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1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  
 ในภาวะปจจบัุนการแขงขนัในธุรกิจที่ใหบริการดานธุรกรรมทางการเงนิ สินเชื่อบุคคล 
และบัตรเครดิต ทวีความรนุแรงมากขึ้น การแขงขันที่สูงมากมาจากภาวะของสภาพเศรษฐกิจที ่
ความตองการเงินทนุตั้งแตภาคครัวเรือน ไปจนถงึธุรกิจในระดับมหภาค ดังนั้นความจําเปนที่แตละ 
ธนาคารตองปรับตัวในสอดรับกับความเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึ้นจึงตองพยายามที่จะออกผลิตภัณฑ 
ที่สามารถสนองความตองการ เพื่อดึงดูดใจลูกคาใหเขามาใชบริการ  แตในขณะเดียวกนัก็ตองมอง 
หากลยุทธที่จะเพิ่มประสทิธภิาพ ใหความสะดวก รวดเร็ว และมีคุณภาพ การปฏิสัมพันธกับลูกคา 
ในทางธุรกจิมรูีปแบบมากมาย แตละชองทางถือเปนการสื่อสารที่สงผลตอภาพลักษณขององคกร 
ทั้งการติดตอโดยการขายตรง หรือทางโทรศัพท การใช e- mail หรือ website การมีศูนย Call 
center ที่ใหบริการกับลูกคาที่ตองการติดตอตลอด 24 ชั่วโมง  ดังนั้นการบริหารลูกคาสัมพนัธที ่
จะประสบ ความสําเร็จไดจะตองเขาถงึระบบทุก ๆ ระบบ จุดในทุก ๆ จุดที่จะเชื่อมโยงไปยงัลูกคา 
โดยทุกฝาย ตองมีแนวความคิดนี้รวมกนั ดังนัน้ความเขาใจที่ถกูตอง การบูรณาการการบรหิาร 
ลูกคาสัมพนัธ จะดําเนินงานภายใตวัตถปุระสงคเดียวกันคือ ตองทําใหเหนือความคาดหวังของ 
ลูกคา 
 การจัดหาแนวทางการพัฒนาระบบการใหบริการลูกคาของธุรกิจสินเชือ่และบัตร 
เครดิต โดยการนําทฤษฏีมาประยุกตใช เพื่อสรางความพงึพอใจสงูสุดใหกับลูกคา ทําใหองคกร 
สามารถรักษาฐานลกูคาเกา คือกลุมลูกคาที่เปนผูสรางผลกาํไรใหอยูกับองคกรใหยาวนานที่สุด 
และชวยลด ตนทุนในการแสวงหาลูกคาใหมเพื่อเพิม่ผลกําไรในระยะยาวเมื่อลูกคาเขามารูจกักับ 
องคกร อาจประสบปญหากับสินคาและบริการทีท่ําใหเกิดความรูสึกไมดี ประสบการณของลูกคา 
เหลานี้ อาจถายทอดตอบุคคลอ่ืนที่ไมรูจกัหรือไมเคยมาใชบริการกับเรา  สงผลตอภาพลักษณที ่
ทําใหลูกคาบางทานอาจมปีฎิกิริยาโตตอบในลักษณะทีไ่มอยากเขามาใชบริการ ดังนั้นความ 
เขาใจในเรื่อง ของการสรางความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) ถือเปนความไดเปรียบของ 
การบริหาร นวัตกรรมการจดัการ เพราะตองสรางกาํลงัคนเพื่อกําหนดกลยุทธทัง้เชงิรับและเชิงรุก 
การจัดหา กลยุทธที่เหมาะสมเพื่อใชเปนแนวทางในการลดขอรองเรียนในแตละหัวขอ การสรางรปู 
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แบบธุรกิจใหมที่ตอบสนองความตองการของลูกคา และประโยชนที่ลูกคาจะไดรับสูงสดุจาก 
การใชบริการและรูสึกประทบัใจจนพูดตอ (Words of mouth) สรางฐานลกูคาใหม ๆ เขามา 
ในองคกร  
 

1.2  วัตถุประสงคของการวจิัย 
 
 เพื่อนาํเสนอแนวทางการพฒันาระบบการใหบริการลูกคาในภาคธุรกจิการเงนิ 
สินเชื่อและบัตรเครดิต เพื่อลดขอรองเรียนที่คาดวาจะเกิดขึ้นโดยการวิเคราะหหาประโยชนเพื่อ 
การประยุกตใชกับองคกรในอนาคต 
 

1.3  ขอบเขตของการวิจยั 
  
 ศึกษาถงึแนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการของระบบบริหารลูกคาในธุรกิจ 
การเงนิสินเชื่อและบัตรเครดิตในประเทศไทยโดยอาศัยขอมูลจากขอรองเรียนที่เกิดขึน้ของธนาคาร 
เอบีซี จํากัด มาเปนแนวทางในการวิเคราะหหากลยุทธการบริหารลกูคาที่เหมาะสม เพื่อนํามาปรบั 
ใชในการลดปญหาที่เกิดใหนอยลงและสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา 
 

1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1.       ทาํใหทราบถึงภาพรวมของแนวทางการพัฒนาระบบบริการลูกคาในธุรกิจ การเงินสินเชื่อ 
และบัตรเครดิตในอนาคต 
2. เปนแนวทางในการที่จะนํามาใชควบคุมระบบการทํางานเพื่อสรางความแข็งแกรงในเชิง 
ธุรกิจ 
3. ชวยเพิ่มศักยภาพขององคการ ลดปญหาขอรองเรียนของลูกคา และสรางความพอใจ 
สูงสุดใหกับลูกคาทีม่าใชบริการ 
4. สรางความตระหนกัในตราสนิคา (brand awareness) ที่จะทําใหลูกคาตองกลับมาใช 
บริการซ้ํา 
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