื่อใจ ข้อมลู
ลกูค้าที่ได้รับในด้านความถกูต้องของข้อมลู 
Satisfaction: มีการประเมินความพงึพอใจจากลกูค้า เพื่อ  

Trust: ผู้ปฏิบติังานและลกูค้ามีความเชื่อมัน่ในด้านความ
ต่อเนื่องในการให้บริการของธนาคารฯ  
Satisfaction: การวิเคราะห์ข้อมลูลกูค้า และตอบสนองความ  
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 
 
ช่วงการด าเนินงาน                            บริษัท                  

ปัจจยั 
บริษัท หลกัทรัพย์ ภัทร จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ช่วงการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กร 
(CRM 
Implementation) 

สรุป น าไปกระตุ้นให้พนกังานใช้งานระบบ CRM 
Commitment: การตอบสนองและแก้ไขปัญหาอย่างเป็น
ระบบและทนัเวลา และยงัให้ความส าคญักบัการสร้าง
ความสมัพนัธ์ระยะยาวกบัลกูค้าอีกด้วย  

ต้องการของลกูค้าได้ทนัเวลา ท าให้ลกูค้าพงึพอใจได้ 
Commitment: การตอบสนองและแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบ
และทนัเวลา  

ช่วงหลงัจากการน า
ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามา
ใช้ในองค์กร (Result 
of CRM 
Implementation) 

ผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) 
มมุมองด้านการเงิน (Financial 
Perspective) 

 ระบบ CRM สามารถช่วยควบคมุต้นทนุในการ
ให้บริการได้ ในแง่ของการประหยดัเวลาการท างานข อง
พนกังาน ซึง่ไม่สามารถวดัค่าออกมาเป็นตวัเงินได้ แต่
บริษัทฯ ถือว่า การประหยดัเวลาการท างานเท่ากบัเป็น
การประหยดัต้นทนุในการให้บริการจากการที่สามารถ
ให้บริการลกูค้าได้จ านวนมากขึน้ โดยที่ไม่ต้องเพิ่ม
จ านวนพนกังาน 

 ระบบ CRM สามารถช่วยลดต้นทนุภายในได้ ถงึแม้จะไม่
เห็นเป็นรูปของตวัเงินได้ชดัเจนนกั แต่จะช่วยในเร่ืองของ
การท างานที่มีประสทิธิภาพมากขึน้ จากการประหยดัเวลา
ในการท างาน ท าให้พนกังานสามารถมีเวลาไปดแูลลกูค้า
เพิ่มขึน้ได้ 

มมุมองด้านลกูค้า (Customer 
Perspective) 

 ระบบ CRM สามารถเข้ามาช่วยในด้านการเพิ่มความ
สะดวกและลดเวลาในการให้บริการลกูค้าแต่ละรายลง 

ระบบ CRM สามารถช่วยการท างาน 2 ด้านหลกั ๆ คือ 

 ด้านการรับเร่ืองร้องเรียนและติชม สามารถช่วยให้ธนาคาร 
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 
 
ช่วงการด าเนินงาน                            บริษัท                  

ปัจจยั 
บริษัท หลกัทรัพย์ ภัทร จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ช่วงหลงัจากการน า
ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามา
ใช้ในองค์กร (Result 
of CRM 
Implementation) 

มมุมองด้านลกูค้า (Customer 
Perspective) 

 ปัญหา คือ ต้องการระบบที่สามารถเพิ่มความสะดวก
ให้กบัฝ่ังลกูค้าของบริษัทฯ ด้วย 

ทราบได้ว่า ปัญหาเกิดจากจดุใด จะได้ด าเนินการแก้ไข
ปัญหาได้ตรงจดุมากย่ิงขึน้  

 ด้านการตลาดและการขาย สามารถช่วยให้ธนาคาร
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ทนัเวลาก่อนที่ลกูค้า
จะเปลีย่นใจไปใช้ผลติภัณฑ์และบริการของสถาบนัการเงิน
อื่น 

มมุมองด้านกระบวนการภายใน 
(Internal Business Process 
Perspective) 

 ระบบ CRM สามารถช่วยในเร่ืองการบริหารจดัการ
ลกูค้าได้ดีขึน้ แต่ความร่วมมือในการเข้าใช้งานระบบ
ขึน้กบัความร่วมมือของแต่ละบคุคลและความเข้าใจใน
เร่ืองการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  

 ปัญหาเร่ืองความสมบรูณ์ของระบบควรได้รับการแก้ไข
เพื่อช่วยให้การติดต่อประสานงานระหว่างแผนกเป็นไป
ได้ด้วยความสะดวกรวดเร็วย่ิงขึน้ 

 ระบบ CRM ช่วยให้พนกังานรู้จกัลกูค้าของธนาคารฯ ได้ดี
ย่ิงขึน้ และยงัช่วยให้การติดต่อประสานงานระหว่างแผนก
ต่าง ๆ ในองค์กรดีขึน้  

มมุมองด้านการเรียนรู้และการ
เติบโต (Learning and Growth  

 การน าระบบ CRM มาใช้ช่วยในพนกังานได้รับข้อมลูที่
ถกูต้องและเหมาะสมมากขึน้ แต่ข้อมลูไม่สมบรูณ์  

 การน าระบบ CRM มาใช้สามารถช่วยให้พนกังานมีข้อมลูที่
ช่วยให้รู้จกัลกูค้าได้มากขึน้ แต่ยงัมีปัญหาเร่ืองความ   
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 
 
ช่วงการด าเนินงาน                            บริษัท                  

ปัจจยั 
บริษัท หลกัทรัพย์ ภัทร จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ช่วงหลงัจากการน า
ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามา
ใช้ในองค์กร (Result 
of CRM 
Implementation) 

Perspective) 
ช่วงหลงัจากการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ใน
องค์กร (Result of CRM 
Implementation 

เนื่องจากมีปัญหาเร่ืองการเก็บข้อมลูในฐานข้อมลู
ลกูค้าที่มาจากระบบจดัเตรียมข้อมลูยงัไม่มีความ
ถกูต้องเท่าที่ควร  

 ทกัษะของพนกังานที่เพิ่มขึน้ สามารถช่วยประหยดัใน
แง่ของเวลาในการท างาน จงึสามารถสร้างผลติภาพ 
(Productivity) ได้มากขึน้  รวมทัง้ช่วยให้การท างาน
เป็นระบบและมีระเบียบมากย่ิงขึน้  

ถกูต้องและความเป็นปัจจบุนัของข้อมลูที่ถกูสง่มายงัระบบ  
CRM 

 การน าระบบ CRM มาใช้ สามารถช่วยพนกังานในด้าน
ทกัษะการท างานเฉพาะด้าน เมื่อเกิดความช านาญจะ
สามารถเพิ่มผลติภาพ (Productivity) ได้  

สรุป  Financial Perspective: ระบบ CRM ช่วยควบคมุต้นทนุ ใน
แง่ของการประหยดัเวลาการท างาน 
Customer Perspective: ระบบ CRMเพิ่มความสะดวกและ
ลดเวลาในการให้บริการลกูค้าแต่ละรายลงได้ 
Internal Business Process Perspective: ระบบ CRM 
ช่วยให้พนกังานรู้จกัลกูค้าได้ดีขึน้ แต่ต้องอาศั ยความร่วมมือ
จากพนกังาน และ ต้องแก้ปัญหาความสมบรูณ์ของระบบ
เพื่อช่วยให้การติดต่อประสานงานภายในองค์กรสะดวก  

Financial Perspective: ระบบ CRM ช่วยควบคมุต้นทนุ ในแง่
ของการประหยดัเวลาการท างาน  
Customer Perspective: ระบบ CRM ช่วยท าให้ธนาคารรู้
ต้นเหตขุองปัญหา และ ตอบสนองความต้องการในด้าน
การตลาดได้ทนัเวลา 
Internal Business Process Perspective: ระบบ CRM ช่วยให้
พนกังานรู้จกัลกูค้าได้ดีขึน้และช่วยท าให้การติดต่อประสานงาน
ภายในองค์กรสะดวกรวดเร็วขึน้  
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 
 
ช่วงการด าเนินงาน                            บริษัท                  

ปัจจยั 
บริษัท หลกัทรัพย์ ภัทร จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ช่วงหลงัจากการน า
ระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามา
ใช้ในองค์กร (Result 
of CRM 
Implementation) 

 รวดเร็วขึน้ 
Learning and Growth Perspective: ระบบ CRM ช่วยให้
พนกังานได้รับข้อมลูลกูค้าและรู้จกัลกูค้าได้ดีขึน้ แต่มีปัญหา
เร่ืองความถกูต้องและความเป็นปัจจบุนัของข้อมลูที่ต้อง
ได้รับการแก้ไข รวมทัง้เมื่อพนกังานมีทกัษะการใช้งานระบบ  
CRM มากขึน้จะช่วยเพิ่มผลติภาพ (Productivity) ให้กบั
องค์กรได้ 

Learning and Growth Perspective: ระบบ CRM ช่วยให้
พนกังานได้รับข้อมลูลกูค้าและรู้จกัลกูค้าได้ดีขึน้ แต่มีปัญหา
เร่ืองความถกูต้องและความเป็นปัจจบุนัของข้อมลูที่ต้องได้รับ
การแก้ไข รวมทัง้เมื่อพนกังานมีทกัษะการใช้งานระบบ  CRM 
มากขึน้จะช่วยเพิ่ม ผลติภาพ (Productivity) ให้กบัองค์กรได้ 
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5.2 สรุปผลการวจิัยเชงิปริมาณ (Quantitative Research) 
 

ผลการวิจยัเชิงปริมาณ เป็นผลท่ีได้จากการส ารวจข้อมลู โดยการใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างจ านวน 85 ราย ซึ่งเป็นผู้ใช้งานระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าของธนาคาร กรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั  
(มหาชน) จากนัน้น าข้อมลูทัง้หมดไปประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS ผลการ
วิเคราะห์แบ่งออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้

5.2.1 สรุปผลทางสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ 
และคา่เฉล่ีย เพ่ืออธิบายข้อมลูของกลุม่ตวัอย่าง ได้ผลการวิจยัดงันี ้

