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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 หลกักำรและเหตุผล  

ในปัจจุบนั สภาพการแข่งขนัของธนาคารพาณิชยต่์างๆมีความรุนแรงมากยิ่งข้ึน เม่ือ
เปรียบเทียบกับการแข่งขนัในอดีตท่ีผ่านมา  ท าให้ธนาคารพาณิชยต่์างๆ ต้องมีการพฒันาระบบ
บริหารจดัการอยู่ตลอดเวลาเพื่อให้สอดคล้องกบัสภาวะสังคม เศรษฐกิจในปัจจุบนัและตอบสนอง
ความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้อยา่งไดต้รงจุด เพื่อบรรลุเป้าหมายตามท่ีธนาคารไดมี้การก าหนดไวใ้นแต่
ละปีกลยทุธ์ของธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่เลือกใชใ้นปัจจุบนั คือ การรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพิ่มฐาน
ลูกคา้ใหม่ โดยใชก้ลยุทธ์ดา้นการตลาด จากการสร้างโปรโมชัน่ต่างๆเพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคา้  
น ามาซ่ึงปัญหาท่ีธนาคารพาณิชย์ต่างๆก าลงัเผชิญในปัจจุบนั นัน่คือ เกิดการโยกยา้ยของฐานลูกคา้ 
ตามโปรโมชัน่ต่างๆท่ีธนาคารพาณิชยแ์ต่ละแห่งเสนอ ซ่ึงลกัษณะของลูกคา้ในปัจจุบนัไม่ไดย้ดึติดกบั
การใหบ้ริการและตวัของธนาคารพาณิชยอี์กต่อไป  

แนวคิดการบริหารความสัมพัน ธ์ของลูกค้า  ห รือ CRM (Customer Relationship 
Management) จึงถูกน ามาปรับใช้กบัระบบการบริหารงานในกลุ่มธนาคารพาณิชยแ์ละสถาบนัทาง
การเงินอ่ืนๆ เพื่อเป็นการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างธนาคารกบักลุ่มลูกคา้ให้ดียิ่งข้ึนช่วยเพิ่ม
ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) ท่ีลูกคา้มีต่อธนาคาร เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพิ่มรายได้
จากการซ้ือซ ้ า อีกทั้งลูกคา้เดิมอาจมีส่วนร่วมในการแนะน ากลุ่มลูกคา้รายใหม่ให้รู้จกัตวัผลิตภณัฑ์
ธนาคารเพื่อให้ลูกคา้รายใหม่เหล่านั้นตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการได้ง่ายข้ึน น ามาซ่ึงรายได้ของ
ธนาคารพาณิชยท่ี์เพิ่มมากข้ึน (ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ, 2544) 

ปัจจุบนั บมจ.ธนาคารกรุงไทย เป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงท่ีไดน้ าระบบ CRM มาใช้
เป็นกลยุทธ์ส่วนหน่ึงในการด าเนินธุรกิจ โดยอาศยัขอ้มูลท่ีได้จากการสอบถามข้อมูลและบนัทึก
ข้อมูลของลูกค้าไวใ้นฐานข้อมูลของธนาคาร เพื่อน าข้อมูลเหล่านั้ นมาใช้ประกอบการน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ท่ีเหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละราย ประกอบไปด้วยผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝาก ด้านสินเช่ือ 
ประกันชีวิต ประกนัวินาศภยั บตัรเครดิต ธุรกิจเช่าซ้ือตลอดจนการลงทุนในรูปแบบอ่ืนๆโดยเม่ือ
พนกังานระบุเลขท่ีบญัชีของลูกคา้ในขณะท่ีลูกคา้ติดต่อขอท าธุรกรรมทางการเงิน ระบบ CRM จะท า
การประมวลผลและแสดงรายการสินคา้และบริการท่ีมีความเหมาะสมกบัลูกคา้รายนั้นในทนัที ทั้งน้ี
เพื่อให้พนกังานธนาคารสามารถน าเสนอสินคา้และบริการให้ตรงกบัลกัษณะของลูกคา้รายดงักล่าวได ้ 
ตลอดจนการท่ีส านักงานใหญ่ท าการคดัเลือกลูกคา้เป้าหมายเพื่อให้พนกังานระดบัสาขาท าการเสนอ



 
 

 

2 

สินคา้และบริการ โดยมีการระบุพนกังานผูรั้บผดิชอบในการน าเสนออยา่งชดัเจน เพื่อให้เกิดกิจกรรม
ระหว่างพนักงานผูรั้บผิดชอบและลูกคา้รายดงักล่าว โดยในทุกขั้นตอน พนกังานจะตอ้งปฏิบติัตาม
ขั้นตอนท่ีธนาคารวางไว ้และตอ้งการมีการบนัทึกกิจกรรมทุกกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
การโทรนัดหมายลูกค้า การน าเสนอผลิตภัณฑ์ การเข้าพบลูกค้า เป็นต้น  ทั้ งน้ีเพื่อให้ง่ายต่อการ
ติดตามความคืบหนา้ของการเสนอขายโดยผูบ้งัคบับญัชาท าให้การเสนอขายมีประสิทธิภาพน ามาซ่ึง
ก าไรของธนาคารCustomer Relationship Management ท่ี บมจ.ธนาคาร กรุงไทยไดน้ ามาใช้เพื่อเป็น
การคดัแยกประเภทของลูกค้าออกเป็น 3 กลุ่ม อันประกอบไปด้วย กลุ่มลูกค้าทั่วไป กลุ่มลูกค้า 
Precious (มีการลงทุนในผลิตภณัฑข์องธนาคารและบริษทัในเครือจ านวน 1 ลา้นบาทข้ึนไป) และกลุ่ม
ลูกคา้ Precious Plus (มีการลงทุนในผลิตภณัฑ์ของธนาคารและบริษทัในเครือจ านวน 10 ลา้นบาทข้ึน
ไป)โดยลูกค้าในแต่ละกลุ่มจะได้รับสิทธิพิ เศษหรือสิทธิประโยชน์ ท่ีแตกต่างกันออกไป 
(ธนาคารกรุงไทย, 2557 ) 