จากแบบสอบถามในสว่นของข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอย่างของบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 
จ ากดั (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สามารถสรุปได้วา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่น
ใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยเพศหญิงมีจ านวน  29 คนและ 23 ตามล าดบั คิดเป็นร้อย
ละ 64.4 และ 57.5 ตามล าดบั นอกจากนีผู้้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่อยู่ในช่วงอาย ุ 21-30 ปี 
และ 31-40 ปี ตามล าดบั คิดเป็นร้อยละ 57.8 และ 47.5 ตามล าดบั โดยสว่นใหญ่มีประสบการณ์
การท างาน 5-10 ปี และ 10-15 ปี ตามล าดบั คิดเป็นร้อยละ 46.7 และ32.5 ตามล าดบั ซึ่งผู้ตอบ
แบบสอบถามสว่นใหญ่อยู่ในหน่วยงานด้านการขาย จ านวน 21 คน และ 22 คน ตามล าดบั คิด
เป็นร้อยละ 46.7 และ 55.0 ตามล าดบั โดยผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีประสบการณ์การใช้
งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาเป็นระยะเวลา 1-5 ปี และ 6 เดือน-1 ปี จ านวน 23 คน 
และ 20 คน คิดเป็นร้อยละ 51.1 และ 50.0 ตามล าดบั 

5.2.2 สรุปผลทางสถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ได้แก่ การวิเคราะห์ผลตา่ง
ระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 ประชากร โดยใช้สถิต ิT-Test และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพห ุ(Multiple 
Regression Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ได้
ผลการวิจยัดงันี ้

5.2.2.1 ผลการวิเคราะห์ผลตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 ประชากร โดยใช้สถิติ  T-
Test ท่ีได้จากการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 – 14 ซึ่งเป็นการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียของปัจจยัตาม
กรอบการวิจยัของทัง้ 2 องค์กร สามารถสรุปผลได้ดงัตารางท่ี 5.2 
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ตารางท่ี 5.2 
แสดงผลสรุปการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียของปัจจยัตามกรอบการวิจยัของการน าระบบบริหาร

ความสมัพนัธ์มาใช้ในองค์กรของบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) และ  
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
 

ปัจจยั 
บริษัทหลกัทรัพย์  
ภัทร จ ากดั 
(มหาชน) 

ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั  

(มหาชน) 
การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ   
 การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร    

 การปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร   

 เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ    
การเรียนรู้ขององค์กร   

 ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร    

 ความเข้าใจวิสยัทศัน์ร่วมกนัระหว่างผู้บริหารและพนกังาน   

 การยอมรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่างในองค์กร    

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า    
ผลการด าเนินงานขององค์กร    

หมายเหต ุ: เคร่ืองหมายถกู () แทน องค์กรนัน้มีคา่เฉล่ียของปัจจยัดงักลา่ว สงูกวา่ อีกองค์กร 
 
จากตารางท่ี 5.2 พบวา่ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีคา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการ

รือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ ด้านการเรียนรู้ขององค์กร ด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และ
ผลการด าเนินงานขององค์กร แตกตา่งและสงูกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) โดยขอ
สรุปปัจจยัย่อยท่ีสง่ผลดงักลา่ว ดงัตอ่ไปนี ้

1. คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business Process 

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

หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) เน่ืองจากปัจจยัย่อยในด้านเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศใน

องค์กร ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีคา่เฉล่ียของปัจจยัมากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร 

จ ากดั (มหาชน)  
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2. คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning) ของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มีความแตกตา่งและมากกวา่ บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 

(มหาชน) เน่ืองจากปัจจยัย่อยในด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กรของ

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

(มหาชน) 

3. คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ และ คา่เฉล่ียของปัจจยั

ด้านการเรียนรู้ขององค์กร ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีมากกวา่ หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 

(มหาชน) จึงสง่ผลให้ คา่เฉล่ียของปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  และผลการ

ด าเนินงานขององค์กร ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) มีมากกวา่ หลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 

(มหาชน)  

ผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจยัข้อท่ี 15 – 21 ในสว่นของ การทดสอบ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพห ุ (Multiple Regression 
Analysis) สามารถสรุปได้ดงัตารางท่ี ตารางท่ี 5.3 และ 5.4 

 

5.2.2.2 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร โดยใช้การวิเคราะห์ความ
ถดถอยเชิงพห ุ (Multiple Regression Analysis) ท่ีได้จากการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 15-21 ซึ่ง
เป็นการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม สามารถสรุปผลได้ดงัตารางท่ี 
5.3 และ 5.4 
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ตารางท่ี 5.3 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 15 - 17 ปัจจยัท่ีมีผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในด้าน

ความเช่ือใจจากลกูค้า ความพึงพอใจจากลกูค้า และข้อตกลงท่ีองค์กรมีตอ่ลกูค้า 
 

ตวัแปรอิสระ ผลการ
ทดสอบ 

ตวัแปรตาม 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ   
ด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังาน 

ไม่สง่ผลต่อ  
 
 
 
 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ด้านความเชื่อใจจากลกูค้า 

(Trust) 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ  
ด้านการปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร 

ไม่สง่ผลต่อ 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ  
ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ  

สง่ผลต่อ 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการ
เรียนรู้ขององค์กร  

ไม่สง่ผลต่อ 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้าน
วิสยัทศัน์องค์กรระหว่างผู้บริหารและพนกังาน  

สง่ผลต่อ 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความเห็นที่
แตกต่างในองค์กร  

ไม่สง่ผลต่อ 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ   
ด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังาน 

ไม่สง่ผลต่อ  
 
 
 
 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ด้านความพงึพอใจจากลกูค้า  

(Satisfaction) 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ  
ด้านการปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร 

สง่ผลต่อ 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ  
ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ไม่สง่ผลต่อ 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการ
เรียนรู้ขององค์กร 

ไม่สง่ผลต่อ 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้าน
วิสยัทศัน์องค์กรระหว่างผู้บริหารและพนกังาน  

ไม่สง่ผลต่อ 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟังความเห็นที่
แตกต่างในองค์กร 

สง่ผลต่อ 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ   
ด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังาน 

ไม่สง่ผลต่อ  
 
 การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ  ไม่สง่ผลต่อ 
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ตวัแปรอิสระ ผลการ
ทดสอบ 

ตวัแปรตาม 

ด้านการปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร  
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ด้านข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  

(Commitment) 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ ด้านเคร่ืองมือ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

สง่ผลต่อ 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการ
เรียนรู้ขององค์กร 

ไม่สง่ผลต่อ 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้าน
วิสยัทศัน์องค์กรระหว่างผู้บริหารและพนกังาน  

สง่ผลต่อ 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับฟั งความคิดเห็น
ที่แตกต่างในองค์กร 

สง่ผลต่อ 

 

 

ตารางท่ี 5.4 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 18 - 21 ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กรในด้าน

กระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้และเติบโตขององค์กร ด้านลกูค้า และด้านการเงิน 
 

ตวัแปรอิสระ ผลการ
ทดสอบ 

ตวัแปรตาม 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเชื่อใจจากลกูค้า  สง่ผลต่อ ผลการด าเนินงานของ
องค์กร ด้านมมุมอง
กระบวนการภายใน  

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพงึพอใจจากลกูค้า  สง่ผลต่อ 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  สง่ผลต่อ 
คณุภาพความสมัพันธ์กบัลกูค้า ด้านความเชื่อใจจากลกูค้า ไม่สง่ผลต่อ ผลการด าเนินงานของ

องค์กร ด้านมมุมองการ
เรียนรู้และเติบโต 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพงึพอใจจากลกูค้า  สง่ผลต่อ 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  ไม่สง่ผลต่อ 
คณุภาพความสัมพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเชื่อใจจากลกูค้า  สง่ผลต่อ ผลการด าเนินงานของ

องค์กร ด้านมมุมองลกูค้า  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพงึพอใจจากลกูค้า  สง่ผลต่อ 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  สง่ผลต่อ 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความเชื่อใจจากลกูค้า  สง่ผลต่อ ผลการด าเนินงานของ

องค์กร ด้านมมุมองการเงิน  คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านความพงึพอใจจากลกูค้า  สง่ผลต่อ 
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ด้านข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  สง่ผลต่อ 
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5.3 สรุปผลการวจิัยโดยรวมและวเิคราะห์ผล 
 

จากผลการวิจยันีท้ าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีตอ่การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
ไปใช้ใน บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) วา่มีปัจจยั
ใดบ้างท่ีทัง้ 2 องค์กรควรให้ความส าคญั โดยพบวา่ปัจจยัด้านการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ 
และปัจจยัด้านการเรียนรู้ขององค์กร สง่ผลตอ่ ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และ 
ปัจจยัด้านคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า สง่ผลตอ่ ผลการด าเนินงานขององค์กร ทัง้นีผู้้ วิจยัได้ใช้
ความรู้จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบั ปัจจยัความส าเร็จ และความล้มเหลว ของการน า
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าไปใช้ในองค์กรมาเพ่ือวิเคราะห์ปัญหา หรือ เหตกุารณ์ จากนัน้
น าเสนอแนวทางในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าไปใช้ในองค์กร เพ่ือให้ผลการ
ด าเนินงานขององค์กรเป็นไปในเชิงบวก  สามารถสรุปได้ดงัตารางท่ี 5.5 
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ตารางท่ี 5.5 
สรุปผลการวิจยัและการเสนอแนวทางการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กร ตามกรอบการวิจยั 

 
ปัญหา/ เหตกุารณ์ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบั 

การน าระบบ CRM ไปใช้
ในองค์กร 

ผลการทดสอบทาง
สถิติ 

วิเคราะห์ผล / ข้อเสนอแนะ 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ  ด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในอง ค์กร ได้แก่ การสนบัสนนุของผู้บริหารระดบัสงู การปรับเปลีย่นนโยบายในการประเมินผล เพื่อให้
สอดคล้องกบัการน าระบบ CRM เข้ามาใช้ในองค์กร การฝึกอบรมให้พนกังานเข้าใจหลกัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ความร่วมมือของพนกังานในองค์กร รวมถงึ อ านาจของพนกั งานในการ
บริหารความสัมพนัธ์ลกูค้า 

- ทัง้ 2 องค์กร
กลา่วว่านโยบาย
การประเมินผลงาน
ของพนกังานไม่ได้
ถกูผกูติดกบัการ
ท างานในระบบ 
CRM เพียงอย่าง
เดียวเท่านัน้ แต่มี
การพิจารณา
องค์ประกอบอื่น ๆ 
ด้วย 

- การวางแผนการ
ฝึกอบรมอย่างถกูต้องและ
เหมาะสม การสนบัสนนุ
ของผู้บริหาร และการมี
โปรแกรมการให้รางวลัแก่
พนกังาน (Staff 
awareness programs) 
เป็นสิง่ส าคญัส าหรับการ
น าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้
ในองค์กร (Bose, 2002) 

การจดัอบรมและ
การให้รางวลัแก่
พนกังานในองค์กร 
ไม่สง่ผล หรือ ไม่
สามารถน ามา
พยากรณ์  คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้าในด้าน ความ
เชื่อใจ ความพงึ
พอใจ และข้อตกลง
ที่องค์กรมีต่อลกูค้า

การที่ปัจจยัด้านการจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร ไม่สง่ผลต่อ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าใน
ด้าน ความเชื่อใจ ความพงึพอใจ และข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้านัน้ เนื่องมาจากนโยบายการจดัอบรมและการ
ประเมินผลงานของทัง้ 2 องค์กรนัน้ ไม่ได้ถกูน ามาผกูติดกบัการบริหารความสมั พนัธ์ลกูค้าโดยการใช้งานระบบ  
CRM เพียงประการเดียว แต่ยงัมีกิจกรรมด้านอื่น ๆ ที่ช่วยสง่เสริมและสนบัสนนุ เช่น การจดักิจกรรมเพื่อสร้าง
ความสมัพนัธ์ในระยะยาวกบัลกูค้า การออกแบบส ารวจความพงึพอใจจากลกูค้า เป็นต้น  เนื่องจากผู้บริหารทัง้ 2 
องค์กรมองว่า ระบบ CRM เป็นเพียงเคร่ืองมือ (Tools) ที่ใช้ส าหรับสนบัสนนุการด าเนินงาน ตราบใดที่ผลการ
ด าเนินงานขององค์กรในด้านต่าง ๆ และ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้ายงัอยู่ในเกณฑ์ที่ดี การสนบัสนนุของ
ผู้บริหารระดบัสงู การปรับเปลีย่นนโยบายในการประเมินผล เพื่อให้สอดคล้องกบัการน าระบบ  CRM เข้ามาใช้ใน
องค์กร การ 
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 201 

ปัญหา/ เหตกุารณ์ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบั 
การน าระบบ CRM ไปใช้

ในองค์กร 

ผลการทดสอบทาง
สถิติ 

วิเคราะห์ผล / ข้อเสนอแนะ 

- การสนบัสนนุของ
ผู้บริหารระดบัสงูถือเป็น
ปัจจยัส าคญัที่มีอิทธิพล
ต่อผลกระทบของการน า
กลยทุธ์หรือระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้
ในองค์กรเป็น 

ได้  ซึง่ไม่สอดคล้อง
กบังานวิจยัของ 
Bose (2002) และ 
Adrienne Curry 
และ  

200 



 
202 

 

 202 

ตารางท่ี 5.5 (ตอ่) 
 

ปัญหา/ เหตกุารณ์ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบั 
การน าระบบ CRM ไปใช้ในองค์กร 

ผลการทดสอบทางสถิติ วิเคราะห์ผล / ข้อเสนอแนะ 

 อย่างย่ิง เนื่องจากผู้บริหารระดบัสงูมี
สว่นส าคญัในการท าให้การต่อต้านการ
เปลีย่นแปลงในองค์กรลดลง  
(Adrienne Curry & Elena Kkolou, 
2004) 

Elena Kkolou (2004) ฝึกอบรมให้พนกังานเข้าใจหลกัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ความร่วมมือของพนกังาน
ในองค์กร รวมถงึ อ านาจของพนกังานในการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า เป็นเพียง
องค์ประกอบหนึง่ในภาพรวมของการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเท่านั ้น 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ  ด้านการปรับโครงสร้างองค์กร   ได้แก่ การจดัให้มีการประสานงานข้ามแผนก เพื่อสร้างกระบวนการทางธุรกิจใหม่ ๆ หรือปรับเปลีย่นกระบวนการเดิมให้
สอดคล้องกบัการน าระบบ CRM มากขึน้  การให้ความร่วมมือของพนกังานแต่ละแผนกเพื่อตอบสนองความต้ องการของลกูค้า และ การกระจายอ านาจให้กบัพนกังานเพื่อให้สอดคล้องกบั
กระบวนการทางธุรกิจ 
 - ธนาคารฯ ไม่ได้มีการ
น าผู้ เชี่ยวชาญจากแผนก
ต่าง ๆ มารวมเป็นทีม
เดียวกนัในช่วงต้นของ
การน าระบบ CRM มาใช้
ในองค์กร แต่เป็นการ
มอบหมายหน้าที่ความ
รับผิดชอบให้กบัแผนกใด
แผนกหนึง่อย่างชดัเจน  

- โครงสร้างองค์กรที่เหมาะสม เป็น
องค์ประกอบหนึง่ของการบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้า ที่ต้องมีทัง้ศาสตร์
ของการตลาดสมัพนัธ์  โครงสร้าง
องค์กรที่สอดคล้อง และ การใช้ข้อมลู
ส าหรับการบริหารจดัการลกูค้า 
(Payne & Ryals, 2001) 
- การประสานงานระหว่างแผนกต่าง ๆ 
ที่เก่ียวข้องเป็นสิง่ส าคญั เนื่องจาก

- การปรับโครงสร้างองค์กร 
สง่ผล หรือ สามารถ
น ามาใช้พยากรณ์  ความ
พงึพอใจจากลกูค้า  ซึง่
สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Payne & Ryals (2001) 
และ Leo Willsynto 
Santoso (2008) ที่กลา่ว
ว่าโครงสร้างองค์กรที่

- ควรมีการน าผู้ เชี่ยวชาญจากแผนกต่าง ๆ เช่น ฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด  ฝ่ายบริการลกูค้า 
และแผนก IT เข้ามาท างานเป็นทีมเดียวกนั เพื่อก าหนดความต้องการและออกแบบ
กระบวนการทางธุรกิจ  หรือ ปรับเปลีย่นกระบวนการท างานเดิม  ให้สอดคล้องกบัการน า
ระบบ CRM มาใช้ให้มากขึน้  นอกจากนีผู้้บริหารแต่ละแผนกควรสง่เสริมให้พนกังานใน
แผนก ให้ความร่วมมือในการตอบสนองความต้องการลกูค้า  เนื่องจากการด าเนินการ
ดงักลา่ว จะสง่ในเชิงบวกต่อ ความพงึพอใจจากลกูค้า  
- การปรับโครงสร้างองค์กร ไม่สง่ผลต่อ ความเชื่อใจจากลกูค้า  เนื่องจากธุรกิจด้าน
การเงินและการธนาคาร เป็นธุรกิจที่ค่อนข้างอ่อนไหวง่าย และมีปัจจยัหลายประการ  
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ปัญหา/ เหตกุารณ์ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบั 
การน าระบบ CRM ไปใช้ในองค์กร 

ผลการทดสอบทางสถิติ วิเคราะห์ผล / ข้อเสนอแนะ 

บคุลากร เหมาะสม และการ 

201 



 
204 

 

 204 

ตารางท่ี 5.5 (ตอ่) 
 

ปัญหา/ เหตกุารณ์ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบั 
การน าระบบ CRM ไปใช้ในองค์กร 

ผลการทดสอบทางสถิติ วิเคราะห์ผล / ข้อเสนอแนะ 

โดยผู้ก าหนดความ
ต้องการและออกแบบ
ระบบจะเป็นผู้ใช้งาน 
(Users) จากแผนกที่
รับผิดชอบหลกั ซึง่ความ
เก่ียวข้องของแผนก IT ยงั
มีไม่มากเท่าที่ควรใน
กระบวนการก าหนดความ
ต้องการและการออกแบบ 
- บริษัทหลกัทรัพย์ ฯ มี
การน าผู้ใช้งานระบบ และ
เจ้าหน้าที่จากแผนก IT 
เข้ามามีสว่นร่วมในการ
ก าหนดความต้องการและ
การออกแบบระบบ 

ด้าน IT และด้านการตลาด ต่างมีความรู้
ความเชี่ยวชาญกนัคนละด้าน จงึต้อง
อาศยัความร่วมมือกนัในการก าหนด
ความต้องการและออกแบบกระบวนการ
ทางธุรกิจ รวมถงึการออกแบบระบบ  
CRM เพื่อให้ง่ายต่อการใช้งาน จงึเป็นสิง่
ที่ช่วยสนบัสนนุให้การน าระบบ CRM มา
ใช้ในองค์กร เกิดประโยชน์  (Leo 
Willsynto Santoso, 2008) 
 

ประสานงานข้ามแผนก เป็น
สิง่ที่ช่วยสนบัสนนุให้การน า
ระบบ CRM มาใช้ในองค์กร 
เกิดประโยชน์   
- การปรับโครงสร้างองค์กร 
ไม่สง่ผล หรือ ไม่สามารถ
น ามาใช้พยากรณ์ ความเชื่อ
ใจจากลกูค้า และ ข้อตกลง
ที่องค์กรมีต่อลกูค้า 
 

ที่สามารถสง่ผลต่อ ความเชื่อใจจากลกูค้าได้ เช่น การเมื อง ระบบเศรษฐกิจ ฯลฯ เป็น
ต้น ดงันัน้การปรับโครงสร้างองค์กร จงึไม่สามารถน ามาพยากรณ์ความเชื่อใจจาก
ลกูค้าได้  
- การปรับโครงสร้างองค์กร ไม่สง่ผลต่อ ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า และไม่สามารถ
ใช้พยากรณ์ว่า จะท าให้องค์กรสามารถให้บริการได้ตามมาตรฐานหรือข้อตกลงที่มี
ต่อลกูค้าได้  เนื่องจากการที่องค์กรจะสามารถให้บริการลกูค้าได้ถกูต้อง ครบถ้วน
ตามข้อตกลง (Contract) นัน้ ผู้ให้บริการลกูค้าควรจะมองเห็นภาพรวม  (Customer 
Overview) ของลกูค้าทัง้หมด  เพื่อที่ทกุหน่วยงานที่เก่ียวข้อง จะได้ทราบว่าองค์กรมี
ข้อตกลงอย่างไรกบัลกูค้า ซึ่งจะช่วยให้บริการได้ตรงตามมาตรฐานที่ตกลงกนัไว้ได้
ครบถ้วน ซึง่ระบบ CRM ถกูน ามาใช้เป็นเคร่ืองมือ (Tools) 
เพื่อสนบัสนนุการด าเนินงานในสว่นนี ้การปรับโครงสร้างองค์กรเพียงอย่างเดียว จงึ
ไม่สามารถน ามาใช้ในการพยากรณ์ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้าได้  
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การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ  ได้แก่ โครงสร้างพืน้ฐาน เช่น ระบบโทรศพัท์ ระบบอินเตอร์เน็ต ฯลฯ เพื่อเตรียมรองรับการท างานของระบบ  CRM  การมี
ระบบเหมืองข้อมลู (Data Mining) และ ระบบคลงัข้อมลู (Data Warehouse)  รวมทัง้ ระบบ CRM ที่น ามาใช้สามารถใช้งานง่าย และสามารถสร้างข้อมลูสารสนเทศใหม่ ๆ และแสดงผลการ
ตอบรับต่าง ๆ จากลกูค้า  
- ธนาคารฯ มีระบบ
โทรศพัท์ ระบบ
อินเตอร์เน็ต ระบบ
คลงัข้อมลู ระบบเหมือง
ข้อมลู รวมทัง้ระบบ 
Analytical และ 
Operational CRM แต่
ปัญหาที่เกิดขึน้ในปัจจบุนั
คือ เร่ืองคณุภาพของ
ข้อมลูลกูค้าที่ถกูเก็บอยู่ใน
ระบบ 
- บริษัทหลกัทรัพย์ฯ มีการ
น าระบบ Operational  