บมจ. ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเชียงดาว ตั้งอยู่เลขท่ี 246 หมู่ท่ี 7 ต.เชียง
ดาว อ.เชียงดาว จ.เชียงใหม่ เปิดท าการเม่ือ 21 พฤษภาคม พ.ศ.2525 เป็นธนาคารพาณิชย ์แห่งแรก ท่ี
เปิดท าการในพื้นที อ.เชียงดาวและเป็นสาขาท่ีสามารถสร้างรายไดใ้ห้กบัธนาคารเป็นจ านวนมาก จาก
ข้อมูลการส ารวจ พบว่าในพื้นท่ี อ.เชียงดาวมี ประชากรทั้ งส้ิน 82,055 คน (รายงานสถิติจ านวน
ประชากร รายจงัหวดั รายอ าเภอและรายต าบล ณ เดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2555)  ถึงแมอ้ าเภอเชียงดาวจะ
เป็นอ าเภอท่ีมีขนาดเล็กเม่ือเทียบกบัอีกหลายอ าเภอในจงัหวดัเชียงใหม่ แต่ด้วยจ านวนประชากรท่ี
หนาแน่นและพื้นท่ีเพาะปลูกทางการเกษตรท่ีมีอยู่มาก ส่งผลให้ธนาคารพาณิชยห์ลายแห่งมองเห็น
ช่องทางในการสร้างรายได้จากพื้นท่ีดังกล่าว จึงได้เข้ามาขยายสาขาเพื่อประกอบธุรกิจ จึงท าให้
ปัจจุบนั อ าเภอเชียงดาว มีธนาคารทั้งส้ิน 4 แห่งดว้ยกนั คือ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ธนาคารออมสิน 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ และธนาคารไทยพาณิชย ์ 

จากการท่ีอ าเภอเชียงดาว มีธนาคารพาณิชย ์ถึง 4 ธนาคารท าให้เกิดการแข่งขนัในดา้น
การให้บริการพร้อมทั้งการน าเสนอผลิตภณัฑ์ของธนาคารให้แก่ลูกคา้ดงันั้นจึงเป็นสาเหตุท าให้ทุก
ธนาคารหันมาให้ความใส่ใจในระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ในส่วนของระบบการ
บริหารงานขาย (Sales Force Automation) เน่ืองจากเป็นระบบท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมท่ีสามารถเพิ่ม
ยอดขาย และสร้างรายไดใ้หแ้ก่ธนาคารได ้ 

เพื่อเป็นการรักษาลูกค้าอย่างย ัง่ยืน ด้วยการให้บริการท่ีมีคุณภาพและการน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นผูศึ้กษา จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึง
ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อแนวทางการบริหารความสัมพนัธ์ระหว่างธนาคารกรุงไทยสาขาเชียงดาว
และลูกค้าในพื้นท่ีอ าเภอเชียงดาว โดยมุ่งเน้นศึกษาในระบบการบริหารงานขายว่ามีแนวทางการ
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บริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นอยา่งไร เพื่อเป็นจะไดแ้นวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการได้
ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้และสามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนๆในพื้นท่ีได ้

 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าต่อแนวทางการบริหารความสัมพันธ์ระหว่าง

ธนาคารกรุงไทยสาขาเชียงดาวและลูกคา้ในพื้นท่ีอ าเภอเชียงดาว  
 
1.3 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1.เพื่อท าให้ทราบถึงความคิดเห็นของลูกคา้ต่อแนวทางการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่ง  
บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวกบัลูกคา้ท่ีเคยไดรั้บการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

2. สามารถน าข้อมูลไปใช้ในการพัฒนาปรับปรุง แนะน า ตลอดจนก าหนดกลยุทธ์
ผลิตภณัฑใ์หต้รงตามความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ 
 
1.4 นิยำมศัพท์ 

ควำมคิดเห็น (Opinion) หมายถึงความรู้สึกของลูกค้าต่อระบบบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(CRM)หลงัจากใชบ้ริการ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว  

กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์(CRM: Consumer Relationship Management) หมายถึง 
ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ี บมจ. ธนาคารกรุงไทยไดมี้การน ามาใชเ้พื่อสร้างยอดขาย ความพึง
พอใจให้กับลูกค้าของธนาคาร โดยระบบ CRM สามารถระบุสินค้าและบริการทางการเงินให้
เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละรายได้ในท่ี น้ีครอบคลุมเฉพาะ ส่วนบริหารงานขาย (Sales Force 
Automation) ในส่วนท่ีลูกคา้มาติดต่อหนา้เคาน์เตอร์ธนาคารเท่านั้น 

ลูกค้ำ หมำยถึง ลูกค้าของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวท่ีเคยได้รับการน าเสนอ
ผลิตภณัฑข์องธนาคาร ผา่นการน าเสนอของพนกังานธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว 

 