- สิง่ที่เป็นแก่นของ CRM คือ ข้อมลูลกูค้า 
ข้อมลูผลติภัณฑ์ ข้อมลูสนิค้าคงคลงัและ
ข้อมลูการท าธุรกรรมต่างๆ ซึง่ข้อมลู
เหลา่นีจ้ าเป็นต้องถกูเก็บอย่างถกูที่ถกู
ทาง ในรูปแบบที่เหมาะสม และในเวลาที่
ถกูต้อง แต่สิง่ที่เกิดขึน้คือ องค์กรไม่มีกล
ยทุธ์ในการจดัการคณุภาพของข้อมลู 
เนื่องจากไม่เข้าใจและไม่ใสใ่จใน
รายละเอียดของคณุภาพข้อมลู เช่น จะท า
การ Cleansing ข้อมลูท าอย่างไร หรือท า
อย่างไรให้ข้อมลูที่เก็บไว้นัน้อยู่ในรูปแบบ
ที่ถกูต้องและเหมาะสมเสมอ”  (Nelson, 
S. & J. Kirby, 2001) นอกจากนีค้ณุภาพ  

- เคร่ืองมือเทคโนโลยี
สารสนเทศ สง่ผล หรือ 
สามารถน ามาใช้พยากรณ์  
ความเชื่อใจจากลกูค้า และ
ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า     
ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยั
ของ Nelson, S. & J. Kirby 
(2001) Chalmeta R.(2005) 
และ Farouk Missi, 
Sarmad Alshawi & Guy 
Fitzgerald (2005) ที่กลา่ว
ว่าเคร่ืองมือเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นสิง่ที่น ามาใช้  

ควรให้ความส าคญักบัการบริหารจดัการข้อมลูลกูค้า เช่น ข้อมลูประวติัลกูค้า  
ประวติัการท างาน รูปแบบการใช้ชีวิต  (Lifestyle) ข้อมลูผลติภัณฑ์ที่ลกูค้าถือครอง 
ข้อมลูกิจกรรมการติดต่อระหว่างองค์กรและลกูค้า  ฯลฯ  โดยการน าเคร่ืองมือ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Tools) เช่น ระบบโทรศพัท์ ระบบอินเตอร์เน็ต ระบบ
คลงัข้อมลู และ ระบบเหมืองข้อมลู เข้ามาเป็นเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บและวิเคราะห์
ข้อมลูลกูค้า  เพื่อให้องค์กรมีความรู้ต่อตวัลกูค้า  (Customer knowledge) มากขึน้  
เข้าใจความต้องการของลกูค้า  
สามารถตอบสนองความต้องการ หรือ สามารถน าไปปรับปรุงคณุภาพการให้บริการ
ได้  เนื่องจากเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ สง่ผล หรือ ใช้พยากรณ์ ความเชื่อใจ
จากลกูค้าได้  โดยเฉพาะอย่างย่ิง ธุรกิจด้านการเงิน และการให้ค าปรึกษาด้าน
การเงินและการลงทนุ ที่ความถกูต้องของข้อมลูเป็นสิง่ที่ ทัง้ลกูค้าและองค์กรให้
ความส าคญั และนอกจากนีย้งัสง่ผล หรือ ใช้พยากรณ์ได้ว่า เคร่ืองมือเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีผลต่อการให้บริการลกูค้าตามข้อตกลง  (Commitment) เพราะระบบ 
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CRM ไปใช้งาน โดยพบว่า
ปัญหาที่เกิดขึน้ในปัจจบุนั 
คือ เร่ืองคณุภาพของ
ข้อมลูลกูค้าเช่นเดียวกนั  
จงึต้องการบริหารจดัการ
ฐานข้อมลูที่มีอยู่ให้มี
ความถกูต้อง ก่อนที่จะน า
ระบบคลงัข้อมลู (Data 
Warehouse) และระบบ
เหมืองข้อมลู (Data 
Mining) เข้ามาใช้งาน 
 

ของข้อมลูและสารเทศ เป็นสิง่ที่ส าคญั 
หากข้อมลูไม่มีคณุภาพจะไม่สามารถให้
ข้อสรุปที่ถกูต้องกบัองค์กรได้ (Chalmeta 
R., 2005) 
- การท า Data mining คือ การจดัการ
เหมืองข้อมลู โดยการน าข้อมลูจาก
คลงัข้อมลู (Data warehouse) มาท าการ
วิเคราะห์เพื่อน าผลลพัธ์ที่ได้มาช่วยในการ
ตดัสนิใจ ช่วยในการคาดเดา ช่วยให้
เข้าใจที่มาที่ไปของข้อมลู และสามารถ
วินิจฉยัข้อมลูเหลา่นัน้ได้   หากมีระบบการ
จดัการข้อมลูที่ไม่ดีและไม่มีคณุภาพ
เพียงพอ จะท าให้น าไปสูก่ารวิเคราะห์
ข้อมลูเพื่อใช้ในการตดัสนิใจผิดพลาดได้  
โดยพบว่าองค์กรที่น าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าเข้ามาใช้ในองค์กร  

ในการเก็บข้อมลูลกูค้า และ
วิเคราะห์ข้อมลูลกูค้าเพื่อน า
ข้อมลูที่ได้มาใช้ในการ
วิเคราะห์ ตดัสนิใจและวาง
แผนการด าเนินธุรกิจ   
- เคร่ืองมือเทคโนโลยี
สารสนเทศ ไม่สง่ผล หรือ ไม่
สามารถน ามาใช้พยากรณ์  
ความพงึพอจากลกูค้า ได้  
 

เทคโนโลยีสารสนเทศ ช่วยให้องค์กรสามารถบนัทกึข้อตกลง  (Contract) ที่เก่ียวข้อง
กบัลกูค้าได้ เพื่อน ามาใช้สนบัสนนุการบริการลกูค้าในภายหลงั 
- เคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่สง่ผล หรือไม่สามารถน ามาใช้พยากรณ์ว่าจะท า
ให้ลกูค้าพงึพอใจได้ เนื่องจาก เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นเพียงเคร่ืองมือ  (Tools) ที่
ช่วยการด าเนินการขององค์กร  แต่อย่างไรก็ตามหากมีการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ผ่านทางระบบอินเตอร์เน็ต เพื่อเพิ่มความสะดวกและ
รวดเร็วในการติดต่อกบัองค์กร เช่น เพื่อแจ้งปัญหา หรือ ร้องเรียนต่าง ๆ จะช่วยให้
องค์กรสามารถรับรู้ปัญหาหรือตอบสนองต่อเร่ืองร้องเรียนต่าง ๆ ได้อย่างรวด เร็วขึน้
ได้ เป็นต้น 

 204 

184 



 
207 

 

 207 

ตารางท่ี 5.5 (ตอ่) 
 

ปัญหา/ เหตกุารณ์ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบั 
การน าระบบ CRM ไปใช้ในองค์กร 

ผลการทดสอบทางสถิติ วิเคราะห์ผล / ข้อเสนอแนะ 

 ไม่ได้มีความพยายามมากพอที่จะแก้ไข
ปรับปรุงคณุภาพของข้อมลูและ
กระบวนการเชื่อมโยงข้อมลูเพื่อสนบัสนนุ
ระบบงานบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า   
(Farouk Missi, Sarmad Alshawi & Guy 
Fitzgerald, 2005) 

  

การเรียนรู้ขององค์กร  ด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร   ได้แก่ การที่ผู้บริหารเชื่อว่าการเรียนรู้ของพนกังาน จะสามารถช่วยเพิ่มความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนั ให้กบัองค์กรได้ 
การที่ผู้บริหารมองว่า การเรียนรู้ขององค์กร เป็นคณุค่าพืน้ฐานที่ส าคญัและเป็นวฒันธรรมองค์กร รวมถงึการที่องค์กรมองว่า การเรียนรู้ ของพนกังานถือเป็นการลงทนุ เช่น การจดัมีการ
ฝึกอบรมพนกังานในองค์กรบ่อยครัง้ เป็นต้น  
- ทัง้ 2 องค์กรให้
ความส าคญักบัการเรียนรู้
ของพนกังานเป็นอย่าง
มาก แต่อย่างไรก็ตามยงั
ไม่มีการจดัอบรมหลกัการ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
ให้กบัพนกังานผู้ที่มีหน้าที่  

การเรียนรู้ขององค์กร เป็นกระบวนการ
การเรียนรู้ในระดบับคุคล กลุม่บคุคล หรือ 
ระบบ เพื่อเปลีย่นแปลงองค์กรไปใน
ทิศทางที่เพิ่มความพงึพอใจให้กบัผู้สว่น
ได้สว่นเสยี และเพิ่มความสามารถในการ
ด าเนินการขององค์กรอย่างมีประสทิธิผล  
(Kim, 1993; Dixon, 1994) ในภาวะการ 

ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการ
เรียนรู้ขององค์กร  
ไม่สง่ผล หรือ ไม่สามารถ
น ามาพยากรณ์  คณุภาพ
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าใน
ด้าน ความเชื่อใจ ความพงึ
พอใจ และข้อตกลงที่องค์กร 

การที่ปัจจยัด้านข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร  ไม่สง่ผล หรือ ไม่
สามารถน ามาพยากรณ์คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในด้าน ความเชื่อใจ ความ
พงึพอใจ และข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้านัน้ เพราะถงึแม้ว่าผู้บริหารทัง้ 2 องค์กรจะ
กลา่วว่า ให้ความส าคญักบัการเรียนรู้ของพนกังานเป็นอย่างมาก  ถือว่าการเรียนรู้
เป็นคณุค่าพืน้ฐานและเป็นวฒันธรรมองค์กร รวมทัง้องค์กรลงทนุในด้านการเรียนรู้ 
เช่น มีการจดัอบรมบ่อยครัง้  เนื่องจากเชื่อว่า ความรู้ความสามารถของพนกังานจะ
ช่วยสร้างความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนัใ ห้กบัองค์กรได้  แต่อย่างไรก็ตามแม้ว่า ทัง้  
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ติดต่อกบัลกูค้า เปลีย่นแปลงตลอดเวลา ท าให้องค์กรต้อง
ปรับเปลีย่นสภาพแวดล้อมที่เคยปฏิบติั
กนัมา เปลีย่นกลยทุธ์  มีการฝึกอบรม 
นโยบาย และสร้างการเรียนรู้ของ
พนกังาน เพื่อที่จะสนบัสนนุการ
ด าเนินงานขององค์กร  (Laudon & 
Laudon, 2004) 

มีต่อลกูค้าได้  ซึง่ไม่
สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Kim, 1993; Dixon (1994) 
และ Laudon & Laudon 
(2004) ที่กลา่วว่า การเรียนรู้
ขององค์กรจะเปลีย่นแปลง
องค์กรไปในทิศทางที่เพิ่ม
ความพงึพอใจให้กบัผู้มีสว่น
ได้สว่นเสยีที่เก่ียวข้อง 

2 องค์กร จะน าระบบ CRM ได้เป็นระยะเวลากว่า 1 ปี แต่ยงัไม่มีการจดัอบรม
หลกัการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ให้กบัพนกังาน เพื่อให้สอดคล้องกบัการน าระบบ  
CRM มาใช้  ทัง้นีท้ัง้ 2 องค์กร ควร จดัอบรมหลกัสตูรหลกัสตูรดงักลา่ว เพื่อให้
พนกังานมีความรู้ความเข้าใจในการระบปัุญหา และความต้องการของลกูค้าให้ตรง
จดุ ซึง่อาจจะสง่ผลในเชิงบวกต่อคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในด้านต่าง ๆ  ตาม
ทฤษฏีที่กลา่วมาข้างต้น 

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์ระหว่างผู้บริหารและพนกังา น  ได้แก่  การที่พนกังานเข้าใจในเร่ืองต าแหน่งทางธุรกิจขององค์กร เมื่อเทียบกบัคู่แข่ง รวมทัง้การทิศ
ทางการพฒันาองค์กรในอนาคต   การที่องค์กรมีการก าหนดวิสยัทศัน์ที่ชดัเจน ในเร่ืองการบริหารความสมั พนัธ์ลกูค้า (CRM Vision) การที่ผู้บริหารมีความยินดีที่จะแบ่งปันข้อมลู ในเร่ือง
วิสยัทศัน์ และการพฒันาระบบ CRM ในอนาคต  และความพร้อมใจของพนกังานในการเดินตามวิสยัทศัน์ ในเร่ืองการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า   
- ผู้บริหารธนาคารฯ กลา่ว
ว่า การน าระบบ CRM เข้า
มาใช้ในองค์กร ไม่มีความ
จ าเป็นเท่าใดนกัในการ 

การที่องค์กรสามารถบริหารจดัการด้าน
ความสมัพนัธ์ลกูค้าได้อย่างมี
ประสทิธิภาพ บนกระบวนการทางธุรกิจที่
มีอยู่นัน้ ทัง้ระดบัผู้บริหารและพนกังาน  

- ความเข้าใจร่วมกนัในด้าน
วิสยัทศัน์ระหว่าง ผู้บริหาร
และพนกังาน สง่ผล หรือ 
น ามาใช้พยากรณ์ ความเชื่อ 

การที่ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์ระหว่าง ผู้บริหารและพนกังาน  สง่ผล หรือ 
น ามาพยากรณ์คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในด้าน ความเชื่อใจจากลกูค้า และ
ด้านข้อตกลงที่องค์กรมีลกูค้า ได้นัน้  เนื่องมาจากการที่ผู้บริหารและพนกังานมีความ
เข้าใจแนวทางการด าเนินงาน วิสยัทศัน์ หรือ กลยทุธ์ ด้านการบริหารความสมัพนัธ์ 
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สร้างแรงจงูใจให้พนกังาน
เข้าใช้งานระบบ เนื่องจาก
ผู้บริหารมีความคิดเห็นว่า 
หากระบบ หรือ ซอร์ฟแวร์ 
เป็นระบบที่ดีจริง คาดว่า 
คาดว่าพนกังานจะเข้าใช้
งานระบบด้วยตนเอง 
-  บริษัทหลกัทรัพย์ฯ มี
การก าหนดวิสยัทศัน์และ
พนัธกิจขององค์กร ซึง่เป็น
การก าหนดกนัในระดบับ
ผู้บริหาร แต่การสือ่สาร
วิสยัทศัน์ดงักลา่วภายใน
องค์กรเพื่อให้พนกังานใน
องค์กร ขบัเคลือ่นไป
ในทางเดียวยงัมีไม่มาก 

ต้องมีความเข้าใจและปรับตวัให้เข้ากบักล
ยทุธ์ทางธุรกิจ โดยหวัใจส าคญั คือ ต้อง
เข้าใจว่าการบริหารจดัการความสมัพนัธ์
ลกูค้า ไม่ใช่กลยทุธ์ทางด้านเทคโนโลยี  
(Technological strategy) แต่เป็น กล
ยทุธ์ทางธุรกิจ (Business strategy) โดย
มีจดุมุ่งหมายเพื่อบรรลคุวามส าเร็จใน
ระดบัหน่วยงานและระดบัองค์กร  (R. 
Chalmeta, 2006) 

ใจจากลกูค้า และ ข้อตกลง
ที่องค์กรมีต่อลกูค้า  
- ความเข้าใจร่วมกนัในด้าน
วิสยัทศัน์ระหว่าง ผู้บริหาร
และพนกังาน ไม่สง่ผล หรือ 
ไม่สามารถน ามาใช้
พยากรณ์ ความพงึพอใจ
จากลกูค้า ได้ 
 

ลกูค้าไปในทิศทางเดียวกนันัน้ ท าให้องค์กรสามารถขบัเคลือ่นไปในทิศทางเดียวกนั
ได้ ซึง่สามารถสร้างความเชื่อใจให้กบัลกูค้า ได้ และนอกจากนี ้ยงัสามารถตอบสนอง
ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้าได้ เนื่องจากการน าระบบ  CRM เข้ามาใช้ ช่วยให้องค์กร
มีกระบวนการทางธุรกิจที่เป็นมาตรฐานในการแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้า  สามารถ
ให้บริการลกูค้าได้ดีขึน้ รวมถงึ ให้บริการได้ถกูต้องและครบถ้วนตามข้อตกลง  
(Contract) ที่องค์กรมีต่อลกูค้าได้  
ดงันัน้ การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (CRM System) เข้ามาใช้ในองค์กร
นัน้ ควรมีการก าหนดแนวทาง วิสยัทศัน์ หรือ กลยทุธ์การบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  
ให้ชดัเจน และมีการสือ่สารให้กบัพนกังานในองค์กร มีความเข้าใจไปแนวทาง
เดียวกนั ซึง่จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า การน าระบบ  CRM เข้ามาใช้ในองค์กร
ไม่ใช่เป็นกลยทุธ์ทางด้านเทคโนโลยีเพียงอย่างเดียวเท่านัน้ ควรจะประกอบไ ปด้วย
หลาย ๆ องค์ประกอบ เช่น  กลยทุธ์ หรือ วิสยัทศัน์ในด้านการบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้า (CRM Business Strategy) กระบวนการทางธุรกิจ (Business Process) 
ทกัษะ ความสามารถ และทศันคติของผู้ใช้งาน  (People) และ เทคโนโลยี 
(Technology) เพื่อให้องค์กรบรรลเุป้าหมายในระดับต่าง ๆ นอกจากนี ้ควรท าให้
พนกังานในองค์กรเข้าใจวิสยัทศัน์ หรือ กลยทุธ์ ร่วมกนั เพื่อให้องค์กรสามารถ  
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เท่าที่ควร ยงัเป็นการ
สือ่สารกนัอยู่แค่ในระดบั
ผู้บริหารระดบัสงูเพียง
เท่านัน้ 

  ขบัเคลือ่นไปในทิศทางเดียวกนั ซึง่สามารถสง่ผลต่อความเชื่อใจจากลกูค้า รวมทัง้
ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า (Commitment) ได้  
- ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์ระหว่าง ผู้บริหารและพนกังาน ไม่สง่ผล หรือ 
ไม่สามารถน ามาใช้พยากรณ์  ความพงึพอใจจากลกูค้าได้ อาจจะมาจากความพงึ
พอใจจากลกูค้าในที่นีน้ัน้หมายถงึ การที่องค์กรสามารถลดจ านวนลกูค้าที่ออกจาก
ระบบได้  ภาพลกัษณ์ขององค์กรดีขึน้ และ การที่องค์กรสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าในด้านต่าง ๆ ได้ดีขึน้ ถงึแม้ว่า ผู้บริหารจะให้ความส าคญักบัการ
เรียนรู้ของพนกังาน และมีการก าหนดแนวทางหรือวิสยัทศัน์ อย่างชดัเจน แต่อย่างไร
ก็ตาม ควรค านงึถงึการประยกุต์ช้ได้จริงในทางปฏิบติัด้วย  

การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการยอมรับความคิดเห็นที่แตกต่างในองค์กร    ได้แก่  การแบ่งปันข้อมลูลกูค้าระหว่างแผนกต่าง ๆ ในองค์กร ให้สามารถเข้าถงึข้อมลูลกูค้าเดียวกนั  การแลกเปลีย่น
ข้อมลูในด้านความต้องการของลกูค้าระหว่างหน่วยงาน  การสร้างนวตักรรมด้านกระบวนการท างานในองค์กร และการที่องค์กรสง่เสริมและสนบัสนุ นให้มีการคิดสร้างสรรค์ กระบวนการ
ท างานใหม่ ๆ นอกเหนือจากกรอบนโยบายที่ก าหนดไว้  
- หน่วยงานต่าง ๆ ภายใน
ธนาคารฯ สามารถแบ่งปัน
ข้อมลูลกูค้าระหว่างกนัได้
เป็นเร่ืองปกติ  โดยมี 

การมองความต้องการในภาพรวมของ
องค์กร ซึง่เป็นปัญหาการเมืองภายใน
องค์กรทกุ ๆ แห่งที่มีความเชื่อว่า
หน่วยงานของตนเป็นเจ้าของข้อมลูลกูค้า  

- การยอมรับความคิดเห็นที่
แตกต่างในองค์กร  สง่ผล 
หรือ น ามาใช้พยากรณ์
ความพงึพอใจจากลกูค้า  

การที่การยอมรับความคิดเห็นที่แตกต่างในองค์กร  สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์
คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในด้าน ความพงึพอใจจากลกูค้า และด้านข้อตกลงที่
องค์กรมีลกูค้า ได้นัน้  เนื่องจากการแบ่งปันข้อมลูลกูค้าระหว่างแผนกต่าง ๆ ใน
องค์กร ให้สามารถเข้าถงึข้อมลูลกูค้าเดียวกนั เพื่อให้ผู้บริการลกูค้าสามารถ น าข้อมลู 
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หน่วยงานที่ท าหน้าที่
ประมวลผลข้อมลูลกูค้า
โดยเฉพาะ เพื่อรองรับ
ความต้องการในการใช้
ข้อมลูจากหน่วยงานอื่น ๆ 
- บริษัทหลกัทรัพย์ฯ 
สามารถแบ่งปันข้อมลู
ลกูค้าระหว่างแผนก ได้
เพียงบางสว่น ยกเว้น 
ข้อมลูด้านการเงินของ
ลกูค้า 

ดงันัน้จงึไม่มีความจ าเป็นที่จะแบ่งปัน
ข้อมลูดงักลา่วให้กบัหน่วยงานอื่น ๆ ซึง่
แท้จริงแล้ว CRM เป็นกลยุทธ์การรักษา
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในระดบัองค์กร
ไม่ใช่เฉพาะของหน่วยงานใดหน่วยงาน
หนึง่เท่านัน้  (S.Nelson & J.Kirby, 
2001) 

และข้อตกลงที่องค์กรมีต่อ
ลกูค้า ได้  
- การยอมรับความคิดเห็นที่
แตกต่างในองค์กร  ไม่ส่งผล 
หรือ  ไม่สามารถน ามา
พยากรณ์ ความเชื่อใจจาก
ลกูค้า ได้ 

ดงักลา่วไปสนบัสนนุการท างาน เช่น งานด้านการขาย เช่น กรณีลกูค้าแจ้งกบั
พนกังานฝ่ายการบริการลกูค้า ว่าไม่ประสงค์ให้มีการติดต่อมาเพื่อเสนอผลติภัณฑ์
ด้านประกนัชีวิต อีกต่อไป หากข้อมลูลกูค้าไม่ถกูรวมเป็นระบบก ลาง ฝ่ายการขายจะ
ไม่ทราบข้อมลูในสว่นนี ้และอาจมีการติดต่อลกูค้าเพื่อน าเสนอขายผลติภัณฑ์ด้าน
ประกนัชีวิตอีก  ซึง่สามารถสง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูค้าได้ นอกจากนี ้การที่
หน่วยงานที่เก่ียวข้องไม่สามารถเข้าถงึข้อมลูลกูค้าได้ ท าให้ไม่ทราบว่า ได้ให้บริการ
ลกูค้าสอดคล้องตามข้อตกลง หรือ สญัญา (Contract) ที่มีต่อลกูค้าหรือไม่  ซึง่สง่ผล
กระทบต่อความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ในด้านข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า  
(Commitment) ได้เช่นกนั 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  ด้านความเชื่อใจจากลกูค้า ได้แก่ การที่องค์กรสามารถปฏิบติัต่อลกูค้าได้อย่ างดีมากขึน้เมื่อเทียบกบัในอดีต  การที่องค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าได้ดีย่ิงขึน้ และ องค์กรมีการพิจารณาถงึประโยชน์ของลกูค้ามากขึน้ เมื่อมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  (CRM System) เข้ามาใช้ในองค์กร 
- ทัง้ 2 องค์กร กลา่ว
ตรงกนัว่า เนื่องจากธุรกิจ
ด้านการเงิน การลงทนุ  

ความเชื่อใจ เป็นสว่นส าคญัในบริบทของ
ความสมัพนัธ์ซึง่บคุคล (ลกูค้า) ต้องการ
ให้ผู้ที่เก่ียวข้องด้วย (องค์กร) มีการกระท า 

- ความเชื่อใจจากลกูค้า 
สง่ผล หรือ น ามาใช้
พยากรณ์ผลการด าเนินงาน  

การที่ความเชื่อใจจากลกูค้า สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์  ผลการด าเนินงานของ
องค์กรในด้าน กระบวนการภายใน ได้ เนื่องจากพบว่า ความเชื่อใจจากลกูค้าที่ได้
จากการน าระบบ CRM มาใช้นัน้ สง่ผลให้ ทัง้ 2 องค์กรสามารถปรับปรุงกระบวนการ  
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และการธนาคาร เป็น
ธุรกิจที่มีหลายปัจจยัที่
สามารถสง่ผลกระทบต่อ
ความเชื่อใจจากลกูค้าที่มี
ต่อองค์กรได้ การน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
มีผลเป็นสว่นหนึง่ของ
ความเชื่อใจที่จะได้รับจาก
ลกูค้าเท่านัน้  
- บริษัทหลกัทรัพย์ฯ ยงัมี
การใช้ระบบ CRM ได้ไม่
ถงึ 100% เนื่องจากมี
ปัญหากบัการเชื่อมต่อ
ข้อมลูจากฐานข้อมลูเดิม
กบัระบบ CRM ซึง่เป็น
ปัญหาในด้านความ  

ที่สามารถคาดเดาได้ และอยู่ภายใต้
เงื่อนไขที่ตกลง ดงันัน้ หากความเชื่อใจ
สงูขึน้ จะน ามาซึง่ผลตอบแทนที่ดีขึน้ใน
อนาคต (Crosby et al, 1990) 

ขององค์กร ด้านมมุมอง
กระบวนการภายใน  ด้าน
มมุมองลกูค้า และด้าน
มมุมองการเงิน ซึง่
สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Crosby et al. (1990) ที่
กลา่วว่าเมื่อความเชื่อใจจาก
ลกูค้าสงูขึน้ จะน ามาซึง่ผล
ตอบที่ดีขึน้ในอนาคต   
- ความเชื่อใจจากลกูค้าไม่
สง่ผล หรือไม่สามารถน ามา
พยากรณ์ ผลการด าเนินงาน
ขององค์กร ในด้านการ
เรียนรู้และการเติบโตของ
องค์ได้  

สง่ต่องานระหว่างแผนกให้มีความสะดวกรวดเร็ว และเป็นระบบระเบียบมากขึน้ 
เนื่องจากข้อมลูลกูค้าและการท าธุรกรรมต่าง ๆ ที่องค์กรมีต่อลกูค้า ถกูเก็บรวบรวม
ไว้เป็นที่เดียวกนั กระบวนการท างานจงึได้รับการปรับปรุงให้สามารถเข้าถงึข้อมลู
ลกูค้าได้สะดวกขึน้จากในมมุมองของพนกังานผู้ใช้งานระบบ และจากมมุมองของ
ผู้บริหารที่ต้องการรายงานสรุปผลการด าเนินงานต่าง ๆ ผ่านระบบ  
การที่ความเชื่อใจจากลกูค้า สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์ ผลการด าเนินงานของ
องค์กรในด้านมมุมองลกูค้าได้ เนื่องจาก เมื่อทัง้ 2 องค์กรมีการน าระบบ CRM มาใช้
ในสว่นของการรับเร่ืองร้องเรียนและติชม สามารถช่วยให้ลกูค้าสามารถติดตามเร่ือง
ร้องเรียน หรือ เร่ืองขอความช่วยเหลอื ได้อย่างรวดเร็วและเป็นระบบมากขึน้  ซึง่ลกูค้า
มีความเชื่อใจว่าจะได้รับบริการที่เป็นระบบและเป็นมาตร ฐาน  สง่ผลให้จ านวนลกูค้า
ที่ร้องเรียนผลติภัณฑ์และบริการประเภทเดิมลดลง นอกจากนี ้ยงัสามารถช่วยในการ
ด าเนินการด้านการขายและการตลาด จากการน าข้อมลูลกูค้ามาท าการวิเคราะห์ 
และน าเสนอแคมเปญทางการตลาด ได้ตรงใจลกูค้ามากย่ิงขึน้ ซึง่สามารถช่วยในการ
ลดอตัราการออกจากระบบของลกูค้าลงได้บางสว่น   
การที่ความเชื่อใจจากลกูค้า สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์ ผลการด าเนินงานของ
องค์กรในด้านมมุมองการเงินได้ เนื่องจาก เมื่อมีการน าระบบ CRM มาใช้ ของทัง้ 2  
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ถกูต้องและสมบรูณ์ของ
ข้อมลู โดยผู้บริหารยงั
ได้รับการรายงานจาก
ผู้ปฏิบติังานอยู่เสมอว่า 
ข้อมลูที่ได้รับไม่สอดคล้อง
กบัความเป็นจริงเท่าใดนกั 
ดงันัน้ผู้ปฏิบติังานและ
ลกูค้าจงึยงัไม่ค่อยมีความ
เชื่อมัน่ในข้อมลูที่ได้รับ
จากการใช้งานระบบ 
CRM   

   องค์กร พบว่า การลดต้นทนุทางด้านการเงินต่าง ๆ ไม่สามารถตีค่าออกมาเป็นรูป
ของตวัเงินได้ชดัเจน แต่การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาช่วย จะสะท้อนค่า
ออกมาในรูปของกระบวนการท างานที่สะดวกรวดเร็วขึน้ และการประหยดัเวลาใน
การให้บริการลกูค้าลง และน าเวลาที่มีเพิ่มขึน้ไปให้บริการกบัลกูค้ารายอื่นเพิ่มขึน้ได้ 
หรือกลา่วอีกนยันงึ คือ สามารถให้บริการลกูค้าได้จ านวนมากขึน้ ในขณะที่ใช้จ านวน
พนกังานผู้ให้บริการเท่าเดิม  
ดงันัน้ เมื่อมีการน าระบบ CRM มาใช้ ทัง้ 2 องค์กร ควรให้ความส าคญักบัปัจจยัที่
สามารถสง่ผลต่อความเชื่อใจจากลกูค้า ซึง่ ได้แก่ การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกิจ 
ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ และ การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจ
ร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหว่างผู้บริหารและพนกังาน   เนื่องจากทัง้ 2 ปัจจยันี ้
สง่ผลโดยตรง ต่อ ความเชื่อใจจากลกูค้า และ ความเชื่อใจจากลกูค้า สง่ผลโดยตรง
ต่อผลการด าเนินงานขององค์กร ในด้านกระบวนการภายใน  ด้านมมุมองลกูค้า และ
มมุมองการเงิน 

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  ด้านความพงึพอใจจากลกูค้า ได้แก่ การที่องค์กรสามารถลดจ านวนลกูค้าที่ออกจากระบบได้  ภาพลกัษณ์ขององค์กรที่ดีขึน้  และ การที่องค์กรสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าในด้านผลติภัณฑ์และบริการได้ดีขึน้ เมื่อมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  (CRM System) เข้ามาใช้ในองค์กร 
ทัง้ผู้บริหารและพนกังาน  ความพงึพอใจของลกูค้า มีความสมัพนัธ์   - ความพงึพอใจจากลกูค้า  การที่ความพงึพอใจจากลกูค้า สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์ ผลการด าเนินงานของ   
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ผู้ใช้งานระบบของทัง้ 2 
องค์กร มีความเชื่อว่า การ
น าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้
งานเป็นสว่นหนึง่ที่จะ
สามารถสร้างความพงึ
พอใจให้กบัลกูค้าได้มาก
ขึน้ จากการให้บริการที่
สามารถตอบสนองได้ตรง
กบัความต้องการมาก
ย่ิงขึน้ แต่โดยรวมแล้ว
ผู้บริหารของธนาคารฯ 
กลา่วว่าการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า
สง่ผลต่อความพงึพอใจ
ของลกูค้า เนื่องจากการ 

อย่างใกล้ชิดกบั การให้บริการลกูค้า  
(Customer service) ไม่เพียงแต่เกิดจาก
การให้บริการผ่านศนูย์บริการลกูค้า
เท่านัน้ แต่ยงัรวมถงึการให้บริการผ่าน
ช่องทางอื่น ๆ ด้วย ซึง่คณุภาพการ
ให้บริการที่แย่ สง่ผลให้ระดบัความพงึ
พอใจของลกูค้าลดลง  และยงัสง่ผลให้
อตัราการออกจากระบบของลกูค้า  
(Customer turnover) สงูขึน้ด้วย 
(William Band, 2008)  โดยความพงึ
พอใจของลกูค้า เป็นระดบัขัน้ของอารมณ์
ที่เกิดขึน้ในการตอบสนองต่อการ
ประเมินผลในเชิงบวก โดยข้อบ่งชี ้เช่น 
การที่องค์กรสามารถลดจ านวนลกูค้าที่
ออกจากระบบได้ การที่ลกูค้าสามารถรับรู้
ได้ว่า ได้รับการปฏิบติัหรือได้รับบริการที่ดี  

สง่ผล หรือ น ามาใช้
พยากรณ์ผลการด าเนินงาน
ขององค์กร ด้านมมุมอง
กระบวนการภายใน  ด้าน
การเรียนรู้และเติบโตของ
องค์กร ด้านมมุมองลกูค้า 
และด้านมมุมองการเงิน ซึง่
สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
William Band (2008) และ 
Crosby et al. (1990) 
 ที่กลา่วว่าหากระดบัความ
พงึพอใจของลกูค้าลดลงจะ
สง่ผลให้อตัราการออกจาก
ระบบของลกูค้าสงูขึน้  และ
การที่ลกูค้าสามารถรับรู้ได้
ว่าได้รับบริการที่ดี จะสง่ผล  

องค์กรในด้าน กระบวนการภายใน ได้เนื่องจากพบวา่ ความพงึพอใจจากลกูค้าที่ได้
จากการน าระบบ CRM มาใช้นัน้ สง่ผลให้ ทัง้ 2 องค์กรสามารถตอบสนองได้ตรงกบั
ความต้องการของลกูค้ามากขึน้ โดยเฉพาะในเร่ืองของการน าเสนอแคมเปญทางการ
ตลาดที่ตรงกบัความต้องการในเวลาที่เหมาะสม ซึง่การน าระบบ  CRM เข้ามาใช้ใน
องค์กรสามารถช่วยเพิ่ม ความสามารถในการบริการลกูค้าได้มากขึน้  ซึง่แส ดงให้เห็น
ว่าความพงึพอใจจากลกูค้า สง่ผลต่อ มมุมองด้านกระบวนการภายในขององค์กร 
การที่ความพงึพอใจจากลกูค้า สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์ ผลการด าเนินงานของ
องค์กรในด้านการเรียนรู้และเติบโตขององค์กร  ได้เนื่องจากพบว่า ความพงึพอใจจาก
ลกูค้าที่ได้จากการน าระบบ  CRM มาใช้นัน้ สง่ผลให้ องค์กรมีการพฒันา
กระบวนการทางธุรกิจให้กระชบัและสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ดี
และรวดเร็วย่ิงขึน้ โดยพบว่า กระบวนการทางธุรกิจในสว่นของการรับเร่ืองร้องเรียน
ของทัง้ 2 องค์กร ได้รับการปรับปรุงและพฒันาให้เป็นระบบมากย่ิงขึน้ ซึง่แสดงให้
เห็นว่า ความพงึพอใจจากลกูค้า สง่ผลต่อมมุมองด้านการเรียนรู้และเติบโตของ
องค์กร 
การที่ความพงึพอใจจากลกูค้า สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์ ผลการด าเนินงานของ
องค์กรในด้านมมุมองลกูค้า  ได้เนื่องจากพบว่า ความพงึพอใจจากลกูค้าที่ได้จากการ   
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ตารางท่ี 5.5 (ตอ่) 
 

ปัญหา/ เหตกุารณ์ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบั 
การน าระบบ CRM ไปใช้ในองค์กร 

ผลการทดสอบทางสถิติ วิเคราะห์ผล / ข้อเสนอแนะ 

น าเสนอแคมเปญทางการ
ตลาดที่ตรงกบัความ
ต้องการของลกูค้าได้ใน
เวลาที่เหมาะสม เป็นสว่น
ที่มองเห็นได้ 

ขึน้ สง่ผลให้ภาพลกัษณ์ขององค์กรดีขึน้ 
รวมถงึการที่องค์กรสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าในด้านต่าง ๆ ได้
ดีขึน้ (Crosby et al., 1990) 
 

ให้ภาพลกัษณ์ขององค์กรดี
ขึน้ด้วย  

น าระบบ CRM มาใช้นัน้ สง่ผลให้ จ านวนลกูค้าที่ซือ้ผลติภัณฑ์และบริการซ า้มีมาก
ขึน้ โดยสงัเกตได้จากแคมเปญทางการตลาดที่ได้รับการตอบรับจากลกูค้ามากขึน้ ซึง่
แสดงให้เห็นว่าความพงึพอใจจากลกูค้า สง่ผลต่อ ผลการด าเนินงานขององค์กร ใน
ด้านมมุมองลกูค้า  
การที่ความพงึพอใจจากลกูค้า สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์ ผลการด าเนินงานของ
องค์กรในด้านมมุมองการเงิน  ได้เนื่องจากพบว่า ความพงึพอใจจากลกูค้าที่ได้จาก
การน าระบบ CRM มาใช้ในการน าเสนอแคมเปญทางการตลาดที่สามารถตอบสนอง
ได้ตรงกบัความต้องการนัน้ สง่ผลให้ สามารถลดต้นทนุในการให้บริการ หรือ การ
น าเสนอแคมเปญได้ เนื่องมาจากลกูค้ามีการตอบรับแคมเปญทางการตลาดเป็น
อย่างดี ท าให้พนกังานสามารถให้น าเสนอแคมเปญทางการตลาด ให้กบัลกูค้า
จ านวนมากขึน้ โดยที่องค์กรใช้จ านวนพนักงานเท่าเดิม ซึง่ทัง้ 2 องค์กร ถือว่าการ
ประหยดัเวลาการท างาน เป็นการลดต้นทนุการด าเนินงาน ซึง่แสดงให้เห็นว่า ความ
พงึพอใจจากลกูค้า สง่ผลต่อ ผลการด าเนินงานขององค์กรในด้านมมุมองการเงิน  
ดงันัน้ เมื่อมีการน าระบบ CRM มาใช้ ทัง้ 2 องค์กร ควรให้ความส าคญักบัปัจจยัที่
สามารถสง่ผลต่อ ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า ซึง่ ได้แก่ การรือ้ปรับกระบวนการทาง
ธุรกิจ ด้านการปรับเปลีย่นโครงสร้างองค์กร  และ การเรียนรู้ขององค์กร ด้านการ  
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ตารางท่ี 5.5 (ตอ่) 
 

ปัญหา/ เหตกุารณ์ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบั 
การน าระบบ CRM ไปใช้ในองค์กร 

ผลการทดสอบทางสถิติ วิเคราะห์ผล / ข้อเสนอแนะ 

   ยอมรับฟังความเห็นที่แตกต่างในองค์กร เนื่องจากทัง้ 2 ปัจจยันีส้ง่ผลโดยตรง ต่อ 
ความพงึพอใจจากลกูค้า และ ความพงึพอใจจากลกูค้า สง่ผลโดยตรงต่อ ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ในด้านกระบวนการภายใน  ด้านการเรียนรู้และเติบโตของ
องค์กร ด้านมมุมองลกูค้า และมมุมองการเงิน   

คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  ด้านข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า ได้แก่ การที่องค์กรมีกระบวนการทางธุรกิจที่เป็นมาตรฐานในการแก้ไขปัญหาให้ลกูค้า  การที่องค์กรสามารถให้บริการลกูค้า
ด้วยการบริการที่ดีขึน้ และ การที่องค์กรสามารถให้บ ริการได้ถกูต้องและสอดคล้องกบัข้อตกลง  (Contract) ที่มีต่อลกูค้าได้มากขึน้ รวมทัง้การที่องค์กรมีการรักษาความสมัพนัธ์ระยะยาวกบั
ลกูค้า เมื่อมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า  (CRM System) เข้ามาใช้ในองค์กร 
- บริษัทหลกัทรัพย์ ภัทรฯ 
นัน้ ให้ความส าคญักบั
ความสมัพนัธ์ในระยะยาว
กบัลกูค้า (Long-term 
relationship) เป็นอย่าง
มาก ซึง่เป็นกิจกรรมเสริม
ที่นอกเหนือจากการใช้งาน
ระบบบริหารความสมัพนัธ์  

การรักษาลกูค้าที่มีคณุค่าสงูต่อองค์กรไว้
เป็นสิง่ที่มีความส าคญั โดยพบว่า การ
รักษาลกูค้าเดิมไว้ได้เพิ่มขึน้เพียงร้อยละ 
5 จะสามารถเพิ่มมลูค่าปัจจบุนัสทุธิ (Net 
Present Value) ของลกูค้าได้ถงึ ร้อยละ 
30 - 95 และผลก าไรขององค์กรเพิ่มขึน้  
(Reichheld & Teal, 1996 ) 

- ข้อตกลงที่องค์กรมีลกูค้า 
สง่ผล หรือ น ามาใช้
พยากรณ์ผลการด าเนินงาน
ขององค์กร ด้านมมุมอง
กระบวนการภายใน  ด้าน
มมุมองลกูค้า และด้าน
มมุมองการเงิน ซึง่
สอดคล้องกบังานวิจยัของ  

การที่ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์ ผลการด าเนินงานของ
องค์กรในด้าน กระบวนการภายใน ได้ เนื่องจากองค์กรสามารถตอบสนองตาม
ข้อตกลงที่มีต่อลกูค้าได้ดีขึน้ จากการน าระบบ  CRM มาใช้ เนื่องจากระบบ CRM 
เป็นระบบกลางที่รวบรวมข้อมลูลกูค้าไว้เป็นภาพเดียวกนั  (Single view of 
Customer) ท าให้ผู้ให้บริการลกูค้า สามารถเห็นรายละเอียดข้อตกลงต่าง ๆ ที่องค์กร
มีต่อลกูค้าได้อย่างครอบคลมุ  สง่ผลให้ เพิ่มความสามารถในการให้บริการลกูค้า
ได้มากขึน้ ซึง่แสดงให้เห็นว่า ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า สง่ผลต่อ ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ด้านกระบวนการภายในขององค์กร 
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ตารางท่ี 5.5 (ตอ่) 
 

ปัญหา/ เหตกุารณ์ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบั 
การน าระบบ CRM ไปใช้ในองค์กร 

ผลการทดสอบทางสถิติ วิเคราะห์ผล / ข้อเสนอแนะ 

ลกูค้า เนื่องจากเป็นธุรกิจ
ที่ไม่สามารถรับประกัน
ความมีก าไรได้ทกุครัง้ที่
ลกูค้าได้รับค าแนะน าจาก
เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษา 
(Financial consultant) 
ดงันัน้ การที่ท าให้ลกูค้า
ยงัคงอยู่กบัองค์กร แม้ว่า
ค าแนะน าในด้านการเงิน
และการลงทนุที่หน่วยงาน
ให้ไปจะไม่เป็นไปตามนัน้
ก็ตาม ถือเป็นสิง่บริษัท
หลกัทรัพย์ภัทรฯ ให้
ความส าคญัเป็นอย่างมาก 

 Reichheld & Teal (1996) 
ที่กลา่วว่าเมื่อองค์กรรักษา
ลกูค้าเดิมได้เพิ่มร้อยละ 5 
จะท าให้ผลก าไรขององค์กร
เพิ่มขึน้   
- ข้อตกลงที่องค์กรมีลกูค้า 
ไม่สง่ผล หรือไม่สามารถ
น ามาพยากรณ์ ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ใน
ด้านการเรียนรู้และการ
เติบโตขององค์ได้  

การที่ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์ ผลการด าเนินงานของ
องค์กรในด้านมมุมองลกูค้าได้ เนื่องจาก เมื่อมีการน าระบบ CRM เข้ามาใช้ในองค์กร 
ท าให้ผู้ให้บริการลกูค้าสามารถเห็นภาพรวมขององค์กร รวมทัง้รายละเอียดต่าง ๆ 
ตามข้อตกลง (Contract) จงึสามารถให้โอกาสในการให้บริการลกูค้าได้ตรงตาม
ข้อตกลงมีมากขึน้ ซึง่สร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าและยงัสง่ผลให้จ านวนลกูค้าที่
ร้องเรียนผลติภัณฑ์และบริการขององค์กรลดลงด้วย อนัเนื่องมาจากการตอบสนอง
ตามข้อตกลงดงักลา่ว ซึง่แสดงให้เห็นว่า การตอบสนองตามข้อตกลงที่องค์กรมีต่อ
ลกูค้า สง่ผลโดยตรง ต่อผลการด าเนินงานขององค์กรในด้านมมุมองลกูค้า 
การที่ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า สง่ผล หรือ น ามาพยากรณ์ ผลการด าเนินงานของ
องค์กรในด้านมมุมองการเงินได้ เนื่องจากเมื่อมีการน าระบบ CRM มาใช้ ของทัง้ 2 
องค์กร พบว่าการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า มาใช้ในการตอบสนองข้อตกลง
ที่องค์กรมีต่อลกูค้าได้ดีขึน้ นอกจากนีก้ารรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเดิมไว้  ท าให้
องค์กรลดต้นทนุในการให้บริการได้ในแง่ของการประหยดัต้นทนุในการหาลกูค้าใหม่ 
ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัที่ผ่านมา ที่กลา่วว่า การรักษาลกูค้าเดิมไว้ได้เพียงร้อ ยละ 5 
จะสามารถเพิ่มมลูค่าปัจจบุนัสทุธิ  (Net Present Value) ของลกูค้าได้ถงึร้อยละ 30 – 
95 และยงัท าให้ผลก าไรขององค์กรเพิ่มขึน้ด้วย 
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ตารางท่ี 5.5 (ตอ่) 
 

ปัญหา/ เหตกุารณ์ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบั 
การน าระบบ CRM ไปใช้ในองค์กร 

ผลการทดสอบทางสถิติ วิเคราะห์ผล / ข้อเสนอแนะ 

    ดงันัน้ เมื่อมีการน าระบบ CRM มาใช้ ทัง้ 2 องค์กร ควรให้ความส าคญักบัปัจจยัที่
สามารถสง่ผลต่อ ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า ซึง่ ได้แก่ การรือ้ปรับกระบวนการทาง
ธุรกิจ ด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศ   การเรียนรู้ขององค์กร ด้านความเข้าใจ
ร่วมกนัในด้านวิสยัทศัน์องค์กรระหว่างผู้บริหารและพนกังาน   และ การเรียนรู้ของ
องค์กร ด้านการยอมรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่างในองค์กร  เนื่องจากทัง้ 3 ปัจจยันี ้
สง่ผลโดยตรง ต่อ ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า และ ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลกูค้า
สง่ผลโดยตรงต่อ ผลการด าเนินงานขององค์กร ในด้ านกระบวนการภายใน  ด้าน
มมุมองลกูค้า และมมุมองการเงิน   
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5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิัยต่อเน่ือง 
 

จากการศกึษาวิจยัครัง้นีท้ าให้ผู้ วิจยัมีข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจยัตอ่เน่ือง ได้ดงันี ้ 
5.4.1 ในการศกึษาครัง้นี ้เป็นการศกึษาความคิดเห็นจากผู้บริหารและพนกังานใน

หนว่ยงานท่ีมีการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าไปใช้ในองค์กร เท่านัน้ แตก่ารวดัผลการน า
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า ควรมีการวดัผลการด าเนินการ โดยการสมัภาษณ์และสอบความ
ถามคิดเห็นจากลกูค้าขององค์กรนัน้ ๆ ด้วยเพ่ือให้ทราบวา่ การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กร สง่ผลตอ่ความสมัพนัธ์ท่ีเกิดขึน้กบัลกูค้าในระดบัใด ทัง้ในระยะสัน้ และระยะ
ยาว  

5.4.2 ในการศกึษาครัง้ตอ่ไป ควรมีการศกึษาจริงตามช่วงการด าเนินงาน ตามกรอบ
การวิจยัซึ่งแบ่งช่วงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรออกเป็น 3 ช่วงการ
ด าเนินงาน ได้แก่ ช่ วงเร่ิมต้นการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร (CRM 
Project Initiation) ช่วงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร (CRM 
Implementation) และช่วงท่ีสดุท้าย เป็นช่วงผลการด าเนินงานขององค์กรท่ีเกิดจากการน าระบบ
บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ เพ่ือให้ผลการวิจยัท่ีได้สะท้อนภาพความเป็นจริงมากท่ีสดุ จึงควร
ท าการศกึษาตัง้แตเ่ร่ิมโครงการในช่วงแรก จนกระทัง่ถึงช่วงสดุท้าย 

  

5.5 ข้อจ ากัดในการวจิัย  
 

 การศกึษาเร่ือง “การศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ผลการด าเนินงานขององค์กรในการ
น าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร: กรณีศกึษาบริษัทผู้ให้บริการด้านการเงิน” 

5.5.1 เป็นการศกึษาโดยการสมัภาษณ์และการแจกแบบสอบถามไปยงัผู้บริหารและ
พนกังานในหน่วยงานท่ีมีการใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าเท่านัน้ โดยผู้ วิจยัไมส่ามารถ
ท าการศกึษาและเก็บข้อมลูผลการด าเนินงานขององค์กรจากด้านลกูค้า ของทัง้ 2 องค์กรได้ 
เน่ืองจากขดักบันโยบายรักษาข้อมลูความเป็นสว่นตวั (Customer privacy policy) ของทัง้ 2 
องค์กร  

5.5.2 การศกึษาวิจยัเร่ิมด าเนินการ เมื่อทัง้ 2 องค์กรมีการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้าออกใช้งานในหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเรียบร้อยแล้วของทัง้ 2 องค์กร ท าให้
การศกึษาข้อมลูบางปัจจยัท่ีควรท าในช่วงแรกเร่ิมโครงการ ผู้ วิจยัต้องสอบถามข้อมลูการ
ด าเนินการย้อนหลงัจากผู้บริหารและผู้ตอบแบบสอบถาม 


